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 :المقدمة

 

سـتخدامه التاسع عـشر، وشـاع ا قرابـة نهايـة القـرن Relation Publicظهر مصطلح العلاقـات العامـة 

 نـه كـانإلا أ تعريفاته، وبالرغم من شـيوعه فـي أوسـاط الأعمـال فـي منتـصف القـرن العـشرين، وتعـددت

ً وإبهامـالوصف مجموعة متنوعة وواسعة من النشاطات ممـا ألب يـستخدم  رفيع فالبعض ـسه غموضـا

اء في البن تنظيم أو حكومة أو أي العلاقات العامة بأنها مجموعة من النـشاطات تقـوم بهـا هيئـة أو اتحـاد

ا، مـل معهـي تتعاوطيبـة وسـليمة مـع الجمـاهير المختلفـة، التـ مـن اجـل خلـق علاقـات جيـدة ،الاجتماعي

ا ر نفسهلتفسي ستخدمين وحملة الأسهم، وكـذلك الجمهـور بوجـه عـام، وذلـكالمستهلكين والم كجمهـور

 للمجتمع حتى تكتسب رضاه.

 ت أولمؤسسانوع معين من ا واهم ما أشار إليه هذا التعريف هو انه لـم يقـصر العلاقـات العامـة علـى

ؤسـسات ـة المتمارس فـي كاف أوضح أن العلاقات العامة الأجهزة أو على نوع معـين مـن المهـن، بـل انـه

ا يرها، كمغ ـة أوسواء كانـت حكوميـة أو غيـر حكوميـة، صـناعية أو تجاريـة أو خدمي والأجهـزة المختلفـة،

 كين تلـوهو تكوين علاقات طيبة ب أن هذا التعريـف اهـتم بتوضـيح الهـدف مـن العلاقـات العامـة،

 ايـةي النهمعها أو تتصل بها، حتى تكتسب تلك المؤسسات فـ لالمؤسـسات وبـين الجمـاهير التـي تتعامـ

 .الذي تعيش فيه رضـى المجتمـع

لمرتبطة خرى افبعد دراسة هذا المقرر ستكون قادر على التميز بين مصطلح العلاقات العامة والمفاهيم الأ

 لأخرىوم اامة بالعلبه والتعرف على أهمية العلاقات العامة، والوظائف والخصائص وعلاقة العلاقات الع

 رفي.دور العلاقات العامة أثناء الأزمات لكي تكون قادر على ممارسة العلاقات العامة بشكل احت
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 نشأة العلاقات العامة :الفصل الأول

 أهداف الفصل:

 وتوضـيح وتطور العلاقات العامة، وتوضـيح نـشأة ،يهدف هذا الفصل إلى شرح مفهوم العلاقات العامـة

امة، قات العالعلا عوامـل الاهتمـام بالعلاقـات العامـة والتعرف على أهداف العلاقات العامة، وتناول أهمية

دئ ى مباوشرح فلسفة العلاقات العامة، كما يهدف إلى توضيح وظـائف العلاقـات العامـة، والتعرف عل

لشروط أهم اوئى العلاقات العامة، العلاقات العامة المتعلقة بممارسة النشاط، ودراسة أهـم خصائص أخصا

 .الواجب توافرها فى رجل العلاقات العامة

 عناصر الفصل الأول

 .: مفهوم العلاقات العامةأولاً  -

 .ا: نشأة وتطور العلاقات العامةثانيً  -

 .ا: عوامل الاهتمام بالعلاقات العامةثالثً  -

 .ا: أهداف العلاقات العامةرابعً  -

 .قات العامةا: أهمية العلاخامسً  -

 .ا: فلسفة العلاقات العامةسادسً  -

 .ا: وظائف العلاقات العامةسابعً  -

 .ا: مبادئ العلاقات العامة المتعلقة بممارسة النشاطثامنً  -

 .ا: أخصائي العلاقات العامةتاسعً  -

 :-: مفهوم العلاقات العامةأولً 

في  التاسع عشر، وشاع استخدامه قرابة نهاية القـرن Relation Publicظهر مصطلح العلاقات العامة

 ه كـانتعريفاته، وبالرغم من شيوعه في أوساط الأعمال إلا أنـ منتصف ال قـرن العـشرين، وتعـددت

ً  يـستخدم س و قـامووإبهاما، فهـا هـ لوصف مجموعة متنوعة وواسعة من النـشاطات ممـا ألبـسه غموضـا

 (Webster’s New Collegiate Dictionary )وبـستر

م في ي تنظيأبها هيئة أو اتحاد أو حكومة أو  يعرف العلاقات العامة بأنها مجموعة من النشاطات تقـوم 

 معها، ـلتتعام خلق علاقات جيدة وطيبة وسليمة مع الجماهير المختلفـة، التـي البناء الاجتماعي، من اجـل

مجتمع سها للبوجه عام، وذلك لتفسير نف هم، وكذلك الجمهـوركجمهور المستهلكين والمستخدمين وحملة الأس

 حتى تكتسب رضاه.

نوع معين من المؤسسات أو الأجهزة  واهم ما أشار إليه هذا التعريف هو انه لم يقصر العلاقات العامة على

 أوضح أن العلاقات العامة تمارس في كافة المؤسسات والأجهزة أو على نوع معين من المهن، بل انه

غيرها، كما أن هذا  سواء كانت حكومية أو غير حكومية، صناعية أو تجاريـة أو خدميـة أو المختلفة،

وهو تكوين علاقات طيبة بين تلك المؤسسات وبين  التعريف اهتم بتوضيح الهدف من العلاقـات العامـة،
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الذي  ة رضى المجتمعمعها أو تتصل بها، حتى تكتسب تلك المؤسسات في النهاي الجماهير التي تتعامـل

الجماهير الخارجية )ممولين أو  كما أن هذا التعريف لم يغفل نوعية الجماهير، سواء كانت .تعيش فيه

 العاملين في هذه المؤسسات. مستهلكين ( أو الجماهير الداخلية، أي أولئك

ط فيه ة نشادام كلمالمؤسسات، واستخ ويؤخذ على هذا التعريف أنه اعتبر العلاقات العامة نشاط من جانـب

علان ية والإواستخدامها كمرادف لبعض وظائفها مثل الإعلا م والدعا خلط بين مفهـوم العلاقـات العامـة

ن هذا أالمصطلحات، كما  المنظمة، ولكن مفهوم العلاقات العامة أوسع واشـمل مـن مفهـوم هـذه عـن

م م، فهو لو العلدون أن يضفى عليها طابع الفن أ الإنساني التعريف اعتبر العلاقات العامة نوعا من النشاط

تجال، على الار تقوم لاالعلمية التي تقوم عليها العلاقات العامة، باعتبار أن العلاقـات العامـة  يحـدد الأسـس

 ياتها.لى عملويتطلب القيام بها أخصائيين مدربين ع بل أنها تقيس وتحلل وتخطط وتنفـذ وتتـابع وتقـيم،

بأنها  يستيان(الجمهور، فقد عرفها )كر التعريفات ما اعتبرت العلاقات العامـة جهـوداً تبـذل لكـسبومن 

 كـرهيها فلـد نالجمهور عن طريق وسائل الإعلام المختلفة، حتى تكو الجهود التي تبـذل للتـأثير علـى

 في نشاطها. نهاويشجعو عن المؤسسة فيساندونها في أزماتها ويعـضدونها فـي أهـدافها صحيحة

افظة قة والمحم والثلإيجاد التفاه والمدعمة معهد العلاقات العامة بأنها الجهود المخططـة والمقـصودة وعرفها

 وجمهورها. المنظمة علـى التفـاهم المتبـادل بـين

ها، ل بتي تتصفئات المجتمع ال بجميع مصطلح )الجمهور( لفظه مناسبة، ذلك أن العلاقات العامة تهتم ويعد

مود لة الجالجمهور في الانجازات التي تقوم بها المؤسسة، وإزا ثقة والعلاقات العامة تعمل على كـسب

 .الإعلان الفهم، وهي تختل ف عن أساليب الاتصال الإغرائيـة التـي يقـدمها وسوء والعداء

ً لذلك، فإذا أرادت مؤسسة أن تقوم بإصـلاح أو ونضرب ى رة علهناك حف طرق، وكانت تعبيد مثلا بسيطا

ارات، لوحة كتب عليها اسم المؤسسة وتحذير للمارة والـسي تضع طول الطريق، فمن الواجب عليها أن

 .ووظيفتها هذه الحفرة، و ذلك ما يغرس في الأفراد شعوراً طيباً نحو المؤسسة لوجود وأسـفها

ود نه مجهإلا انه أوضح ا الجهود، أن هذا التعريف يتفق مع سابقه في أن العلاقات العامـة هـي ورغم

ليل و هذه الجهود قائمة على أسس علمية من الدراسة و التح أن مدروس ومخطط، وفى هذا إشارة إلـى

 .مستمرة يتضمن التعريف أن هذه الجهود ليست جهـودا وقتيـة بـل جهـوداً  كما التخطيط،

م ع مفهوللعلاقات العامة ووض محدد حاول كثير من علماء الاجتماع والإعلام الوصول إلى تعريـف وقد

لعمل من نظيم االإدارية المخططة و المرسومة والمستمرة لت الجهود أنهـا:حديث لها وكان تعريفها القـديم

نى تكيف تى يتسح وجمهورها شأةو التي تهدف إلى إقامة وتدعيم التفـاهم المتبـادل بـين المنـ المنشآت قبـل

 المنشأة في المجتمع الذي توجد فيه.

ف ن تتكيأعن سلعة، كما تتضمن  الإعلان ضوء هذا التصور تصبح العلاقات العامة أكثـر مـن مجـرد وفي

 ومستويات المجتمع الديمقراطي. والحاجات المؤسـسة مـع الموضـوعات
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 نوعيـة عرضـته مجلـة تعريف شائع للعلاقات العامة وأكثر وهناك

ظيفة إدارية والعلاقات العامة  أن وتشير فيه إلى الأمريكية، Public Relation’s News)العامة تالعلاقا ( 

مة، وتـضع وتصرفات الفرد أو التنظيم مع المصلحة العا سياسات اتجاهات الجمهور، و تحقق تناسـق متقي

 عمل للفوز بثقة الجمهور و تقبله للمؤسسة. برنامج وتنفـذ

ت عملًا و هي مستمرة، و ليس مؤسسة، في ضوء هذا التعريف، فالعلاقات العامة هي جزء من نـشاط أي و

 وقتياً.

لإدارة يتم التعبيـر فلسفة اجتماعية ل نظرهم اقترح بعض الباحثين تعريفا آخر للعلاقات العامـة، فهـي فـي وقد

 هادواجت مهورهـاوانجازاتها، ويتوفر لديها وسائل اتصال متبادلة مع ج وممارساتها المؤسـسة عنهـا بسياسات

 و كفاح من اجل إيجاد التفاهم المتبادل و الشهرة الطيبة.

 هذا التعريف أربعة عناصر رئيسية هي: ويتضمن

 : إنها فلسفة إدارية ذات طبيعة اجتماعية.أولا

 سياسة اتخاذ القرار.: أنها تعبر عن فلسفة في ثانيا

 : فهي العمل الذي ينتج عن هذه السياسات.ثالثا

 .: فهي لديها وسائل اتصال تسهم في خلق هذه السياساترابعا

م المتبادل من اجل تحقيق التفاه وذلك وتوضيحها وتدافع عنها وتروج لها عند الجمهـور، بشرحها وتقـوم

ي فلسفة ه العامة التعريف الأخير غير واضح وغير محدد، فالقول بأن العلاقـات وهذا والسمعة الطيبة.

من يعتبر  وهناك نشاط العلاقات العامة. توضيح إدارية تسير عليها منظمة ما، لا يـساعد كثيـراً علـى

إن العلاقات  :هول فيتعريفا للعلاقات العامة يق Seidel.C.Tسيدل العلاقـات العامـة عمليـة مـستمرة، فقـد قـدم

الجمهور و وعملائها مستمرة، يتم بها توجيه أي مؤسسة أو منظمة للفوز بثقة مستخدميها عملية العامـة

واب والخطأ، مستمرة لأن رأي الجمهور بالص عملية عموما، وذلك للتفاهم معهم جميعا، ولقـد قلنـا أنهـا

في  أيهر دعى الاستمرار في قياس وتحليـلدائما في تغير وتطور، وهذا يست يجب، وفيما يجـب ومـا لا

نا كل فـرد أو ويقصد بالمنظمة ه المنظمة، الخدمات المقدمة والطرق المستخدمة في الجمعية أو المؤسسة أو

 لمواجهة ن،حكومية أو أهلية، تمارس نشاطا من أي نـوع، ومـن أي لـو خاصة، هيئـة أو مؤسـسة عامـة أو

لذاتي لتصحيح القائم على النقد ا الداخلي ة عن طريقين؛ الأول هو النـشاطجمهور معين، وتتم هذه العملي

 .لنشر الممكنـةاالخارجي الذي يستفيد من جميع وسائل الاتصال و  النشاط الأوضاع الداخلية، و الثـاني هـو

بأنها  ١٩٤٨ العامة عام للعلاقات تعريف دقيق لمفهوم العلاقات العامة، وضـعه المعهـد البريطـاني وأول

موعـات أو المنظمة وأفرادها، أو أي مجموعة مـن المج بين )الترويج لإيجاد التفاهم و الصلات القوية

 .(مستمرة و ما ينتج عن هذا التفاهم من إقامة سـمعة طيبـة و علاقـة المنظمات، الأفـراد أو

ً لا يرقى إلى  العلاقات المؤرخون والمشتغلون بالعلاقات العامـة فيمـا إذا كانـت ويختلف العامة فناً تكتيكيا

 مضمون العلم، من حيث النظرية والمنهج، وللحكم على ذلك يجب أن عليه مرتبة العلم، أم علمـاً لا ينطبـق

المنظمة، تتخذ وسيلة لغاية  الإنسانية فالفن مجموعـة مـن الأعمـال .أولا على معنى الفن و معنى العلم نتفق

الإنسان لغرض معين، فالفنان لا يعمل عملاً لذا ته، يقصد به  يزاولها عات التيمعينة، أو صناعة من الصنا
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(، والفنون النفعية جميلة أو غرضا معيناً، و تقسم الفنون إلى فنون نفعية ماديـة ورفيعـة )أو آخر شـيئا

 الرقص التوقيعي. الموسيقى و الغناء و التمثيل و فتشمل كالملاحة والتجارة و العمارة، أما الفنون الجميلـة

لتجريبي، وبمعنى العقلي أو ا الدليل العلم فهو مجموعة من الحقائق المنظمة المتحدة الموضوع، الثابتة أما

 والعلاقات بينها. للظواهر آخر فهـو تنظـيم المعرفـة لطبيعـة

قوم علم بدون ين من المتصور أ فليس انه من الواجب أن نعرف أن العلم والفن متصلان اتصالاً وثيقـاً، إلا

يد ب .لتطبيق الفنيذلك في العلوم التطب يقية التي تظهر فائدتها في ا يتجلى فن، أو يرقى فـن بـدون علـم، و

قتصاد و علم الا على يعتمد في الغالب على علم أو علوم مختلفة، فالتجارة تعتمد في رقيهـا الفن أن

 البحار. يطتخطالرياضيات. والملاحة تعتمـد علـى الرياضـيات و

لتعريفـات وتشير بعض ا .العمل على أن العلم ينطوي على الإدارة أو المعرفة، والفن ينطـوي والخلاصة

 ي، والفن المهاريبالفن هنا الفن المهاري، وليس بالمعنى الجمال والمقصود إلـى أن العلاقـات العامـة فـن،

قة و حسن تصرف مهارة و لبا إلى القدرة على التعامل مع الناس و مسايرتهم ومجاراتهم، أي أنها تحتـاج هو

 ع الجمهـورالظروف والمواقف، وهي فن في كيفية التعامل مـ مقتضيات والى تجديد وابتكـار مـستمر حـسب

ر لنقل الاتصال بالجماهي طريق على رضاه و محبته وكسب ثقته و تأييده، و يتحقق ذلـك عـن والحصول

 وهير لهـا. فهـا هـهـذه المؤسـسات والهيئـات تأييـد الجمـا تلقـى الحقائق إليهم، وتفسير هذه الحقائق حتـى

ق نفسه الذي لسلوك الطري الآخرين يرى أن العلاقات العامة هي فن التـأثير علـى Bloomfield.D بلومفليد

عضو مجلس إدارة الصليب ( Bonham Howardرد بونهام )هوا كمـا عـرف .تتبعه تلك المؤسـسات

 والأفراد لثقة با زيادة العلاقات العامة بأنها فن التفاهم مع الجمهور، مما يـؤدي إلـى الأمريكية الأحمر

 المنظمات.

اد رلوك الأفسدراسة فهي تعُنى ب وأصوله، من التعريفات ما اعتبر العلاقات العامـة علمـاً لـه قواعـده وهناك

 ةوالمحب نلتعـاواالعام، بقصد تنظيم العلاقات الإنسانية علـى أسـس مـن  الرأي والجماعات و قيـاس وتحليـل

ة ين الهيئومات ببالتوصيل الجيد للمعل ويهتم والوعي، ويتضمن التخطيط العلمي لبـرامج العلاقـات العامـة،

ي ف عالية ةى درجـبهدف تحقيق المصلحة المتبادلة بينهما، والوصول إل جمهورها، التـي يعنيهـا الأمـر وبـين

 المساندة الكلية و المشاركة الوجدانية.

 امة كانتعات ال العلم، لأن العلاق هذا أصحاب هذا الاتجاه أن المجتمعات قديماً لم تكن بحاجـة إلـى ويرى

ات و تقسيم العمل، بدأت المجتمعـ التصنيع من تخصص صاحب وبتقدم الحضارة وما .عادية و بسيطة

ن حدث توازيأن  اً ضروري العلاقات الاجتماعية بين الأفراد و الجماعات، ونتيجة لهـذا كـان وبالتالي تتعقـد،

 ت العامةلعلاقااومن هنا كان هدف  .بين الأعضاء الوظيفي في المجتمع، قوامه التفاهم المتبـادل والتـساند

جماهير و ال ةالمؤسس ات الإنسانية السليمة بين أعضاء المؤسسة من جانب، وبـينالعلاق رعاية متمـثلا فـي

قات امة علاالأسس والمبادئ التي تساعد على إق عن إذ يهتم علم العلاقات العامة بالكشف .من جانب آخر

 المختلفة، بقصد نجاح المشروعات النفعية. الشعب مفعمة بالثقة بين فئات

س له بحر واسع لي -الإنساني  السلوك وتفسير الـسلوك الإنـساني انـه ـ أيعلى موضوع دراسة  ويؤخذ

 العامة تدرس النشاط الإنساني كله. العلاقات حدود، وغيـر صـحيح القـول أن
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ك و وبـلافها هو ركس هـارل مهارة، وجهة نظر أخرى تعتبر أن العلاقات العامة هي علم وفـن أو وهناك

Harlow.R & Blackلـمعالمعارف الأمريكية يشيران إلى أن العلاقات العامـة هـي  موسوعة ، وكـذلك 

لوب ع الأسحيث أنها تتب من فهي علم من ناحية أنها تستند إلى علم الاجتماع الإنساني، وهي علم وفن،

كما  تنفيذية،حية الإليها من الناحية التطبيقية، أي من النا نظرنا وهـى فـن إذا .العلمي في البحث والتشخيص

ائي لى أخصإ أخصائي جوانب ذاتية، حيث أن أساليب تطبيق مبادئ هذا العلم تختلف مـن تشكيلها يـدخل فـي

 .آخر، متأثرة بمنهجه واستعداداته وطريقة إعـداده

ر بين تتوف التي والارتباطات حيث البناء اللفظي فان كلمة )علاقات( تعني عملية الصلة والاتصالات ومن

كون تمجتمع )عامة( فتعني كل جماعة أو شريحة من الكلمة أما.الجماهير المتعاملة معهاهيئة أو مؤسسة و

أو  لممولين،أو ا مالأسه بها، وكل جمهور العاملين أو العمـلاء، أو المـوردين، أو حملـة علاقة المنظمة علـى

 الهيئات الحكومية.

 د تكونقعلاقات هيئة واحدة،  نطاق يبحاجة إلى أن نشير إلى أن بعض الجماهير التي تـدخل فـ ولسنا

على  التعرفالعلاقات العامة بالنسبة لهيئة أو إدارة تبدأ ب مشاكل متعارضة المصالح، وبالتـالي فـإن

ي حالة هيئة فال وبين وفهمها وإدراك توقعاتها، والعمل على استمرار الـصلات بينهـا المختلفة الجمـاهير

امة هذه ها وإدوبين جمهور المنظمة بسط معانيها إقامة صـلات طيبـة بـينبالعلاقات العامة بأ ويقصد طيبة.

 والثقة المتبادلة بينهما. والتفاهم الصلات بما يضمن تحقيـق الرضـا

يلًا ودل ،ادةة للإرالواجبات الأساسي من وبعد ذلك ،تسعى منظمات اليوم إلى كسب تأييد الرأي العام وثقته لذا

 الأدب في والمتداولة أصبحت وظيفة العلاقات العامة مـن المـصطلحات المألوفـة وهكذا على نجاحها.

لى ن تسعى إألابد  إيجابية بين المنظمة وبيئتها علاقات ولكي تقوم العلاقات العامة ببنـاء .الإداري الحديث

ً تعر اتهـوكذلك ما تحتاجه مـن بيئ ،العام بما تقدمه المنظمة إلى بيئتها والرأي تعريف جمهورهـا اً صادق يفا

 .جمهورها على نحو متواصل وبين يحقق جسور الثقة المتبادلة ويدعم التفاعل المـستمر بينهـا

 ة هي:رئيسي مهمات سبق يتضح أن وظيفة العلاقات العامة لا بد أن تتركـز فـي ثلاثـة مما

 رغبات مؤشرات دقيقة عن إلى للوصـول ،عن حاجات البيئة وموقفها من المنظمة :الاستعلام السليم

 .)السلع أو الخدمات أو الأفكار( الجمهور ومواقفه من نتاجات المنظمـة

ية ( والتسويق تاجية)خاصة الإن الإدارية والمشاركة فـي رسـم سياسـاتها :الجيد مع إدارة المنظمة التنسيق

 .إشباع حاجات البيئة من وصولاً إلى الحد الأعلى الممكن

توعية و ،اتهاالبيئة بإسهام تعريف عن سياسات المنظمة ونتاجاتها بمـا يـساعد علـى :الإعلام الصادق 

 .من نتاجاتها الجيد جمهورها بأفـضل صـيغ الانتفـاع

 :صياغة هذه المحاور في المعادلة التالية ويمكن

 العامة = الاستعلام السليم + التنسيق الجيد + الإعلام الصادق. العلاقات

 :المعلومات من الجمهور يتم لغرضين هما واستلام

 .المنظمة الاستفادة من هذه المعلومات في رسم السياسات وكيفية أداء أعمـال :أولاا 
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ا  ع ن الإقناممكنة تحقق نسبة م بطريقة الاستفادة في مخاطبة الجمهور عن طريـق البـرامج الإعلاميـة :ثانيا

 .والتعاون

فرد دمة الخفالمساهمة في  ،صورة العلاقات العامة بمساعدة المنظمات ف ي الخدمة الفـرد بأفـضل وتقوم

ق ذلـك ن تحقيمولا تتمكن المنظمة  ،مهما كان نوعها وهدفها منظمة ورفاهيته هي السبيل الوحيد لبقـاء أي

نشر   يعنيلاالعامة  علاقاتال لذا فـالإعلام فـي ،علمت ما هي رغبات الفرد وتعرفت على حاجاته إذا إلا

 يستلم.ويعطي  أي إعلام باتجاهين يعني ،مع الجمهور المعلومات بـل تبـادل ،المعلومات إلى الجمهور فقـط

شآت ة للمنإنما أيضاً مهم الصناعية أن العلاقات العامة ضرورة ليس فقـط للمنظمـات أو المنـشآت كما

 الخدمية، كما أن هي مهمة للحكومات.

ال ات وأعم" هي فلسفة اج تماعية للإدارة تعبر عنها بشكل سياس تعريف العلاقات العامة بأنها: ويمكن

ذي  صالالات موذلك باسـتخدا ،استمرار الثقة والتفاهم المتبادل بين المنظمة وجماهيرها ضمان تهدف إلـى

 .الاتجاهين بين الطرفين "

 ا: نشأة وتطور العلاقات العامة:ثانيً  
 

ود تبذل مي وجهالعشرين فإنها كنشاط إعلا أن العلاقات العامة الحديثة ولـدت مـع مطلـع القـرنبالرغم من 

ائية البد أفكار معينة بتصريحات معينة وجدت حتـى فـي المجتمعـات للإقناع وحدث الناس لاعتنـاق

تي  والة جداً العامة من المصطلحات الحديث وتطورت مع تطور تلك المجتمعات ومع أن مـصطلح العلاقـات

 مـة قـدمـم قديظهوره فالمحاورات للتفاهم مع الآخرين والتأثير في آرائه يختلف الكتاّب في تحديد تـاريخ

لأزمنة ه في افي الزمن الحاضر عن البشرية نفسها وبكن الاختلاف هو في الوسائل المستخدمة وسعة النـشاط

 .القديمة

 :امة إلى قسمين رئيسيينويمكن تقسيم التطور التاريخي للعلاقات الع

نذ وجود متمتد  الأولى لها والتي العلاقات العامة القديمة وتشمل النشاطات التي يمكن اعتبارها البـذور 

 .عشر الإنسان البدائي حتى القـرن التاسـع

 في و عليهى ما هالعشرين وتطور إل العلاقات العامة الحديثة وهو النشاط والعلم الذي ولد مع مطلع القـرن 

 .وقتنا الحاضر

 :أولاا: العلاقات العامة القديمة

 :لعلاقات العامة في العصور البدائيةا -أ

سواء في الحصول على مصادر  لقد كانت القبائل البدائية تحتاج إلى الإعلام للمحافظة على بقائها وذلك

ً على الأفق ينبئها عن كل ما  نالقبيلة تعي الغذاء أو الوقوف في وجه الأعداء فكانت من أجل ذلك حارسا

عدو مغير عند ذلك  أو يلوح في الأفق قطيع من حيوانات الصيد أو غيوم تنذر بعاصفة شديدة فقد ،يستجد فيه

 أفراها أن القبيلة البدائية تكون في حاجة إلى التعـاون والتماسـك بـين كما تستعد القبيلة لمواجهة الموقف

وكان  ،الرابطة التي تربطهم ببعضهم بقوة لا عن طريق التفاهم بين هؤلاء الأفـراد وإحـساسهموذلك لا يتم إ
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 مناسبات الزواج وبلوغ سن الرشد واحتفالات الانتـصار علـى قبيلـة في ذلك يتم عن طريـق الحفـلات

 .معادية

لامي في ه الإعيتولى الوجي الرئيس كما كان ،رئيس القبيلة يجتمع بأفراد قبيلته للتداول في الشؤون وكان

وعدد  ،هاير بموجبلة السوالمبادئ التي يريد من أفراد القبي توجيهاته القبيلة فينتهز المناسبات القبليـة ليقـدم

جيداً  لقبيلةافي  معروف إلى تعبئة الرأي العام في القبيلة كان رئيس القبيلة يعهد إلى شخص الحاجة وجود

ير التعب إثارة المشاعر إلى أشخاص يجيدون فنون مهمة علام كمـا موكـلكالساحر أو الطبيب بمهمة الإ

 ي يمكـنات التـالأساسي لتلـك النـشاط فالواضح أن الاختلا ومن .وقرع الطبول والرقص والتأثير كالإنـشاد

وإثارة  ردفئز الى غراآنذاك إل اتجاهها النواة الأولى للعلاقات العامة عن ممارسة النـشاط اليـوم هـو اعتبارها

 ـرفأن التع كما ،هتخاطب العلاقات العامة الحديثة عقل الفرد ووعي بينما ،انفعالاته كأسلوب للتـأثير عليـه

ة مستخدمالأسس العلمية ال دون اتجاهات الرأي كان يستند على الإحساس الفطري والتقدير الشخصي على

 .اليوم

 :رات القديمةالعلاقات العامة في الحضا -ب

 دي النيلين وواوأدى الرافد حضارة تقدمت أساليب ممارسة النشاط تقدماً كبيراً لدى القدماء في كل من لقد

زراعية  اق نشرةوجد علماء الآثار في العر فلقد .في الغرب والرومانية في الـشرق والحـضارتين اليونانيـة

 الحقل ثم ئرانف المزارعين إلى كيفية بذر بذورهم والتخلص مـنقبل الميلاد ترشد  ١٨٠٠يعود تاريخهـا إلـى

درها في جوهره عن النشرات التي تص الإعلامي إلى كيفية حصاد محـصولهم ولا يختلـف هـذا الجهـد

 .الزراعي في البلدان المتقدمة اليوم الإرشاد الدوائر المـسؤولة عـن

هم نتصاراتافكانوا يرقمون  المصورة ابتـدع النـشراتكشفت لنا الآثار أن الآشوريين هـم أول مـن  كما

 حاتهمالأسرى من ملوك وأمراء ويعرضونها فـي قـصورهم وسـا صور وبجانب الرقم يـصورون بـالألوان

مة وساحاتهم العا قصورهم فكانت تعمل عمل الملصقات والتماثيـل فـي ،وشوارعهم الكبرى العامة

يث أن الحـد وقد أثبت العلم ،والتماثيل في يومنا هذا الملصقات فكانـت تعمـل عمـل ،وشوارعهم الكبـرى

ذا تخدموا هقد اس الآشوريون فيكـون ،ما تكون أشد تعبيـراُ وتـأثيراً مـن الكلمـة المطبوعـة كثيراً  الـصور

سية م الـسياالنظ دفاع عنفي مجال الإعلام السياسي وال العامة وكما تنشط العلاقات ،المبدأ منذ آلاف السنين

جدت في فقد و لبانيبا  والاجتماعية اليوم كذلك كان الأمر في زمن الإمبراطور آشور الاقتصادية والمـذاهب

قـة وحوادثها وعلى الأخص كل ما لـه علا تواريخها خزانته في نينوى سجلات منسقة ومفـصلة تحـسب

 نها هوم الغرض المؤرخون أن تلك المعلومـات كـن وما شيدوه وعمروه ويرى وفتوحاتهم بحـروب الملـوك

 دئ معينةلى مباإالرسمية اليوم التي تدعوا  الإذاعات الإعلام والترويح لمبادئ معينـة كمـا تفعـل محطـات

 .وتروج لها

تى شي ذلك فمشاعره واتبعوا  وتحريك قدماء المصريين فقد اهتموا بالـسيطرة علـى أفكـار الجمهـور أما

 للشاهقة على شـكوتقديس الكهنة وتشييد المعابد الفخمة والقبور ا الإلوهية يب منهـا ادعـاء فرعـونالأسال

الثروة  وما ،مالناس وأفكار ه عقول كل ذلك من أجل إظهار هيبة الحكام وعظمتهم للتأثير علـى ،الأهرامات

 .شاهداً على ذلك إلا الهائلة من الآثار الفرعونية في مـصر

لتعبئة المعنويات اللازمة لإحراز  الحروب الفراعنة ينشطون في ممارسة الإعلام خاصـة فـي فتـرات وكان

 أما ،والمعابد تشيد بالانتصارات الحربية للحكام وإنجازاتهم المختلفة الحجارة كما كانت النقوش على ،النصر
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استخدمت أوراق البردي في  قدف ،في أوقات السلم فكان الإعلام ينشط للأغراض الدينية والاجتماعيـة

لمحاربة أشياء ضارة والإشارة بأفكار أخرى يريد  وأمراؤه النشرات التي كان يصدرها فرعون مصر

 .الناس بين الحكام نـشرها

فحكومة  ،ثير فيهوالتأ الرأي العام بلورة الحضارة اليونانية بالاهتمام بالرأي العام وتطويرها لأسـاليب وتمتاز

 لآراءابـادل من رضا المحكومين لذلك كانـت تفـسح المجـال لت سلطتها نانيـة كانـت تـستمدالمدينة اليو

رة وهو عبا ائيينالسفسط اليونانيون الحرة التي يندفع للمساهمة فيها جميع المـواطنين، واسـتخدم والمناقشة

ً ييدرسون فنون الكتابة والخطابة وتفنوهـ فهؤلاء عن أشـخاص يحترفـون الإقنـاع،  ـدرتهمقجعـل ا إتقانـا

يين لهؤلاء السفسطائ وكان متفوقة بحيث يسهل عليهم دحر من يقف أمامهم موقف الخـصم الإقناعية

ما يفعل منطق كأمام الجمهور والإقناع بقوة الحجة وال معينة والعسكريون ويستخدمونهم للدفاع عـن قـضايا

 .العامة في المؤسسة العلاقات اليوم رجـال

ً  عصرهم بالنسبة للرومان فقد تطورت أساليب التـأثير فـي الـرأي فـي أما رين في مشهو فظهر خطباء ،أيضا

 وخهمشي لـسواعترف الرومان بإدارة الجماعة قشوا على واجهـة مج ،أنطونيو التاريخ أمثال سيسرو ومارك

صوت  " صوت الشعب منشعار  المسيحية عبارة " مجلس الشيوخ والشعب الروماني " كمـا وضـعوا بعـد

واحي اه إلى النبل تعد السياسي يقتصر النشاط الإعلامي في الحضارة الرومانية علـى الميـدان ولم ." االله

لـى إلعودة فرجيل موجهة إلى الفلاحين تحثهم على ا الروماني الاجتماعية فهناك قصائد كثيـرة للـشاعر

جهها لتي توا النداءات وهي أشـبه مـا تكـون ،ة السكانالإنتاج الزراعي لمواجهة زياد وزيادة المـزارع

 .أدبي رفيع بأسلوب مختلف الهيئات في عصرنا الحالي ولكنها مـصاغة

 لتطور فلم يكن هناك مجال والانحلال جاءت القرون الوسطى وترددت المجتمعات في ظلمـات الجهـل ثم

 ب ذلكما صاحذهب البروتستانتي والتبشير به وأخرى عند ظهور الم مرة العلاقات العامة غير أنهـا نـشطت

 .دفاع عن المذهب الكاثوليكي من

 :العلاقات العامة الحديثة ثانياا:

الممكن القول أن العلاقات العامة  من من أن جذور العلاقات العامة تمتد بعيداً في الماضي إلا أنـه بالرغم

في بداية القرن العشرين ولكن هذا لا يعني بالطبع أنهـا  الأمريكية الحديثة تنشأت في الولايات المتحـدة

أهمها وكالات  ،لها ومهدت عشية وضحاها وإنما كان هناك أنواع من النـشاطات التـي سـبقتها بين ولـدت

للحملات الانتخابية وحملات جمع التبرعـات  المرافق المؤسسة لشؤون الصحافة والنشاط الاتصالي

الصناعية  المؤسسات الذي كان له النصيب الأكبر في مولـد العلاقـات العامـة هـي المصدر ولكـن ،وغيرهـا

الصناعة والإنتاج  ميدان كانت الفترة الأخيرة من القرن التاسع عشر فترة تطور سريع في فقد والتجارية

الاستخفاف ، هذه الفترة سميت بعض نحتى أ والمستهلك الضخم وما صاحب ذلك من استغلال للفرد العامل

 فقد .ما كان وهذا أن تؤدي هذه الأوضاع إلى التذمر والاحتجاج الذي يعقبه الإصـلاح لابد وكـان ،بالجماهير

في مهاجمة أصحاب الأعمال  متتابعة قام عدد من الصحف والمجلات الواسعة الانتشار بنشر مقـالات

 م وسرقة المستهلك وتـأثيرهم علـى رجـالوحملة أسهم شركاته عمالهم الاحتكاريين وأساليبهم في اسـتغلال

 القيام إحدى نتائج هذه الحملة أن المؤسسات المعينة اضطرت إلـى وكانت .بشتى الوسائل المشينة السياسة

تلك بدور الصحافة والنشر  الإصلاح وبذلك اقترنت حركـة ،ببعض الإصلاحات الاجتماعية والاقتصادية

حـوادث  هاعلى أثـر امتبلغت موجة السخط الشعبي ق فعندما ة،وأدى ذلك إلى مولد العلاقات العام

النظر المعادية  وجهات سالت فيها الدماء وكان للصحافة النصيب الأكبر في التعبيـر عـن عمالية إضـرابات
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والتجئوا إلى استخدام الصحفيين المحترفين لشرح  مراكزهم لأصحاب رؤوس الأموال أدرك هـؤلاء حراجـة

الأسباب الحقيقية  فهم غير أن معظم هؤلاء لم تكن لديهم القدرة علـى ،إلى الجمهور وإيصالها وجهة نظرهم

منهم في هذا المجال وفي مقدمتهم )أيفي لي ( الـذي  قلة وراء ذلك الصراع فعجزوا عن معالجة الأمور عـدا

 .للعلاقات العامة الحديثة الحقيقي يعتبـر المؤسـس

 

 :فـي لي(العلاقات العامة )اي مؤسس

 وتكشف أن تبتعد عن السرية الكبيرة أول من نادى به أيفي لي هو نـصحه للمؤسـسات التجاريـة وكان

ـع رة ولمالصناعية وقد عمل مع عدد من المؤسسات الكبي الأسرار للجمهور كل ما يتعلق بأعمالها عـدا

 .مهورت بالجالمؤسسا تلك في تقديم المشورة التي أدت إلى أحسن النتائج في تحسين علاقـات لنجاحه اسـمه

ً  أساليبها أيفي لي بنصيب أكبر في وضع مبادئ العلاقات العامة وتطوير ساهم ل ن الأوائمفكان  المتبعة حاليا

 عـةنـي النزلى تبإعا المؤسسات تجدي ما لم تدعمها الأفعال كما أنه د لا الذين أدركوا بأن الدعاية للمؤسـسة

الأسهم تات ووالسن الدولارات ومن أقواله المأثورة في هذا السبيل " إنـي أحـاول أن أتـرجم ،الإنسانية

ذهن  في رتـسمتأبرز نجاح له في هذا الميدان هو تغيير الصورة التي ا وكان ." والأرباح إلى لغة إنسانية

 .يركمواطن عطوف ومحسن كب وإظهاره لمعروف من رأسمالي جشعالجمهور عن جون روكفلر المليونير ا

رغبات  ستطلاعالرأي العام وا بدراسة أوضح أيفي لي أن مهمة العلاقات العامة مهمة مزدوجة فهي تبدأ وقد

 ـوم بـهمـا تقعلى ضوء ذلك ثم إعلام الجماهير بأمانة ودقـة ع تعديلها الجماهير لرسم سياسة المؤسسة أو

ل العمـاوأكد أيفي لي على ضرورة معاملة المـستخدمين  كما .ن أعمال وما تتخذه من سياساتم المؤسسة

لاقات هام وهو الع ركن معاملة إنسانية مرضية ومنحهم الأجور المجزية وبـذلك يتـوفر المؤسسة فـي

ر وهو آخكن روالموزعين وغيرهم لضمان  المستهلكين الداخلية السليمة ينبغي رعايـة مـصالح جمهـور

ً للعلاقات العامة في نيويورك وأصـ وقد .السليمة العلاقات الخارجية ً در بيانافتتح أيفي لي مكتبا يه ف حدد ـا

ير الجماههو تزويد الصحافة و المكتب مهام الإعلام كوظيفة من وظائف العلاقات العامة وذكر أن مهمة

ول ي لي أأيف ويعتبر .الابتعاد عن السريةالموضوعية الهامة و حول بالمعلومات الدقيقة عن المؤسـسات

ففي  ،منتجاتوليس للدعاية أو الترويج للسلع وال الإعلام خبير للعلاقات العامة استعمل الإعلان لغـرض

ً  كاملة صفحة إحدى الشركات نشر أيفي لي في جميع الـصحف إعلانـاً يـشغل عمال أثنـاء إضـراب  فيه مبينا

ن ليس وكان ذلك أول مرة يستعمل فيها الإعلا الإضراب ـة نظرهـا فـيموقف لشركة من العمـال ووجه

 .حديثةال العامة وهذه وظيفة الإعـلان فـي العلاقـات ،لشرح وجهة نظر مؤسسة وإنما لتـرويج سـلعة

ة متحاربخصصت الدول ال حيث كان للحرب العالمية الثانية أثر كبير في تطوير العلاقات العامـة كما

بها أسـالي لأغراض العلاقات العامة مما أدى إلى تقدم الممتازة الـضخمة وجـذب الكفـاءاتالميزانيات 

 .وكنشاط دائم للمؤسسات كعلم وتـدعيمها

 :Bernays Edwardادورد بيرنيز ظهور

 ً ادورد بيرنيز كرائد من رواد  العشرينيات فقـد ظهـر فـي ،إلى جنب مع خبير العلاقات العامة أيفي لي جنبا

ً  قبل كـان ،العلاقات العامة الحديثة  ثم التحق Agent Press الحرب العالمية الأولى يعمل وكيلاً صحافيا

نشر أول كتاب في  ١٩٢٣ وفي ،للجنة جورج كربل أثناء الحرب وكان مهتماً بدراسة الرأي العـام عضواً 
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وفي نفس العام قـام بتـدريس  Opinion Public Crystallizing امالعلاقات العامة بعنوان بلورة الرأي العـ

لخص بيرنيز نشاط العلاقات العامة في فترة الـسلام  ولقد .في العلاقات العامة بجامعة نيويورك مساق أول

الحرب العالمية  في " لقد طبقت في البداية الأمر تلك الأسباب التي اسـتعملت :بقوله الحربين مـا بـين

وبعد ذلك طبقت في نواحي  ،والمستشفيات والكليات وذلك لتنظيم العلاقـات العامـة للجامعـات ،الأولى

 للتلفون جنرال موتورز وشركة جن رال اليكتريـك والـشركة الأمريكيـة كشركة النـشاط الاقتـصادي

الميادين المحلية وتعدتها إلى  شملت واتسعت مجالات الإعلام اتساعاً كبيراً حتى T&T.A والتلغراف

 وأصـبحت المؤسـسات ،الصناعية بأهمية العلاقات العامـة المؤسسات ثـم اعترفـت ،الميـادين العالميـة

شهد هذا العصر بداية المكاتب  وقد ..الأبحاث والمعامل الخاصة والعامة تهتم بالإعلام اهتماماً كبيـراً  ومعهد

 ،جميعها هي التي أدت إلى تقدم فنون العلاقات العامة وفلسفتها العوامل وهـذه ،الخاصة بالعلاقـات العامـة

العامة، وإن هذا التلاقي  المصلحة إن المصلحة الخاصـة ينبغـي أن تلتقـي مـع :الاتجاه الجديد يقول كان فقد

 " .الخير هو أهم وظائف العلاقات العامة

اب " كت ١٩٢٨له في عام  فصدر ١٩٢٣ذي نشر في عام كتب بيرنيز عدة كتب بعد كتابه الأول ال ولقد

ر بيرنيـز أصد ١٩٦١وفي عام  ١٩٥٥،الإقناع " في عام هندسة " الدعاية والعلاقات العامة " ثـم كتـاب

 ً طاف ملوفي نهاية ا "، العامة بمهمة العلاقات العامة تحت عنوان " مـستقبلك فـي العلاقـات للمشتغلين كتابـا

 .مع مهنة العلاقات العامة الطويلة ولخص فيـه رحلتـه ١٩٦٥صدر في عام 

 :عوامل الهتمام بالعلاقات العامة:اثالثً 

 :-الثورة الصناعية وظهور الإنتاج الكبير 

 ،هأساليبوهائل في أدوات الإنتاج  أدى ظهور الثورة الصناعية في أوائل القرن التاسع عشر إلى تطـور

ال العمـ السليمة ظهرت الصناعات الضخمة التي اجتذبت آلاف ونتيجة لتطبيق مبـادئ الإدارة العلميـة

ارة ( في مجلس الإد فظهرت مشاكل في العلاقات بين صاحب العمل )والمتمثـل ،المستهلكين وملايـين

لإدارة جاه امصالحهم ت تكوين نقابات للعمال للدفاع عن وصاحب هـذا التطـور ،والعمال داخل هذه المصانع

ً  وقامـت ،العليـا روف عمل وفير ظبت والمطالبـة ،الإضرابات من وقت لآخر احتجاجاً على سوء المعاملة حينا

ية ل وتلبهنا زاد ضغط الرأي العام لإنصاف العما ومن ،أفضل أو نظم للدفع تتناسب مع الجهد المبذول

هة نظر وج شرحن الإدارة والعمال )الجمهور الداخلي ( لـأهمية وجود حلقة اتصال بي مطالبهم ولهذا ظهـرت

 ـدلـى تباعإلحجـم ومن الناحية الأخرى أدى ظهور الإنتاج كبير ا المنظمة فيما يتعلق بسياساتها وإجراءاتها.

وافر سهيل تالمنظمات )وسطاء( لت المسافة بين المنتج والمـستهلك واشـتراك مجموعـات مـن الأفـراد أو

ات طيبة د علاقتزايد عدد الجماهير المتصلة بالمنظمات وأهمية وجو وأدى ذلك إلـى ،المستهلكين السلع لدى

 .نفس الوقت تؤدي في النهاية إلى إرضاء هذه المجموعات وتحقيق أهداف المنظمة فـي معهم

 :تزايد المنافسة 

المعروض من المنتجات عن حجم ازداد  أدى إتباع الطرق السليمة في الصناعة إلى زيادة الإنتـاج وبالتـالي

 سوق بائعين )قلة المعروض من سلعة أو خدمة معينـة بالنـسبة للطلـب وتحول السوق من ،الطلب عليه

بين الشركات في محاولة لإرضاء  وقد نتج عن هذا التطور زيادة حدة المنافـسة ،عليها( إلى سوق مشترين

ة إلى الاهتمام لإرضاء احتياجات ورغبات المستهلكين هذه المنافس وقـد أدت ،المستهلك وإشباع رغباتـه
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لمحاولة كسر تأييد وثقة  بإقامة علاقات طيبة مع جماهير الشركة المتصلة بها وجماهير الرأي العام وأخذها

 .جيدة للشركة في أعين الجماهير مقارنة بالشركات الأخرى والعمل على خلق صورة ذهنيـة ،هذه الجماهير

 

 

 

  :تزايد الوعي من جانب جماهير الرأي العام 

ات المعلوم جة إلىإلى تزايد الحا أدى تزايد الوعي وانتشار التعليم والثقافة بين الفئات المختلفة للمجتمع

منظمـة عها الوالسياسات التي تتب ،والإيضاحات المتعلقة بالقرارات الصحيحة وإلى مزيـد مـن التفـسيرات

فعلى  .بأكمله مستوى المجتمع والقرارات السياسية الخاصة بالدولـة علـى ،الاقتصاديةمستوى الوحدة  علـى

لخاصة املة ااحتياجه إلى المعلومات الك مستوى المنظمة أدى تزايد الوعي وانتشار التعليم إلـى زيـادة

 رفـضو الجمعيات للمحافظة على مصالح المستهلكين وحمايـة حقـوقهم وظهـرت العديـد مـن ،بالمنتج

إمدادهم قوم بإذ ت ،المستهلكين التعامل مع الشركات التي تبين أنها لا تعمل نحو إشباع رغبات واحتياجات

ن هنا وم ،عةخلال الإعلان أو البيانات المدونة على غلاف السل بمعلومات خاطئة عن منتجاتها سـواء مـن

ارات د القروشرح أبعا لمنظمة وجماهيرهـاالعلاقات العامة في بناء جسر من الثقة والتفاهم بين ا ظهـرت

 .التي تتخذها بشأن منتوجاتها

ت لحكومااالديمقراطية إلى اهتمام  وعلى مستوى الدولة ككل أدى تزايد الوعي السياسي وإنشاء الـنظم

ً أو ة ـت القائمتنظيمادولياً من خلال وسائل الإعلام المختلفة أو ال بالتأثير في الرأي العام سواء محليـا

العام  لتحليل الرأي البحوث إلى دراسة أساليب التأثير والاستمالة وأنشأت وحدات متخصـصة ووجهـت

 رارات أوذ القـالمثارة لوضعها في الاعتبار عند اتخا والتعرف على آراء الأفراد في القـضايا والمـشكلات

 ً  .للأزمات والإضرابات الـسياسات تجنبـا

 :تطوير وسائل الاتصال 

ى حت ،تلفةلم المخالمساقات بين بقاع العا ساهم التطور الهائل في وسائل الاتصال الجماهيري فـي تقريـبلقد 

 ،لـدوليالمجال وكان ذلك سبباً من أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة في ا أصبح يطلق عليه )قرية صغيرة (

المجال  ية علىهذا الاهتمام مرة ثان وفي نفس الوقت انعكـس ،والحرص على كسب تأييد الرأي العام العالمي

 .على مستوى المجتمع ككل الداخلي سواء على مستوى المنظمة أو

 :تزايد علاقات الاعتمادية 

فالأفراد  ،ات المختلفةالأفراد والمنظم بين يتميز العصر الذي نعيش فيه اليوم بالتبعية والاعتمادية المتبادلـة

 يـر علـىحد كب الاقتصادية والاجتماعية والروحية أصبحوا يعتمدون إلى في محاولاتهم لإشـباع احتياجـاتهم

لى لبس وعتوفير الطعام والم فهم يعتمدون على المتاجر فـي ،تعاون الآخرين سواء أفراداً أو منظمات

ت مادية أدالاعت وهذه العلاقات ذات الطبيعة ،من الاعتمادات الحكومة لإمدادهم بالمنافع والحماية وغيرهـا

 .أهمية العلاقات الإنسانية في الحياة المعقدة إلى بـروز
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عتمد لدينية تاية أو الاجتماعية أو السياس وعلى الجانب الآخر فإن التنظيمات المختلفـة سـواء الاعتماديـة أو

 ىتلفة علـت المخوهذه العلاقة الاعتمادية للمنظما ،الطيب للأفراد تجاهها في نشاطها وبقائها على الـشعور

ة من أهمي يزيد وهو ما ،العشرين الأفراد تعتبر واحدة من أهم المتغيرات الأساسية التي تحكم علاقات القرن

 .العلاقة دور العلاقات العامة فـي ظـل هـذه

 

 

 

 وجملة القول فإنه يمكن استخلاص النقاط الآتية من تعريفات العلاقات العامة:

 قننة ات المالعلمية والخبر مي، و يستند إلى النظريـاتالعلاقات العامة علم يستعين بالأسلوب العل

 والتجارب المدروسة.

 ،اصـة فـيارات خوتعتمد على مهـ العلاقات العامة فن، بمعنى أنها تعتمد تطبيقات العلـوم الاجتماعيـة 

 واستعدادات فردية تختلف من متخصص لآخر. تطبيـق النظريـات المختلفـة،

 كليات ويتخرجون من خلال معاهد  متخصـصين علـى مـستويات مختلفـة، تحتاج العلاقات العامة إلى

 كما أنهـم ق بها،وتقييم الرأي العام من الزاوية التي تهم المنظمة وتتعل متخصصة، فهم يقومـون بتحديـد

 الرأي العام. يقدمون النصح والمشورة إلى المديرين بالنسبة لطـرق التعامـل مـع

  وليات ام بمسئجديدة أو للقي وسيلة لتدريب وإعداد الجماهير لتقبل أفكار وآراءتعد العلاقات العامة

 مطلوبة.

 ون بينهاالتعا على الترابط وتحقيق تتضمن العلاقات العامة التفاهم بين المؤسسات وجماهيرهـا، وتعمـل. 

 لتحقيق أغراضها. تستخدم العلاقات العامة أدوات الاتصال والإعلام والبحـوث العلميـة 

 يات، المؤسسات، على كل المستو أصبحت العلاقات العامة ضرورية، ولابد من وجودهـا فـي جميـع

 فـي توجـد والصناعة والإدارة والتعليم والصحة والجيش غيرها، كما فهي تـدخل فـي مجـال التجـارة

 المجتمعات. المجتمعات المتقدمة والنامية، على السواء، وبين الجماهير في مختلـف

 :: أهداف العلاقات العامةارابعً 

 لعامة أمالاقات لديها إدارة أو قسم للع تمارس معظم الهيئات والمنظمات أعمال العلاقات العامة سواء توفر

 ـرد علـىمل الفو حتى في حياتنا الشخصية يع .للعلاقات العامة أم لم تعد لم يتوفر، وسـواء أعـدت بـرامج

 باستمرار.تحسين علاقاته مع الآخرين 

ام خاص والعشاط اليتبع لكافة أنواع الن ولا تقتصر العلاقات العامة على نوع واحد من النشاط، بل أن مجالها

 ةلكفايـاوتجارية وصناعية، وتشمل علاقات العمل وتحسين ظروفه ورفع  فـي جميـع الميـادين، زراعيـة

كانسان  بالعامل هتمامالصناعية، والا لهامـة لـلإدارةالإنتاجية للعاملين، والتعليم، والانسجام مـع المظـاهر ا

 له حاجاتـه الماديـة والـصحية والثقافية والترفيهية والاجتماعية والنفسية.

حملات الإعلام ينبغي أن ترتكز على  وتعمل العلاقات العامة على تحقيق عدد من الأهداف، فكل حملة مـن

 وضع سلفا، فيتحقق هدف وراء هدف فـي سلـسلة مرتبـة،والأغراض ت سلـسلة متكاملـة مـن الأهـداف
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الشامل. وإذا لم تحدد هذه السلسلة من  والنتيجة العامة هي تحقيق الأهداف جميعا، وفي النهايـة بلـوغ الهـدف

ولما كان من  ضياع الوقت والجهد والمال، و بالتالي الفشل الذريع. الأهداف سلفا، فان النتيجة سـتكون

إذن إن أي هدف يرجى بلوغه، إنما ينبغي أن يكـون  تتضارب مصالح الجماهير، فمن الواضـح المألوف أن

الاقتصادية  وينبغي كذلك تعيين الأهداف في ضـوء الاتجاهـات .المصالح المتضاربة وسـطا بـين هـذه

من حيث الجهد تكون تلك الأهداف معقولة  كما ينبغـي ان .والاجتماعية العريضة السائدة بين الرأي العام

العامة.  يسعون إلى تحقيقها. و لعامل الوقت اثر كبير في تعيين أهداف العلاقـات والمـال والمـوظفين الـذين

الوقت تبسط الأهداف، فكلما قصر الوقت  ومن الأمثلة على ذلك تنظيم حملة لجمع التبرعات، ونظراً لضيق

 تعين تبسيط الأهداف المباشرة.

 

 

 :الأهداف في الآتيويمكن تلخيص تلك 

 اسة ن السيعوتعليم الجمهور  للدولـة، ةتهدف العلاقات العامة إلى توعية الجماهير بالأهداف العام

ـوع مـل ونالمنظمات إلى التوعية بأهدافها، وأسـلوب وع كما تهدف .العامة، ومسؤوليته في تنفيذها

  .وخططها للجماهير نـشاطها

 مطلوب يعرف كل شخص في المجموعة الأهداف ال فراد، فعنـدماكما تسهل التنسيق بين مجهودات الأ

لما رقابة، طاوال يموتعُد الأهداف مقياس للتقو .فإنهم يعملون متعاونين في الوصول إليها الوصـول إليهـا،

  .إنها تحدد المطلوب عمله

 ضوحهدم وتعديل استراتيجيات المنظمة، وهكذا فإن انعدام الهدف أو ع وتؤدي أيضا إلى عمليـات 

 هذا المجال.  وتحديده يعتبر أحد العوامل الأساسية التي تفشل كثيراً من الجهود فـي

 ومن هذه الأهداف ما يأتي:

 ن تكون الشركة رائدة في صناعة ما في بعض الأسواق الممتازة.أ -أ

 الحالية والجديدة. ن تجعل المستهلك يشعر برضا مستمر ومتزايـد فـي الأسـواقأ -ب

ً مناسبا، بحيث تستطيع أن تدفع عائداً معقولاً لحملـةأن  -ج م، وان توفر الموارد اللازمة الأسه تنتج ربحا

 المستقبل. للتوسع واستقرار الشركة فـي

ً في المجتمـعأ -د ً وصالحا حـساسها الذي تعمل فيه، وتزيد إ ن تعتبر الشركة أو المنظمة عنصراً إيجابيا

 الجماهير المختلفة، والمجتمع بصفة عامة. تجـاه بالمـسئولية الاجتماعيـة

 حقيق السمعة الطيبة للمنظمة وتدعيم صورتها الذهنية.ت -هـ

المتبادل والتوافق والانسجام بين  تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة، وزيادة فرص التفـاهم

 ظمة حتى يشعرون بالرضا والارتياح،)الجهور داخليا ( كالعاملين بالمن المنظمة والجماهير، سواء كان هـذا

بالانتماء، ويتأتى ذلك عن طريق تنفيذ  وترتفع الروح المعنوية بينهم، فيرتفـع إنتـاجهم، وينمـو إحـساسهم

نظام  وآخر للتدريب على الأعمال الجديدة، وتحسين ظروف العمل، ووضع برنامج كبير للتثقيف والإرشاد،

من مزايا العمل، تتناسب مع متوسط  ت من أن الأجور وغيرهاعادل منصف مناسب للتعويض، والتثب
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مكتب  وإفهامهم حقيقة ما يدور حولهم، وتعرفهم لماذا يجلس هذا الموظف في الأجـور الـصناعية أو تفوقهـا،

وعموما  .هذا النوع من الملابس دون غيره ولماذا يرتدي العمال .فخم بينما يجلس آخر في مكتب اقل فخامة

آرائهم  يتمتعوا بظروف عمل صحية ووسائل للراحة، ولابد مـن أن تحتـرم مـال ينبغـي أنفـان الع

حيث إن علاقات العمل توفر اتصالاً يومياً،  والوصول إلى الجمهور الداخلي ليس أمراً صعبا، .ومقترحاتهم

للمشكلات  وحـلالأنشطة الثقافية والاجتماعية والصلات والأنشطة الرياضـية،  بالإضـافة إلـى تـشجيع

ويمكن أن يكون الاتصال على كافة المستويات  .الخاصة بالعاملين، ويبدأ هذا الاتصال مـن الإدارة العليـا

اتحادات العمال  الكبيرة والصغيرة، على السواء، ويتمثل )الجمهـور الخـارجي ( فـي الإدارية في المنظمـات

البيع والتصريف، وكذلك أفراد المجتمع حيـث مـن  فـذوالمستهلكين والموردين والموزعين، والبنوك ومنا

بالمنظمات الأخرى، حتى  المستشفيات و المدارس والمساجد. ويمتد التوافـق إلـى علاقاتهـا الممكـن إقامـة

 الشريفة، وعدم هدم جهود المنظمـات الأخـرى، وتـؤدي بـرامج تعتمد العلاقات بين المنظمات على المنافسة

والجماعات، وتعمل على تعديل  العامة دورا كبيرا في التوفيق بين الميول المتباينـة للأفـرادالعلاقات 

اتجاهات إيجابية بناءة، كما أنهـا تنقـل أفكـار وآراء الجمـاهير  الاتجاهات السلبية لدى الجماهير إلـى

تعديل سياسة المنظمة و  تتمكن من واتجاهاتها نحو المنظمة إلى الإدارة، وتقوم بنصحها وإرشادها حتـى

 ويمتد التوافق والانسجام الذي تسعى إليه .جماهير من هذه المنظمةلا خططها بما يتناسب مع ما تتوقعـه

 العلاقات العامة إلى علاقتها مع أجهزة الإعلام.

قوم تفهي  .هامساعدتوالإدارات الأخرى  سعى العلاقات العامة إلى القيام بالأعمال المتنوعة التـي تقـوم بهـات

لاتصال ا ـشجعوهـي ت .الصناعية باجتذاب الممتازين من الموظفين و العمال مثلا بمساعدة إدارة العلاقـات

ـرويج ت في توهي تساعد إدارة المبيعا .بين المستويات العليا في الإدارة والمستويات الدنيا، وبالعكس

 المنتجات الحالية أو الجديدة. منتجـات المنظمـة، سـواء

ي تعود وائد التدة الفوالمعنوي، وزيا تهدف العلاقات العامة إلى رفع الكفاية الإنتاجية بتوفير العامل المادي 

ع وض يـقومستهلكي منتجاتها والجماعات التي تعمل فيها، وذلـك عـن طر على أصحاب الـشركة وعمالهـا

أنواع  ب احدثية وتنفيذ برنامج لتركيالبال برنامج لتحسين المصانع والمنتجات، والاسـتغناء عـن الآلات

ختبارات الا ـنإنتاج السلع الجديدة في اقـرب موعـد يتناسـب مـع الانتهـاء م الآلات، وكذلك العمل علـى

 التوزيع. اللازمة، وإعادة تنظيم الأعمال المكتبية، وزيـادة منافـذ

أمين تينحصر اهتمامهم في  تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات ودية مع المساهمين، وهؤلاء 

م مـن ثـالإنتاج والمشروعات التوسعية والأسواق الجديدة، و استثماراتهم والوقوف على أحدث تطورات

من  عليهم أن يعود ينتظر إحاطتهم علماً بجميع خطط الشركة ومشروعاتها، مع تعليلها وتبيان ما ينبغـي

على رغبات  ويمكن التعرف ومن حيث فائدة كافية لرأس المال. منفعة، من حيث ضمان أموالهم المـستثمرة،

لتحدث مع للشركة فرصة طيبة ل الجمعيات العمومية تهيئ المساهمين بوسائل متعددة، فمثلاً اجتماعـات

ن كة يمكلإدارة الشر لتي يرسلها المساهمونوالإلمام بوجهة نظرهم، كذلك من المخاطبات ا المـساهمين

اتهم ن ورغببعض الشركات لعمل استقصاء لآراء المساهمي معرفة كثير من الرغبـات، والآراء، وقـد تلجـأ

لأسئلة هذه ا يمكن توجيه إرسال قائمة بالبريد تحتوي على عدد من الأ سئلة للإجابـة عليهـا، أو عن طريق

اهمين، المـس طريق مقابلات شخصية، ولا يعني ذلك مقابلة كـل ت العامـة، عـنبواسطة مندوبي قسم العلاقا

 يكفي اخذ عينة ممثلة لهم. بـل
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 تعبئة أويقة الخاصة فيما يتعلق بطر تهتم العلاقات العامة بتلقي رغبات الموزعين وملاحظاتهم ومقترحاتهم

عميل، وال ـسةحلقـة الاتـصال بـين المؤسالتشكيل والعرض، والموزعون هم  التغليـف أو الـوزن أو طريقـة

 مـا كثيراً و .المصنع إلى أن تصل إلى يد المستهلك وهم كل من يتعامل مع السلعة، مـن وقـت خروجهـا مـن

سب كاتقهم على ع ومن ثم يقع ،واتجاهاتهم ذات اثر حاسم في مستقبل المؤسسة الصناعية كانـت قـراراتهم

م وبين ر بينهالعامة على تهيئة أساليب الاتصال المباش ا تحرص العلاقـاتونجاح المؤسسة أو فشلها، ولهذ

 المؤسسة.

لمؤسسة لترويج والمؤسسة، وذلك لأن ال تهتم العلاقات العامة بإنـشاء الـصلات الطيبـة بـين المـستهلكين

بفضل و لع،ـسولاشك أن المستهلك هو سيد السوق، فمن اجل المستهلك تنتج ال .يؤدي إلى التـرويج للـسلع

ن ملابد  السلعة يعيش المنتج، ومن ثم المستهلك تدور عجلة الإنتاج، وبتشجيع المستهلك وإقباله على

 رئيسية تؤثر في نجاح الشركات أو فشلها. الاستجابة إلى رغباته، فهو قـوة

لى اعدتهم عن، ومسالمواطنيوالقومية لدى  تهدف العلاقات العامة إلى تنمية الـشعور بالمـسؤولية الاجتماعيـة

ئج ي النتاوذكر آخرون أن الأهداف ه السياسة العامة للمنظمة، وحل مشاكلها. تحمل المسؤولية في رسـم

  ،تحقيقها النهائية التي ترغب المنظمـة فـي

 :ويمكن إجمال أهداف العلاقات العامة بالآتي

 :تحقيق السمعة الطيبة للمنظمة وتدعيم صورتها الذهنية

نسان شخصية تماماً مثل شخصية الإ حكوميـة أم خاصـة لهـا ،المشروعات صغيرة كانت أم كبيرة لكل

رية للاشعووتسمى الانطباعات الشعورية وا ،كما يحكمون على الفرد ويحكم الأفراد على المشروع ،الفرد

ن أاعتبار المنظمة بسمعة  الجماهير بالصورة الذهنية، وتهدف أنشطة العلاقات العامة إلـى توطيـد عند

لكل  لضروريلذلك كان من ا ،يقوم عليها كيان المنظمة السمعة الطيبة هي إحدى الدعائم الأساسية التـي

عمال خطيط أبت تحديد الصورة الذهنية التي تريدها عند جماهيرها حتى تقـوم ،كان نوعها المنظمات مهمـا

ات عن الذهنية للمنظمة من أحسن المؤشر صورةوتعتبر ال ،ها في ضوء هذه الصورة الذهبية المطلوبة

 .مجتمعجاه المقياس لقدرة الإدارة على تحقيق مسئولياتها الاجتماعية ت لأنهـا ،نجاح المنظمة أو فشلها

 :المساعدة في ترويج المبيعات

أو  ليةالحامنتجات الشركة سواء  تلعب العلاقات العامة دوراً مساعداً لنشاط التسويق في الترويج عـن

لتي الهامشية انتجات الحالية يكون دور العلاقات العامة قي ترويج الم فبالنـسبة للمنتجـات ،المنتجات الجديدة

تنظيم و ،توطيد السمعة تكاليف إعلانها عن المتحصل من مبيعاتها وبالتالي فعن طريـق بـرامح يزيد

تي حديثة الطة الوإحدى الأنش ،دة المبيعاتالمساهمة في زيا الزيارات أنشطة المجتمع المحلي المختلفة يمكـن

ً بين المنظمات هي قيام الشركات بتمويل العديد من الأنشطة الثقافية لاقت قبـولاً  ية ية والفنالرياضو واسعا

انت هذا كة إذا من ذلك هو ترويج اسم المنظمة و خاص والهـدف ،والاجتماعية التي يقوم بها المجتمع المحلي

 ،مجتمعنشطة الالشركة في أ تلفزيونياً وإعطاء صورة ذهنية طيبـة للجمـاهير عـن إسـهاماتمذاعة  الأنـشطة

ات للعلاقـ حظ أنويلا ،الشركة وإقبال الأفراد على هذه المنتجات مما يؤدي في النهاية إلـى زيـادة مبيعـات

صحف دور اللالمنتج  ـذادوراً كبيراً في تقديم المنتجات الجديدة عن طريق تسريب الأنباء عن ه العامـة

 .لسلعةالرأي العام وتحريك وخلق الطلب على ا ووسائل الإعلام المختلفة مما يـؤدي إلـى اسـتثارة



23P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

 :كسب تأييد الجمهور الداخلي

ادل بين هم متبأي أن يكون هنا ك تفا ،كما سبق القول فإن العلاقات العامة يجب أن تبدأ من داخل المنظمة

 وهنا ،مةالمنظ العلاقات العامة على إشعار العاملين بأهميتهم داخل وأن تعمـل ،ليةجماهير المنظمة الداخ

مة ير المنظي وتقدالوظيف والاستقرار ،دور العلاقات العامة يبرز في تنمية الشعور بالانتماء للمنظمة نجد أن

والبـرامج  ،داخليالاتصال الـالعلاقات العامة في ذلك بوسائل  وتـستعين ،لعمل الأفراد وتحقيـق الـذات لهـم

في  المساهمةضية، ووالريا الداخلية وتشجع الأنشطة الثقافيـة والاجتماعيـة والـرحلات الترفيهيـة التعليميـة

سبة مل مناكله توفير الاستقرار في العمل وتوفير ظروف ع وقبـل ذلـك ،حل المشكلات الخاصة بالعاملين

 .ور الهامةوإلى غير ذلك من الأم وأجواء عادلة

 

 

 :كسب ثقة الجمهور الخارجي 

ولذلك  ،لة بهاجماهير المنظمة المتص ينطوي هدف العلاقات العامة على إقامة وتدعيم العلاقات الطيبة مـع

 ر كـسبيعتب ولذلك ،من أهم أهداف أنشطة العلاقات العامة المتصلة بها يعتبر كسب ثقة الجمهور الخـارجي

قوم ة أن تفعلى المنظم ،منظمة هم أهداف أنشطة العلاقات العامـة داخـل أيثقة الجمهور الخارجي من أ

ا يحقـق القائـدة إلى تدعيم علاقتها معها والعمل على إرضائها بم بتحديد أهم الجماهير المتصلة بها وتـسعى

مثلة أومن  ،ةوأهداف المنظم ويجب هنا الموازنة بين تجفيف أهـداف الأطـراف المختلفـة ،الأطراف لجميـع

 والهيئـات ،محلـيوالمجتمـع ال ،والبنـوك ،والموزعين ،والموردين ،الجماهير الهامـة للمنظمـة المـستهلكين

فع ين مـلوبالإضافة إلى ذلك يجب أن تقوم المنظمات بالمساهمة في أي ع ... الخ.الحكومة والتشريعية

لمجتمع ا إلى االأنشطة التي تؤكد انتسابه مـن مستشفيات ومدارس ومساجد وما شـابه ذلـك المجتمع كالبناء

 .وتفاعلها مع أفراد ومؤسساته

 :: أهمية العلاقات العامةاخامسً 

السلع التي تهدف إلى إيصالها إلى  تبرز أهمية العلاقات العامة في أن المنشآت الصناعية تنتج العديد من

والمنشآت الأخرى، التي تتعـاون معهـا، ذلك ترتبط بالموردين  أيدي المشترين والمستثمرين، وهي فـي

في الموظفين والعمال،  باحتياجاتها المختلفة، بالإضافة إلى احتياج جمهورها الداخلي، الذي يتمثـل وتمـدها

وتبدو أهمية العلاقات  ويزيد من إخلاصهم وولائهم لها. إلى من يربطهم بالمنشأة وأهدافها ويحبـبهم فيهـا،

الاتصالات وتكوين الآراء حول السلع التي تنتجها المؤسسة،  تسعى دائما إلى تنمية هذه العامة في أن المنشأة

الخبرة والكفاءة فلاشك أن  إدارة العلاقات العامة في المنشآت الصناعية على مستوى علمي مـن وإذا لم تكـن

أة بمواقف سيئة تتأثر بذلك، وقد يحدث أن تواجه المنش علاقاتها مع جمهورها الداخلي والخارجي سوف

كراهية للمنشأة  القدرة واللباقة و الحكمة في معالجتها، حتى لا يظهر أي رأي مـضاد، أو وصعبة تحتاج إلـى

فيها المتنافسون إلى إطلاق الشائعات والتشويش  ومنتجاتها، وبخاصة في مجالات المنافسة، والتي يـسعى

وتبدو أهمية  عامة في مواجهة هذه الصعوبات.وهنا تبرز أهمية العلاقات ال ضد المنـشآت الأخـرى،

الخدمة التي تقدمها غير ضرورية بالنسبة للفرد، أو  العلاقات العامة كذلك في المنشآت الخدمية، فقـد تكـون

 -مثلا -فإذا ما أهملت شركة طيران  .من دور العلاقات العامة بلها، مما يصع قد تكون هناك بـدائل

أو عدم قيام طائرتها بالإقلاع في  المرضي، عـن تقـديم الخـدمات علـى الوجـه الاهتمام بعملائها، وعجزت



24P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

 سوف يتوجهون نحو شركات الطيران الأخرى، التي تقدم أحسن المسافرين مواعيدها المحددة، فلا شك أن
 بنفس التكلفة، بل وربما اقل. الخدمات

ت بين لعلاقاابدور مهم في تحسين  تقوم يـثأهمية العلاقات العامة في مجال المنظمات الحكومية، ح وتتضح

 لىحويلهم إتالي تطريقها ينمو الشعور بالمسئولية لدى المواطنين، وبال فعن الحكومة أو الوزارة والجمهـور،

وية يفة حيإداري، وكوظ كمفهوم ولقد نمت العلاقات العامة وتطـورت .ايجابي متعاون مع الحكومة جمهور

 خلال الثلاثين عاماً الماضية. المتقدمة، في المنظمـات الحكوميـة، فـي الـدول

جـب ح من واالعامة، إذ أصب للإدارة أهمية العلاقات العامة في أنها تؤدى وظيفة مهمـة وحيويـة وتظهر

 م أيـضامن حقهوبل هذه السياسات، نبض الرأي العام ق واويجس بسياستهم، الإداريـين أن يخبـروا الجمـاهير

 ت العامةلعلاقااالحاجة إلى  ظهرت وقـد .على النقاد ويبرروا تصرفاتهم التي تشغل الـرأي العـام وايرد أن

عة فـي ات واسالحديثة، فقد تميز المجتمع الحديث بتغير المجتمعات على اثر التغيير الكبير الذي حدث في

  .احي السياسية والاقتصادية والاجتماعيـةوطبيعته من النو وتكوينه شـكله

 هذه التغيرات: أهم ولعـل

مر زايد مستفي ت وهذا التطور الديمقراطية، ازدياد كبير في قوة ونفوذ الـرأي العـام خاصـة فـي المجتمعـات

 ماهيرالج الحكومات في الحكم لابد من أن تبـذل محـاولات لكـسب ود تستمر من عام إلى آخر، فحتـى

لحكومة اتحاول وأساسي لنجاح الحكومة،  عامل وتأييد الجمهور للحكومة وثقته فيهـا ومحبتـه لهـا .الشعبية

عليم ت إلى عام سليم واعي، عن طريق عمليات الإخبار الـصادقة، الهادفـة رأي المساهمة في تكـوين

ات لـوزاراوبذلك تـسعى  .يةالحكوم الأجهزة الجمهور الطرق السليمة للحصول على الخدمات التي تؤديها

 .عهام ملـةالمختلفة إلى تحقيق التفاهم بينها وبين الجمـاهير المتعا الحكومية والمـصالح والهيئـات

 لمهنيةالعام لها مثل النقابات ا الرأي فضلاً عن ذلك، فقد ظهرت قوى مختلفة، تحاول كل منها جذب

  .والجمعيات التعأونية وغيرها التجارية المختلفـة، والاتحـادات والفـرق

 صحيحة،ال هـةالعام، ودراسته والتعرف على خصائـصه وتوجيهـه الوج بالرأي لذلك كان لابد مـن الاهتمـام

لابد  عمالهاللمؤسسات، فحتى تنجح في أ بالنسبة مما فيه صالحه وصالح المجتمع ومنظماته، كـذلك الحـال

 بالجماهير التي تتعامل معها والمجتمع الذي تباشر فيه نشاطها. دائم أن تكون على اتصال

ذات  لضخمة،وجود الشركات ا فأصبح توسع حجم المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنـافس بينهـا، 

 وتتعامل مـع عليها آلاف العمال، وتنتج إنتاجا ضخما من السلع، يعمل التجهيزات الآلية الكبيرة، التـي

جم ت في ح. هذه التغيراالحديث من البشر في بقاع العالم المختلفـة، مـن مظـاهر المجتمـع ينالملاي

 مختلفـة،هير التحقق اتصالات سليمة بهذه الأعداد الكبيرة من الجما أن المؤسسات جعلها في حاجة ماسة إلى

 العامة. العلاقات تنظم برنامجا وترسم خططا، تسير فـي ضـوئها، فـي مجـال وان

هم ع كلمتنقابات واتحادات تجم في في ظل هذا التحول الصناعي والتجاري الضخم، نظم العمال أنفـسهم 

 ،لعمـالالنقابات في الأمم الصناعية المتحـدث الرسـمي باسـم ا هذه وتدافع عن مـصالحهم، وأصـبحت

ات لنقاباوتتبع  .اتهامراض ويقبلون لها من القوة والنفوذ ما جعل أصحاب الأعمال يخشون بطشها وأصبح

 .لتحقيق مطالب العمـال طـريقين

 الإضراب، طريق الضغط على أصحاب الأعمـال مـستخدمين فـي ذلـك :أولا
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هم، و عدالة قضيتهم، فينضم إلى صفوف أفراده ي إقناع الرأي العام حتى يلمـسأ –طريق الإقناع  :ثانيا 

صحاب لأ لابد و في هذه الحالـة .الأعمال والشركات لتحقيق مطالب العمال أصحاب يـضغط بـدوره علـى

ته في ومقاومتها بنفس السلاح الذي شهر مماثل، الأعمال والشركات من مواجهة ضغط النقابات بـضغط

وهكذا  م،العا يالعام، ولاشك أن الغلبة في النهاية ستكون لمن يفوز بثقة الـرأ الرأي وجهها، وهو اكتساب

 بدو أهمية ودور العلاقات العامة.ت

احبه اعة، صالاعتماد على الصن إلى التحول الذي حدث في المجتمعات، من اعتماد اقتصادها على الزراعة 

 دن،نسبة سكان الريف، وارتفعت نسبة سكان الحضر والمـ فانخفضت تحول أيضا في السكان أنفـسهم،

 ستقراروالعمل على ا الاجتماعي ة لمواجهة التغيـرهذا التحول يحتاج إلى جهود إعلامية ضخم وأصبح

 المجتمع وتحقيق مصالحه.

ك تطور ، فهناوالتقني الكبير والفني تطورت وسائل الإعلام والنشر تطوراً ضخما، نتيجة للتقدم الفكـري 

 ،مضى ـاوالمجلات، كما ظهرت وسائل إعلام لم تكن معروفة فيم الصحف تقني في الطباعة، وفـي إخـراج

ماهير ل بالجالعامة في الاتصا العلاقات كالأفلام السينمائية والراديو والتلفزيون، مما سهل من مهمـة

 .مع الجماهير المتنوعة، وفي الأوقات المناسبة الملائمة المختلفة، واسـتخدام الوسـائل

 :: فلسفة العلاقات العامةاسادسً  

لمجتمع ارة في أو الجماعات الصغي اني، وتعدد الجماهيرالعلاقات العامة متعددة بتعدد أوجه النشاط الإنس

 ـذهلكن كل هواسية، الحكومية، والتجارية، والصناعية، والعسكرية، والسي الإنساني، فهنـاك العلاقـات العامـة

لا قيقتها إت في حفنية واحدة، وليس الأنواع والأقسام تجمعها فلسفة ومبادئ عامة واحدة، وتستند إلـى أصـول

ئل ، فالوسابق فيهمع مراعاة الظروف والأحوال في المجال الذي تط يقا للقواعد العامة للعلاقات العامـة،تطب

الات هي وك بالجماهير، و تتبع في العلاقات العامة واحـدة، والأدوات واحـدة، كوسـائل الاتـصال التـي

لشخصية، الات اوسائل الأخرى كالاتصأو غير ذلك من ال الأنباء والصحافة والإذاعة والتلفزيون والـسينما،

تجاهات اف على تق والعلاقات العامة بجميع أقسامها .تعمل على بلورة الأفكار وتقريب الأذهان وهـي جميعـا

 ما ما هوقته، أثالرأي العام وطرق التعامل معه، وكسب  الجمهور وتدرس نفسية وطرق التـأثير فيـه، وقيـادة

 الذي تتجه إليه العلاقات العامة. فهو الجمهور مثـار اخـتلاف،

 هي: وتستند فلسفة العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ والحقائق

ن  يمكن أعته، لاكائن اجتماعي بطبي ترتكز فلسفة العلاقات العامة على حقيقية علمية مؤداهـا أن الإنـسان 

 جميـع الإنسان يعجز عن إشـباع اثبت الكثير من البحوث العلمية أن يعيش بمعزل عن الآخرين، وقـد

ً  حاجاته الكثيرة البيولوجية والنفسية بنفسه، أما الاحتياجات الاجتماعيـة نسان وجود الإ  بدونفلا تقوم أساسا

 ـباعها لإشعلاقات مختلفة مع غيره من الناس، هو في أشد الحاجة إلي مع آخرين من البشر، وهكذا تنـشأ

 احتياجاته المختلفة المتجددة.

لا انه إلبشر، ايتشابه مع غيره من بني  إن الإنسان كائن اجتماعي متفرد ومتغير من وقت لآخر، ورغم انـه 

 الاتصالات مع بني الإنسان. توجد اختلافـات فـي جميـع

بمعنى انه يؤثر ويتأثر بالمواقف  إن الإنسان كائن اجتماعي يتعامل مع غيره ومع المواقف اجتماعيـة، 

المباشر بين الطرفين أو توقفه يؤدي إلى انعدام عنصر الايجابية  لهذا فان انعدام الاتصالالاجتماعية، و
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الاستجابة التي يظهرها العملاء يؤثر  يعتبر أساس ديناميكية العلاقات العامـة، كـذالك فـان رد الفعـل أو الـذي

 وفى سياستها، بل وفي أسلوب العمل. تأثيراً عميقاً في برامج المؤسـسة

 هببينما تهبط  مستوى الإنسان، إن الإنسان يتميز بالعقل والتعقل، ومعنى هذا أن الاقتناع يرتفع به إلى 

إقناعه  حاولـةإلى مستوى الآلة، مما يقتضي احترام آدمية الإنسان وم السيطرة والأمر والـضغط والإرهـاب

 حتى يوضع الإنسان في مكانته الحقيقية.

 ت العامةلعلاقايرتكز عليه برنامج ا فالإنـسان هـو الـذي .ى الجانب الإنسانيترتكز العلاقات العامة عل 

 تبـدأ فمن غير المنطقـي أن .في جماعة أو مواطنا في المجتمع ككل وخطة الإعلام، سواء كان عضواً 

غير لى عداخلي وعلاقاتها مع جمهورها ال المؤسسة أو المنشأة بتحـسين علاقاتهـا مـع الجمهـور الخـارجي،

م دارية، ثالإ تهمروح الجماعة والتعاون بين أفراد المؤسسة، على اختلاف مـستويا ما يرام، فيجب أولاً خلـق

لى كسب ساعد عالمؤسسة وجمهورها الخارجي، مما ي بعد ذلك تبدأ في تنمية توطيـد العلاقـات الحـسنة بـين

ية جتماعالبرامج الا تحقق ذلـك بتـوفيرالعام الخارجي، وزيادة فرص نجاح المؤسسة، وي تقـدير الـرأي

حـة ارة وإتاي الإدللعاملين، والسعي لتدريبهم، وإشراكهم فـ والترفيهية المناسبة لهم، وتحسين ظـروف العمـل

 أمامهم للخلق والابتكار. الفـرص

ق مع افتتو كل هيئة أهدافها، بحيث ترتكز العلاقات العامة على ركائز اجتماعية، ولذلك يجـب أن تـضع 

 اهيريب جمـواحترام رأي الجماهير، وتقوم العلاقـات العامـة بتـدر الظروف المجتمع وأهدافه العامـة،

 كانياتعن طريق تبصيرهم بإم المؤسسات الداخلية والخارجية على تحمل المسئولية الاجتماعية، فهـي

 امـةسة العمل مـسئولية الـسياتواجهها تستطيع أن تساعدهم على تح المؤسسات ومجهودها والصفات ال تـي

 ية تنفيذهم كيفلالتي تؤديها، وتشرح  للمؤسسة. كما تقوم الهيئة بتبصير جمهور المتعاملين معها بالخـدمات

 رتفاعطن للاحيالها، وتحديد مدى المساهمة التي يمكن أن يقدمها الموا القـوانين، وتوضـح مـسئولياتهم

 عام، ومنالح الالجمهور معها لتحقيق الص ـذها، وتبـرز أهميـة تعـاونبمستوى الخدمات العامة ومستوى تنفي

هداف أ لعامةوبهذا تكون للعلاقات ا .بين جماهير المنظمة الداخلية والخارجية هنا يظهر عنصر التماسـك

 اجتماعية يمكن تحقيقها عن طريق برامج العلاقات العامة.

جاهات، ك الاتهذه الآراء و تل يكونون مـور، كمـا أنهـمالناس اتجاهاتهم وآرائهم بصدد مختلـف الأ نيكو

 سالنا نـىـد يتبفي تكوين هذه الاتجاهات والأفكار أو لم تبذل، وق للمساعدة سواء بذلت هيئة مـا محـاولات

هيئات أن تحاول المؤسسات وال الضروري اتجاهات خاطئة، أو يكون لهم ميول متعارضـة، ولـذلك فمـن

 طريق و تحويل الميول المتعارضة إلى ميول مـشتركة، و ذلـك عـن سليم، رأي عام العمل على تكوين

روب، والحـ أوقات الأزمات والكوارث في عمليات الإخبار الصادقة والهادفة، وتظهر أهمية هذا التوفيـق

 بواجبهم إزاء مجتمعهم. المواطنين حـين يـنهض مجمـوع

الصفة السياسية في سعي العلاقات  هذه وتبدو أهمية الجانب السياسي للعلاقات العامة في الحكومـة، وتظهـر 

 للدولة بشؤون بلدهم عن طريق شرح الأهداف والاتجاهات العامة المواطنين العامـة إلـى إثـارة اهتمـام

لاقات العامة إلى وضع الحقائق الع في وخططها التنموية، ومن ناحية أخرى تهدف العملية الإخباريـة

 نظر الجمهور، ومما يساعد على توجيه وتكوين رأي عام حقيقـي أمام والبيانات عن النشاط الحكـومي

نوعا من الرقابة الشعبية على  يحقق المناقشة المستنيرة القائمة على المعلومـات الـصحيحة، وهـذا أساسه

 مع المبادئ الديمقراطية، ولا يـدع مجـالاً للـسيطرة أو يتماشى بما أعمال ونشاط الأجهزة الحكوميـة

تظهرها الخبرة والتعامل مع  التي مما يتيح الفرص للابتكار الشخصي، وبعض المقترحـات الدكتاتورية،
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 أن يفرضوا سياستهم الذاتيـة دون إشـراك هيئـة الإدارة يستطيعون الأفراد والجمـاهير، فالمـديرون لا

 العلاقات العامة معهم في تحمل المسؤولية.في  والأخصائيين

ئة أو ة الهيالجمهور برسال إيمان تستند العلاقات العامة إلى الجانب الأخلاقي، فهي تسعى إلـى تنميـة

 يلمدرب فـاة غير إذ كثيراً ما يقع أخصائي العلاقات العام والاحترام، المؤسسة، وتهدف إلـى تنميـة الثقـة

م أسباب هيئ لهالكافية، ولا ت العناية يها إحساس العملاء أن مؤسستهم لا تعطـيهمجسيمة، يترتب عل أخطاء

 ح هـذالإنجا العلاقات العامة ويؤدي إلى انعدام الثقة الضرورية برامج احترام الذات، وهـذا مـا يحطـم

قصد ر، ونهناحية الشكل أو الجو من ومن أجل هذا يجب أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق سـواء البرنامج،

 لنوعا ي مـنالمقومات الظاهرة لأساليب الاتصال الفردي والجمـاهير تكون بالصدق مـن ناحيـة الـشكل أن

ا ق تـدعمهحقـائ على المضمون مستنداً  يكون أما من ناحية الجوهر فينبغـي أن .الذي يدعو بطبيعته إلى الثقة

ان تتفق و مانة،بالأ كما يجب أن تتسم أعمـال المؤسـسة .التجريبية والرقمية والدراسات الوثـائق والبحـوث

م، تصرفاته ي جميعالعامة بالقيم الأخلاقية ف العلاقات كما يجب أن يلتزم العاملون في ،أعمالها مع أقوالها

 عن الغش والخداع والتضليل والدعاية الكاذبة. برامجهم وأن يبتعدوا فـي

ً  .يمتستند العلاقات العامة إلى مبدأ التنظ  يجب  المؤسسة ئة أومعين، فالهي لنظام والتنظيم هو الـسير وفقـا

 قللاتفا ،هيئـاتو من هنا نشأت الحاجة إلى تنظيم الاتصال بـين ال الأخرى، عليها أن تتعاون مـع الهيئـات

و ينة أمع س فكرةأن السعي لإفهام النا ولاشك .في برامج العلاقات العامـة ماعلى أسس التعاون بينها لا سي

وضع  وجب ا،أو بفرد يحتاج إلى تنظيم، وإذا أريد للتنظيم أن يصيب توفيقـ بشركة تعـريفهم بمؤسـسة أو

جله لذي لألابد من تعريف طابع الجهد ا للتنظيم خطة تقوم على تقدير الهدف والموارد، و لكي نضع خطة

لذلك  لجغرافيا ينبغي مراعـاة المـدىهذا الجهد طويل المدى أو قصيره، كما  يكون ينشأ هذا التنظيم، هـل

الحة ادية الصئل الم. ولا بد للتنظيم أن يشمل الوساإليه التنظيم، وتعيين الجمهور الذي يراد توجيـه الخطـاب

ً  لأداء العمل أداء الرضى،  على عثتب . ثم يأتي دور تمويل التنظيم الذي هو علـى الـدوام مـشكلة لاناجحا

ات ور المعدأتي دوي .البشرية في الخطة المرسومة والقوى فالميزانية ينبغي أن، تكفي لتهيئة جميـع المـوارد

 مة، فإذااللاز الآلات بدون العلاقات العامة، فوسائل الاتصال العصرية الممتازة لا تعمـل لتنظيم لازمةال

 لمـةة أو الكمطبوعـواسطة بعض الوسائل الآليـة، كالكلمـة الب ذلك أريد مخاطبة الذهن البشري، لا بد أن يـتم

ً أو عبر موجات الأثير، التـي تتفـاوت بـين المنقولة عان بها شة يستتظهر على شا صورة التي تنتقل سلكيا

 لم..إلخ.يأو ف مسلسلحديث أو  شكل للوصول إلى الرأي العام، علـى

ي حل أي فلعلمي طريقة البحث ا إتباع اسية للعلاقـات العامـةمن المبادئ الأس :إتباع طريقة البحث العلمي

 نع امـةالعلمي مبنية على المنطق، وتحاول الوصول إلى مبادئ ع البحث مشكلة من مشكلاتها  فطريقـة

قيقا، دعريفا بتعريف المشكلة ت العلمي وتبدأ طريقة البحـث .طريق التحليل الدقيق، والبعيد عن كل تحيز

 من لهـدفحديد االبيانات التي تفيد في حلها، و يلي تعريف المشكلة ت جمع فمتى عرفنا المشكلة حددنا سـبل

ة لمتعلقاثم جمع المعلومات  والزمان، البحث الذي سنقوم به، ثم تحديد محور البحث من حيـث المكـان

 وميةحك خـرىأالمنشاة، أو من الممكن الحصول عليهـا مـن هيئـات  حيازة بالمشكلة، وهذه إما أن تكون في

تها، ثم بار صحهي تبويب النتائج واخت الأخيرة والخطـوة .أو غير حكومية، ثم طريقة الاستقصاء الميـداني

يم لقرار س لىإ صـول. وإذا اتبعنا طريقة البحث العلمي سالفة الذكر أمكننا الوبشأنها تحليلها واتخـاذ قـرار

 مبني على معطيات الواقع.
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 :: وظائف العلاقات العامةسابعا

وقد لاقت  ة بها،لها ميزانية خاص تقرر العلاقات العامة باعتبارها نشاط تقوم به المنظمـات، بعـد أن رفتع

 خصائيون هم أالعامة اعتراضات كثيرة عند الإدارة العليا ولكن م العلاقات فكرة تخصيص ميزانيـة لنـشاط

ن ن، ويعدون لبقوبأنهم متحدثو منهم . فقد وصـف كثيـر.. وما هو عملهم؟.. وماذا يفعلون؟.العامة؟ العلاقات

سب لى مكاوهم يسعون في غالبية الأمر إلى الحصول ع القليل، الناس بالكثير، ولكنهم لا يفعلـون إلا

 سجم معلا تن أوصاف ه كلهـاولو كان ذلك على حساب الشركة التي يعملون بهـا !.. وهـذ حتى شخـصية،

بعد أن  لعامة،ا اقترحت المنظمات والمؤسسات إنشاء إدارات وأقسام للعلاقـات وقد حقيقة العلاقات العامة.

ت التي لمشكلاافعال، وأنها يمكن أن تحل  تأثير اكتشفوا أنها من هم أقسام المؤسسة، وأنهـا حيويـة وذات

شاري ومست تبمكا ليس لديها قسم للعلاقات العامة، فإنها تلجا إلىالمؤسسات التي  وحتى تواجه المؤسسات.

م وأقسا هنا بدأت وظيفة ومسئوليات إدارات ومن العلاقات العامة في خارج المؤسسة، وذلك نظير أجر،

 يد هذهتحد عدم أهمية وضرورة تحديد وظائف وأنشطة العلاقات العامة في أن وتبدو العلاقات العامة.

إلى  يحتاج انه عمل فرد في المنظمة، ولا على عليه النظر إلى نشاط العلاقـات العامـة الوظائف يترتب

 ويمكن لعمـل،االوظيفة، وإن كل من ينتمي إلى المنظمة يستطيع القيام بهـذا  هذه أفـراد متخصـصين لأداء

رة ود إداعدم وجهذا لا يعني  ولكن القول بأن المنشاة كلها يجب أن تكون موجهة بالعلاقـات العامـة،

ت لعلاقااأنشطة العلاقات العامة، كما يؤدى عدم تحديد نشاط  وتنفيذ متخصصة تكون مسئولة عن تخطـيط

يادة زعليه  يترتب مما الخلط بينها وبين غيرها من الأنشطة الأخرى، مثل الإعلان والدعاية، إلى العامة

ل إدارة حقية كأمثل )إدارة التسويق ( حول مدى  الأخرى الصراعات بين إدارة العلاقـات العامـة والإدارات

 على هذه الأنشطة. والرقابة في ممارسة النفوذ

قسم  و رئيسأمن سلطة مدير  يكون لقسم العلاقات العامة سلطة على بقية أقسام المنشاة، وبـذلك لا وليس

كل ، في شفهو يرسل وجهة نظره إلى الأقسام المختلفة الأخرى، العلاقات العامة إعطاء أوامر للأقسام

ي هلعامة ا العلاقات والجهة التي تصدر منها الأوامر الإدارية الخاصـة بأعمـال واستشارات، مقترحات

عمال أأي شخص آخر يكلف بالإشراف على  أو الإدارة العليا للمنشاة، ممثلة في عضو مجلـس الإدارة

 العلاقات العامة.

ة التي الأساسي واجباتالإلمام بال يستلزم الواقع فان نجاح إدارة العلاقات العامة في أعمالهمـا ووظائفهـا وفي

 عـةسب طبيمسئوليات هذه الإدارة من منظمة إلى أخرى، وذلك ح تختلف وفـى الواقـع .تلقى على كاهلهـا

، لاجتماعيالمناخ بالبيئة أو ا العامة توعمومـا تهـتم إدارة العلاقـا .المنظمة والظروف المحيطة بها وحجم

خرجها تي سـييهتموا اهتماما كبيرا بالنظريات والاكتشافات ال أن ومن ثم فان العاملين في مجالها يجـب

 علاقاتلل سـيةالعديد من الكتاب إلى أن هنـاك خمـس وظـائف أسا ويذهب وعلماء الإدارة. الاجتماع علمـاء

 ط، والاتصال، والتنسيق، والتقويم.البحث، والتخطيالعامة وهى: 

 :البحث

لجماهير المؤسسة أو الهيئة،  العام العلاقات العامة بجمع وتحليل وبحث ودراسة اتجاهـات الـرأي تقوم

على حقائق صحيحة، فبالنسبة للجامعـة مـثلاً، يمكـن  الحصول ومعرفة آرائهم واتجاهاتهم، حتى يمكـن

الرأي بين الجنود  معرفة وفى الجـيش يمكـن .الرأي بين الأساتذة والطلبة وأولياء الأمور اتجاهات معرفـة

تدرس اتجاهات الرأي العام بين الموظفين  والوزارات وفـي الـشركات .والضباط وغيرهم من الفنيين

 والمستهلكين ذلك تقاس اتجاهات الرأي بـين الجمـاهير الخارجيـة كالمـساهمين إلى وبالإضافة .والعمال
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تحدث في الأوضاع الاقتصادية  التي وتدرس العلاقات العامة كذلك التطورات المـستمرة .والتجار

وتحليل وتلخيص جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها  ببحث والاجتماعية والسياسية، وتقوم كـذلك

 .إليها

ن التلفزيوذاعة ووالإ كالصحافة وتحليل وسائل النشرالأبحاث أيضاً المبادئ الفنية للعلاقات العامة،  وتشمل

ية، كثر فعالمية أالتي تقدمها، وتحديد أي الوسائل الإعلا الإعلامية والسينما، وتقدير مـدى نجـاح الحمـلات

ت قادة اتجاهاآراء و كذلك البحوث التي تتناول التطور الذي يطرأ على العلاقات العامة، وتدرس عن فـضلاً 

 الأعمال وغيرهم. ورجال الرأي في المناهج، كالمعلمين ورؤساء النقابـات

 :التخطيط 

علاقات صة بالوالبرامج الخا السياسة جهاز العلاقات العامة برسم السياسة العامة للمؤسـسة، ورسـم يقوم

 ها الجهـاز،بوالدراسات التي يقوم وخططها، في ضوء البحوث  للمؤسسة العامة في إطـار الـسياسة العامـة

ع وتوزي حيث التوقيت من بتحديد الأهداف والجما هير المستهدفة، وتصميم البرامج الإعلاميـة، وذلك

ياسة لى السعدقيقا، مما يعاون في إدخال تعديلات  تحديدا الاختصاصات على الخبراء وتحديـد الميزانيـة

 .العامة للمؤسسة

 ه إياها،ة قبولأو تغيير بغي تعديل تقوم بشرح سياسـات المنـشأة للجمهـور، أو أي إلى ذلك، فهي بالإضافة

 والتعاون معها.

 :الاتصال 

ة لكل المناسب علاميةالوسائل الإ وتحديد يعني القيام بتنفيذ الخطط والاتصال بالجمـاهير المـستهدفة، الاتصال

 لبيانـاتاتـضم  السينمائية والصور والشرائح، والاحتفاظ بمكتبـة الأفلام جمهور، وعقد المؤتمرات، وإنتاج

ت لندواوتنظيم ا المختلفة، وإقامة الحفلات، وإعداد المهرجانات والمعـارض والمباريـات التاريخية

 ت لـسائرلخـدماالعلاقات العامة وظيفة إدارية، فهو يقـدم ا ولجهاز والمحاضرات، والأحاديث، والمناظرات.

ين في لعاملاإدارة شئون  تساعد ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بـالجمهور، فهـي مـثلاً  راتالإدا

مـا  إعـدادوفي وسائل تشجيعهم وترقيتهم وحل مشاكلهم،  والنظر اختيار المـوظفين والعمـال وتـدريبهم،

ت مة علاقامة إقامه المبيعات سمكما تسهل العلاقـات العامـة لقـ .بصحتهم ورياضتهم وثقافتهم للعناية يلـزم

تـي مات العلى اتجاهات الجمهور نحو السلع أو الخـد تعرفها طيبة بالموزعين والمستهلكين، مـن خـلال

قائق رض الحع في المؤسسة أو الهيئة إلى عملائها، وهي تسهل مهمة الإدارة القضائية، تقدمها تنتجهـا أو

ية عـن ر الـسنولتقاريالعلاقات العامة في إعداد ا إدارة المتصلة بالقضايا المختلفة على الرأي العام، وتـشترك

وكذلك  م،وغيره وإخراجها في صورة جذابة، يفهمها المساهمون والمـستهلكون للمؤسسة، المركـز المـالي

 .وغيرهم من مصادر الإنتاج بالمتعهدين، ةتساعد إدارة المـشتريات فـي إقامـة علاقـات طيبـ

الأخرى الموجودة في المجتمع،  والجماعات العلاقات العامـة علـى تنميـة العلاقـات مـع المؤسـسات وتعمل

 المعرض الفائدة المشتركة، فإذا أريد أن يقام معـرض نـاجح للكتـاب، فـان ذات وذلك عن طريـق النـشاطات

العلاقات العامة بتعريف الجمهور  تقوم كمـا .وأصـحابها ات أمناء المكتباتينظم بحيث يتلاقى مع رغب

العلاقات العامة  وتسعى تنتجها، بلغة سهلة بغية اهتمام الجمهور بها. التي بالمنشاة وتشرح السلعة أوالخدمـة

ة المنظمـة أو بوضع الحقائق أمامهم، سواء فـي مكتبـ المجتمع إلى إقامة علاقات طيبة مع قادة الـرأي فـي

التدريب، حتى يتسنى  معاهد كما تعمل على إقامة علاقـات طيبـة مـع .أو الدوريات السنوية الإعلام، مكتـب
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مد هذه المعاهد بمساعدات التعليم، والسماح لطلاب  وكذلك تدريب موظفيها وعمالها في هـذه المعاهـد،

 .المنظمة المعاهد بزيـادة

لى عبنيا مليكون رأيه  المعلومات العلاقات العامة الجمهور على تكوين رأيه، وذلك بمده بكافة وتساعد

لـى ويله إإحداث تغيير مقصود في اتجاهات الرأي العام وتح على كما تعمـل .أساس من الحقائق الصحيحة

 .مالعا وهى تمد المنشاة كذلك بكافة التطورات التي تحدث في الـرأي المؤسسة، صـالح

 التنسيق: 

صال لقـة اتـعمل كحتبينها، كما  التفاهم العلاقات العامة على التنسيق بين الإدارات المختلفـة لتحقيـق تعمل

 ينب كما تنسق .علياالمختلفة، وبين المستويات الدنيا والمستويات لل والشخصيات وأداة تنـسيق بـين المـوظفين

 أسهمها. وحملة ريات والموردين والمؤسـسةإدارة التسويق والمستهلكين، وإدارة المشت

 التقويم: 

 ن فعاليةلضما الصحيحة بالإجراءات به قياس النتائج الفعلية لبـرامج العلاقـات العامـة، والقيـام ويقصد

 البرامج وتحقيقها لأهدافها.

 

 :ا: مبادئ العلاقات العامة المتعلقة بممارسة النشاطثامنً 

عامة قات الوإذاعات وصحف أتاح للعلا الحديثة من أقمـار صـناعية وتلفزيـونإن استخدام وسائل الإعلام 

 لنشاطاالأمر الذي يجعل هذا  ،جماهير المؤسسات في فترة زمنية قصيرة فرصة واسـعة لأن تـصل إلـى

 مةت العالعلاقااالتي تنظم نشاط  ولهذا من اللازم وضع الضوابط والقـوانين ،قوي التأثير على الرأي العام

 لدعائموحتى نطمئن إلى أن الممارسين له يلتزمون بالأساس وا حتى تتفادى خطر اسـتغلاله مـن جهـة

 لمهنة العلاقات العامة. الأساسـية

ها اعتبارباستخلاص الأسس التالية  ومن استعراض الدساتير والكثير مما كتب عن العلاقات العامة يمكن

 :توفير المناخ الملائم لممارسة النشاط المبادئ التي يؤدي الالتزام بهـا إلـى

  :المسئولية الاجتماعية للمؤسسات 

ة عناصر البيئ فهي تستمد من تلك ،إن أية مؤسسة تنفيذية تعتبر جزءاً من البيئة الاجتماعية المحيطة بها

ه وليتها هذبمسئة المساهمة في رفاهية ذلك المجتمع وتنهض المؤسس ولذلك تقع عليها مسئولية ،الحياة والبقاء

 ضل مستوىمة بأفسلعة أو خد يجعل خدمة المجتمع هدفاً أساسياً لها وتقديم المصلحة العامة وهو تـوفير ممـا

ع في رف وإضافة إلى ذلك المساهمة بكل وسيلة ممكنة ،جمهورها ممكـن وبمـا يـتلاءم وحاجـات وأذواق

 ،لمجتمعامشاكل  لقيام بالدراسات والأبحاث لمعالجةوا الحياتي لأفراد المجتمع كتقديم الإعلانـات المستوى

عريف تعلى  الإعلامية يجب أن تهدف إلى تثقيف المجتمع بصورة عامـة ولا تقتـصر كمـا أن برامجهـا

ـي وضعه فويتضمن مراعاة الصالح العام  والإيمان بالمسئولية الاجتماعيـة ،بالمؤسسة وكسب تأييده له

 .المؤسسة المقـام الأول مـن قـرارات
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 :احترام رأي الفرد والإيمان بقوة الرأي العام 

 ،لعامةالعلاقات رامج االأساسية لكافة ب فالإيمان بقوة الرأي العام وأهمية التعامل الناجح معه يعتبر الدعامـة

 تبنـىأن عـام والأساليب العلمية الحديثة للبحث عما يدور فـي الـرأي ال وينبغي على المؤسسة أن تـستخدم

عنه من  ا يعبرتقاليد وعادات وم وما يقره مـن ،برامجها على ضوء ما يتجمع لديها من تيارات للرأي العام

اه دي تجـالمؤسسة، كما أن المؤسسة لا ينبغي أن تقف مكتوفة الأي عـن تلـك ،طموحات ورغبات وتوقعات

لعادات ه عن اوأن تبتعد ب ،نـب الخيـرالعام بل عليها أن تسعى لتوجيهه وتبصيره وتحويله إلى جوا الـرأي

 مع روح العصر ومقتضياته. الفاسدة والمعتقدات الخرافية التي لا تتفـق

 :لقد عبرت الفلسفة الرومانية واليونانية القديمة عن الرأي العام

ً  وهي تعني بذلك أن ما تتفـق عليـه ،إن صوت الجماهير من صوت االله ة هي لأملأن ا الأنة هو الخير دائما

 ق الذي لاهو الحفمتى اجتمع الرأي العام فيما على شئ ف ،إرادة االله وإرادتهـا مـن ،ظل االله فـي الأرض

ت أمتي اجتمع " ما :وسلم االله عليـه ىولقد جاء في الحديث الشريف لرسول االله صـل ،أن نحيد عنه ينبغي

ً لقدسية إجماع الأمة وأنها ً لا تجتمع  على ضلالة " مصداقا  ـي عـالمهـوم فوتطور المف ،إلا على الحق داما

 ،ور فيهاالجمه برأي الحكومية والصناعية والتجارية التي تقدم خدماتها وسلعها للجماهير وتلتزم المؤسـسات

 ،ةء والجودالأدا ذلك حافزاً للاستمرار في تقديمها بنفس فإن كان الجمهور راضياً عن الخدمة أو السلعة كان

ً سعت المؤسسات إلى تحسين الخدمة أو السلعة لتتناسب مع رغبات هوروإن كان الجم اق وأذو ساخطا

ق ح The public is always Rightوكان الشعار المرفوع في هذه المواقف " إن الجمهـور  ،الجماهير

 ً  " على دائما

 :الابتعاد عن التكتم وإتباع سياسة كشف المعلومات للجمهور 

لإدارة اأما  ،يالتقليدية في القرن الماض وحجـب المعلومـات هـو أسـلوب الإدارةلقد كان التمسك بالسرية 

 ،ل نـاظركالبيت المصنوع من الزجاج الذي يكـشف عمـا بداخلـه لكـ الحديثة فإنهـا تعتبـر المؤسـسة

وهذا  ،لإنتاجباالأسرار المتعلقة  فالمؤسسة العصرية تعمل في النور ولا تخفي أي معلومات عن نشاطها إلا

لفضاء اهي في بوجود الأقمار الصناعية التي بإمكانها أن تصور و لم يعد من السهل الاحتفـاظ بهـا سـراً 

حد راحة بوالص ،فقط منها على سطح الأرض بدرجة كبيرة من الدقة وكأنها على بعد بـضعة أقـدام أشـياء

 وهذا المبدأ ،مؤسسةلى إثارة الريبة والشك من حول الالتكتم إ ذاتها تحمل على الثقة في المؤسسة بينما يـدعو

ليه عالفرد نصت  على تعزيز مكانة المؤسسة هو في الحقيقة استجابة لحق أساسي من حقوق الذي ساعد

 ،وماتوهو حق الفرد في الحصول على المعل لائحة حقوق الإنسان ونعظم دساتير الدول الديمقراطيـة

سي والسيا والإداري يـصارح الجمهـور ،الحديثة فالكاتب يصارح القـراءالمدنية  والـصراحة هـي طـابع

 يصارح شعبه وهكذا.

 :الالتزام بمبادئ الأخلاق السلمية 

بتثبيت صفات إنسانية لها في أذهان  إن أحد أهداف نشاط العلاقات العامة هو إعطاء المؤسسة )شخـصية (

سسة إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق كالنزاهة والصدق العامة المؤ كذلك تدعو فلسفة العلاقات ،الجمهور

الحسنة وليس بالأقوال  وهكذا فهي لا تخدع الجمهور ولا تغشه بل تسعى إلى كسب ثقته بالقـدوة ،والعدالة

فالجانب السلوكي يتمثل في الالتزام بالمصل والأخلاق السامية  ..فالعلاقات العامـة هـي سـلوك وإعـلام ،فقط

أيضاً في معاملاتهم مع  المؤسسة كل مما يشين سمعتها والعمل على أن يعكس جميع موظفيها ذلك في تجنـب
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ً والجانـب الإعلامي هو استخدام كافة وسائل الإعلام والاتصال  الجمهور وفي حياتهم الخاصـة أيـضا

الناجحة هي التي  والعلاقـات العامـة ،نشاط المؤسسة وتحليل رد فعل الجمـاهير نحوهـا لتوضـيح وتفـسير

 جديرة بالإعجاب وأعمال تستحق التقدير. تستند أقوالها على الأعمال أو هـي ترجمـة لتـصرفات

 :العلاقات العامة تبدأ من الداخل إلى الخارج 

 ن تضمنالجمهور وثقته عليها أولاً أ والمقصود لذلك أن المؤسسة التي ترمي إلى الحصول علـى رضـى

 ـإنهمفؤسـسة وموظفين لأن هؤلاء إذا كانوا سعداء في عملهـم مـع الم ها من عمـالرضى وثقة العاملين في

هم ي علاقاتفعنها  وكذلك في أحاديثهم يعكسون أثراً طيباً حولها عن طريق معاملتهم للناس فـي أثنـاء عملهـم

 .الشخصية

لعامة لاقات اهدم برامج العبإمكانهم  وعلى العكس من ذلك فإن العاملين في المؤسسة المتذمرين الساخطين

دة ق سعاوتحقي ،يمكن أن تترك أسوأ الأثر لدى الناس من حولهم من أساسها بتصرفاتهم وأقوالهم التـي

دريب يع والتللتوظيف والترف ورضاهم في عملهم يأتي عن طريق إتبـاع المؤسـسة سياسـات عادلـة العاملين

ن المؤسسة أن تهتم بتوفير ظروف عمل مرضية وضما ، علـىنوالتنقلات والإجازات وغيرها كمـا أ

 لكريمةا فمعاملة الموظف المعاملـة ،المرض والعجز لمنحهم الاستقرار في عملهم منتسبيها في حالـة

ً لعمله ولمؤسـسته كـذلك يجـب علـى ميع جها عن المؤسسة القيام بإعلام منتسبي واحترامه تجعله متحمسا

 مـلـي العفستمرار لأن ذلك يعمل إلى زيادة ثقتهم في ها ورفع كفـايتهم با أحـوال مؤسـستهم ونـشاطها

 .يالمؤسسة للجمهور الخارج بالإضافة إلى جعلهم قادرين على إعطـاء المعلومـات الـصحيحة عـن

 

 :استخدام أسلوب البحث العلمي 

ؤمن ي ر لاان هذا العصأصبح إنس مع ازدياد وعي الجماهير وانتشار الثقافة العامة وأدوات الاتصال فقد

ة صبحت مهمهذا أل ،أو ذاقها أو تحقق منها بما لا يدع مجالاً للشك ها أو لمـسهابصحة الأشياء إلا إذا شاهد

الطبع بوهذا  والاستمالة ولا بد أن تعتمد على الإقنـاع والتـشويق ،في آرائه مهمة شاقة وعسيرة التأثير

جتماع لم الاسيكولوجية الفرد والجماعات وعلم النفس وع ة فـييتطلب الاسـتفادة مـن الدراسـات العلميـ

عد من الصا موبما أن العلاقات العامة عملية ذات اتجاهين تعتمـد علـى الإعـلا .الإداري وعلـم الـسلوك

لى تلقي فعل وعوتعتمد على ال ،إلى الجماهير الجماهير إلى إدارة المؤسسة وعلى الإعلام الهابط من هنـاك

قياس  نصبح إذالمتبادل والاستجابة المباشرة والإيجابية من جانب الطـرفين يـ وعلـى الفهـم ،رد الفعـل

ث خدام بحوك باستولا بد أن يتم ذل ،العامة وتحليل الرأي العام اختصاصاً أساسياً من اختـصاصات العلاقـات

ث البح ائجتي نتـوذلك لكي تأ ،ية ومناهج البحث العلمي المتعارف عليهاالإحصائ العلاقـات العامـة والطـرق

 سياسات المؤسسة. بالدقة والصحة التي تمكن من أخذها بجدية فـي توجيـه وتعـديل

 :ستشاريةإوظيفة  ةالعلاقات العام 

اه مجلس وزرائها ملكة بريطانيا تج لقد شبه دور العلاقات العامة بالنسبة للإدارة العليا في المؤسسة بدور

 العلاقات العامة فهو ينصح الإدارة ويـشجعها علـى اتخـاذ الـسياسات وكذلك مـدير ،فهي تحذرهم وتشجعهم

التي لا يرضى عنها الجمهور  والقرارات التي تلاقي القبول من الجمهور ويحذرها من اتخاذ الـسياسات

التي تقرر الأخذ بالتوصيات حول سياسة المؤسسة وإجـراءات  ولكنه لا يتمكن من إلزام تلـك الإدارة هـي



33P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

والميزانيات التي تضعها  يعني أن وحدته فهو يضع البرامج الإعلامية وينفذها في حدود الـسياسات وهـذا لا

ا للعلاقات العام بمفهومه إن الإيمان بهذه المبادئ والالتزام بها ينـتج عنـه التطبيـق الـسليم .الإدارة العليا

 العلمي الحديث.

 ا: أخصائي العلاقات العامة:تاسعً 

 :خصائصه ومؤهلاته -

لتي اطورات أن يتفهم الاتجاهات و الت لكي يصبح المتخصص في العلاقات العامة صالحاً لأداء عمله يجـب

انا من إيميكون على علم تام بسياسات الإدارة و مشكلاتها، وأن يؤ تحدث في الرأي العام، كما يجب أن

تيح له تحداث، أوخارجها من  بعمله و رسالته التي يؤديها، متيقظا لما يـدور حولـه داخـل المؤسـسة كـاملا

د و بالرأالجمهور وتحقيق مصالحه، سواء بنقل المعلومات إليه  طريق الاستفادة من كـل فرصـة لخدمـة

ة ذه اليقظوه .له واقعية بـأداء خدمـةيعين له من أسئلة، أو بالاستجابة لملاحظاته المعقولـة، أو  علـى مـا

 دقائق وهي صفة أساسية لرجل العلاقات العامة، ففي أيضا تتيح له فرصة البحث السريع فـي العمـل،

في  هور أوالجم رجل العلاقات العامة أن يبحث مثلا في مدى أثر نشر خبـر فـي نفـوس يتطلب الأمـر مـن

سريع، لبحث الامن الإجراءات، وهو بمقتضى هذا  اقتراح باتخاذ إجـراءمشكلة تتعلق بفرد من أفراد، أو في 

كن من مم دون تردد، ولهذا فان الظروف تدفعه دفعا إلى أن يحصل على أكبر قـدر سيتصرف على الفـور

من كنه التي تم الفنيةووبالتنظيمات الإدارية  الثقافة بكل ما حوله وبنفسية الجماهير و بوسائل التـأثير فيهـا،

ة يمثل ت العامومن المؤكد أن أخصائي العلاقا ونجاح المؤسسة التي يخدمها. أداء عمله على الوجه الأكمل،

ساس الح ـوترشبه الإبراهيم إمام ي.نجاح العلاقات العامة بالمؤسسة فهو كما يقول د دوراً رئيسياً وهاماً في

وهو  ،العام ومن المؤسسة إلى الرأي مؤسـسةالذي ينقل الأنغام الصادقة الأصلية من الرأي العام إلى ال

 ائصيه خـصلذلك فمن الواجب أن تتوفر ف ،كل نشاط اتصالي أو إعلامي المحور الأساسي الذي يدور حولـه

فأخصائي  ،على وجه مرض تمكنه من الاضطلاع بمهامه الأساسـية شخصية ومهارات اتصالية معينة

ً العلاقات العامة يحب أن يكون حساساً ويقظ إلى  ق وأمانةها لصدلاتجاهات الرأي العام وآراء الجماهير لينقل ا

لمعبرة اواضحة بالكلمة ال وكما يتوجب عليه أن يكون ذا مهارة اتصالية ليـستطيع بهـا أن يتعامـل ،مؤسسته

 وبالأسلوب الصادق المؤثر مع الجماهير.

 ى قسمين:ويمكن أن تقسم متطلبات الاشتغال في ميدان العلاقات العامة إل

 .لإعداد العلميا -ب                     .لشخصيةاالصفات والقابليات  -أ

 

 :لشخصيةاالصفات والقابليات  -أ

قلها على ص الشخص وقد تعمل التجارب وهي تلك الصفات التي لا يمكن قياسها بالامتحانات بـل تولـد مـع

 .من خلقهان ولكنها لا تتمك

 :قوة الشخصية 
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ن الآخري عمالتعرف عليها في تعاملنا  يصعب تحديدها ووضع مواصفاتها غير أنه من السهلإن هذه الصفة 

 وحيلذي يـافصاحب الشخصية القوية هو  ،والقوام والأناقة ودقة الحديث ومن أهم عناصرها حـسن المظهـر

 .بالاحترام ويجذب الناس له

 :اللباقة 

لثابت ان فمن ذلك الاستماع إلى الآخري ويتضمن ،رائهموهي القدرة على التحدث مع الآخرين والتأثير في آ

 .الحديث بل أن تحسن الإنصات كذلك أن اللباقة ليـست فـي أن تحـسن

 :حب الاستطلاع 

قظة مرة واليالمست أن تكون لديه الرغبة إن حاجة المشتغل في العلاقات العامة الدائمة إلى المعلومات يتطلـب

 .الأحداث والسعي وراء الحقائق وتفسيرها منالتامة في تتبع ما يجري حوله 

 :الموضوعية 

 .خرىدون أ الشخصية وعدم التحيز لجهة وهي القدرة على النظر إلى الأمور بتجـرد عـن الـذات والميـول

 :الخيال الخصب 

قات رجل العلاو ،خيلوالقدرة على الت إن العلاقات العامة ليست عملاً روتينياً بل نشاطاً يعتمد على الإبـداع

 .قراراته على الآخرين قبل اتخاذها العامة يحتـاج أن يتـصور نتـائج

 :الحس الفني 

يعية لكة طبمإن هذه الصفة  ،في الناس إن النشاط الإعلامي يجب أن يدعمه الذوق والحس الفني لكي يـؤثر

 .الدراسة والاطلاع كما يمكن أن تنميتها عن طريـق

 

 :الشجاعة 

كون ييه أن مؤسسته بالجمهور وعل قات العامة كثيراً ما يواجه أوضاعاً متأزمة في علاقـةإن رجل العلا

ً في اتخاذ القـرارات الحازمـة لى تاج إكما أنه يح ،وبسرعة قبل أن يفلت زمام الأمور من يده شجاعا

 .هبحوثتكشف عنها  الإدارة بأخطـائهم التـي يواجهوبصورة خاصة  ،في مواجهة الآخرين الـشجاعة

 :القدرة على الاحتمال والمثابرة

إن  ضحة بليؤدي إلى نتائج سريعة وا تتضح الحاجة إلى هذه الصفة من كون نـشاط العلاقـات العامـة لا

 .أهدافه بعيدة المدى بطيئة الظهور

 :قابلية التنظيم 

حة له وتقسيم الوقت الموارد المتا إن رجل العلاقات العامة كإداري يحتاج إلى تنظيم أعمالـه وترتيـب

وإعطاء الأولوية للأعمال حسب أهميتهـا. وتتضاعف الحاجة إلى التنظيم عندما تكون الأهداف الموضـوعية 

 .أهداف غير ملموسة كما هي الحال في العلاقات العامة هـي
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 :الإعداد العلمي -ب 

 الاتصالباختصاصه هو القيام فإن  ،إن المشتغل في العلاقات العامة هو إداري وإعلامي في نفس الوقت

 ـدادهإن إعلـذلك فـ ،إدارية ضمن مؤسسة ويساهم في تحقيق أهـدافها كما أنه يعمل فـي وحـدة ،باتجاهين

بالرغم نجاح والإدارية والإعلامية ب الدراسي يجب أن يتضمن من المواضيع مـا يـساعده فـي أداء وظيفتـه

شتمل ين ذلك أي للعمل في العلاقات العامة فإن المتعارف عليه العلم من عدم وجود منهاج محـدد للتأهيـل

 :الإلمام بالمواضيع التالية علـى

 :اللغة 

تقييم بد قيامه أو عن سواء فيما يكتبه هو يجب أن يكن رجل العلاقات العامة متمكناً من الاستعمال السليم للغـة

 ة مـناف على كل ما يصدر عـن المؤسـسكذلك تتضمن مسئولية الإشر ،ما يكتبه الآخرون فـي دائرتـه

 .اتصالات وضمان وضوحاً وسلامتها من حيث اللغة

 :الكتابة 

ي ذلك ولى فالكتابة هو اللبنة الأ إن التأثير في الآخرين هو محور عمل العلاقات العامة وإلمام بأصول

 ،طبوعتكون سهلة وممتعة سواء كانت مذاع أو م فالموارد الإعلاميـة يجـب أن ،الطريق

 :الصحافة 

ار الأخب بالفنون الصحفية كصياغة من الضروري أن يكون المشتغل في العلاقات العامة أن يكون ملمـاً 

ال م برجدائ .كما أن طبيعة عمله تجعله على اتصال ،المقالات وإجراء التحقيقات والمقابلات وتحريـر

 .بطبيعة العمل الصحفيوالمؤسسات الإعلامية مما يتطلب اطلاعاً واسعاً  الـصحافة

 

 

 :علم الدلالة 

إلى  جماعة إلى أخرى ومن زمن تختلف مدلولات الألفاظ المستخدمة في كل لغة من فرد إلى آخر ومن

 ت العمـلـرورياضالظواهر سمي بعلم الدلالة وإلمام بهذا العلم من أولى  وقد نشأ علم يبحـث فـي هـذه ،آخر

 .الإعلامي

 :علم النفس 

 ،كونهايفية تومصادر الاتجاهات وك في الأفكار يتطلب معرفة النفس البشرية ودوافـع سـلوكها إن التأثير

 .لنفسيةعلوم اوهذا هو ميدان ال ،لشخصية الفرد على تفكيره وسلوكه ومدى قوة العوامل المختلفة المكونـة

 :علم الاجتماع 

يعة وعلى الإعلام أن يفهم طب هإن الفرد اليوم يعيش ضمن جماعات متعدد تؤثر في سلوكه وتفكيـر

 .داخلها الجماعات وأنماط الاتصال وقـوة الـروابط
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 :ةرادالإ 

ما يجري وؤسسته موحدته أولاً وفي فهم  يحتاج رجل العلاقات العامة إلى المعرفة الإدارية في تـسيير أمـور

 .في كل ذلك فيها وكيفية تحقيق أهدافها ودوره

 :الاقتصاد 

لك من أهم تؤسسة والمجتمع وأثرها على الم لعلاقات العامة دراسـة العوامـل الـسائدة فـيمن واجبات دائرة ا

ً في توجيه سـ  لأفـرا دلوك االعوامل المؤثرات الاقتصادية، كما أن الدوافع الاقتصادية تلعب دوراً مهما

 .ومواقفهم من القضايا المطروحة

 :أصول البحث العلمي 

بصورة  ح ذلكويتض ،العلمي في العمل كما رأينا يجب أن تعتمد على الأسـلوب إن العلاقات العامة الناجحة

 .الرأي العام وفي بحوث قياس فعالية النشاط الإعلامي خاصة في عملية التعـرف علـى

 :الإحصاء 

مع جيتمكن أي باحث اليوم من  أن وظيفة البحث هو حجز الأساس في عمليات العلاقات العامـة ولا

فـي  د ذلكويعتم ،النتائج دون الإلمام بالأساليب الإحصائية بويبها وتحليلها واسـتخلاصالمعلومات وت

مين ي القائفولابد من توافر شروط  .الكبيرة إلى معرفة استخدام الكمبيوتر في إجراء البحوث المؤسـسات

 :هذه الشروط إلى ما يأتي بأعباء العلاقات العامة، وتنقسم

 الشروط الموروثة: 

دة عد الولادوافع بالإنساني. وتظهر هذه ال تتعلق بالدوافع الفطرية، التـي تعـد الأسـاس الأول للـسلوكوهي 

 يـزأن يتموأو تعلم أو تجربة، ولذلك ينبغي أن تكون شخصيته مكتملـة،  مباشرة، ولا تكون نتيجة خبـرة

ت لعلاقاامن يعمل في مجال  نبالنضج العاطفي والذاكرة القوية والعقل المنظم، ومن المرغوب أن يكـو

غريزة  حازما، شجاعا، مقداما، متفائلا، ويتميز بقوة مخلـصا العامة مؤدبا، لبقا، سريع الخـاطر،

 عامة.الاختلاط، وهذه كلها صفات من الواجب توافرها في المشتغل بالعلاقات ال الاسـتطلاع، وحـب

 الشروط التعليمية: 

ي فلمتخصص االجامعي الذي يؤهل  المستوى التعليمي، والتعلم والتـدريبيقصد بها توفر الحد الأدنى من 

 علاقـاتجـل الرالمجال. ولاشك أن التعليم الأكاديمي يساعد على نجاح  العلاقات العامـة للعمـل فـي هـذا

 ،لقانوناالتجارة أو الآداب أو  العامة ويستحسن أن يكون الشخص قد حصل درجة جامعية في الإعلام أو

 :وان يكون قد حصل علـى المـواد الآتيـة 

تـصاد ـ ن ـ الاقلقـانواالفلسفة ـ المنطق ـ الإدارة العامـة ـ  اللغات ـ الصحافة ـ علم النفس ـ علم الاجتماع ـ

ا مة،وغيرهات العاالتطبيقي ـ العلاق وتنظيم المشروعات ـ التـسويق ـ و الإعـلان ـ الإحـصاء النظـري إدارة

 دراسية.من المواد ال

 الشروط المكتسبة: 
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يئة بلفرد في حياة الولكنها تكون نتيجة  وتختلف هذه عن الدوافع الفطرية، في أن الإنسان لا يولد مزوداً بها،

 معينة وتأثره بها.

القدرة  :ة وهيالمشتغل بالعلاقات العام وتحقق كل من الشروط التعليمية والم كتسبة صـفات يحتـاج إليهـا

 لتنبـؤ،اقف واالتنظيم، والحكم العادل الموضوعي، والقدرة على تقدير المو علـى الإدراك الواضـح، وعلـى

ثة ط الثلاوتحقق الشرو المختلفة. وعلى مقاومة الضغوط والمرونة، والقدرة على التعامـل فـي المـشاكل

لإقنـاع على ا تماعيا بطبعه، وعنده القدرةالعلاقات العامة اج السابق ذكرها أن يكون العامـل فـي مجـال

 عنه. وعلى الكتابة والخطابة، وان يعترف بالخطأ إذا وقع فيه، ويرجع والإغـراء،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانى: التصال ووسائله فى العلاقات العامة

 :الثاني أهداف الفصل

ح ل توضيوالنشاطات الأخرى من خلا يهدف هذا الفصل إلى شرح توضيح الفـروق بـين العلاقـات العامـة

 ،ايةمة والدعالعا والعلاقات ،الإنسانية، والعلاقات العامة والإعلام الفرق بين العلاقات العامة والعلاقـات

 ى التعرففصل إلال العامة واللإعلان، والفرق بين العلاقات العامة والشئون العامة، كمـا يهـدف والعلاقات

 .خطوات تنظيم وتخطيط العلاقات العامة وتوضـيح ،لاقـات العامـةعلى وسائل الاتصال فى الع

 عناصر الفصل الثانى

 المبحث الأول: مقارنة بين العلاقات العامة والنشاطات الأخرى

 .الفرق بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية

 .الفرق بين العلاقات العامة والشؤون العامة
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 .علامالفرق بين العلاقات العامة والإ

 .الفرق بين العلاقات العامة والإعلان

 .الفرق بين العلاقات العامة والدعاية 

 المبحث الثانى: الاتصال ووسائله في العلاقات العامة

 .عوامل نجاح الاتصال فى العلاقات العامة

 .وسائل الاتصال فى العلاقات العامة

 :الوسائل المباشرة :أولا

 .والمكتوبةثانيا: الوسائل المقروءة 

 .الوسائل المسموعة :ثالثاً 

 .الوسائل المرئية :رابعاً

 .تقسيم الاتصالات إلى خارجية وداخليةخامسًا: 

 .: الإعلامسادسًا

 .الاجتماعات والندوات :سابعاً

 :تنظيم وتخطيط العلاقات العامة :المبحث الثالث

 .الفرع الأول: تنظيم إدارة العلاقات العامة

 يط العلاقات العامة.الفرع الثانى: تخط

 مقارنة بين العلاقات العامة والنشاطات الأخرى :المبحث الأول

 :الفرق بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية

ي ر البـشرى العنصالإنسانية تركز عل يوجد اختلاف بين العلاقات العامة والعلاقات الإنـسانية، فالعلاقـات 

 ـىفـزهم إلهم ويحي محيط العمل بالشكل الذي يدفعبالتكامل بين الأفراد ف والاعتبـارات الإنـسانية، وتهـتم

 ماعية.والنفسية والاجت العمل بإنتاجية عالية وبتعاون، مع حصولهم على إشباع حاجاتهم الطبيعيـة

في  للإنسان ساسيةاعتبارها المطالب الأ وتعني مراعاة الاعتبارات الإنسانية في العمل أن تأخـذ الإدارة فـي

 عين، بـشكلمالعلاقات الإنسانية تشير إلى عمليات حفز الأفراد في موقف  أن (Scottويرى )سكوت .الحياة

لى ساعد عيالإرضاء الإنساني، كما  فعال يؤدي إلى الوصول إلى توازن في الأهـداف يعطـي المزيـد مـن

لية ي الفعانتاجية، وزيادة فالإالعلاقات الإنسانية إلى ارتفاع في  تحقيق مطالب المـشروع، أي تـؤدي

 وأفراد سعداء يشعرون بالرضا عن أعمالهم. نظيميـة،الت

 هي: ويمكن أن نستخلص مما سبق ثلاثة أهداف رئيسية للعلاقات الإنسانية



39P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

 في محيط العمل. أن تعمل على تنمية روح التعاون بين الأفراد والمجموعـات

 أن تحفز الأفراد والمجموعات على الإنتاج.

 والاجتماعية. م الاقتـصادية والنفـسيةن تمكن الأفراد من إشباع حاجـاتهأ

ي محيط فراد فالمجهود الجماعي للأ فإذا تمكنت الإدارة من تحقيق هذه الأهداف، فان النتيجة تكون نجـاح

 ومنـتجع لمـشروالإنسانية باختصار بأنها تنمية مجهود جماعي منـتج ل العمل، ولذلك يمكن تعريف العلاقـات

 للأفراد في الوقت نفسه.

 :الفرق بين العلاقات العامة والشؤون العامة

شاط قوم بنتالهيئات على إنشاء أجهزة  يوجد خلط بين العلاقات العامة والشؤون العامة، فقد جـرت بعـض

 ختلفـةمـوعات والشؤون العامة تعنى موض .تسمية إدارة الشؤون العامة العلاقات العامة، وتطلق عليها خطأ

ية، الحكومالأمور السياسية و تختلف باختلاف الناس، وهي تعنى الأمور التي تهم الـرأي العـام، مثـل

سياسـة وـوطن، مع المجتمع المحلي، ومشاكل الهجـرة، والت وانتخابات المجالس النيابية، وكذلك العلاقـات

 وغيرها. الأسـعار

(  Affairs Public)الشؤون العامة ج ضـمن بـرامجوفي حدود هذا المفهوم تدرس الجامعات بالخـار

 مة.ة العاالمعاصرة، والعلوم السياسية والاقتصادية، والإدار والمشاكل الدولية، والموضوعات الهامة

 الات(.)الاتصتعني كما أوضحنا سلفا وهكذا يبدو الاختلاف بين مفهوم )الشؤون(، ومفهوم )العلاقات( التي

 :امة والإعلامالفرق بين العلاقات الع

اخلي أو ر الدسواء الجمهو والمؤسسة، بالأعلام نشر الحقائق والآراء والأفكار بين جمـاهير الهيئـة قصدي

 اضـراتوالمح الأساسية الصحافة والإذاعة والسينما والتلفزيـون الإعلام الخارجي للمؤسسة، ومـن وسـائل

ً  العلاقات العامة يـرى أنهـا. ولقد سبق أن رأينا أن أحد تعاريف والندوات ً  إعلاما مهور، إلى الج  يقدموإقناعا

 .رهابين اتجاهات وتصرفات كل من المنظمة وجمهو والتكامل ومجهودا يبذل من أجل تحقيق التوافـق

يق جها لتحقبرام يف يعتبر جزءا أساسيا وأداة مهمة من أدوات العلاقات العامة المختلفة الإعلام والحقيقة أن

 ها.أهداف

 :الفرق بين العلاقات العامة والإعلان 

ن لمشترياإلى أكبر عدد من  الوصول حملات الإعلان العديد من وسائل الاتصال مـستهدفة بـذلك تستخدم

 ىلجـأ إلـيلأخير العلاقات العامة عن الإعلان من ناحية أن هذا ا وتختلف للإعلان عن بيـع بأقـل الأسـعار،

بير ل التعجوذلك من ا والتلفزيون، الدوريات، أو جزء من الوقت فـي الإذاعـةمساحة في دورية من  شراء

ناشـر ظـر النوالخدمات، التي قد تتفق أو لا تتفق مع وجهة  المنتجات عن وجهة نظر أو الإعلان عـن بيـع

معة نات سـتعطي بعض الإعلا وقد وذلك لأن القارئ أو المستمع يستقبل رسالة مدفوعة الأجر. المذيع، أو

 .عامـةقات الولهذا فان الإعلان يعد عاملا مساعدا لبرامج العلا الخدمات، طيبـة للمـصنع أو الـسلع أو

ت لعلاقافي برنامج ا ملموسا ذلك فان الإعلان يختلف عن العلاقات العامة، وإن كان يلعـب دورا ومع

 العامة.
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 علان:الاختلاف العلاقات العامة والإ أوجه

 الإعلان العلاقات العامة

كل تهدف إلى التعريف بالمؤسسة ك

جتمع فهي وتعزيزسمعتها ومكانتها في الم

المؤسسة ودورها فـي خدمـة  فكرة تبيع

  والمجتمع الذي تنتمي إليه الجمهـور

فهو  يهدف الإعلان إلى زيادة المبيعـات

تقوم  يركز على السلع والخدمات التي

 المؤسسة بإنتاجها

 فهي مـرآة ،تظهر المؤسسة على حقيقتها

 وتنقـل ،عاكسة عن المؤسسة للجمهـور

 صورة الجمهور للإدارة

 يركــز الإعــلان علــى المحاســن

 ويتغاضى عن العيوب

تتلمس احتياجات الجمهور ورغباته 

 المؤسسة للتصرف على ضوئها وترشد

لا  قد يدفع الإعلان الفرد إلى شراء سلعاً 

 يحتاجها

ون طريقة النشر على شكل معلومات تك

 نبهم عدداً كافياً من الجمهـور بـدوأخبارو

 على أساس أهمية الأخبار للقراء ،مقابل

كان  الإعلان عبارة عن شراء حيز سواء

الإذاعة أو  مساحة في صحيفة أو وقتاً فـي

 مدفوعة الثمن التلفزيون فهـو رسـالة

تقوم بعرض المعلومات والأخبار من 

ضغط على وسائل الإعـلام حـول  غيـر

 نشرها كيفيـة

تحكمه  يعطي المعلن بعض الحقـوق مثـل

نشره ومكان  في صياغة الإعلان وطريقـة

 ووقت نشره

 جنشأت للتخفيف من الآثار الـسلبية للإنتـا

 وتقوية الصلة والثقة بين المنظمة ،الضخم

 وجماهيرها

الضخم  نشأ الإعلان نتيجة ظـاهرة الإنتـاج

 للعمل على تسويق الفائض

 

 :أوجه الاتفاق بين العلاقات العامة والإعلان

من ف ،يعاتالإعلان وليس زيادة المب بها ولكـن لغـرضقات العامة الإعلان كأحـد أسـاليتستخدم العلا 

تفيد تسريد عن طريق الأخبار فتقوم بإنزال الإعلان لأخبار الجمهور بما ت الصعب تغطية كافة أنـشطتها

 م بالفردأي تهتفأبحاث التسويق والر ،الجماهير العلاقات العامة من خبرة الإعلان في ميدان البحث ودراسة

ول في الأ ،سسةزيادة رصيد المؤ يمكن القول أن كلاً من الإعلان والعلاقات العامة يسعيان إلـى .ورغباته

 .والشعور الطيب تجاههارصيدها من التأييد  زيادة المبيعـات والثـاني فـي زيـادة

 :مثال
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لمجال تضمن العامة يالإعلان والعلاقات ا شاطاً في مجـالننواعاً من مساحيق التنظيف تمارس شركة تنتج أ

 زيـعات وتوباسمه في وسائل الإعلان وتوزيع المنشورات ولصق الإعلان الأول الإعلان عن منتجاتها كلاً 

يق على غيرها من مساح مميزات تلك المنتجات وتفوقهاعينات مجانية مع التركيز في كل ذلك على 

 .التنظيف

ر أفلام إصدا فيتضمن .بمنتوجاتها فقط سة ككـل ولـيسالعامة فإن هدفه التعريف بالمؤس أما نشاط العلاقات

 ؤديهـاتالتي  الشركة وطرق الإنتاج ووسائل رعايتها لمنتسبيها ثم الخدمات وثائقية قـصيرة تـصور معامـل

ز على فترك جاتهافيما يتعلق بمنت أمـا ،مع عن طريق مساهمتها في المجالين الاقتصادي والاجتماعيللمجت

 .للاستفادة منها طـرق اسـتعمالها وافـضل الطـرق

تضمن بيوت تالجمعيات النسائية وربات ال كما قد تصدر الشركة مجلة نـسائية علـى الموظفـات ومـسئولات

 رهـا فـيسة ودوالمرأة بالإضافة إلى المواضيع المتعلقة بالتعريف بالمؤس هـمهذه المجلة مقالات وأخبار ت

ى رين عللمصانعها لإطلاع الزائ كما يمكن أن تنظم الـشركة زيـارات ،التخفيف عن كاهل ربات البيوت

ي حي فنب الصسلامة عمالها ورفاهيتهم واهتمامها بمراعاة الجا اتباعها الطرق الحديثة في المحافظة على

 قبل أي اعتبار آخر منتجاتهـا

 :الفرق بين العلاقات العامة والدعاية

الرأي بتصال اتحاد أهدافها، وهو الا يخلط البعض بين العلاقات العامة والدعاية، ويرجع هذا الخلط إلـى

طرة للسي قوةكستخدم تفيه. فالدعاية هي أحد أنواع الاتصال والتأثير،  العام ومحاولة بلورته وتعديله والتأثير

تم زهم، ويعواطفهم وغرائ أفكار أفراد المجتمع وتوجيههم الوجهة التي حددت لهم عن طريق استغلال على

وم ير مفهذلك حين تنظم إحدى الشركات حملة دعائية لتغي ل الاتصال العامـة، مثـالسائذلك من خلال و

يعة الشر مشروب الكـولا مـعالسلعة التي تنتجها، فحين ثار جدل حول مدى اتفاق  الناس من طبيعة

 ن خلالمذاك إلى تنظيم حملة دعائية  الإسلامية، سارعت الشركة المنتجة لشراب البيبسي كـولا وقـت

 صلاحية وطهارة للمشروب، دون أن تفصح عن شخصيتها. وسائل ا لنشر العـام للتأكيـد علـى

لقارئ اشخصيته في الإعلان، ويدعو  وفي ضوء هذا يختلف الإعلان عن الدعاية في أن المعلن يفصح عن

ية، أما لإعلاناوبالتالي يرتبط اسمه في ذهن المتلقي بمضمون الرسالة  أو المستمع إلى إتباع سلوك محـدد،

 حالة الدعاية فإن المتلقي لا يستطيع تحديد مصدر المعلومات المرسلة إليه. فـي

وسـيلة  ذا فهيتغيير بعضها، وبوصفها ه قـائق أووهكذا تعمل الدعاية على تكوين الأخبار وإخفاء بعـض الح

نما بي ـيلة،بأي وسبالمعلومات التي تتفق ووجهة نظر المسؤلين عنها بأي ثمن و متميـزة لا تمـد الجمهـور إلا

تحقيق ومهور، والممارسة إلى إقناع الج تهدف العلاقات العامة، عـن طريـق الأخبـار الـصادقة والتعلـيم

 والتفاهم المثمر. لى أسـاس الثقـةتعاونه معها، ع

 ً  في بعض النقاط. كما تتفق معها ،وتختلف العلاقات العامة عن الدعاية اختلافاً جوهريا

سيطرة غط والالناس ومعتقداتهم بالض والمقصود بالدعاية هي عبارة عن " الجهود التي تبذل لتغييـر آراء

 إلى ذلك ". واستخدام شتى الأساليب للوصـول
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 :أوجه الاختلاف بين العلاقات العامة والدعاية -

 الدعاية العلاقات العامة

تقوم على خدمة المصلحة العامة، ووضع مصلحة 

 المقــام الأول فــي سياســاتها الجمهور فـي

 وأعمالها

ودفعها إلى  تحاول السيطرة على عقول الجمـاهير

 الجهة التي تقوم بالدعاية سلوك معين يخدم أغراض

 مصلحة تلك الجماهير مراعـاةدون 

نشر الحقائق  أي ،تعتمد على الإعلام الصادق

ودقة مما يؤدي إلى نتائج  والمعلومات بأمانـة

 والتوعية لصالح المجتمع بنـشر الثقافـة إيجابية

واســتغلال  لا تتــوانى عــن تزويــر الحقــائق

وغرائزها مما يـؤدي إلـى  عواطــف الجمــاهير

 جماهير وشل تفكيرهمال تخـدير

الأخلاق لأنها  تـساعد علـى تثبيـت مبـادئ

 المبادئ تعمـل كقـدوة حـسنة بالتزامهـا بتلـك

 للأفراد

 السليمة تقود إلى هدم المبادئ بأساليبها غيـر

نتائجها بعد فترة  ظهـرتعمل للمدى الطويـل وت

 عملية نشاط دائم مـن نـشاطات وهـي ،زمنية

 المؤسسة

م ووقتية ولا تهـت تحقيـق أهـداف سـريعة تهدف إلى

ئق لحقافالجماهير لابد أن تكتشف ا ،بالنتـائج البعيـدة

 أغراضها بعد أن تكـون الدعايـة قـد حققـت لكن

بإيصال رسالتها  طريق ذو اتجاهين فهي لا تكتفي

 بل تسعى إلى التعـرف ،الأفراد الإعلامية إلـى

 سترشاد بها فيوالا علــى ردود الفعــل تجاههــا

 المؤسسة توجيه سياسة

على اعتناق  تركز جهودها على الأفـراد لحملهـم

سلوك معين أي أنها ذات  فكـرة معينـة أو اتخـاذ

 اتجاه واحد

وقائمة على  هي فلسفة منبثقة عن الديمقراطية

 ىأي الفرد وحقه في الوصول إل مبادئها في احتـرام

 ى حياتهعل الحقيقة كاملة في كل مـا يـؤثر

السيطرة  تقوم على تغيير الأفكار عـن طريـق

والتعصب لذلك فهي  والضغط وإثـارة الحمـاس

 الاستبدادية تـرتبط بـالنظم

 

 :أوجه الشبه والاتفاق بين العلاقات العامة والدعاية

ً مأصبح ك  ً من العلوم وفنا لى لتأثير عا لة فيومبادئ وقوته الهائ ن الفنون الحديثة له قواعـدل منهما علما

 .الأفراد والجماهير

 .لميةالتأثير في ذلك على أسس ع كل منهما يتناول دراسة نفسية الفرد وسـلوك الجماعـات وكيفيـة

 .كل منهما يستعين بوسائل الإعلام لتحقيق أغراضه 
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ى تقوية سعى إلافتراض أن دولة ما ت لعامة والدعاية من خـلالكن المقارنة بين نشاط العلاقات امم :مثال

 تقـوم لدولـةافإذا كانت تلك  ،حدودها وكسب تأييدهم لنظامها وسياساتها مركزها في أذهان الـشعوب خـارج

سنها مبالغة ودون إبراز محا ول ما يتعلق بها دون تحريـف أوحكاملة بذلك عن طريق عرض الحقائق 

ارسة ون ممفهي تترك للفرد حرية تكوين رأيه تجاهها د ،إخفاء مساوئها فإنها تقوم بنشاط علاقات عامة

 ً  .عليه ضـغطاً نفـسيا

ذلك  ا يخدممشر من المعلومات فتن أما إذا مارست الدولة الدعاية فهي تقوم بتحويل الآراء إلى صـالحها

 تدفع وهي ،عترف بعيوبهاهي تبالغ في تصوير محاسنها ولا تذلك ف الهدف وتخفي كل ما يقف في طريـق

ل تؤكد ب ،آخر نظامها ونظام ولا تترك له حرية المفاضلة بين ،إلى سلوك معين إلى اتخاذ موقف معين الفرد

 .له أن نظامها هو الأفضل

 التصال ووسائله في العلاقات العامة :المبحث الثانى

 :إن نجاح التصال يعتمد على استخدام التوجيهات التالية :التصال الفعال

 :People Rightابحث عن الجمهور المعني  

 ،إليهم عن طريق الموصلين للوصول فمن الضروري معرفة الجماهير التي نريد أن نؤثر فيها وأن نـسعى

 ا لتحقيقإعلامنبمن أهم الجماهير التي يجب أن نصلهم  :نفسه هذا السؤال وإذا سأل خبير العلاقـات العامـة

 .هورإلى جم لا محالة واصل فإنـه ،بشكل جيد وخطط لها برامجها المناسبةأهدافنا ؟ و إذا أدرك أهدافه 

 :Channels Rightاستخدام الوسيلة المناسبة 

 ،معنيةير والغالب الأحوال من الجماه وفـي ،هناك وسائل عديدة للاتصال ولكل واحدة مميزاتها وسلبياتها

 خـصائصوعلى معرفتك ل ،جماهيرك وعاداتهمعلى معرفتك لخصائص  وإن اختيار الوسيلة المناسبة يعتمد

 ،وسائل الاتصال نفسها والرسالة التي تريد إرسالها

 :Time Rightاستخدام الوقت المناسبة  

اً فلن ت مبكرفإذا وصل ،الوقت المناسب أ، تصل إلى الجمهـور المعنـي فـيلكي تكون الرسالة فعالة فلا بد

 ،ضـوعي الموفوصلت متأخراً فستجد عقول الجماهير وقد فقدت الرغبة  ر مستعداً لتقبلهـا وإذالجد الجمهو

 .يومناء القضاء أوقاتها أث وإن معرفة الوقت المناسب يتطلب معرفة بعادات الجماهير بثقافتها وكيفية

 :message Rightاستخدام الرسالة المناسبة  

على  تحتويو ،الشخصية لأفراد الجمهور ت صـلة مباشـرة بالاهتمامـاتتكون الرسالة واقعيـة وذا نيجب أ

 يـةالمعن وهذا الأمر يتطلب معرفة اتجاهات جمـاهيرك ،مشاكلهم اليومية معلومات مفيدة تساعد في حـل

ة طلب معرفضاً يتاللغة المناسبة أي وهذا وإن اسـتخدام ،وطريقة تفكيرهم وكيف يتفاعلون مع الآراء الجديدة

 .للجماهيرالمستوى الثقافي والفكري 
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 وسائل التصال فى العلاقات العامة:

لاتصال ائل اوأهميتها وس ،المختلفة تستخدم العلاقات العامة في ممارسة نشاطها الاتصالي وسائل الإعلام

 تالمجـلاوهي الـصحف اليوميـة و ،متحضر عنها في الوقت الحاضر الجماهيري التي لا غنى لأية مؤسـسة

وسائل  سات بعضتستخدم المؤس كمـا ،والإذاعة المرئية )التلفزيون( والفيلم الـسينمائيوالإذاعة الصوتية 

 لحفــلاترض واوكالمعـا ،كمجلـة المؤسـسة أو النــشرة الإخباريـة الإعلام الخاصة التي تـصدرها بنفـسها

 ستقبالالعامة ومكاتب الا وهناك وسائل الاتصال الشخصي كالخطابة والمحاضـرات ،والمهرجانات

يه ذي تولتمام الهوعلى مدى الا ،الوضع المالي للمنظمة لوسـائل علـىاستخدام هـذه اوغيرها، ويتوقف 

 .مع جماهير المنظمة للعلاقات العامـة

 :وتقسم وسائل الاتصال فى العلاقات العامة إلى ما يلي

 :الوسائل المباشرة :أول

المرسل  ال بينالجماهير لأن الاتص اعلية وتـأثيراً فـيشرة للاتصال ربما أكثر الوسائل فوالوسائل المبا

 نلمرسل مـعطيه ايوما يريد أن  ،يعني أن ما يريد أن يقوم ،وجهاً لوجه والمستقبل يكون عـادة مباشـراً، أي

 :لتاليةالمباشرة الأشكال ا وتأخذ هذه الوسائل ،ه يتحقق في لحظات أو دقائق معدودة وبسرعةعانطبا

 :والدعوات الخاصة تنظيم الحفلات

 ،اهيرع الجممنوع من الاتصال المباشر  وتنظيم الحفلات يدخل في اختصاص إدارة العلاقات العامـة ويمثـل

 ة وفيلمنشأأو عملاء ا ،للعاملين داخل المنشأة أو الجمهور المتعامل معها سـواء كانـت هـذه الحفـلات

لبعض عضهم ابويتبادلون مع  أة والمدعوين إلى الحفلالحفلات يتم التعارف بين كبار المسئولين في المنش

 .أكثر تفهاً للآخرين وآرائهم واتجاهاتهم الحديث والمناقشات التي تجعل كـل مـنهم

جب فلات يأجانب، ومثل هذه الح أو الحفاوة أو الاستقبال لـزوار ،وقد تكون الحفلات لأغراض التكريم

لدعوة اكما قد يدخل ضمن هذه الحفلات  ،ة هؤلاء الزوارومكان إعدادها بالمستوى المناسـب لشخـصية

ه تم في هذوي ،نةبالمدي لعدد قليل من الزوار على الغذاء أو العشاء في أحـد الأمـاكن الممتـازة المحـدودة

 اللقاءات انجازات كثيرة.

 :الاشتراك في المسابقة العامة 

 زيـون أوالتلف المسابقات العامة أو مسابقة الاشـتراك فـي ،ومن ضمن وسائل الاتصال المباشـر بالجمـاهير

ا لا يخفى مو كين.رمضان، وفي هذه المسابقات تقدم المنشأة هدايا عديدة للمشتر أو مـسابقات شـهر ،الراديـو

لمواقع ياد اوارت ،يساعد بدوره في زيادة مبيعاتها تمثل هذه المسابقات من اهتمام خاصة من الجمهور قـد

 وخدماتها، ومن أمثلة هذه المسابقات المعارض العامة. تعرض فيها سـلعها التي

 :المشاركة في الحياة العامة 

والفرص المناسبة التي يشترك فيها أعداد  العامةوعن طريق قيام إدارة العلاقات العامة بانتهـاز المناسـبات 

 لكـي تـشارك ،لتي تقيمها الدولة وأجهزتهاالعامة أو الاحتفالات الرسمية ا كبيرة من الجمهور مثل الحفلات

ورد، وحتى في حالات الوفيات أو  وتساهم بعمل أو تقديم هدايا أو عمل باقـات ،فيها الإدارة بمجهود ملحوظ

أي  ،بتقديم العزاء واختيار عدد من كبار العاملين لتقديم التعازي الجنازات الكبرى تقوم العلاقات العامـة
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علاقات جيدة مع الآخرين،  مما يساعد علـى إقامـة ،وإبراز المشاعر الطيبة ،والضراء في السراء المشاركة

 .وانتشار السمعة الطيبة للمنشأة

 :خدمة المجتمع المحلي 

لاجي أو مستوصف ع ،لأبناء الحي إنـشاء حـضانة :مثـل ،ويتم تقديم خدمات عديدة للمجتمع المحلي

جد بها ي المنطقة التي يوو جمعية تعاونية لخدمة البيئة فأماركت  أو عمل حضانة أو سوبر ،للمرضى

 .أو مكاتب المنشأة المـصنع

 :رعاية العاملين بالمنشأة 

لات ات في حاالخدم بالمنشأة ففيها تقدم وتعتبر رعاية العاملين من الوسائل المباشرة للاتصال مـع العـاملين

 لـىة إـشأتستدعي وقـوف المن من المواقف التي حالات الوفيات وغيرها العجز أو الإصـابة وكـذلك فـي

تقيم  لك قدوكذ ،الإدارة والعاملين وهذا يوطد الـصلة بـين ،جوار عمالها وإشعارهم بحرصها على راحتهم

ً م ،ولعائلاتهم بحيث تتحقق لهم الرعاية الصحية الملائمة المنـشأة عيـادات خاصـة للعـاملين  بـل أو مقاجانـا

أن  كن للأمالعاملين بحيث يم وبالمثل يمكن أن تقيم المنشأة دار الحضارة لأطفـال ،بسيطةرسوم رمزية 

ف بخـلا هـذا ،ويمكنها أن تشاهد مرة أو مرتين أثناء النهار وتتصرف إلـى عملهـا ،طفلها تطمئن على

في  عاملينلل كخدمة مثل الجمعيات التعاونية وعربات النقل التـي تقـدمها المنـشأة ،الأخرى الخـدمات

 .المؤسسة

 :مخاطبة الجمهور 

من  ع عينةإجراء الحوار المفتوح م وتعتبر مخاطبة الجمهور من وسائل الاتصال المباشر التي قد تعنـى

 ئولينالمـس الجمهور والتحدث إليهم في شكل خطاب معين يلقيه أحد كبار أو دعـوة مجموعـة مـن ،الجمهور

ات مع وفي مثل هذه اللقاء ترغب المنشأة في تعريفها لهذا الجمهـور،ويوضح فيه وجهة النظر التي 

اً وتقـدير راطيـةوالمجادلات التي تمثل في الواقع نوع من الديمق الجمهـور تتحقـق الكثيـر مـن المناقـشات

شف في الك هذه اللقاءات وتساعد ،الآخرين، وفي المخاطبة يتم توضيح الحقائق والوقائع الصحيحة لـرأي

ر الذي الجمهوو تقوية لصلاتها بذلك تدعيم الموقف المنشأة أ وفـي ،عن الكذب أو الادعاءات غير الصحيحة

تعاملين والم الموردين وقد ترتب العلاقات العامة لقاء بين رئيس مجلس الإدارة وجمهـور مـن،يتعامل معها

حلول إيجاد الوليلها والمطالب ومحاولة تذ مناقشة المشاكل أو الموزعين لمنتجات المنشأة ويتم في هـذا اللقـاء

 .المناسبة لها

 :المقابلات الشخصية 

المقابل أو المستقبل الذي يجري  ولها أصول وقواعد يجب أن يتقنها ،والمقابلات الشخصية هامة جداً 

لأن  ،المقابلة أن تكون شخصية المـسئول بالاسـتقبال قويـة ومن المبادئ الأساسية في إجراء ،المقابلة

لأنه قد يتوقف  ،آخر الشخصية في مجال العلاقات العامة تختلف عن المقابلات فـي أي مجـال المقـابلات

على هذه المقابلة تكوين رأي من الطرفين في الآخر، وفي إقامة العلاقات الطيبة أو الانصراف تماماً عن 

 ،دعاء للمقابلة أن يقوم المقابل بالاستماع إلى رأي وأفكار الشخص الـذي ،آداب المقابلة ومـن ،وجود علاقة

 ،من آراء حتى ولو كانت هذه الآراء غير مرضية وأن يحترم هذه الآراء، ويظهر له أننا مقتنعون بما لديـه

الآراء  في الحديث بلباقة المقابل وقدرته على توجيه الحديث نستطيع أن نغير فـي لأننا بالاسترسال معـه
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ومن مظاهر التكريم والتقدير للشخص  ولا تخلو المقابلة من المجاملة ،ونحولها إلى آراء مؤيدة ،المضادة

 .الشخصية بموعد سابق كلما كان ذلك أفضل لنجاحها وكلما كان ترتيب المقابلـة ،المقابل

 :الزيارات 

لجمهور ايارات زالعامة وفي تنظيم  قاتيها إدارة العلالوالزيارات تعتبر من المجالات الهامة التي تعمل ع

 لجمهـور،انظـر  والإجادة التي تلفت ،أماكن العمل التي تتميز بالإتقان لمواقع الشركة وخاصـة لمـصانع أو

التي  صناعيةبعض المنشآت ال وكثيراً ما نجد ،والإقبال على التعامل معها ،وتشجعه على احترام المنشأة

ت جمعيـاالجامعات، أو عم رحلات لبعض الـشركات أو أعـضاء ال أو طلبـة ،ترحب بعمل زيارات للمدارس

ويلزم  لطبيعة،اومشاهدتها على  والتردد على مواقـع العمـل ،وترتب لهم برنامج حافل للزيارة ،النوادي أو

 امةات العالموظفين من ذوي الكفاءة العالية مع مندوبي العلاق أن يرافق مثل هـذه الوفـود عـدد مـن

ور الجمه دف إعطاءبه على حسن المقابلة والشرح والإرشاد عن محاسن الخدمة وجـودة العمـل والمـدربين

رامج بحققته على مدى السنين الماضية وكلما كانت  قة عن المنشأة والتطـور التـيصورة جيدة ومشر

 .والعكس صحيح ،وإتقان كلما ساعدت على توطيد العلاقات الزيارة معـدة بدقـة

 :نيا: الوسائل المقروءة والمكتوبةثا

ي توصيل امة فات العتستخدمها العلاق والوسائل المقروءة أو المكتوبة في الاتصال هي تلك الوسـائل التـي

 ـنديـد مأو عن طريـق طبـع الع ،سواء بالنشر في الصحافة ،الكتابة رسالتها إلى الجمهور عـن طريـق

 .عةالنشرات والدوريات والكتيبات المطبو

 :الجرائد اليومية 

ن أيمكن  الواسعة الانتشار والتي ولقد كانت الصحافة لفترة طويلة من الزمن هـي الوسـيلة الوحيـدة

عها مـن ماملين الأخبار أو الرسائل الإعلامية إلى جمهور المتع تستخدمها إدارة العلاقات العامة في نقـل

ن منها مثبسبب رخيص  والجرائد اليومية تتمتع باتساع خاص فـي التوزيـع ،المستويات والأنواع مختلـف

 ،اليةام متتنسبة تكرار مرتفع قد يصل إلى مدة عشرة أي ناحية وصدورها اليومي الذي لا يتوقف مما يتيح

 ،جازالإي ،هامة يجب مراعاتها عند النشر في الجرائد اليومية مثل الدقة في الإعداد وهناك عدة نقـاط

جماهير باه المع ضرورة اجتذاب انت ،الرسالة استهداف الإقناع بالفكرة مبني على اقتناع شخـصي مـن معـد

ر هذه أث راقبةراً موأخي ،ن وإقامة الثقة فيما تقدمه المنشأةخلق الرغبة لديهم للتعاو مـع ،وتحريك اهتمـامهم

 .الوسيلة في تحقيق النتائج المطلوبة

 :المجلات 

و شهر وعين أأسبوع أو أسب ،فترة معينة فهي وسائل توزع أو تظهر في التوزيع الإعلامي كل ،أما المجلات

ن م مهـورجعن الجرائد اليومية في أنها قد تكون ذات تخصص معين أو لها  وتختلف المجلات ،أو ربع سنة

 ريد نشرهلذي ناامة الع ويعتبر اختيار المجلة المناسـبة لموضـوع العلاقـات ،القراء يختلف من مجلة لأخرى

 ،در فيهلذي تصاضافة إلى الموعد مجلة لها جمهورها بالإ من أهم النقاط في استخدام هذه الوسـيلة لأن كـل

لى إصيلها المراد تو من هذين العنصرين بجمهور المنشأة والتوقيت المناسب لعـرض الفكـرة وارتباط كـل

 .الجمهور
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 :مطبوعات المنشأة

دادها وم بإعمطبوعات خاصة بها يق لمنشأة التجارية والصناعية والخدمية على إصـداروكثيراً ما تعتمد ا

 بوعـاتصدر مطتالملتحقين بها، وكلما كبرت المنشأة كلما استطاعت أن  الأخصائيون فـي العلاقـات العامـة

كال عدة أش وتتخذالمطبوعات قد تتعدد  ومثـل هـذهكبيرة ومتنوعة وعلى مستوى راق مـن الإخـراج الفنـي 

 :منها

 :النشرات -أ

ما  وعادة ،ةلمختلفالاتصال مع الجماهير ا والنشرات من الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامـة فـي إتمـام

 تـيسلع الوالخدمات وال ،تحتوي بعض البيانات عن المنشأة ومواقع عملها تكون هذه النـشرات إعلاميـة

ي أو لفزيونالزيارات أو الاتصال الت سواء عـن طريـق المقـابلات أو ،اوأنسب طرق الاتصال به ،تقدمها

تتفق و ،نشأةهذه النشرات باعتبارها تتضمن إعلاناً عن نشاط الم غيرها، وتهتم العلاقات العامة بإخراج

هذه لة من أمثومعيناً،  وتعد أنواع تناسب كل نـشرة منهـا جمهـوراً  ،الكبيرة عليها مبالغ كبيرة المنشآت

 ،الإنسان ن حقوقومنظماتها المختلفة ع ،الأمم المتحدة النشرات تلك التي صدرها العلاقات العامة في هيئـة

 ... وغيرها.والأغذية والزراعة وحقـوق الطفـل

 :الموجز المصور والمطبوع -ب

ة أو ملون وراً ويحوي ص ،الصناعة يعد إعداداً جيداً لاعتبار أنه يوضع في أماكن معينة أو في المعارض

 لعة أوا للـسيتضمن رسوماً توضيحية أو صوراً مأخوذة من عـدة زوايـ مختارة بدقة كبيرة، والـبعض منهـا

 .السياحي أماكن تقديم الخدمة ومن أمثلة ذلك ما تقدمه شـركات الـسياحة والنقـل

 :الدوريات -ج

أو  ،هـامـل فيمنشآت والأنشطة التي تعال ومن الدوريات ما تصدره بعض إدارات العلاقات العامة من أخبـار

يات الدور ون هـذهشأة الصناعية في العديد من الدول، وقـد تكـوالصناعة في المن آخـر تطـورات التكنولوجيـا

ها ي تصدروهناك بعض الدوريات الت ،المتخصصة أو كـل ربـع سـنة مثـل المجـلات ،أو شـهرية ،أسبوعية

 دخل فيي .الصناعات الهندسية أو قطاع الصناعات الكيميائيـة وغيرهـامثل قطاع  القطاعـات النوعيـة

 .الدوريات التقارير السنوية عن المركز المالي للمنشأة

 :الأدلة الإرشادية-د

امة قات العا العلاالمقروءة التي تعده والأدلة الإرشادية تمثل نوعاً من المطبوعات أو الرسائل المطبوعة أو

 اتية بيانـلإرشادالخدمية وكذلك المنشآت الحكومية، وتتضمن هذه الأدلة ا والمنـشآت ،ةفي المنشأة الـصناعي

لتي اراءات مع المنشأة والإج واضحة وموجزة ترشد المواطن أو المستهلك أو العميل إلى كيفية التعامـل

يـة مـا لحكومازة عند التعامل وفي الأدلة التي تصدرها الأجهـ والأوراق التي يجب أن يستوفيها ،تتخذ معه

 .ممكن وأداء حاجاتهم في أقصر وقـت ،الجمهور والمواطنين على إتمام اتصالهم يـساعد

 

 :الكتيبات المطبوعة -هـ
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ً أ –ومن الوسائل المقروءة  تصدرها المنشأة على فترات متباعدة  لك الكتيبـات المطبوعـة التـيت –يضا

 رض هذهوتع ،فةالمنشأة وخدماتها ومنتجاتها وأسواقها المختلوتوسعاً عن  وتحتوي بيانـات أكثـر استفاضـة

المعارض ارات والتجاريين في السف الكتيبات في أماكن مختلفة مثل مكاتب الـوكلاء التجـاريون والملحقـين

 يادم كهـداـة تقـالمواقع، ومن المنشآت من تعد أجندات سـنوية مطبوع التجارية و الصناعية أو تقـدم لـزوار

عن  قدمتهاصفحات مكتوبة في م تعاملين مع المنشأة في أول كل سنة ميلادية وتتضمن هـذه الأجنـداتللم

 .تهتم المتعاملين نشاط المنشأة وخدماتها والبيانـات التـي

 :الرسائل البريدية -و

اً اداً خاصدعد إعيأو موضوعاً معيناً  والرسائل البريدية تعتبر من الوسائل المكتوبة التي تحمل فكرة معينة

غة جيدة اغ صياالرسائل البريدية يلزم أن تص ،تسير عليها المنشأة يتفق مع سياسة العلاقات العامة التـي

ة من تربطهم صلات طيب باعتبارها تعبير صريح عن أفكار بناءة وتهدف مـصلحة بـين طـرفين ودقيقة

 .العمل والتعاون المتبادل

 ً  :الوسائل المسموعة :ثالثا

 :هذه الوسائل إلى ما يليوتقسم 

 :الإذاعة 

في  لأوراقوتلعب أخطر ا ،الحاضر تعتبر الإذاعة وسيلة من وسائل الاتصال الحديثة والهامة في الوقـت

 صحفت بالـويمكن أن يكون لها تأثير أقوى من الصحف ولـذلك سـمي التأثير على الرأي العام والجمهـور

ع ن المستمتطلب متبالحيوية وهي لا  لة من وسـائل الاتـصال الحديثـةالناطقة وتمتاز الإذاعة باعتبارها وسي

 .عى المستمثير علالاستماع فقط إضافة إلى أنها تمتاز بكونها سريعة التأ دراسة سـابقة وإنمـا يتطلـب منـه

بار لأخذاعة ابالمواطنين عن طريق إ ويمكن لرجال العلاقات العامة الاستفادة من هذه الوسـيلة للاتـصال

 .والندوات الإذاعية والمعلومـات والبـرامج الخاصـة

 :التليفون

ارية أو أو تج لأي منشأة سواء صناعية أما التليفون فقد أصبح ضرورة هامة في إتمام الإيضاحات ولا يمكـن

فزيونية التلي وإذا نظرنا إلى عمل المدير نجد أن الاتصالات ،التليفون خدماتية أو حكومية أن تعمل بدون

لازمة انات الوالأخبار والبي في عقد الاجتماعات وتحديد المواعيـد وإبـلاغ الرسـائل ،أهمية خاصة تمثل

 .ومرؤوسيه لأداء عمله وإبـلاغ تعليماتـه إلـى معاونيـه

 :التسجيلات 

وما يدور  ،لهامةاتشملها الاجتماعات  ت والمناقشات الهامـة التـيكثير من اللقاءات التي تتم في الاجتماعا

رامج ويمكن إعداد ب ،تسجيله وإعادة إذاعته مرات عديدة أخرى في الحفلات والمناسبات من الممكن

ة من مواقف هام العامة باستخدام تسجيلات سابقة عن المناسبات الخاصة أو التي تتـضمن العلاقـات

 .المستمعين تى تعطـي الأثـر المطلـوب لـدىالمطلوب إعادتها ح

 :مكبرات الصوت 
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من  عشرات الأضعاف وتسمح للعديد ومكبرات الصوت هي من الوسائل المسموعة التي تكبر الصوت إلى

 كبـرلـه مفكل مـا يفع ،الذي لا يمكن سماعه إلا من على مسافة قريبة الأفراد السماع لـصوت خافـت أو

يتسع لفراد على عدد محدود من الأ فبعد أن يكون الاتصال قاصـراً  ،ة أوسع للاتصالالصوت هو إتاحة دائر

ي لصوت فوتظهر أهمية مكبرات ا ،مسافة كبيرة عن المتحدث نفسه الـذين يبعـدون ،إلى عشرات الأفراد

ى السهل عل منليس كبيراً و فعندما يكون عدد المـدعوين ،الحفلات التي تقيمها إدارة العلاقات العامة أثنـاء

يمكن  فرد من هؤلاء المدعوين فعن طريق مكبر الصوت المرسل لرسالة العلاقات العامة أن يتصل بكل

 .ووصولها لجميع هؤلاء الناس ،إبلاغ الرسـالة

 ً  :الوسائل المرئية :رابعا

 ً رفة ن معمكيوباستعراض هذه الوسائل  ،أما الوسائل المرئية فهي التي تتمثل في الـصوت والـصورة معـا

 :وهي كالآتي مدى فاعلية كل من هذه الوسـائل

 :التلفزيون 

مهور دى الجوربما أكثرها جاذبية ل ،ولقد أصبح التلفزيون في السنوات الأخيرة من أوسع وسائل الاتصال

 ،لشعبافي اتساع هذه الوسيلة هي أنها تخاطب العديد من طبقات  والسر ،لجمعها بين الصوت والصورة

ً  ،ف مستويات العمرمختل وعلـى رسال إالتلفزيون يمكن  ومن خلال شاشة ،وعلى مدى زمني كبير نسبيا

 ،عياتوالنو مجموعات عديدة من الجمهور باختلاف الأعمار العديد من الرسائل التـي يمكـن أن تـصل إلـى

 .علاميةئل الإالرسا والقنوات التجارية في تقـديم العديـد مـن ،استخدام البرامج والمسابقات ومن الممكن

 :السينما

 امها سوىاستخد السينما لا يقدر على ولهذا نجـد أن أفـلام ،والسينما تعتبر وسيلة اتصال باهظة التكاليف

عداد إلتها في تي تحمإعداد هذه الأفلام فوائد كبيرة تفوق تلك النفقات ال والتي تستفيد مـن ،المنشآت الكبيرة

 .الفيلم

 :أجهزة الفيديو  

ً  قد استخدام أجهـزة الفيـديو ضـمن وسـائل الاتـصال المرئيـةول لكبيرة انشآت وتقوم الم ،والمسموعة معا

 ة مجـالسجتماعيبأجهزة الفيديو لتسجيل وتصوير الحفلات والمناسبات الا بإمداد إدارات العلاقـات العامـة

 راء التيج والآلاستخلاص النتائ وكبار المديرين والجمعيات العمومية وإعادة إذاعتها أو عرضـها ،الإدارة

ات لعلاقـاالمختلفة من الاتصال تمثل قنوات واسعة وجيدة لنشاط  عرضت فيها، ويلاحظ أن هذه الوسـائل

يبة مع ات الطالعلاق جـودوبرامجها المختلفة التي تهدف إلى التفاهم المتبادل والاستمرار في و العامـة،

 .الجماهير المختلفة التي تتعامل مع المنشأة المعنية

 ً  :تقسيم التصالت إلى خارجية وداخلية :خامسا

 :الاتصالات الخارجية 

العلاقات العامة على توسيع نطاق  أي تعمـل إدارة ،والاتصالات الخارجية هي جهود خارج الحـدود

لسمعة المنشأة إلى الخارج سواء في مجال الأعمال المشابهة لها  متدادالاتصالات بحيث توجد نوع من الا

الكبيرة تهتم كثيراً  حدود الدولة أو في المجال الدولي الذي قد يشمل أكثر من دولة والمنـشآت في داخل
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ومقاومـة  ،هذه السمعة وترويج الأخبار الجيدة عنها بسمعة المنشأة في الخارج وتعمل على المحافظة علـى

 .صادر من المنافسين أو المغرضين أي اتجـاه عكـسي

 :الاتصالات الداخلية 

 ،شأةاخل المنداملين المعنوية العالية للع بأنهـا إقامـة الـروح ،ويقصد بالاتصالات بمعنى أنها داخل المنشأة

 مستوياتلى الالعليا إ طريق ثلاث قنوات هي الأوامر الصادرة من الإدارة والاتصالات الداخلية تمتـد عـن

ى لدنيا إلويات االمرفوعة من المست والأسلوب الذي سيتم به إصدار هـذه الأوامـر، والتقـارير ،الأقل منها

مثل ل التي تبالعم ثم تلك الحقائق المتعلقة ،في كل جزء من المنشأة الإدارة العليا وتعبر عن إنجاز الأهداف

 .المناسب عمل والحصول على التشجيع المعنوي والمـاديقوياً للعاملين على إتقان ال حافزاً 

 :سادساً: الإعلام

 ،هامفهوم وشوائب عديدة شوهت من الإعلام مفهوم جديد استعمل بدلاً من الدعاية التي ألصقت بها عيوب

 ةيفة مهمـم وظوالإعلا ،ويعني كذلك الخبر والرواية ،الحوادث والأخبار ويعني الإعلام لغة الاسـتعلام عـن

ركة أو ير الشوالآراء بين جماه من وظائف العلاقات العامة ويقصد بها نشر الحقائق والأخبـار والأفكـار

وات والند المختلفة كالصحافة والإذاعة والسينما والمحاضرات الهيئـة أو المؤسـسة بوسـائل الإعـلام

كونه  خرج عنيإذن لا  فـالإعلام ،الإقناع وكسب التأييدوذلك بغية التفاهم و ،والحفلات وغيرها والمعارض

 .أداة من أدوات تحقيق برنامج العلاقات العامة

ً لابد مـنمن خلال التعريف السابق يمكن أن نبين بأن  اً م تعريفتوفرها في تعريف الإعلا هناك شروطا

 ً  :صحيحاً وسليما

إلى  برائهارجل العلاقات العامة وخ ة بواسـطةإن الإعلام يعتبر نشاط اجتماعي إنساني تمارسه المنظم 

 الجمهور في الداخل والخارج.

لمتعددة لفة واوالآراء بالوسائل المخت إن هذا النشاط يمارس بواسطة نشر الحقائق والأفكار والمعلومـات 

 التي لا حصر لها.

رة لهـا لمنشواها ( والجهة العامة وخبير إن الغرض من هذا النشر هو الإقناع والتفـاهم )رجـل العلاقـات 

 .والخارج( )الجمـاهير فـي الـداخل

 .المنظمة الوصول إليها إن الغرض من هذا النشر تحقيق أهداف معينة تبتغي المؤسـسة أو 

يحة قة وصحالتي ينبغي نشرها دقي وأخيراً فإنه يجب أن تكون المعلومات والأفكار والآراء والأخبـار 

 وسليمة.

 ً  :-الجتماعات والندوات :سابعا

أما الندوات فهي في  ،تحقيق هدف ما الاجتماعات هي لقاءات وجاهية بين عدد من الأفراد للتوصـل إلـى

 حيث الغاية التي تهدف إليها كما أنها قد تختلف عنها مـن حيـث طبيعـة الواقع قد تختلف عن الاجتماعات من

الأفكار أو الاتجاهات المتعلقة بتصميم  ة لآرائـه أو عـرض بعـضإدارتها، فالاجتماعات قد تعقد لغاية إعلامي

في حين أن الندوات تتخذ بطبيعتها  ،الحالة لا يكون للحوار رأي فعال وفي هـذه ،سلعة معينة أو تسويقها

هذا الاختلاف ليس أصيلًا  فإن ،الحوار الذي يعتبر حجر الأساس في انعقادها وإدارتها وعلى أية حال شكل
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نظراً لأنها ليست اتصالات ذات جانب واحد بل أنها هي  أن الاجتماعات في الغالب تعتبر نـدواتحيث 

ولهذا فإننا نعتقد بأن الاجتماعات والندوات وكذلك  .طريق الحوار والمناقشة والتعرف الأخرى تدار عن

 ،لفظي فحسب فمسميات لنشاطات متشابهة وأن الخلاف بينها _ إن وجد _ فهـو خـلا المـؤتمرات هـي

لجميع هذه النشاطات واحدة لا تختلف من نشاط إلى  فالعمليات التحريضية والتنظيمية والإداريـة والإعلاميـة

سنستعمل  ولهذا ففي الإيضاحات التالية ،الغاية ونوعية وعدد الأفراد المشاركين فيها آخر إلا باختلاف سعة

 .التعبيرين )الاجتماعات والندوات( بمفهوم واحد

ً الفهم المتبادل بين الأطـراف لوب نة كأسالمشاركة حول فكرة معي تستهدف الاجتماعات والندوات عموما

 ،امـةقـات العالعلا أو خدمة ما تعتبر وسيلة هامة للغاية في تنفيذ برامج إنتاج أو تسويق أو الإعلان عن سلعة

تائج رها ونجماهيرية إلا أن آثا ـصالورغم أن الاجتماعات المتعلقة بإدارة الأعمـال ليـست وسـيلة ات

اء ين أعضبفالاجتماعات والندوات قد تعقد  ،بالغة للمؤسسة قراراتها على جماهير المنظمة ذوات أهمية

ن مختارة م أو بينهم وبين المالكين أو حملة الأسهم أو الجمهور أو الـوكلاء أو عينـة مجلس الإدارة

ط ط بنشاإلى تفاهم متبادل واتفاق حول الخط وذلك لبحث سياسات المؤسسة بهـدف التوصـل ،المستهلكين

دارة الإ ـينبعض الأحيان لغرض التعارف وتمتين العلاقات الشخصية والرسمية ب كمـا تعقـد فـي ،المؤسسة

  .وبين عينات مختارة من جماهيرها المتنوعة

تتألف ولعامة اعائق إدارة العلاقات  يقع عبئها على ،ي الدقةتتطلب الاجتماعات والندوات عمليات بالغة ف

 :التالية هذه العمليات من الأنـشطة الرئيـسية

 جتماع.بمكان الاعامة، وخاصة  وتنقسم إلى نوعين: ،التحضيرات السابقة على الاجتماعات والندوات

 .إدارة وتنظيم الاجتماعات والندوات 

  النهائي.تلخيص نتائجها وإعداد التقرير 

 .النشر والإعلان 

 التواتر الزمني للاجتماعات والندوات. 

 المسائل النمطية التي تناولتها الاجتماعات والندوات. 

 :وسنستعرض كلًا من هذه العمليات فيما يلي بإيجاز

 :أولاا: التحضيرات السابقة على الاجتماعات والندوات

 :التحضيرات العامة -أ

لفة ت المختوبغض النظر عن الغايا ،والندوات أعمالاً تحضيرية بالغة في الدقـةيتطلب عقد الاجتماعات 

 دارةإلى عاتق عة يقع فإن القيام بالاستعداد والأعمال التحضيري ،لتحقيقها التـي تعقـد الاجتماعـات والنـدوات

زها ها وإنجايام بب القالرئيسية التي يج العلاقات العامة في المؤسسة وفيما يلـي بعـض الأعمـال التحـضيرية

  ،قبل انعقاد أي اجتمـاع أو نـدوة

 :ناهيةدقة متبعلى إنجازها  وتعتبر هذه العملية من أهم العمليات التي يتوقف نجاح الاجتماع أو النـدوة

واستلام  ،الندوة ومدتها ومكانهما الاتصال بالمشاركين بوقت مبكر وإخبارهم بموضـوع الاجتمـاع أو 

وفي  ،للتوصل إلى العدد الفعلي للمشاركين بـصورة مبدئيـة ،المشاركة إجاباتهم وفرز من يعتذر منهم عن
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أجابوا بالموافقة على الاشتراك حيث أن  هذه المرحلة لا يمكن اعتبار عدد المشاركين هو عين عدد الذين

المرض أو  بدئياً على المشاركة وذلك بسببتؤدي إلى تخلف بعض الذين وافقوا م هناك حالات مـستقبلية قـد

 .الاجتماع أو الندوة الانشغالات الطارئة في الأيام القليلة السابقة على موعـد

 .القرار على محل الاجتماع السمعية والبصرية المطلوبة استخدامها

 .تهيئة الآلات والوسائل السمعية والبصرية المطلوب استخدامها

بير ذه التداجراء هإالاجتماع )وفي المعتاد  إجراء التحريات والتفتيش واتخاذ الإجـراءات الأمنيـة فـي محـل 

ا نتهاء كليالا ينمن بدء الاجتماع أو الندوة والاستمرار باتخاذ هذه الإجراءات لحـ قبل أربع وعشرين سـاعة

ـي ـاكن التع الأممحل الاجتماع وإنما علـى جميـ على إن هذه الإجراءات الأمنيـة لا تقتـصر ،من الاجتماع (

تاد مهم المعها طعايتناولون في المشاركون أو التي يقيمون لهم فيها المآدب أو الاحتفـالات أو التـي يزورهـا

 .خلال مشاركتهم

عـة طبات الن وآلاإذا كان المشاركون لا يتكلمون بلغة واحـدة، )وتهيئة الـسكرتيري ،تهيئة متطلبات الترجمة

ً ما تكون موسومة بشعارات الاجتم والاستنـساخ والتـصوير لندوة اأو  اعوالقرطاسية اللازمة والتي غالبا

 والشارات والرموز المقرر لهما(.

ً  ،تهيئة مكتب بريد  .في حالة كونه ضروريا

يل ح تفاصعلى واجباتهم مع إيضا تهيئة الأدلاء والقرار على الزي الموحد الذي سـيرتدونه وتـدريبهم

 .الاجتماع لهم

فراد أويجب أن يكون كل فرد من  فتح مكتب أو مكاتب استعلامات بحسب الحاجة لاستقبال المشاركين،

عضاء أ ـأليفتومن الضروري أن يتم  ،التفصيلي وجداول الأعمال اليومية المكتب على إطلاع تام بالمنهـاج

ون  يتكلملافي حالة وجود مشاركين أجانب  الأصليةمكتب الاستعلامات من الذين يتكلمون أكثر من لغتهم 

 .الندوة بلغة بلـد الاجتمـاع أو

ط ها ووسائوقيتاتوالزيارات والتنقلات مع ت وجـداول الأعمـال اليوميـة ،إعداد منهاج الاجتمـاع التفـصيلي

و أكراس  وضـعويتطلب إعداد هذه المتطلبات  ،الزيارات الجاري التنقل إليها النقل الضرورية وأمـاكن

رسـل ب أن تأسلفنا ذكره )إن هذه المعلومات يج كتيب يحوي جميع هذه التفاصيل باللغات المطلوبـة كمـا

تيعابها ليها واسطلاع عللإ ويستلمونها فعلاً قبل موعد انعقاد الاجتماع أو النـدوة بوقـت كافـة إلـى المـشاركين

 اتلعلاقـوبهذا الخصوص يجب علـى إدارة ا .ل لديهم (شك يحص كلياً وربما للاستفسار عن أي غمـوض أو

بدني ذهني والحمل الالعامل الإنساني والت العامة عند إعداد البرنامج الخاص بالاجتماع أو النـدوة أن تراعـي

ركين المشا اقلى إرهشحن البرنامج بالفعاليات الذهنية أو البدنية المتتالية يؤدي إ فـإن ،للأعضاء المشاركين

هنياً في لقاءات غير رسمية وليتواصلوا ذ ى عدم إفساح المجال لهم ليتعرفوا على بعضهم البعضوإل

ة منية طويلز ـراتهدف العلاقات العامة من الاجتماع أو الندوة كما إن إعطاء فت وعاطفياً بما يخـدم تحقيـق

ً  يؤدي إلى الملل وإلى إضاعة الوقـت بين مواد المنهاج لاقات ارة العولهذا على إد الثمين للأعضاء عبثا

يص فترات تخص ـعمبين الجلسات التنفيذية والزيارات الإعلامية والمناسبات الترفيهية  العامة إجراء موازنة

 .يحبون ملائمة للراحة وفترات حرة يقضيها المشاركون كما



53P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

ً  الندوة كبيرين غاية دعوة مندوبي الصحافة ووكالات الأنباء _ إذا كـان الاجتمـاع أو وتهيئة  _ )وحجما

 ً ً  وسائل البث اللازمـة إذاعيـا  الأخبار رسـالمع ملاحظة تهيئة وسائل الاتصال الـضرورية لإ ،وتلفزيونيا

هيئة س _ وتهواتف أو أجهزة إبراق _ تلك التي يبعث بها مندوبو الصحافة ووكالات الأنباء والإعلام من

 (السينمائيو يـونيممثلو الإعلام الصحفي والإذاعـي والتلفزللجناح الذي سيحتله  الأماكن والمقاعد اللازمـة

 :لتحضيرات الخاصة بمكان الاجتماع أو الندوةا -ب

جاح امة في نمل الهالجماعية من العوا يعتبر مكان الاجتماع أو الندوة أي القاعة التي ستجرى فيها الفعاليات

 يـةأو الفن لماديةاواء من حيث السعة أو المتطلبات القاعة غير الملائمة س ومن البديهي أن ،أو فشل الاجتماع

 يئة قائمةته مـةعلى إدارة العلاقات العا ،وعند القرار على عقد اجتماع أو ندوة .تجعل الاجتماع غير ممكن

دى ممعرفة قاعة من القاعات المتيسرة ل جرد تحتوي على أهم النقاط التي يجب أن تقوم بتدقيقها في أي

 منهـاالتي تؤ الفنيةويتم تسجيل الإمكانيات والتسهيلات المادية و ،أو الندوة هدف الاجتمـاع ملاءمتها لتحقيق

ن مالندوة  ماع أوومتطلبات الاجت القاعة أثناء الكشف الموقعي عليها ثم تجري المقارنة بين عدد المجتمعـين

يتم فالغرض بفإذا تبين أن القاعة تفي  ،قائمة الجرد من جهة أخرى ـصلة مـنحجهة وبين المعلومات المست

 لاجتماع.لائم لمكان آخر م وأما إذا تبين إنها لا تفي بالغرض فيجب التفتـيش علـى ،على استخدامها القرار

 :إن قائمة الجرد الموقعي قد تتضمن المعلومات التالية على سبيل المثال

 :التفاصيل الموقعية )كمعلومات أساسية( 

 اسم القاعة.

 انها.عنو

 رقم الهاتف.

 .الجهة التي جرى التأجير منها أو بمساعدتها وعنوانها

 .الشخص المسئول عن إدامتها أو حراستها )ورقم هاتفه(

 كلفة تأجيرها.

ً  أقرب تاريخ ممكن لإشغالها إن لم يكن إشغالها في التاريخ  .المحدد للاجتماع ممكنا

 :المواصفات الهندسية والفنية 

 المساحة.

 السقف أو المسرح )لمعرفة استيعابها لأبراج التـصويرارتفاع 

 .أو اللوحات الفنية والشعارات وغيرها(

 المداخل.

 المخارج.

 الشبابيك.
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 .الغرض والممرات المجاورة

 .غرف تعليق الملابس

 موقع المسرح.

 .نقاط الربط الكهربائي

. مقـدار .ـو واطأقصى قوة تتحملهـا كيل. .الفولتية ...أي سـي / دي سـي :الإضاءة وتفاصيل القوة الكهربية

 .. كيلو واط.التخمينية للمتطلبات الكهربية للاجتماع القـوة

 .عدد ونوعية المقاعد

 .منظومة الإعلان باللاقطات أو المكبرات الصوتية

 .التسهيلات المتوفرة للطعام

 .التسهيلات المتوفرة للاستقبال والاستعلامات

 .والرقوق السينمائيةإمكانية عرض الأفلام 

 هل أن القاعدة بعيدة عن ضوضاء المرور ؟

 .تفاصيل التهوية والتدفئة والتبريد

 .تسهيلات وقوف السيارات ومقتربات التحمل والتفريغ

 :ملاحظات عامة

رضية ون الأوجود منفضات للسجائر أو لك مثلاً منع التدخين لعـدم :أية تحديدات تفرضها طبيعية القاعة

 ... الخ.أو لعدم توفر ساحبات هوائية كافية الـسجادمفروشة ب

 ً  .الوقت المطلوب إخلاء القاعة فيه بعد انتهاء الاجتماع كليا

 .عناوين أقرب الفنادق

 .عناوين أقرب المطاعم

 متفرقات.

لعامة اعلاقات ارة الالمذكورة للقاعة تتمكن إد ومن تدقيق مواد قائمة الجرد مع الإمكانيات الماديـة والفنيـة

ب يتها يجحالة عدم صلاح ففـي ،بشأن صلاحية القاعة للاجتماع أو الندوة من عـدمها من اتخاذ القرار

لعامة العلاقات ا دارةفتقـوم إالتفتيش على قاعة أخرى ملائمـة،أما إذا كانت ملائمة لعقد الاجتمـاع أو النـدوة 

 :بالأعمال التالية

الأسماء والمناصب ورقم الجلوس على المقاعد  تثبيت رقـع تتـضمنترتيب مقاعد الجلوس للمشاركة مع  -أ

مخطط كبير لتركيب الجلوس يعلق في  وإذا كان الاجتماع كبيـراً فيجـب تهيئـة ،لكل مشارك المخصصة
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ومن  ،لهم بمساعدة الأدلاء عليه المشاركون ويهتدون إلى محلات الجلوس المخصصة مدخل القاعة ليطلع

 .رقم الجلوس وشعار الاجتماع مع عبارة ترحيبية قعة الاسمالمفضل أن تحمل ر

وع تثبيت المخططات المساعدة لإيضاح موض صب الشعارات المناسبة وتأسيس )الديكور( الملائم مـعن -ب 

 .الندوة الاجتماع أو

ـد يوتحد ،الفحص عليها والتأكد من صـلاحيتها صب الوسـائل والآلات الـسمعية والبـصرية وإجـراءن -ج

 .مجهزة بلاقطات ثابتة اللاقطات المتنقلة إن لم يكن أماكن جلـوس المـشاركين أمـاكن

 .والتلفزيوني والسينمائي حديد وتأثيث مواقع مندوبي الإعلام الصحفي والإذاعـيت -د

 .شغيل وفحص أجهزة التهوية والتدفئة والتبريدت -ه

ت مدخل القاعة وتجهيزها بالكتب والمصورا فـيحديد مواقع منصات الإعلام والتي يفضل أن تكون ت -و

 .الاجتماع أو الندوة والمجلات والمطبوعات الأخـرى المتعلقـة بموضـوع والكـراريس

 وزيع القرطاسية اللازمة لكل مشارك في مواقع الجلوس.ت -ز 

 .وزيع مسؤولية الأدلاء على قواطع القاعةت -ح

 المواقع الملائمة...الخ. المهمـلات فـيلأقداح ومنافض السجائر وسلال توزيع ا -ط

 .تخصيص ساحة وقوف السيارات-ي

ا: إدارة وتنظيم الاجتماعات والندوات  :ثانيا

وليتها ستمر مسؤبل ت ،إعداداً متكاملاً  لا ينتهي واجب إدارة العلاقات العامة بإعداد قاعة الاجتماع أو الندوة

اجبات الوويمكن إجمال  ،د بعد انتهائها كما سنرىفترة غير محد خلال فترة الاجتماعات وحتـى إلـى

 :خلال فترة الاجتماع بما يلي الرئيـسية

التأكد  لتفتيشاالمشاركين، ويشمل هذا  إجراء التفتيش النهائي للقاعة والمناطق المحيطة بهـا قبـل وصـول

 وساحة رواللافتـات والزهـوالصحية وإكمال نصب المخططات والشعارات  من نظافـة القاعـة والمرافـق

 .وغيرها ،وقوف السيارات والحراس المساعدين فيهـا لإدارة المـرور

فاً دة سـلوتزويدهم بالمعلومات المع ،استقبال المشاركين لدى وصولهم ودلالتهم علـى أمـاكن جلوسـهم

، مناسبة ةبفتـر الاجتمـاع. الخ حتى في حالة سبق إرسالها لهم قبل .الاجتماع كالكتـب والمطبوعـات ومنهـاج

 :إن هذا أمر ضروري لسببين هامين

اً ـا لاحقـمواده تعديل لواحدة أو أكثر من هو احتمال حصول تغيير في مواد الاجتماع أو النـدوة أو :الأول

 .المشاركين بذلك قبل وصولهم دون إمكـان إخبـار

هم حتى لسالها معهم المعلومات التي سبق إر هو أنه لا يفترض أن كل المـشاركين قـد استـصحبوا :والثاني

 معلوماتويجب ملاحظة توزيع هذه ال .أي تغيير أو تعديل في مواد منهاج الاجتماع في حالة عدم حصول

 .عددوية متلغ التي يتكلم بها كل مشارك في حالة كون المشاركين من جنـسيات إلى المشاركين بحسب اللغة
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ردود وتصريحات وتعليقات وأسئلة  كل ما يدور في الاجتمـاع مـن ضبط محاضر الجلسات وذلك بتدوين 

 نـسة مـثم إجراء التنقيح اليومي وإعدادها بشكل تقرير فيعي لكل جل واعتراضات وموافقات وغيرهـا،

 .الجلسات تمهيداً لإعداد التقرير النهائي عن الاجتماع

 .الإشراف على عمل هيئة الترجمة والسكرتيرين وكتاب الطابعة

تغطية  بهم فيوالسينمائي للقيام بواج مساعدة مندوبي الإعلام الصحفي والإذاعي والإذاعـي والتلفزيـوني

ؤلاء ه ن قبلويشمل هذا الاطلاع على نصوص الأخبار المرسلة م ،ومتكاملة وقائع الجلـسات تغطيـة دقيقـة

جود أمر ضروري في حالة و هذا ،الغموض المندوبين لغرض تصحيح الأخطـاء غيـر العمديـة وإزالـة

ية الحضارو لديهم إلمام كافـة بـالظروف الـسياسية والاقتـصادية والاجتماعيـة مندوبين أجانـب لـيس

 .والمحلية

ي لى مندوبيعها عالتوصل إليها وتوز تهيئة الأخبار الإعلامية اليومية عن سير الجلسات والقرارات التي تـم

 ،علاجتمااالصحف ووكالات الأنباء والنشر الكبرى غير المشاركة في  الإعلام المشاركين وإرسالها إلى

في حالة و ،لهاوالمسائل التي يتناو وبطبيعة الحال تتوقف سعة دائرة التوزيع على مقدار أهمية الاجتمـاع

 .وبةالمطل جنسيات لغوية مختلفة تجب ترجمة هذه الأخبار إلى اللغات كون المشاركين أو المندوبين مـن

ً  وضع نظام للأرشيف والحفظ وتبويب الوثائق والمحاضر وقـصاصات حتى والإعلام وحفظها فيه يوميا

 .انتهاء الاجتماع

ا   :تلخيص نتائج الاجتماع وإعداد التقرير النهائي :ثالثا

قد يتم و ،لنهائياتقرير النتائج وإعداد ال بعد ختام الاجتماع أو الندوة يبدأ عمل إدارة العلاقات العامة بتخليص

 مـسائليـع المنها في فترة قصيرة معلومة ومحدودة في حالة حـسم جم التلخيص وإعداد النتائج والانتهـاء

لرجوع م في االمشاركون رغبته أما إذا بقيت هناك مسائل معلقة أبـدى ،المطروحة في الاجتماع أو الندوة

بـل فحـص قهم مهلة محددة للاختبار والأو طلبوا إعطاء ،بشأنها إلى مؤسـساتهم أو أوراقهـم الشخـصية

 ،ة مباشرةلختاميالجلسة ا فإن تلخيص النتائج في المسائل المحسومة يتم بعد انتهاء ،قرارهم النهائي اتخـاذ

 .اسمها فيهحمتوقع وذكر أسباب تعليقها والفترة الزمنية ال مع الإشارة إلى المسائل غير المحسوبة وتثبيتهـا

طراف بالضرورة أن يتفق جميع الأ هو أنه ليس من المتوقع ،يه في هذا الخصوصومما تجب الإشارة إل

لتقرير اإعداد وجميع المسائل المطروحة، ولهذا فإن تلخيص النتائج  المشاركة في الاجتماع أو الندوة علـى

ئل المسا وتلك ،بالاجتماع أن يتضمنا فرز المسائل المحسوبة والمتفق عليها مـن قبـل المـشاركين يجب

 وفحوى آرائهم بصددها. المختلفة عليها مع ذكـر أسـماء المعارضـين

 :تتضمن عملية تلخيص النتائج وإعداد التقرير تنفيذ المراحل التالية

م لإعـلاالوثائق والمحاضر وقصاصات ا ويمكن إنجاز هذه المرحلـة بـالإطلاع علـى :جمع المعلومـات 

 اتهم اليومية.ومناقش وكلمـات المـشاركين

المعلومات وتبويبها أمر هام لأجل التوصل إلى  إن فـرز :فرز وتبويـب وتمحـيص المعلومـات المستحـصلة

عليها، ومن الطبيعي إنه  الأراء والمناقشات والقرارات المتفق عليها والمـسائل المعتـرض تدقيق وتمحـيص

 تبة بأسلوب تسلسلي فإن تمحيصها ومراجعتهـاوغير مبوبة أو مر إذا كانت المعلومات المتجمعة مـشوشة

 .تصبحان من الأمور المعقدة
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 .تماعإضافة للمتخصصين بموضوع الاج ويشترك فيه متخصصون لغويـون :كتابة مسودة التقرير النهائي

لتدقيق لتعرض  العلاقات العامة أولاً ثم وتتم في أعلى مستوى من إدارة :مراجعة وتنقيح التقرير النهائي

 المؤسسة المنفذة للاجتماع أو الندوة قبل إرساله إلى الطابعة. أعلى مـستوى فـي على

ات ف موضوعباختلا أشكال التقارير وتختلـف ،أما الشكل الذي يتخذه التقرير النهائي فليس ثابتاً ولا محدداً 

ـة النهائي قاريرللت دليل عام _ كمثال فقط _ على المحتويات الأساسية الاجتماع أو الندوة ولكم يمكن إعطاء

  .هذا المجال من نشاطات العلاقات العامة فـي

 :والنموذج التالي يوضح ذلك

 الوزارة / المؤسسة العامـة :المؤسسة )التي عقد الاجتماع برعايتها (

 .. الخ.الشركة العامة /

 عنوان الاجتماع

 الغاية من الاجتماع. 

 .......... ألى.من :الزمان 

 وعنوانها / المدينة / القطر )إن تطلب الأمر ذلك(.المكان: القاعة  

 قـسم إدارة الإنتـاج / :الهيئة الفرعية المشرفة على الاجتمـاع

 ... الخ.التسويق

 :المشاركون

 أسماؤهم ومناصبهم وعناوينهم ودرجة مشارك تهم :الحاضرون -أ

 .)أعضاء أصليون / أو مراقبون(

 .ناصبهم وعناوينهمأسماؤهم وم :المتخلفون عن الاجتماع -ب

 منهاج الاجتماع

 ....:.لمادة الثانيةا ٢-...... :.المادة الأولى ١-

 ...... الخ.المادة الرابعة: ٤-...... :.المادة الثالثة ٣-

 :الجلسة الأولى ١-

 ................ الخ:.جتماعالمواد المطروحة في الا -أ

 .التاريخ والوقت-ب 

الحاضرين أساساً في الاجتماع والذين ذكرت  )إن وجـد اخـتلاف بـين :الاجتمـاعالمتغيبون عـن  -ج

حيث قد يخلف بعض الأعضاء عن  إن هذا الأمر من الضروري بمكان ._ أ( أعلاه ٥المادة ) أسماؤهم في
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 ،والحاضرين فعلاً في اجتماع الجلسات بسبب اضط راري رغم كونه مـن المـشاركين الحضور في إحـدى

 .الجلسة هؤلاء تحديداً لمسئوليتهم عن عدم إعطاء قـرارات فـي ذلك يجـب تثبيـت وعند

 :سةالقرارات المتخذة في الجل -د

 .نص القرار )وعدد المؤيدين له( -

  ،ومقترحاتهم في حالة ورودها ( عد المعارضين )إن وجدوا مع تثبيـت آرائهـم -

 :الفترة بشكل آخر هو وقد تذكر هـذه

 .نسبة(الساحقة أو المطلقة أو ال المتفق عليها )بالإجماع أو بالأغلبيـةالقرارات  -

 .الفقرة ـذهوعند ذلك يتبع ما جاء في البند الثاني من ه ،كورةالقرارات غير المتفق عليها بالنسب المـذ -

 :الجلسة الثانية ٢-

و ألاجتماع نتهاء ااالتالية وحتى الأخرى  وهكذا فيما يتعلق بالجلسات ،.. (.كما جاء في الجلسة الأولى أعلاه

 .الندوة

 :الخلاصة

عارف و المتالمقررات بأسلوب يشبه ما ه في الاجتماعات أو الندوات الكبرى أو المطولة يستحـسن تلخـيص

 عليه فـي )البيـان المـشترك (

وتشمل  .مقرراتالحاجة لتلخيص  أما إذا ك ان الاجتماع قصيراً فـلا تظهـر ،المألوف في الاتفاقات الدولية

ف عنها في ( أعلاه مع الاختلا١من المادة ) الخلاصة في حالة ضرورتها على عين ما ورد في الفقرة )د(

 جلسة راتبقـرا أما الفقرة المشار إليها فإنها تتعلـق ،قرارات الجلسات بأجمعها كون الخلاصة تـشمل علـى

 .واحدة من جلسات الاجتماع

 التوقيع / التواقيع

ي أ ،قررونأو الم تعدد السكرتيرون على التقرير النهائي اعتيادياً سكرتير أو مقرر الاجتماع أمـا إذايوقع 

 هؤلاء لكل جلسة من الجلسات فإنه من المعتاد أن يوقع كل واحد من في حالة تخصيص سكرتير أو مقرر

 د يوقعفق ،ذا الخصوصفي ه ومع ذلك فليس هناك أشكال أو تعقيـد ،محضر الجلسة المكلف بتقريرها على

 :ذكر العبارة التالية تحت توقيع واسم كل منهم جميع المقررون في ختام التقرير النهائي مع

 التوقيع

 الاسم والمنصب

 .رقم وتاريخ الجلسة( .... )يـذكر.مقرر الجلسة الــ

ا   :النشر والإعلان -رابعا

فوظيفة العلاقات العامة في  ،نتائجها دون إعـلان لا يكفي تنفيذ الاجتماع أو الندوة وإعداد التقرير النهائي

 ويجـب ،على تحقيق الاتصال ذي الاتجاهين بينهمـا وبـين جماهيرهـا الأصل هي وظيفة إعلامية تتوقـف
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العامة، هذه الحقيقة هي أن وظيفة  ملاحظة حقيقة هامة من الناحية العملية فيما يتعلـق بنـشاطات العلاقـات

لجماهير المنظمة تقتصر على عقد الاجتماعات والندوات المصحوبة  يست وظيفـة ترفيهيـةالعلاقات العامة ل

الاجتماعي الذي يتم عن طريق  وإنما تستهدف تحقيـق الفهـم المتبـادل والتواصـل ،والولائم والحفلات بإقامة

 تحقيق الأهداف الرسمية للمنظمة.

لة المتعام جماهيرنشرها على جميع ال ـارير النهائيـة دونلهذا فإن عقد الاجتماعات أو الندوات وإعداد التق

لمنظمة خذها اوذلك لاطلاع الجماهير على الوسائل والتدابير التي تت مع المنظمة أمر في غايـة الأهميـة

لخدمات سلع واتقدم لهم ال سمعتها الطيبة وللاحتفال بهذه السمعة في أذهان وعواطف جماهيرها التي لبنـاء

 مستديم. جونها للعيش في حياة أفـضل ورفـاهالتي يحتا

شر م ذلك بنقد يتف ،والإعلام المتيسرة إن النشر والإعلان يعينان تعميم التقرير النهائي بإحدى وسائل النشر

 نـه فـيـارة موكذلك بنشر نصوص مطولة مخت ،تلفزيونياً أو سينمائياً  مقتطفات رئيـسية منـه إذاعيـاً أو

اعة ئل الطببطباعة التقرير بوسا كما يتم النـشر والإعـلان ،الدولية بحسب الضرورةالصحف المحلية أو 

 وألإذاعـي انـشر أمـا ال ،النهائي( لا غنى عنه في جميـع الأحـوال المعروفة كالرونيو )أي طباعـة التقريـر

 طباعة.عن طريق ال التلفزيوني أو السينمائي أو الصحفي فيعتبر وسيلة إضافية مساعدة للنـشر

 ملاحظة الأمور التالية: وعند طباعة التقرير النهائي بإحدى وسائل الطباعة المذكورة يجـب

ه شكل لى حجمإالمتيسرة، وقد يتخذ استناداً  بتـوفر إمكانـات الطباعـة بطباعة التقرير بحسب حجمه وبحس

 المجلة أو الكتيب الصغير أو الكتاب الكامل. الكراس الـصغير أو

 التالية عند طبعه: جـب ملاحظـة المتطلبـاتيحالة كون التقرير هاماً ومطولاً  في

ذكـر والراعية للاجتماع مع عنوان الاجتمـاع  غليفه بغلاف يحتوي على العنـوان الخـاص بالمؤسـسةت -أ

 .الطباعة وعنوانها وسنة الطباعة مؤسـسة

 .للمؤسسة الراعية للاجتماع أو الندوة ـىقدمة مناسبة تكتب غالباً مـن قبـل الـرئيس الأعلم -ب 

در بيانية بقـوالمخططات والإحصائيات والخطوط ال عزيــز التقريــر بالرســوم والبيانــات والإيــضاحيةت -ج

 .تدعو الضرورة إليه مـا

وع ذكر الصفحات الواردة فيه لتسهيل الرج شاف تحليلي للمواضيع والأشخاص والمواقع الهامة مـعك -د

 .يهاإل

 .التقرير )إن دعت الضرورة إلى ذلك( لمصادر المعتمدة في إعداد بعض النقـاط الـواردة فـيا -ه

 .التقرير( دول بالمحتويات )في حالة تعدد المواضيع التي يـشملهاج -و

عنيها يالتي  أو الندوة وعلى المؤسسات توزيع التقرير على المنظمات الفرعية للمؤسسة الراعية للاجتماع

مشاركين في على ال ضرورياً ( وكذلك يجـب توزيعـه القطري والدولي )إن كان ذلك مـر علـى الـصعيدينالأ

 ،لمنظمـةلتنوعة وأخيراً من الضروري توزيعه على الجماهير الم ...الاجتماع والمنظمات التي يعملـون فيهـا

ه على الضروري آنذاك توزيعفمن  أما إذا كان موضوع الاجتماع أو الندوة يتعلق بالمصلحة العامـة

 الجمهور العامة للمجتمع ككل.
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ا: التواتر الزمني للاجتماعات والندوات  :خامسا

 وتوقيتها: قد تعقد الاجتماعات بإحدى الأشكال التالية من حيث تواترها الزمنـي

ظائف علق بالولتي تتاالروتينية )الأسلوبية(  الاجتماعات اليومية أو الأسبوعية أو الشهرية وذلك في المـسائل 

 المعتادة للمؤسسة.

مة ة العاوذلك فيما يتعلق بالسياس الاجتماعات الدورية وهي )الفصلية أو النصف سنوية أو السنوية (

نية رات زمبفت وهي مـسائل كبـرى تتعلـق ،تخطيطية ومالية وإدارية وغيرها والخاصة للمؤسسة مـن أمـور

 ً  .طويلة نسبيا

 ...واترةنية متغير الموقوتة بفترات زم وهي التي تعقد في المسائل الهامـة الكبـرى الاجتماعات الطارئة 

ً على أهـداف المؤسـسة مثال ذلك حصول مواقف اج الإنت كتوقف فجائية غير متوقعة تؤثر تأثيراً ملحوظا

 .أو بشرية مفاجئة لعطل في الآلات أو حدوث خسارة مالية أو ماديـة

ا   :المسائل النمطية التي تناولتها الاجتماعات والندوات :سادسا

 لاتنوعة في قطاع الأعمال كثيرة وم إن المسائل والموضوعات التي قد تطرح في الاجتماعات والنـدوات

 ة التـيالفنيـوالمشكلات والمسائل التخطيطية والمادية والبشرية والمالية  فقـد تتنـاول ،تقع تحـت حـصر

 .اقتصادية أو اجتماعية سياسـية أو ،الظروف المحيطة بالمؤسسة من ظـروفتتسبب عن تغير 

في  ي تؤلفبعض المسائل النمطية الت قد تظهر لنـا ،وإذا نظرنا إلى قطاع الأعمال ونشاطاته المتخصصة

سبيل  ومن هذه المسائل على ،تدعو إلى عقد الاجتماعات والندوات أغلب الأحيان موضـوعات مألوفـة

 :ما يلي المثال

 .ةالدعايوالتسويق والإعلان والنشر و مسائل صناعية تتعلق بسلعة أو سلع معينة مـن حيـث الإنتـاج 

 .... الخ.مسائل تجارية تتعلق بالتصدير والاستيراد أو النقل 

ا تدعولتي اساسية إن الضرورة الأ .الخيرية مسائل خدمية تتعلق بمختلف الخدمات الاجتماعية أو الثقافيـة أو 

 ـاءـاط التقدل ونقهذه المسائل المارة الذكر هي الحاجة إلى خلق فهم م تبا إلى عقد الاجتماعات والندوات في

ذه لتقاء هقاط الاالفهم المتبادل ون ويتوقف خلق هذه ،ذهنية وتعاطفية بين المؤسسة وبين جماهيرها المتنوعة

 تلمكونـا راكهـموعلى مدى إد ،لوظيفتهم الحساسة هذه العلاقات العامة علـى مهـارة وواقعيـة أداء مـسؤولي

لعلاقات ظيفة ايتوقف نجاح أداء و كمـا ،النفس البشرية وردود الفعل الذهنية والنفسية لجماهير مؤسـستهم

 .امةات العوالدماثة وحسن العلاقة التي يتحلى بها موظفو العلاق العامة إلى درجة ملحوظة على اللطـف

 :-تنظيم إدارة العلاقات العامةالمبحث الثالث: 

 :أنواع التنظيم الداخلي

 function management a isالإدارة  هي عمـل تـضطلع بـه ،يجمع الباحثون على أن العلاقات العامة

it يعني أن العلاقات العامة عمل يومي تقوم بـه الإدارة العليـا كالرؤسـاء ولكن ما المقصود بذلك ؟ هل 
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أم تعني أن يكون مدير  العامة ؟ ؟ أن أنه عمل يوكل إلى إدارة معنية هي إدارة العلاقاتومديري الإدارات 

ً فـي مـستوى ً منها جداً ؟ وتختلف الآراء في ذلك  إدارة العلاقات العامة شخصا الإدارة العليا ؟ أو قريبا

ومنهم  ،خلال اليوم رئـيسمن يرى أنها يجب أن تكون جزءاً لا يتجزأ من عمل أي مدير أو  فمـنهم ،كثيرا

 به أخصائيون متخصصون في الإعـلام والإعـلان لمـساعدة الإدارات من يرى أنها عمل استشاري يقـوم

إدارة منفصلة من إدارات  ومنهم من يرى إنها عمل تقوم به ،الرئيسية في المؤسسة على أداء عملها

ومنهم من  ،رة القانونية وغيرها من الإدارات الرئيسيةوالإدا ؤسسة تماثل تماماً إدارات التـسويق والماليـةمال

به نيابة عن المؤسسة  عمل يمكن أن يوكل إلى مكتب خبرة خاص في العلاقات العامة ليـضطلع يـرى أنهـا

 وهناك أربعة أنواع من التنظيم الداخلي التي يمكن أن تنظم بموجبـه نظير دفع رسوم مالية يتفق عليها.

 وفيما يلي نناقش خصائص ومزايا وعيوب هذه الأنواع.العلاقات العامة، 

 تنظيم العلاقات العامة كعمل فرعي للإداريين: :أولاا 

 فتوكل ،لحديثةاوأساليب العلاقات العامة  بعض المؤسسات تعالج العلاقات العامة دون أن تـستفيد مـن علـم

 لمؤسسةلتنظيمي ذلك المسئول هو المدير الالجهاز الإداري غالباً ما يكون  نشاطاتها لأحد المـسئولين فـي

ذا هن مثل الخارجي، ولا شك أ للاتـصال بالعـالم ،حت الفرصةمكلما س ،ويقوم بأعباء العلاقات العامة

لتي لمهارة ايل واقل ،الذي يمنحه المدير لنشاط العلاقات العامة إذ أن الوقـت ،اً دالتنظيم هو تنظم بدائي ج

عامة هي قات الفي العلا وغالباً ما تكون المؤسسات التي تسلك هذا الاتجاه ،اصرةتظل محدودة وق يـستخدمها

امة في ات العولذلك فإن العلاق ،متخصصة للعلاقات العامة مؤسسات صغيرة للغايـة لا تحتمـل قيـام إدارة

 .تكون هامشية ونشاطاتها نادر أو منعدمة هـذه الحالـة

ا: تنظيم العلاقات العامة تحت   :إدارة متخصصةثانيا

ى وكل إلياختصاص العلاقات العامة  في معظم المنظمات الكبيرة التي تتعامل مع جماهير متنوعـة فـإن

لتي اهمية وهذا يدل على مدى الأ ،العامة ومبادئه وفنونه الاتصالية إدارة متخصصة في علـم العلاقـات

سات _ أغلب المؤس روف والممـارس فـيالإدارة للعلاقات العامة، ومثل هذا التنظيم هو المع تمنحها

تقلة ارة مسإدارة العلاقات العامة في هذه الحالة إد حكومية كانت أو في القطاع الخاص _ وربما تكـون

 .إدارة أخرى كإدارة الشؤون الإدارية مثلاً  بنفسها أو جزءاً هاماً من

 :مزايا الإدارة للعلاقات العامة

 بالمؤسسة وهي: العلاقـات العامـة لإدارة داخليـة هناك ثلاثة مزايا لإيكال مسؤولية

 :الإلمام بما يجري في المؤسسة 

فهم يعرفون  ،الأمور في المؤسسة إن خبراء العلاقات العامة الداخليين لديهم المعرفة الكاملـة بـدواخل

ـن اسـتيعاب الأمر الذي يمكنهم م ،ونشاطات المؤسسة المختلفة الموظفين المسؤولية والأقسام المختلفة

ً كاملاً وإبراز نشاطات المؤسسة بصورة طيبـة، كمـا أن الإدارة عملهـم الداخلية للعلاقات العامة  استيعابا

من صحف وإذاعة وأن تمدهم بالمعلومات والأرقام  تستطيع أن تقوي صلتها بأجهزة الإعلام المختلفـة

الأخيرة على  وهذه النقطـة ،بصورة سريعة وكاملةتحتاج إليها أجهزة الإعلام المختلفة  والإحـصائيات التـي

الرسمية التي تعطيها المعلومات المطلوبة عن  جانب كبير من الأهمية لأن الـصحافة إذا افتقـدت الجهـة
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 ولهذا ،طرقها الخاصة والشخصية لأخذ المعلومات المطلوبة عن المؤسسة المؤسسة فإنها سـتلجأ إلـى

 .تلك مغرضة أو غير نزيهة المؤسسة إذ ربما تكون مصادر الـصحف الأسلوب خطورته البالغة على

 

 :أهمية الإدارة الداخلية وقت الأزمات 

ناك هلا أن إيخطط كعمل يومي عادي  على الرغم من أن قسماً كبيراً من نشاط العلاقات العامـة يمكـن أن

ً  ظروفاً طارئة تتطلب اتصالاً عاجلاً   يـاً مـة داخلت العادارة متخصصة للعلاقاولذلك فوجود إ ،أو عملاً معينا

ياب غزه في عمل لا يسهل إنجا وهـذا ،يسهل من توفير المعلومة في حينها ومتابعة الأحداث حتى نهايتها

 .العامة وإيكال عملها إلى مستشار خارجي الإدارة المتخصـصة الداخليـة للعلاقـات

 :الإدارة تعمل كفريق متعاون مع الإدارة الأخرى 

لون ة ويعمأصبحوا جزءاً من الم ؤسس مجرد قيام إدارة متخصصة للعلاقات العامة يعني موظفيهـا قـد إن

من  ـقة ويوثومجرد وجودهم داخل المؤسسة من شأنه أن يولد الثق ،متعاون مـع الإدارات الأخـرى وكفريـق

 .صلات العمل بينهم وبين المديرين ورؤساء الإدارات الأخرى

 :بنظام الإدارة الداخلية للعلاقات العامةعيوب الأخذ 

لأخرى ارات اأعضائها مع أعضاء الإد إن وجود أداة العلاقات العامـة بـين الإدارات الأخـرى واخـتلاط 

 تستخف رىالأخـ بينهم من شأنه أن يقلل من أهمية الإدارة ويجعـل الإدارات وتوالد الألفـة وروح الزمالـة

 .بها وبأعبائها

دة بشكل ير محدالناس وإن أعبائها غ إن العلاقات العامة كمهنة جديدة لا تزال غير مفهومة لدى كثير مـن 

ً توكل إليها الإدارة العليا أي عمـل لا تجـد فـي  الأمر الذي قد يجعلهـا ،قطعي  الأخرى تلإداراامستودعا

 .قات العامة أو فلسفتهاالعلا وقد لا يتعلق ذلك العمـل أساسـاً بطبيعـة ،حماساً لإنجازه

ا   :العلاقات العامة تحت إدارة مستشار خارجي :ثالثا

و أالخارجين في العلاقات العامة  تقوم بعض المؤسسات الكبرى بتفويض بعض مكاتـب المستـشارين

إذ  ،واتعدة سنلوتوقع معها عقداً بذلك  ،العلاقات العامة نيابة عنها شركات الإعـلان للاضـطلاع بأعمـال

طويلة  بت خبرةالعامة قد اكتس بعض الإداريين أن هذه المكاتب الاستشارية المتخصصة فـي العلاقـات يعتقد

يـر مـن ضل بكثوالاتصال وأنها يمكن أن تؤدي المهمة بشكل أفـ ومهارات متعددة في فنون العلاقات العامـة

 امت بمثلريكية قالمتحدة الأم ـي الولايـاتالداخلية وهناك أمثلة كثيرة لمؤسسات حكومية وخاصـة ف الإدارة

 .هذه الإجراء بنجاح

 :مزايا الاستعانة بالمستشار الخارجي

 الآتي: هناك أربع مزايا للمستشار الخارجي في العلاقات العامة نلخصها في
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 :الموضوعية 

لة ه الحالأن المستشار في هذ ،ذاتها إن المستشار الخارجي ليس عضواً في المؤسسة وهذه ميزة في حـد

 ـل تجـردـسة بكويقدم نصيحته للإدارة العليـا بالمؤس ،العلاقات العامة يكون موضوعياً في نظرته لمـشاكل

ارة عبة للإدئق الصأن يذكر الحقا وهذه الوضعية تتيح له ،وإخلاص دون أن يتأثر كثيراً بآراء الإدارة العليا

ه هذا يتوفر ل قد لا في حين أن رئيس إدارة العلاقات العامة الداخلي أن تكـون كما هي لا كما تتمناها الإدارة

 .راضية الصافي لذكر الحقائق بالموضوعية الكاملة وتقبل الإدارة العليا لها بـنفس المناخ

 :الخبرة الواسعة في مجال العلاقات العامة 

طال  وكلما ،في مجال الاستشارات الخبرةإن مكاتب المستشارين الاقتصاديين مكاتب متخصصة وواسعة 

 املي كلمـار العوكلما طال عمر المستش ،وتنوعت خبرته الإدارية والفنية عمر المستشار العملـي كلمـا زادت

ي شاكل التالج المالعلاقات العامة تع وكلما أمكنه تقـديم بـرامج فـي ،نوعت خبرته الإدارية والفنيةو تزاد

لام ة كالإعكما أن العاملين لديه هم خبراء في مجالات مختلف حاسم. هيرها بـشكلتواجهها المؤسسة وجما

ما مراتها الإعلام وخب تمكنه من معرفة أجهزة ،السمعية والبصرية والتصوير والإخراج وغيرها والوسائل

 .والإذاعة والتلفزيون والسينما يسهل عليه مهمة الإعلان والنـشر فـي الـصحف

 :المرونة 

حسبما  المعداتوسرعة تحريك الفنيين و مكاتب المستشارين في العلاقات العامـة بتـوفر الإمكانيـاتتتمتع 

 .قديم إلى ميزانية عميل جديد دون عناء يقتضي الموقف من ميزانية عميل

 :قلة التكاليف 

 ،يتهالى ميزانعديماً مستلأنه ليس موظفاً  إن مستشار العلاقات العامة لا يشكل عبئاً مالياً كبير على المؤسـسة

ً أو مكافـأة  هذا ممـاو ،عامةمقطوعة كلما قام بأداء نشاط معين في مجال العلاقات ال وإنما يتقاضى راتبـا

 .عامةقات الأو إدارة كاملة للعلا يوفر على المؤسسة أموال كثيرة كانت ستصرفها لو كان لديها قسم خاص

 :عيوب المستشار الخارجي

 لمعلوماتا يجد العاملين في المؤسسة فلا خارجي قد يتعرض إلى مواقف قد يفقد فيهـا تعـاونإن المستشار ال 

ي داريون فالإ جلوقـد يـستع ،والجودة التي يريدها لها ،فلن تكون بنفس السرعة التي يطلبهـا أو إذا وجـدها

ً إذويضي ،المستشار الخارجي المؤسسة نتائج برامج العلاقات العامـة التـي قـدمها أت تلك تا لم قون ذرعا

ً  البرامج بالنتائج  .المرجوة سريعا

 ،ةلداخليعليه بعض جزئيات المواقف ا إن المستشار الخارجي رغم موضوعيته وخبرته الطويلة قـد تفـوت

صائحه تأتي ن اربمـ وبذلك ،الخبراء المحليين في العلاقات العامة الذين يعايشونها والتي تكون في متنـاول يـد

ً يماً دالمعلومات أو لعدم تقويمه للموقف تقو تشارته مبتورة أو ناقصة في بعض الأحيـان لقلـةواس  .قيقا
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ا: العلاقات العامة تحت إدارة داخلية بالتعاون مع مستشار خارجي:  رابعا

أنها لا إلعامة متخصصة في العلاقات ا على الرغم من أن كثيراً من المؤسسات الكبيرة لهـا إدارات داخليـة

 .خارجي في العلاقات العامة تحتفظ بصلة قويـة مـع مستـشار

 :مزايا المزج بين الإدارة الداخلية والمستشار الخارجي

كنها لالعامة  علاقاتتخطط وتنفذ برامج ال كثير من المزايا والفوائد من وجود إدارة داخلية للعلاقات العامـة 

 المخرج يكسب فـإن هـذا ،كانت ضرورة ملحة لـذلكبمستشار خارجي كلما  في الوقت نفسه تستعين

تـشار ل المسأنه يقصر عمـ اكم ،النواحي الإدارية والفنية المؤسسة التوازن ويضمن سلامة البـرامج مـن

 .والعادية البرامج الكبيرة ويترك للإدارة الداخلية الاضطلاع بالمهام اليومية علـى

ذا فإ ،ؤسسةى بالمأمام الإدارات الأخر إن اقتران الإدارة الداخلية بمستشار خارجي سيكسبها وزناً وثقـلاً  

ر لمستشاا برأي أو اقتراح لبرنامج معين للإدارة وهو مـسنود مـن جانـب تقدم مدير العلاقات العامة

 .المؤسسة الخارجي فسيكون لرأيه وزن واعتبار زائد لـدى إدارة

 :إدارة العلاقات العامة وموقعها في الهيكل التنظيميتنظيم 

الاتحادات وبأكبر الشركات الأمريكية  وهي أكبر دليل يحتوي على قائمـة ١٩٨٧في موسوعة "دواير" لعام 

 عددهاو ،والتأمين على الحياة والمواصلات والخدمات الضرورية التجارية في مجال التجارة والبنـوك

عن كيف تنظم هذه  في هذا الدليل دراسـة Association Tradeجاري اتحاد ت ٣٠٠شركة  ٢٤٠٠

 ملة للعلاقـاتمن هذه الشركات لديها إدارات كا ٨٠وقد أتضح أن % الشركات عمليات العلاقات العامة فيها.

 تحت عنوان: من هذه الشركات والاتحادات التجارية نظمت علاقتهـا ٣٠العامة وأن %

وأن  Affairs Publicالشؤون العامة  منهـا تـسميها ٢٠" وأن % Relations Public"العلاقات العامـة 

 دم أسـماءأما بقية الشركات فهي تستخ Avertising and.R.Pوالإعلان  منها تسميها العلاقات العامـة ٨%

التي  كانةلماالعامة من  يستطيع الباحث أن يدرك الأهمية التي تمنحها المؤسـسة للعلاقـات .أخرى متنوعة

دارة إن مـدير ذا كـاالمسؤول الذي توكل إليه أمر إداراتها، فإ ومـن مكانـة ،تضعها فيها في الهيكل التنظيمـي

على هو ئيس الأذلك الر سواء كان ،العامة مسؤولًا مسؤولية مباشرة أمام الرئيس الأعلى للمؤسسة العلاقـات

ب من جانـ م وفيرالمؤكد أن العلاقات العامة تحظى باهتما رئيس مجلس الإدارة أو المدير التنفيذي فإنه مـن

ذلك  اه فإنفي أدن بالمؤسسة، وإذا كانت تحت مسؤولية موظف في وسط الـسلم الإداري أو الإدارة العليـا

 المؤسسة. مؤشر واضح على عدم أهمية العلاقات العامة في تلـك

ي أي فالعليا  لإدارةالمسئولية المباشرة ل ت العامة هـيوالأمر الذي ندعو له هو التأكيد على أن تكون العلاقا

 مؤسسة من المؤسسات، وذلك:

تؤثر  يا لأنهاة العلذات ارتباط وثيق بالإدار لأن النشاطات والوظائف التي تضطلع بها إدارة العلاقات العامـة

 المؤسسة. علـى جميـع إدارات

 ،ارة العليت الإداوضعية مؤثرة على قرارا إذا كانـت ذاتولأن العلاقات العامة لا تعمل بقـوة وتـأثير إلا  

 قريبة جداً من الرئيس الأعلى في المؤسسة. ،الوضع إلا إذا كانت ولن يتأتي لهـا هـذا
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خصص ت الأساسية للتسيير الفع نجد أن المؤسسة التي تؤمن بدور الاتصال والعلاقات العامة كوظيفة

كما تكلف  كمصلحة العلاقات العامة، قسم الاتصال، :ةعد تسميات مصلحة أو قسما خاصا تطلق عليه عـادة

ذ مل لتنفيع تيجيةإسترا أكثر يقوم بمهام إعداد وتنفيذ برامج العلاقات العامة وأنشطتها، وإعـداد أو موظفـا

مل مع ي تتعاوعلاقات طيبة وكسب ثقة الجماهير الت حسنة، هذه البرامج، وذلك بهدف تكـوين وبنـاء صـورة

عامــة، ال ـاتالعلاقـ كـالمكلف بالعلاقـات العامـة، عـون :ألقاب ةعليه هو أيضا عد وتطلق ذه المؤسسة،ه

 ري.السلك العسك في مستــشار العلاقــات العامــة، ضابط العلاقات العامة بالنسبة لمن يشتغل

 الأول: تنظيم إدارة العلاقات العامة: الفرع

العامة  لعلاقاتالجهاز القائم على ا يكون ي إداري علمي، وهـذا بغـرض أنالعلاقات العامة نشاط اتصال تعد

 العلمية. دارية،منه، من خلال الأنشطة الثلاثة: الاتصالية، الإ المطلوبة جهازا قادرا على تحقيق الأهداف

 : مفهوم تنظيم إدارة العلاقات العامة:أولاا 

 .علاقاتيعة الالعامة، وطب بالعلاقات تلك الوحدات التنظيمية التي تقوم بمختلـف الأعمـال المتعلقـة هي

 الجيد هنا يحقق المزايا التالية: والتنظيم وخطوط الاتصال بين تلك الوحـدات،

 الاستفادة من التخصص. -

اطات أو الازدواجية في نش ب،التضار ات والمـسؤوليات لمـا يمنـع حـدوثالتحديد الواضح للاختـصاص -

 العلاقات العامة.

 لعامة.التكامل والتنسيق بين أنشطة العلاقات ا -

ا   : لخطة الإجرائية لتنظيم العلاقات العامةثانيا

 الية:الإجرائية الت الخطة التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة يجب أن يـتم فـي إطـار إن

ها بستطيع يمعايير عملية،  على تأخذ طابع العلاقات العامة بنـاءا حصر الأنشطة وكافة الأعمال التي 

 ن مفهـومن يكـوالعامة، وبين ما هو نشاط آخر، وهذا يبرز أ للعلاقات المنظم التمييز بـين مـا هـو نـشاط

 العامة ينطوي على مضامين وتوجهات واضحة للمنظم. العلاقات

لعام داخل النشاط ا متخصصة جانسة في مجموعة واحـدةتجميع الأنشطة والأعمال ذات الطبيعة المت 

ما ظيفية فيام الوعلميا يمكن الاعتماد عليه، في إنشاء الأقس أساسا للعلاقات العامة، ممـا يمكـن أن يكـون

 فرها.جب تواالوا والمهارات تساعد على معرفة وتحديد نوع المؤهلات )العلمية والعملية (، وبصورة بعـد،

 عة نشاطقسم لكل مجمو إنشاء وحدات إدارية فرعية ( داخل نطاق العلاقات العامة بحيث يـتمإنشاء ) 

 ياتمـسؤولالمناسب الذي يتفق مع طبيعة ونوع الواجبات وال الوظيفي وإعطاء كـل قـسم الاسـم .متخصصة

الواحد  العمل يكونبحيث لا  الأعمال، إليه، ويجب مراعاة عدم التكرار والازدواجيـة عنـد تجميـع الموكلة

 مسؤولية أكثر من قسم.

تحديد السلطات   المكان المناسب. في تعيين الأفراد المناسبين في كل قسم وظيفي بوضع الشخص المناسـب 

الاحتكام إلى توازن السلطة والمسؤولية، فالسلطة  يجب الوظيفية حسب حجم المسؤولية على عاتقه، وهنـا
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أنه لا سلطة في  فيه ذ القرار ) مراكز المسؤولية الوظيفية (، ومما لا شـكلمراكز اتخا فقط يجب أن تمـنح

 غياب المسؤولية، ولا مسؤولية في غياب السلطة.

دات في الوح قساموبين الأ بينهاو حديد العلاقات الوظيفية بين الأقسام الوظيفية التابعة للعلاقات العامة،ت

 لإداراتاا مـن العلاقات بين إدارة العلاقات العامة وغيرهـ هذه تحدد الإدارية الأخرى في المؤسسة، كمـا

 .الأخرى

ا   متطلبات تنظيم إدارة العلاقات العامة: :ثالثا

ب أن (، يجأو غير ذلك جهاز أي تنظيم لإدارة العلاقات العامة مهما كانت تسميت )إدارة أو قـسم أو إن

 يراعي ما يلي:

 مؤسسة.العليا في الالعلاقات العامة جهاز يتبع الإدارة  -

 ر بجمهورهاوالاتصال المباش بالحركة، اتصالي يجب أن تـسمح لـه مرونـة التنظـيم العلاقات العامة نشاط -

 الداخلي والخارجي.

ل ماهرة في الاتصا كوادر لاتصالية مختلفة، وتحتاج إلى مهارات متعددة وإلـىاإن طبيعة أنشطته  -

 والعلاقات الإنسانية لتنفيذه.

ج تها، تحتاالشركة وصور وسمعة طبيعة أنشطتها في التنبؤ والتخطيط والتعرف علـى طبيعـة الجمهـور -

 إلى قسم للبحوث والتخطيط.

 تصين بمافين مخأقساما أو موظ يشمل على هذا فإن البناء التنظيمي لجهاز العلاقات العامة يجـب أن وبناءا

 يلي:

اهات لى اتجعالعام،والتعرف  الرأي وتكون اختصاصاته القيام بدراسة اتجاهـات :ـ قسم البحوث والتخطيط١

 امـة،ات العواحتياجاتهم،والتخط يط لحملات وبرامج العلاقـ وشكاويهم الجمهور نحو المؤسسة ومنتجاتها،

 المعلومات اللازمة. وجمع

 مؤسساتفي الاتصال بال امةالع ومسؤولية الإشراف على برامج العلاقـات :ـ قسم الاتصال الخارجي ٢

 علـى شـرافوتكون مسؤولياتهم إصدار النـشرات والإ والتلفزيون، الـصحافة، الإذاعـة، :الإعلامية، مثل

المؤسسة عريف باللازمة للت والبيانات المؤسسة وكتبها السنوية، وكذلك توفير المعلومات الصحفية مطبوعات

 همومات تعن اتجاهات ومعل رة لما ينشر في الصحافة، ويعبأسبوعي أو وأنشطتها، وإعداد نشرات يوميـة

 لصحفيةتنظيم المؤتمرات ا القسم وكذلك تكون مهمـة هـذا .في وضعها الراهن وفي مستقبلها المؤسسة

 سـمهـا بابالقيام بالمعارض وتنظيم المؤتمرات والمشاركة  مسؤولياته لمـسؤولي المؤسـسة، وكـذلك مـن

 .المؤسسة

علـى  لإشـرافوذلك من خـلال ا الاتصال الداخلي: ومسؤوليته تعزيز انتماء العاملين بالمؤسـسة،ـ قسم  ٣

زيادة وعي  على ورياضية، ورحلات ترفيهية، وحفلات فنية، وكـذلك العمـل اجتماعية خـدمات

لة معارض داخلية، وإصدار نشرة أو مج محاضرات، المستخدمين، وذلك مـن خـلال بـرامج، نـدوات،

 داخلية.
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ا   : أهمية تنظيم العلاقات العامة:رابعا

 فيما يلي: تتمثل

 نها.مأقصى إنتاجية  على تجنب الإسراف، وذلك بالاستغلال الجيد للإمكانيات المتاحة والحـصول ـ

 قية.والقيم الأخلا الإنسانية لوصول إلى الهدف بأقصى طريـق ممكـن دون الإخـلال بالمبـادئا ـ

ق والتنسي نسجاموتحقيق الا العامة، ن ووحدة الهدف بين العاملين فـي ميـدان العلاقـاتإيجاد روح التعاو ـ

 قـدرـددة ببما يزيد من احتمال الوصول إلى الأهداف المح ومهارتهم، والتكامل بين تخصصاتهم وخبراتهم

 من الفعالية. كبير

 هل الربطيث يسالنشاط، بح متناسقة جميع المسؤوليات المتعددة ذات الطبيعـة الواحـدة فـي إدارة واحـدة ـ

 وانسيابه بسهولة ويسر. العمل بين أجزائها، بما يحقـق انتظـام

ة لوظيفيافتسير العلاقات  واجباته تحديد الاختصاصات والصلاحيات والمسؤوليات، بحيث يعرف كل فرد ـ

 .والاحتكاك عية بأقل قـدر مـن التنـافروالاجتما

ا   : أهداف تنظيم العلاقات العامة:خامسا

ارة في م الإدوجه أكمل، تقو على بهدف التنظيم في أي مؤسسة إلى توفير الظروف الملائمة لإنجاز العمل ـ

 التالية في مجال العلاقات العامة: الأربعة العادة بالعمل على تحقيـق الأهـداف

 .هداف الاجتماعية للعميل أو مساعدته على تحديدهاتحديد الأ ـ

 لعميل.يعتمد عليها ا الذي اكتشاف التناقضات بين هذه الأهداف، وبين تلك العناصر من المجتمـع ـ

 محاولة التكييف بين سياسة العميل وأعماله وبين المجتمع. ـ

 هور.الجم مفهومة لدى وأعماله إرشاد الزبون إلى الطرق والوسائل التي يستطيع بها أن يجعل سياسـته ـ

ا   : العوامل المؤثرة على تنظيم إدارة العلاقات العامةسادسا

 ـ حجم المؤسسة أو الهيئة.١

 ـ حجم ميزانية العلاقات العامة. ٢

 ة.ـ نظرة الإدارة العليا على إدارة العلاقات العام ٣

 ـ خلفية مدير العلاقات العامة. ٤

 الثانى: تخطيط العلاقات العامة. الفرع
 :: مفهوم تخطيط العلاقات العامةأولاا 

المالية لتحقيق أهدافها،  والموارد * يقصد بتخطيط العلاقات العامة عملية ذهنية، تستخدم الطاقات البـشرية

 والتخطيط عملية فكرية لها منطق وترتيب ويبذل فيها الجهـد والحيوية، وهو عملية مستمرة قوامهـا التـدفق

 .الأهداف هدف المشروع، والبحث عن أفضل الوسـائل لتحقيـق هـذه لتوضيح
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 ما سيكونتنبؤ بكما يعني ال والتطلعات، * التخطيط يعني محاولة تـشكيل المـستقبل بـصورة تناسـب الآمـال

 مستقبل.ال لهذا عليه المستقبل مـع الاسـتعداد

 محددة. أهداف * كما يعني كذلك التدبير إلى مواجهة المستقبل بخطط منظمة سلفا لتحقيق

ة، نية محددرة زممعينة في فت أهداف * ويقصد بالتخطيط الاختيار الأمثل للموارد والطاقات المتاحـة لتحقيـق

 ا،حقيقهـتهداف المطلـوب التي تحكم عملية التخطيط هي الأ الأساسية ومن هـذا يتبـين أن المتغيـرات

 والإمكانيات والوقت المحدد، أو المحدد للتنفيذ. والموارد

تاج العمل والإن لعناصر * والتخطيط ينطوي على عنصري التقدير والمرونة، أي التقدير المستقبلي

  .والتكيف معها التغيرات والظـروف المحيطـة، والمرونـة لمواجهـة

 

 التخطيط السليم لأنشطة العلاقات العامة على العناصر التالية: ويرتكز

 محددة. أهداف تنفيذ برامج متكاملة توجه من خلالها جميع الجهـود المتاحـة لإنجـاز ـ

 كسب تأييد الإدارة لهذه الأنشطة وزيادة مشاركتها فيها. ـ

 العامة. العلاقات رسـةالتأكيد على الجانب الإيجابي بدلا من الجانب الـدفاعي فـي مما ـ

 .التنفيذ ية فيالأكثر فاعل الأساليب حسن اختيار الموضوعات والأوقات الملائمة بالإضـافة إلـى اختيـار ـ

 المستهدفة. الجماهير تحقيق استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحـة فـي الوصـول إلـى ـ

ا   : مبادئ التخطيط للعلاقات العامة.ثانيا

كري لمن ار الفوالتي تشكل الإط التالية لا بـد أن يلتـزم بالمبـادئ ،يكون التخطيط مجدي بصفة عامة لكي

 يقوم بعملية التخطيط وهي:

 ـ التركيز على الهدف المراد تحقيقه.١

 ـ شمولية التخطيط.٢

 ـ أولوية وأسبقية التخطيط في تنفيذ الهدف.٣

 ـ فاعلية وكفاية التخطيط.٤

 يط.ـ مرونة التخط٥

ا   : أهمية تخطيط العلاقات العامةثالثا

واضحة للمستخدمين، ويعملون  المجهر، أصبح التخطيط عاملا مهما في جعل أهـداف المؤسـسة تحـت لقد

 فإن المؤسسات التي تعتمد علـى مبـدأ التخطـيط فـي إدارتهـا التجربة من أجل تحقيقهـا، ومـن واقـع

التي تعترضها، وأن تتنبأ  المشاكل استطاعت أن تنجح أكثر مـن غيرهـا، واسـتطاعت أن تحـل وأنشطتها

لال الالتزام بتنفيذ الخطـط، كمـا أن خسوئه في المؤسسة من  أو المؤسسة أن تتعرف على حـسن الأداء
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أن تواجه  واستطاعت تساعد في عملية اتخاذ القرارات المرتبطة بها وتعمل على حلها، التخطيط عمليـة

بحيث تستطيع الإدارة العليا في المؤسسة أن  الإدارية التغيير، وأصبح التخطيط عاملا مـساعدا للرقابـة

التخطيط  عملية أو سوئه في المؤسسة من خلال الالتزام بتنفيـذ الخطـط، كمـا أن الأداء تتعرف على حـسن

 .المؤسسة أهـدافتساعد في عملية اتخاذ القرارات المرتبطة بتحقيق 

ا   : مزايا التخطيط للعلاقات العامة:رابعا

ي المثالخلال التصور العلمي و من السمعة الطيبة للمؤسسة وتحسين صورتها بين الجمهور، وذلك تحقيق

 الذي يعتمده التخطيط للعلاقات العامة.

 ة.لفرعيوالأهداف ا الرئيسية إحلال التنسيق بين أهداف المؤسسة، وتحقيق التـرابط بـين الأهـداف ـ

 .عنها تدعيم الأعمال السليمة وإقرارها، والكشف عن الأعمال الخاطئة و البعد ـ

 .وأعمالها تحقيق تصورات الإدارة العليا عن وسـائل نجـاح نـشاط المؤسـسة ـ

عها بل وقوبالمشكلات ق والتنبؤ جمع الحقائق والمعلومات عن المستقبل، مثل توقع تصرفات الجمـاهير ـ

 سياسةم والـتتطابق أنشطة العلاقات العامـة مـع الهـدف العـا حيث تحت نظر المختصين ودراستها بعمـق،

 للمؤسسة )الإستراتجية(. العريضة

 زيادة إسهام الإدارة ودعمها، لأن نشاط العلاقات العامة واضح ومفهوم. ـ

 لتنفيذ ومكانه ووقته.للأفكار وكيفية ا عاختيار هادف غير متسر ـ

 .المقررة تحقيق الرقابة أثناء التنفيذ وبعده، وذلك بمتابعة ما تم تنفيذه من الخطـط ـ

ا   : الآثار الناجمة عن غياب التخطيط للعلاقات العامة:خامسا

 لمسؤوليناويجعل تصرفات  القرارات، لتخطيط إلى التخـبط والعـشوائية والآنيـة فـياعادة ما يؤدي غياب  -

 ومواجهة الأزمـات ولـيس مـن قبيـل وضـع التـصورات الدفاع عن العلاقات العامة مـن قبيـل

وصلتها  متميزوضعها ال المؤسسة المرتبطة بتنفيذ برامج وقائية متكاملة تفيد في أن تحفظ والإستراتيجيات

 .بها الدائمة والحسنة بجمهورها والعاملين

لتخطيط اا فإن في العمل، لذ والارتجال غياب التخطيط قد يعرض المؤسسة للمخاطر والثغرات فـي التنفيـذ ـ

 عام، وجهب ستقبلالحقائق والنظرة الموضوعية للأمور المحيطـة وللمـ يتضمن القائم على الدراسات الواقعيـة

 ي خطواتذه الأهداف و تترجمها فعن ه تعبر كما يتضمن ربط أهداف المؤسسة بالبرامج الـسليمة التـي

 زمنية محسوبة.

ا   : أنواع تخطيط العلاقات العامة:سادسا

 (: التخطيط حسب تكرارهأ

في عدد كبير من المؤسسات  الوقائي تميز النصف الثاني من هذا القرن بالأخذ بالتخطيط :التخطيط الوقائي

 في العلاقات العامة و تحدد الإدارة الإطـار العـام لـسياستها أساسية التي اعترفت بالتخطيط كوظيفـة

وتحدد فيها الأهداف المطلوب  واحدة، العريضة في الخطط الطويلة المدى، التي في الغالـب لـسنة وأهدافها
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 في الخطة القصيرة فتتراوح مـدتها االعريضة للخطة الطويلة، أم الأهداف تحقيقها، خلال هذه الفتـرة بـين

ً أقل من  أو لغالب بين ثلاثة وستة أشهر، و قد ترتبط بالإعداد المناسب خاصة،ا حدث يستغرق وقتا

المدروسة لتحقيق الأهداف المحددة، التي تؤدي إلى  الإجراءات ذلك،ويتضمن هذا النوع مـن التخطـيط

 للأهداف العامة العريضة بالخطة الطويلة. المرحلي التنفيـذ

تطلب سسة، ويقد حلت بالمؤ كارثة الذي يواجه أزمة قائمة أو مشكلة واقعـة، أووهو  :التخطيط العلاجي

ً  و يتطلب .نوعاً من السرعة والحزم  نـوعؤسسة ومن الإعداد الأولي يختلف باختلاف طبيعة عمل الم نوعا

مد على و التخطيط، ويعت الارتباك  المحتمل حدوثه، كما تعمل على حسن علاج المواقـف وعـدم الخطر

 .الخسائر وضع تصور تفعيلي لكيفيـة عـلاج

ة ي نهايلا يتدهور و يتحول ف حتى ومهمته الإبقاء على الموقف :التخطيط للطوارئ والظروف المفاجئة

 هـوسـسة والأزمات و الكوارث وإبقاء الأوضاع في صالح المؤ تفاقم الأمر إلى كارثة، ويهدف إلى عـدم

 اع التخطيط العلاجي الذي تضعه المؤسسة في اعتبارها.من أنو نوع

 التخطيط حسب نقاط تأثيره: :(ب

ط في ا التخطيسسة،وهذللمؤ الخارجية يتولى تحديد الأهداف الكلية، ويهـتم بالبيئـة :التخطيط الاستراتيجيـ ١

 ب هـذاالإستراتيجيات المتبعة في مجال العلاقـات العامـة حـس أهم الغالب يكون طويل المدى، ومن

 :التخطيط

 .اتصال التركيز على الحملة واستخدام عـدة وسـائل :إستراتيجية التركيز ـ

 إيجابية. بطريقة دعدم التورط في حملة مغرضـة والـر :إستراتيجية عدم التورط ـ

 .الأخيرة يان فـي اللحظـاتتستخدم في كثير من الأح :إستراتيجية المفاجأة ـ

 إستراتيجية المشاركة: اشتراك العاملين بالآراء. ـ

 أو شخصية بارزة. معين تطبق في حالة اقتران المؤسـسة بموضـوع :إستراتيجية الاقتران ـ

المدى بيتعلق  الأهداف،وهو لتحقيق ونعني به تنفيذ الأنـشطة وتخـصيص المـوارد :التخطيط التكتيكيـ  ٢

 القصيرعادة.

 .التكتيكية الخطة ونعني به استخدام المعـايير والجـداول لتنفيـذ :التخطيط التشغيليـ  ٣

 التخطيط على مستوى إدارة العلاقات العامة: :(ج

 التخطيط على مستوى إدارة العلاقات العامة بثلاث مستويات وهي: يمر

ة لمستقبليعاتها اوتطل إنجازاتها تقوم إدارة العلاقات العامة هنا بناء على حيث :مستوى الإستراتيجيةـ ١

 بوضع إستراتيجية تشتمل على ما يلي:

تحقيق تطلعات ومصالح المؤسسة  في الأهداف المراد تحقيقها خلال العام المقبل، والتي يجـب أن تـساهم ـ

أعلى  يكونوا العلاقات العامة لا يمكنهم وضـع أي إسـتراتيجية إذا لـم مديري الذاتية، فمن الواضح أن أكفأ

 إلمام بالهدف أو الأهداف المطلوبة.



71P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

 وسائل وأساليب تطبيق الإستراتيجية. ـ

 السبب الذي من أجله توضع إستراتيجية العلاقات العامة. ـ

ق مة لتحقيت العابها العلاقا ستقوم وهنا يتم وضع التصور للنشاطات الخارجية التي :المستوى الميدانيـ  ٢

 على شكل برامج عمل ميدانية. المستوى أهدافها، ويكون التخطيط عنـد ذلـك

قات ها العلاالتي ستقوم ب الأنشطة ويتمثل التخطيط هنا في وضـع تـصور لكافـة :المستوى الإداريـ  ٣

 المنظمة. قبل الإدارة العليا في من العامة لتحقيق أهدافها الموكلـة إليهـا

ا   :متطلبات التخطيط للعلاقات العامة:سابعا

 وجود تدعيم مالي وإمكانيات متاحة لمواجهة أي متطلبات طارئة. ـ

 ف.التصر من المهارة وحسن عال وجود مخططين أكفاء مدربين يتمتعون بالبصيرة الثاقبة وعلى مـستوى ـ

 أي مشكلة. لمواجهة واسـتعدادات جـاهزةالوسائل التي تساعد على استمرار العمـل  توفر ـ

 التوعية الكاملة بأهداف الخطة بالنسبة للإدارة، وأيضا للعاملين. ـ

 عاتقهم. على وجود منفذين ذوي خبرة وكفاءة، ويقبلون التحدي والمـسؤولية الملقـاة ـ

 منهم. لى كلعسؤوليات الم وتوزيع التنسيق بين الإدارات المختلفة وتوضيح الأدوار الخاصة بكـل منهـا، ـ

 خطة محكمة... وبرامج ناجحة... وتقسيم للعمل وتوزيع للمسؤوليات. ـ

ا   :معوقات التخطيط للعلاقات العامة:ثامنا

دارات ع الإوالتنسيق م الجهود الإحباط الذي يصيب رجال العلاقات العامة أثناء عملهم، وعنـد تبـادل ـ

 الأخرى.

 العامة اعتقادهم أن النشر هو الهدف النهائي والقيمة الفعلية لنـشاط العلاقـات ـ

 ضيق الوقت من وجهة نظر رجال العلاقات العامة في العمل اليومي. ـ

 تخفيض الميزانيات المستمرة بدعوى تخفيض المصروفات. ـ

من اقة وزوإمكانات وط ددة،مح افتقارهم للموافقة الصريحة على الأهداف التي توضع، وتتطلب أنـشطة ـ

 محدد.

رة بل الإدامن ق العامة أو العلاقات عدم الفهم الصحيح لمهام العلاقات العامة سواء من قبل موظفي دائـرة ـ

 العليا.

 عدم وجود موظفين أكفاء ذوي خبرة للقيام بالتخطيط. ـ

 عدم اعتراف الإدارة بأهمية التخطيط في العلاقات العامة. ـ
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لعلاقات ائرة ادالإدارية في  المناصب عدم ثبات مدير العلاقات العامة في منصبه وكثـرة التغيـرات علـى ـ

 العامة.

ا   : إعداد مخطط برنامج العلاقات العامة.تاسعا

 (: من أين تبدأ حملات وبرامج العلاقات العامة؟أ

و ء سيناريد لبناالجلسات التي تعق تشبه تبدأ عملية التخطيط بعقد جلسات مناقشة لكل المعنيين بالتخطيط، ـ

 لمدير العلاقات العامة وظائف أساسية هي: الأسلوب لقصة مـا، يحقـق هـذا

 تها.بشأن الخطة ومكونا النهائية التعرف أو تحديد الخطوات المطلوبة للوصول إلـى القـرارات ـ

 تطوير الأهداف المرتبطة بكل هدف من أهداف الحملة. ـ

لة ة بالحممن الجماهير المستهدف جمهور الأفكار والموضوعات والمعارف التي يحتاجها كلالتعرف على  ـ

 الجلسات يمكن التقدم بإجابات عن أسئلة مهمة مثل: فهذه أو البرامج.

 ما هي الجماهير التي نحتاج الاتصال بهم في هذا الموقف؟ ـ

 ما الذي يحتاجون إلى معرفته؟ ـ

 وتفاعلها هي معنا بشكل أفضل؟كيف يمكن أن تتفاعل معها،  ـ

طة أو يذ الخعند الشروع في تنف التخطيط تحديد المهام الذي سيضطلع بها كل من المشاركين فـي عمليـة ـ

يني، كل روتبش وليس في هذه الجلسات تبادل الرأي ومناقشة كل التفاصيل مناقـشة عميقـة ويتم البرنامج.

 وتتضمن هذه العملية ثلاثة مراحل هي:

 توليد الأفكار. ـ

 مناقشة الأفكار مناقشة نقدية. ـ

 ها.مكوناتورؤية مشتركة للخطة  إلى الوصول إلى اتفّاق وعلى إجماع حول الأفكار النهائية، والوصول ـ

 يلي: فيما قواعد ينصح بها في عملية التفكير الإبداعي هذه، يمكن إيجازها ةعد وثمة

 ضل.كلما زاد عدد النقاط المطروحة كان أف ـ

 التحليل.نقاش والتي تطرح عرضة لل الأفكار لا ينبغي توجيه أية انتقادات تسفه أي فكـرة مطروحـة، فكـل ـ

 يمكن توليد أفكار جديدة من أفكار جيدة سبق تجربتها. ـ

ي سياق ف دهتقيإعادة صياغتها و يمكن لا اعتبار في البداية لدقة صياغة الفكرة، فكل الأفكار المطروحة ـ

 ش.النقا

 يجب أن تتضمن كل بطاقة فكرة واحدة فقط. ـ

لرفض اول أو الرأي، سواء كان بالقب في ينبغي بعد مناقشة كل فكرة مطروحة الوصول إلى اتفّاق وإجماع ـ

 أو التقديم.



73P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

 (: مراحل إعداد مخطط برامج العلاقات العامة.ب

 ـ تقييم الوضع الحالي.١

 ويكون هذا من خلال:ـ تحديد وصياغة الأهداف الإستراتيجية، ٢

 ـ الاتصال فقط. أ

 ـ فهم الرسالة وتذكرها. ب

 ـ قبول الأفكار المتضمنة في الرسالة. ج

 ـ تشكيل أو تغيير الاتجاه. د

 ـ السلوك. هـ

 أن تتضمن الأهداف الإستراتيجية العناصر التالية: ويجب

كإشارة  ..(.لىإالحملة أو هذا البرنامج  هذه يجب أن تتضمن صياغة الأهداف الإستراتيجية عبـارة )تهـدف ـ

 محددة. نتائج إلى توجهات لبلـوغ

ة وما محددا لإيضاح أن الحمل فعلا ينبغي أن تتضمن الصياغة كما هو واضح في الصياغة الـسابقة ـ

 إحداث تأثيرات محددة. تستهدف تتضمنه من أنشطة اتـصالية

 للقياس. وقابلة كـرة محـددةيجب أن تتضمن صياغة الأهداف الإسـتراتيجية ف ـ

 بالتغيير المطلوب. المستهدفة يجب أن تتضمن صـياغة الأهـداف الإسـتراتيجية للجمـاهير ـ

 ـ تحديد الجماهير المستهدفة، وهذا من خلال:٣

 بين هذه المصالح. توازن أن مصالح الجماهير متضاربة، فعلى المؤسسة أن تسعى لإجراء ـ

 مراعاة اختلاف الأفكار والانفعالات والعواطف والتقلب. ـ

 امفي الرأي الع السائدة ينبغي الأخذ بعين الاعتبار الاتجاهات الاقتـصادية والاجتماعيـة ـ

 ـ تحديد وسائل الاتصال المناسبة: مراعاة في ذلك:٤

 أهداف البرامج وطبيعة الجمهور المستهدف. ـ

 مخطط لها.طبيعة الرسائل الاتصالية ال ـ

 الخصائص المادية والفنية للوسيلة. ـ

 ـ وضع خطة البرنامج، وهذه الخطوة تتضمن ما يلي:٥

 فيذها؟نوي تنالعلاقات العامة الم برامج وضع نقاط المهمات المفترض تنفيذها، وطبيعة المهمات، ما هي ـ

 الجمهور؟نخبر  أن تحديد مضمون أو محتوى الخطة المنوي تنفيذها، أي بماذا نريـد ـ
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 جدولة الخطة، في كل من وسائل الاتصال المختلفة. ـ

 ـ تحديد ميزانية البرنامج. ٦

 ـ تنفيذ إدارة البرنامج.٧

 ـ متابعة وتقويم التنفيذ.٨

 

 

 

 إستخدام وسائل التواصل الإجتماعي فى ممارسات العلاقات العامة: الثالثالفصل 

 أهداف الفصل:

صل ل التوافوائد استخدام وسائوتوضـيح  ،التفاعلية العلاقات العامـةيهدف هذا الفصل إلى شرح مفهوم 

سة ي ممارفاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي العلاقات العامة، وتوضـيح  الاجتماعي في ممارسة أنشطة

علاقات ارسي الالفرص والمزايا التي أتاحتها شبكات التواصل الاجتماعي لمموالتعرف على  العلاقات العامة

 .التحديات التي يفرضها الاعلام الاجتماعي على ممارسي العلاقات العامة، وتناول  عامةال

 الثالثعناصر الفصل 

  .أولاً: مفهوم العلاقات العامة التفاعلية

  .ا: فوائد استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة أنشطة العلاقات العامةثانيً 

 .الاجتماعي في ممارسة العلاقات العامةا: استخدام وسائل التواصل ثالثً 

 .ا: الفرص والمزايا التي أتاحتها شبكات التواصل الاجتماعي لممارسي العلاقات العامةرابعً 

 .التي يفرضها الاعلام الاجتماعي على ممارسي العلاقات العامة التحديات ا:خامسً 
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 أولً: مفهوم العلاقات العامة التفاعلية

عاماة، علاقاات المع تزايد اهتمام الباحثين بالاتصال التفاعلي الذي تقدمه شبكة الانترنت في ممارسة أنشطة ال 

ياف ( والاذي يشُاير إلاى توظInteractive Public Relationsظهار ماا يسُامى بالعلاقاات العاماة التفاعلياة )

راجعاة مالعلاقات العامة. ومان خالال شبكة الانترنت ووسائل التواصل الاجتماعي خاصةً كوسيلة اتصال في 

ين باال الباااحثالماؤلفين للتااراث العلماي والدراسااات الساابقة فااي حقال العلاقااات العاماة وجاادا إهماالا كبياارًا مان ق

لممارساين لتحديد تعريف واضح ودقياق لمفهاوم العلاقاات العاماة التفاعلياة فاي الوقات الاذي اتجاه العدياد مان ا

نترنات، تقنياات الاع فقد عرُفت على أنها "العملية التي يتم فيها اساتخدام أدوات واستخدام هذا المفهوم في الواق

 مثل:

محركااااااااات البحااااااااث، والماااااااادونات ووسااااااااائل التواصاااااااال الاجتماااااااااعي فااااااااي نقاااااااال الرسااااااااائل إلااااااااى 

 الاعتماد على وسائل الاعلام التقليدية".  الجمهور ونشر المعلومات بدون

وماااااات تخدام تقنياااااات الانترنااااات فاااااي نشااااار المعليلُاحاااااظ مااااان التعرياااااف الساااااابق أناااااه تااااام حصااااار اسااااا

رت للجمهااااااور باااااادون وساااااايط وهااااااذا مااااااا امتااااااازت بااااااه العلاقااااااات العامااااااة التفاعليااااااة فااااااي أنهااااااا وفاااااا

طريقاًاااااااا جدياااااااادًا لممارسااااااااي العلاقااااااااات العامااااااااة بالمنظمااااااااات للوصااااااااول إلااااااااى الجمهااااااااور بشااااااااكل 

تصاااااال م بالاقاااااائمباشااااار، وبالتاااااالي قامااااات بإلغااااااء عملياااااة فلتااااارة المعلوماااااات التاااااي كاااااان يقاااااوم بهاااااا ال

 تفاعليااااااةفااااااي وسااااااائل الاعاااااالام التقليديااااااة؛ لكاااااان لاااااام يتطاااااارق التعريااااااف إلااااااى أن الجاااااازء الأساسااااااي لل

 ألا وهو الحوار مع جماهير المنظمات. 

والعلاقااااااااات العامااااااااة الرقميااااااااة وإن تعااااااااددت وكثاااااااارت تعريفاتهااااااااا فهااااااااي وفااااااااق تعريااااااااف جمعيااااااااة 

ماااااااااة قياااااااااام الإدارة المعنياااااااااة العلاقاااااااااات العاماااااااااة الدولياااااااااة والمعهاااااااااد البريطااااااااااني للعلاقاااااااااات العا

، بتوظياااااااااف وتساااااااااخير تقنياااااااااات الاتصاااااااااال الحاااااااااديث وقناااااااااوات الإعااااااااالام «العلاقاااااااااات العاماااااااااة»

الرقمااااااي لتنفيااااااذ أنشااااااطتها، وذلااااااك لتحقيااااااق أهااااااداف المؤسسااااااة مااااااع الجمهااااااور أو المجتمااااااع. لااااااذلك 

يعااااااارف المؤلفاااااااان العلاقاااااااات العاماااااااة التفاعلياااااااة علاااااااى أنهاااااااا "عملياااااااة توظياااااااف تقنياااااااات الاتصاااااااال 

ماااااان شااااااابكة الانترناااااات وخااااااادماتها المتمثلااااااة بااااااالمواقع الإلكترونياااااااة، ووسااااااائل التواصااااااال  التفاااااااعلي

الاجتمااااااااعي فاااااااي ممارساااااااة أنشاااااااطة العلاقاااااااات العاماااااااة والتاااااااي تتضااااااامن إجاااااااراء بحاااااااوث ونشااااااار 

معلومااااااااات وأخبااااااااار وأنشااااااااطة المنظمااااااااة، وقيامهااااااااا بالاتصااااااااال الحااااااااواري مااااااااع جماهيرهااااااااا ماااااااان 
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الخاااااادمات والأنشااااااطة التااااااي تقاااااادمها؛ بهاااااادف  خاااااالال هااااااذه التقنيااااااات ومراقبااااااة ردود أفعااااااالهم حااااااول

 ."إقامة الفهم المتبادل المشترك وبناء العلاقات بين المنظمة وجماهيرها

 ا: فوائد استخدام وسائل التواصل الجتماعي في ممارسة أنشطة العلاقات العامةثانيً 

الاعةتددامات المدتلفةة لوعةائل الإعة م لقد أثرت التطورات التكنولوجيةة الذكيةة تةرثيرًا مبااةرًا وملموعًةا علةى 

بصفة عامة، وعلةى وعةائل التواصةل الاجتمةاعي بصةفة خاصةةأ بيةث أصةبحا وعةائل التواصةل الإجتمةاعي 

تمتلك إمكانيات ومزايا هائلة، ووفرت للعاملين في مجال الع قات العامة اعتحداث طرائق وأعاليب جديدة فةي 

الحواريةةة البنةةاءة، اامةةر الةةذي يةةنعكل إيجابةةا علةةى بنةةاء ع قةةات  التواصةةل مةةج الجمةةاهير وتحقيةةق التفاعليةةة

اعتراتيجية مج الجماهير مبنيةة علةى الحةوار المسةوول والبنةاءأ بهةدق تحقيةق السةمعة والمكانةة الجيةدة، اامةر 

الةةذي يةةوثر تةةرثيرًا مبااةةرًا علةةى ترعةةيص السةةمعة والصةةورة الذهنيةةة والع مةةة التجاريةةة المر وبةةة للشةةركات 

 ظمات والمنشآت على اخت ق أنواعها وأاكالها.والمن

وبحسب هيل ووايا فإن ما يدفج ممارعي الع قات العامة للحفاظ على توظيفهم لوعةائل التواصةل الاجتمةاعي 

بمعنةى أن  ،مةن هةذا الوعةائل الاتصةالية ووجعله ضمن أولويات عملهةم هةو القيمةة المتوقعةة والفوائةد المتوقعةة

وائةد التةي يتوقعهةا فعية عتضةيف قيمةة إلةى اعةتراتيجيات الع قةات العامةة ومةن أهةم الوعائل التواصل الاجتما

 ممارعي الع قات العامة من وعائل التواصل الاجتماعي:

بمعنةةى امةت ك المنظمةةة لوعةائل التواصةةل الاجتمةاعي يجعلهةةا تظهةر أمةةام منافسةةينها  ة:إثبةات القةةدرة التنافسةي -

 ة واادوات الصحيحة والمناعبة لتواصلها مج جماهيرها.برنها تمتلك المهارات التكنولوج

وات ة أداء أدحيث تعزز وسائل التواصل الاجتماعية للمنظم: دعم واستكمال أنشطة العلاقات الإعلامية -

مات معلو ووسائل العلاقات العامة الأخرى التي يستخدمها الممارسون فوسائل التواصل الاجتماعي تقدم

رية أحد لإخباللوصول إلى المنظمة وأنشطتها وخدماتها، وتعتب البيانات والنشرات ا إضافية، وطريقة سهلة

ل ن خلاأكثر أدوات العلاقات العامة الأكثر أهمية في عصرنا هذا والتي أصبحت عملية نشرها سهلة م

علام ائل الاسوم وفتق ،ا لوسائل الإعلاما مهمً ا معلوماتيً عرضها على هذه الوسائل والتي تعُد مصدرًا ومرجعً 

اهير الجم بنشر هذه النشرات والبيانات المنشورة على وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بالمنظمة إلى

 المختلفة. 

ة لاجتماعيلتواصل افرصة للوصول إلى جماهير مختلفة وجديدة: يَعْتبَِرُ ممارسي العلاقات العامة وسائل ا -

ل معهم، لتواصتقليدية للوصول إلى جماهير مختلفة وجديدة واوسيلة سهلة وأقل تكلفة من وسائل الاعلام ال

 يرة  كب حيث مكنت شبكات التواصل الاجتماعي المؤسسات والشركات ومن في حكمهم من استقطاب أعداد  

در عدد ث يقُمن الجماهير الذين يتقنون التعامل مع التكنولوجيا الذكية وشبكات التواصل الاجتماعي، حي

قضون ين يوالذ ،واصل الاجتماعي بمئات الملايين من الناس حسب الإحصائيات الحديثةمستخدمي قنوات الت

 أوقاتاً طويلةً في تعقب وسائل التواصل الاجتماعي. 

ينُظر إلى وسائل التواصل الاجتماعي كوسيلة لتعزيز العلاقات  :بناء وتوطيد العلاقات مع جماهير المنظمة -

م المشترك المتبادل بين المنظمة وجماهيرها، ويرجع ذلك إلى الأدوات والحفاظ عليها، وكأداة لبناء الفه

الاتصالية التفاعلية المتاحة على هذه الوسائل حيث فرضت شبكات التواصل الاجتماعي على ممارسي 

ا بسبب فقدان السيطرة ا كبيرً العلاقات العامة التفاعل والتفاعلية مع الجماهير المختلفة، وفرضت عليهم تحديً 
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الجماهير إليها من خلال هذه الشبكات وهذا  لتحكم في الرسائل الاتصالية التي تصل إلى الجماهير، ومنوا

 بحد ذاته أصبح تحدياً كبيرًا للعاملين في مجال العلاقات العامة. 

طوير المهارات الشخصية: فالمنظمة ليست المستفيد الوحيد من استخدام وتوظيف وسائل التواصل ت -

 حيث يكتسبون إذ أن توظيف ممارسي العلاقات العامة لتلك الوسائل يعود بالنفع عليهم أيضًا،الاجتماعي؛ 

مل لى أكمهارات جديدة تشكل منافع شخصية لهم، واكتسابهم مهارات جديدة تساعدهم على تأدية عملهم ع

 .وجه

مة لمتعلقة بالمنظلمسح البيني: تقوم وسائل التواصل الاجتماعي بعمل مسح للقضايا والموضوعات اا - 

 ؛ مماوالمنشورة على صفحات الفيس بوك، والقيام بعمل تحليل ديموغرافي للصفحات الشخصية للجمهور

الي م، وبالتبينه يساعد على توجيه الرسائل التي تلبي احتياجات الجمهور ومتطلباته وتراعي الاختلافات فيما

 معرفة احتياجات ومتطلبات الجماهير المختلفة.

 استخدام وسائل التواصل الجتماعي في ممارسة العلاقات العامة ا:ثالثً 
ة فهي هائل نعيش اليوم عصر اللغة الرقمية، بيث أصبح هذا العصر رمزا لوفرة المعلومات وتدفقها بسرعة

جديد ع م الئل الإتودي اليوم أدوارًا اجتماعية واقتصادية وعياعية وعلمية وثقافية هامة جدًّا، وأبدثا وعا

لعمل رطة افاناً معلوماتيا وعرعة في نقل اابداث التي تجري بول العالم بركمله، وأعادت تشكيل خاطو

وصول الاتصالي والإع مي في المجتمعات المعاصرة بما تحمله من خصائص عالمية الاتصال وعرعة ال

دم قتوهو ثمرة ال لرقمية،والتفاعل وقلة التكلفةأ فالددمات الإع مية الجديدة التي تعتمد على وعائط البث ا

لإنترنا بكة االناتج عن اندماج الاتصالات وتكنولوجيات المعلومات. وقد عاهما التطورات المت بقة في ا

الذي  ميين،في إيجاد اكل جديد من الإع م، تعددت تصنيفاته ومسمياته لدى المهتمين والمدتصين الإع 

دونات ة والمالذي يشمل الشبكات الاجتماعية الافتراضي ،والإع م البديل ،لإع م الجديدا أطلقوا عليه

 والمنتديات الإلكترونية والمجموعات البريدية، و يرها من اااكال واانواع المتعددة. 

صل التوا تعتبر وعائل ،وفي ععي الع قات العامة الحثيث لمواكبة وعائل الإتصال الحديثة وتوظيفها 

ات الشركوالاجتماعي من أهم أدوات الع قات العامة الإلكترونية الحديثة، بيث تقدم فرصا للمنظمات 

ها تد تاثير، ليمللتواصل ونشر ااخبار واابداث الداصة بالموعسة، ونقلها للجماهير والحوار المباار معها

 ة في بل وادارة اازمات التي تتعرض لها. وتحسين عمعتها، والمساهم ،لإبراز صورة الموعسة

 ة، وأصبحتصاليانعكسا التطورات التكنولوجية الرقمية المت بقة على مجال ممارعة المنظمات ادوارها الا

د موقج ، ويعلزامًا على ممارعي الع قات العامة توظيف وعائل التواصل الإجتماعي لإدارة عمعة الشركات

مي ل الرقوبساباتها على مواقج التواصل الإجتماعي أبد أبرز أدوات الاتصاالإنترنا الداص بالمنظمة 

 الشركات البيةالجديد لإدارة عمعة المنظمة وع متها التجارية وإدارة الع قة مج الجماهير بيث تعتمد  

اصل والموعسات على وعائل التواصل الإجتماعي بغض النظر عن مجال عملها، وقد عاهما وعائل التو

بين وينها تماعي في تحسين أداء المنظمات المدتلفة، ووظفا هذا الوعائل لتسهيل عملية الاتصال بالاج

عمل بير ذات العلاقة اعدت المتابعة المستمرة لتعليقات الجماهوس و الدارجية (، الداخلية)  جماهيرها

 الاتصالي للمنظمة بجمهورها. المنظمة في تحسين الأداء
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تداخلاة الاجتماعي في إنجاز وظائف العلاقات العامة، ثمة أربع وظاائف مميازة ومولتوظيف وسائل التواصل 

و أفااي ممارسااة العلاقااات العامااة هااي البحااث، التخطاايط، الإتصااال والتقااويم. وتمثاال هااذه الوظااائف خطااوات 

 مراحل عملية العلاقات العامة. 

 اساة وتحليالالعلاقاات العاماة مان در : تتيح الوسائل التفاعلياة الجديادة إمكاناات إضاافية لإجاراء بحاوثالبحث

 .اتجاهااااااااات الجماااااااااهير الأساسااااااااية ماااااااان خاااااااالال تحلياااااااال الصاااااااافحات والمنشااااااااورات الإلكترونيااااااااة

مهاور ويمكن للمنظمات الاستفادة مان وساائل التواصال الاجتماعياة فاي مجاال البحاث مان خالال تعليقاات الج 

 لاى أن هاذهير الخدمات والمنتجاات إضاافة إعلى ما تنشره المنظمة والاستفادة من آرائهم ومقترحاتهم في تطو

عد فااي التعليقااات والاقتراحااات تاازود الشااركات ببيانااات ثريااة ومتنوعااة عاان الجماااهير المسااتهدفة والتااي تسااا

 تطااااااااوير الخاااااااادمات المقدمااااااااة مسااااااااتقبلًا بشااااااااكل يلبااااااااي احتياجااااااااات ورغبااااااااات تلااااااااك الجماااااااااهير. 

، ويتضامن داف الاساتراتيجية بشاكل قابال للقيااس: التخطيط في العلاقات العامة هو عملية وضع الأهالتخطيط

يجيات وصاياغة الاساترات ،التخطيط صاياغة الأهاداف الإجرائياة التاي تمكان مان بلاوغ الأهاداف الاساتراتيجية

 . لأهدافا لإنجاز التي تستخدم

ام الاهتمارة : فرََضَ النمو السريع في وسائل الاعلام الاجتماعي على ممارسي العلاقات العامة ضروالإتصال

ت ل العلاقاااوالانتباااه للاسااتفادة ماان هااذه الوسااائل بجانااب الوسااائط الاعاالام التقليديااة، وبينمااا ياادور محااور عماا

ن لمساتهدف مااالعامة حول بناء التفاهم المتبادل، إلا أنه لم يكن هناك إتصاال مباشار باين المنظماة والجمهاور 

إلاى  مثال وساائل الإعالام لإرساال رساائل ،ثالاث قبل، فعاادة ماا إعتماد ممارساو العلاقاات العاماة علاى طارف

ليًّاا مااع الجمهاور؛ لكان وساائل الإعاالام الإجتمااعي أحادثت تغيياارًا هاائلا؛ حياث قادمت للمنظمااات اتصاالا تفاع

 .الجمهااااور وأصاااااحاب المصاااااالح ، وفرصااااة التحااااادث مباشااااارة إلااااى الجمااااااهير دون إشاااااراك أي وسااااايط

ات مج العلاقاة في تاوفير معلوماات عان الخادمات التاي تقادمها بارا: يساعد تقويم أنشطة العلاقات العامالتقويم

 جتمااعي مانالعامة، ويمكن لممارسي العلاقات العاماة تقاويم البارامج والأنشاطة باساتخدام وساائل الإعالام الا

حليال ردة خلال تحليل آراء الجمهور وتحليل تفاعلات الجمهور مع المنظمة والخدمات المقدمة، إضاافة إلاى ت

 جمهاااااااااااور علاااااااااااى تلاااااااااااك البااااااااااارامج مااااااااااان خااااااااااالال تعليقاتاااااااااااه ومقترحاتاااااااااااه عليهاااااااااااا. فعااااااااااال ال

 :ومنها كما خدمت وسائل الاعلام الاجتماعي العلاقات العامة في تحقيق العديد من الأهداف والأنشطة،

د ذا بالتحدياحيث تبنى هوية المنظمة من خلال التفاعل مع الجمهور، وها :الحفاظ على هوية وسمعة المنظمة

 ائل الشبكات الاجتماعية للمنظمات. ما توفره وس

 هاور، وتقادموتبناى العلاقاات مان خالال الاتصاال الحاواري ماع الجم :بناء العلاقات بين المنظمة وجماهيرها

التاي  وسائل التواصل الاجتماعي منصة جيدة للاتصال بين المنظمة وجمهورها مان خالال الأدوات الحوارياة

 كالماااتوري، وغاارف الدردشااة والتعليقااات والاارد عليهااا، وإجااراء المتتيحهااا تلااك المواقااع، مثاال التراساال الفاا

 .بالصوت والفيديو

اقباااة مااان خااالال تحدياااد التهدياااد المحتمااال للمنظماااة، ويمكااان للمنظماااة أن تقاااوم برصاااد ومر :إدارة القضاااايا 

ظماة لمنالتفاعلات بين الجماهير والمنظمة ومعرفاة آرائهام والعمال علاى معالجاة ماا يساتجد مان مشااكل باين ا

 وجمهورها.

لمشااركة فاي لحيث تستخدم وسائل الاعلام الاجتماعي في دعوة الجمااهير  :المسؤولية الاجتماعية للمنظمة 

 لمنظمة.والترويج لبرامجها وأنشطة المسؤولية الاجتماعية ل ،مها المنظمةدالأحداث الاجتماعية التي تق
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 الجتماعي لممارسي العلاقات العامةا: الفرص والمزايا التي أتاحتها شبكات التواصل رابعً 

 

حيااث مكناات شاابكات التواصاال الاجتماااعي المؤسسااات علااى اخااتلاف أشااكالها ، القاادرة علااى الاسااتهداف -1

لتعبيار فكافاة شابكات التواصال الاجتمااعي تاوفر خاصاية ا ،وأنواعها باستهداف قطاعات محاددة بدقاة متناهياة

 ائف التااي يشااغلونها أو فئاااتهم العمريااة، بحيااث أصاابحعاان كافااة مكونااات المجتمااع، بغااض النظاار عاان الوظاا

 الوصااااااول بالرسااااااائل المختلفااااااة إلااااااى الفئااااااات المكونااااااة للمجتمااااااع سااااااهلًا ومباشاااااارًا إلااااااى حااااااد  كبياااااار. 

رن مع الجمهور في كافاة الأوقاات والظاروف بماا تاوفره مان إمكانياات علاى تحاديث وتعاديل التواصل الم -2

عها، ويكون ذلاك مان الجماهير المتعاملة م رضا ويحقق يضمن ا بماوتطوير الرسائل الاتصالية الصادرة عنه

 خاااااالال خاصااااااية رجااااااع الصاااااادى أو التغذيااااااة الراجعااااااة الفوريااااااة التااااااي تصاااااادرها هااااااذه الجماااااااهير.

ير ة والجمااهالشراكة مع المجتمع في تحديد الأولويات واتخاذ القرارات التي تاتلاءم ماع الهياكال المؤسساي -3

قاة بحياااة ويؤكاد الباحثاان علااى أن إشاراك الجمهاور فااي اتخااذ القارارات المصاايرية المتعل ،التاي تتعامال معهااا

التطاور المؤسسة سيؤدي حتماا إلاى ديموماة العلاقاة بينهماا، ويخلاق وحادة اساتراتيجية فاي الهادف والمفهاوم و

 والعائد. والنتائج

دالاة مكانياة العإتكاافئ ياُوفر تفاعال المُ حياث إن هاذا ال ،التفاعل المتكافئ بين الهياكل المؤسساية والجمااهير -4

ق ناي؛ لتحقيااوالنزاهاة، ويؤساس لعلاقاة دائماة إيجابياة تعتماد النقاااش والحاوار الهاادف البنااء فاي التواصال البي

 وموضوعية. الرؤية والرسالة المشتركة بواقعية  

 خامسا: التحديات التي يفرضها العلام الجتماعي على ممارسي العلاقات العامة 

 .سااةسالمعلومااات المغلوطااة وساارعة انتشااارها بااين الجماااهير الااذي يمكاان أن يااؤذي ساامعة وصااورة المؤ -1 

التعبئة الجماهيرية الواسعة التي تستطيع أن توفرها شبكات التواصل الاجتماعي فاي فتارة زمنياة قصايرة  -2 

نسبيًّا، وإتاحة المجال من خلالها في بناء تحالفات وتكتيكات من قبل القوى المؤثرة في المجتمع وعاماة النااس 

 والتي قد تشكل تهديدًا مباشرًا لوجودها.

الممكن أن تضعها إدارة شبكات التواصال الاجتمااعي مان حياث سارعة الاساتجابة إلاى  الشروط التي من -3 

 .والمؤسسية كافة المتغيرات المؤثرة في حياة الهياكل التنظيمية

التعليقااات غياار المرغوبااة التااي تاازدحم بهااا شاابكات التواصاال الاجتماااعي، وكيفيااة التعاماال مااع التعليقااات  -4

 حياااااااااااز والإنجاااااااااارار وراء هااااااااااذه التعليقااااااااااات الساااااااااالبية. الساااااااااالبية بحكمااااااااااة ورويااااااااااة وعاااااااااادم الإن

وأخياارًا يجااب علااى كافااة الهياكاال المؤسسااية أن تتعاماال مااع هااذه التحااديات بعقلانيااة ومرونااة وشاافافية وعاادم 

وتحويال هاذه  ،وأن تعمل على تطوير نفسها وقدراتها بشكل مستمر للاستجابة الواقعية لهاذه التحاديات ،التحيز

اسااتغلالها، لتحقيااق المنفعااة المشااتركة بااين المؤسسااات علااى اخااتلاف أنواعهااا  التحااديات إلااى فاارص يمكاان

 .قبلها من وأشكالها والجماهير المستهدفة
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 لرابع: التخطيط فى العلاقات العامة و إدارة الأزماتالفصل ا

 أهداف الفصل:

صل ل التوااستخدام وسائفوائد وتوضـيح  ،التفاعلية يهدف هذا الفصل إلى شرح مفهوم العلاقات العامـة

سة ي ممارفاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي العلاقات العامة، وتوضـيح  الاجتماعي في ممارسة أنشطة

لعلاقات ارسي االفرص والمزايا التي أتاحتها شبكات التواصل الاجتماعي لمموالتعرف على  العلاقات العامة

 .الاجتماعي على ممارسي العلاقات العامة التحديات التي يفرضها الاعلام، وتناول  العامة

 الرابع:عناصر الفصل 

 .المبحث الأول: الأزمات

 أنواع الأزمة :أولاً 

 ثانيا: عوامل نشوء الأزمة

 ثالثاً: مراحل نشوء الأزمة )من وجهة نظر الإدارة(

 ا: مميزات الأزمةرابعً 

 ا: دورة حياة الأزمةخامسً 

 ا: آثار الأزمةسادسً 

 المبحث الثاني: العلاقات العامة في الأزمات  

 إدارة العلاقات العامة لما قبل الأزمة :أولاً 

 ثانيا: إدارة العلاقات العامة أثناء الأزمة
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 المبحث الأول: الأزمات

 : أنواع الأزمةأولً 

 نستعرض هنا أهم أنواع الازمات والتي يمكن إجمالها على النحو الآتي:  

، رة البشرعن سيط التي تنتج عن اضطرابات البيئة والطبيعة، وعادةً ما تكون خارجة :الأزمات الطبيعية -1

 .مثل: الأعاصير وأمواج تسونامي والفيضانات والزلازل والبراكين

تي تؤدي جية التنشأ نتيجة فشل التكنولوجيا أو بسبب أعطال في الأنظمة التكنولو :أزمة تكنولوجية -2 

 .حيث يؤدي تعطل الأجهزة والبرامج إلى حدوث مثل هذه الأزمات ،إلى أزمات تكنولوجيةلاحقاً 

ير غصبحون وينشأ هذا النوع من الأزمات عندما تتضارب مصالح الموظفين، بحيث ي :أزمة المواجهة -3 

لنوع ذا اففي مثل ه .مُنتجين وخاصةً إذا تطورت الأمور إلى اضرابات مفتوحة بفترات زمينة غير محددة

صالح ب الممن الأزمات لفت أنظار الموظفين من قبل رؤسائهم وإجبارهم على التواصل الفعال لتغيب تضار

 وتحقيق أهداف المؤسسة.

سيئي  ويظهر هذا النوع من الأزمات عندما يساعد بعض موظفي الشركة أو المؤسسة :أزمة الحقد -4

 .ل بهاالح هذه العصابات على حساب مصالح المؤسسة التي يعمالسمعة العصابات الإجرامية وتلبية مص

ضارة لعواقب الينة بالقرارات مع وتنشأ عند عدم إدارة الإدارة في اتخاذها :أزمات الأفعال سيئة التنظيم -5

 ا.عند المؤسسة والمتعاملين معه

عمال في أ الموظفون ينشأ هذا النوع من الأزمات عندما يشارك :أزمة بسبب العنف في مكان العمل -6

 .عنف، مثل: الإعتداء على الموظفين الرؤساء في مباني المؤسسة

لمستحقات اطراف الأخرى وتنشأ عندما تخفق المؤسسة أو المنظمة في الدفع لدائنيها والأ :أزمة الإفلاس -7

 المترتبة عليها.

صيل لف المحامثل: الجفاف أو تالاضطرابات في البيئة والطبيعة،  أزمة بسبب العوامل الطبيعية: -8 

 الزراعية أو تدمير المنشأت الصناعية والاقتصادية كل ذلك يؤدي إلى حدوث أزمة.

مثل  ويكون ،لغاية دون أن تظهر أي اشارة تحذيريةوتنشأ بشكل مفاجئ في وقت قصير ل :أزمة مفاجأة -9 

 هذا الموقف خارج عن سيطرة أي شخص. 

 لى كبرهاإيؤدي  رج ككرة الثلج، حيث إن إهمال القضايا الصغيرة في البدايةوالتي تتدح :أزمة مشتعلة -10

 وتضخمها الأمر الذي يؤدي إلى احتراق الأزمة فيما بعد.

 ا: عوامل نشوء الأزمةثانيً  
تفاعل  نتاج كما لكل شي سبب ؛ فإن هناك عوامل تتسبب في وجود الأزمة، فهي ليست وليدة اللحظة، ولكنها

 نشأت قبل ظهورها.  أسباب وعوامل

 وتتعد الأسباب التي تؤدي إلى نشوب وظهور الأزمة، ومنها: 
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 :املةر الكينشأ سوء الفهم عادةً من خلال جانبين هما: المعلومات المبتورة أو غي سوء الفهم، 

 .والتسرع في إصدار القرارات

  :حكم ها، واليعليمثل الإدراك مرحلة استيعاب المعلومات التي أمكن الحصول سوء الإدراك

 التقديري على الأمور المعروضة.

  :ى لشخصية علقدرة اوينشأ في كثير من الأحيان نتيجة المغالاة في الثقة بالنفس، وفي السوء التقييم

 .مواجهة الطرف الآخر

 ر العمل عن مسا الإدارة العشوائية هي التي تقوم على الجهل وتشجيع الانحراف :الإدارة العشوائية

 والتسيب.

 قد يكون سة، ويعد في حد ذاته أحد الأزمات النفسية والسلوكية التي تشكل خطرًا على المؤس :اليأس

 اليأس على مستوى الدول أيضًا باعثاً على أزمات عنيفة يصعب حلها. 

 لوحيد اوهي أهم مصدر من مصادر الأزمات، بل إن كثيرا من الأزمات يكون مصدرها  :الإشاعات

 ن لإلحاق الضرر بسمعة المؤسسة.إشاعة أطلقت بشكل معي

  :كما لصغيرةاهذا المسبب النشط يتم من جانب الكيانات الكبرى لتحجيم الكيانات استعراض القوة ،

د رقياس  أنه يتم من جانب الكيانات الإدارية الطموحة عندما تحوز بعض عناصر القوة وترغب في

 اختبارها. فعلها أو

 :مة. صالح بشكل شديد؛ برز الدافع لإحداث ونشوء الأزإذا ما تعارضت الم تعارض المصالح 

  :الأمر الذي  إن تعارض الأهداف الخاصة يؤدي إلى انهيار الثقة في متخذ القرار،تعارض الأهداف

 يوسع من دائرة عدم المصداقية والشك في قدراته و بالتالي زيادة وتفاقم الأزمة.

 أزمة.لفشل التكنولوجي لانهيار الآلات يؤدي إلى ا 

 ر لى ظهومشاكل الإنترنت والفساد في البرامج التكنولوجية والأخطاء في كلمات المرور تؤدي إ

 الازمات. 

  .تنشأ الأزمة عندما لا يتفق الموظفون مع بعضهم لأسباب إدارية مختلفة 

 .يؤدي العنف والسرقات والإرهاب الإداري في مكان العمل إلى أزمات تنظيمية 

 العمل،  ي مكانفالثانوية دون معالجة إلى أزمة كبيرة وحالة من عدم الاستقرار  يؤدي إهمال القضايا

 .وهنا يجب أن يكون دور كبير للإدارة في السيطرة الكاملة على موظفيها

 إلى  لموماتتؤدي السلوكيات غير القانونية مثل: الاحتيال والرشاوى والتلاعب بالبيانات أو الع

 سسة.حدوث أزمة في المنظمة أو المؤ

 .تنشأ الأزمة عندما تفشل المنظمة من تأدية الاستحقاقات لدائنيها 

 ثالثاً : مراحل نشوء الأزمة )من وجهة نظر الإدارة( :

مة حلل الأزترحلة فقد شَخَصَّ مراحل الأزمة على النحو التالي: مرحلة إنكار الأزمة، مرحلة إخفاء الأزمة م

 مرحلة الانهيار التنظيمي. 

ة من إدار (لأزمة اقائد فريق ) لأزمة بأربع مراحل أساسية؛ إذا لم يتمكن مدير العلاقات العامة ولذلك، تمر ا

 كل مرحلة من هذه المراحل؛ فإنه سيصبح مسؤولا عن وقوع الأزمة: 
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لأزمة، الى وقوع تسبق نشوء الأزمة، وتتضمن استشعار الإنذار المبكر؛ الذي يشير إ :المرحلة التحذيرية -

 المتغيرات البيئية والاحتمالات والبدائل.واستشراف 

غيرات عاظم المتتتقوم على عدم إمكانية القائد في توقع حدوث الأزمة، وتقود إلى  :مرحلة نشوء الأزمة - 

 . الدافعة لحدوث الأزمة، وزيادة احتمالية المواجهة

، ث الأزمةى حدول التي أدت إلتأتي مباشرة بعد عدم قدرة القائد في التعامل مع العوام :مرحلة الانفجار -

 : ائدالق نم وتتطلب هذه المرحلة ،وعدم القدرة على السيطرة على متغيراتها المتسارعة

 القدرة على تحقيق التكامل بين الأنشطة المختلفة التي تستوجبها طبيعة الأزمة. -1

 توفير مناخ يقوم على التفاهم والمشاركة بين جميع المستويات.  -2

 تنمية شبكة اتصالات فعالة تكفل توافر المعلومات والبيانات.  -3

 توقع المستقبل، وتحقيق الإدراك الكامل لطبيعة الأزمة وخطورتها.  -4

 .تنمية العلاقات التبادلية والتكاملية مع البيئة الخارجية -5

ويسعى  حيث تتلاشى في هذه المرحلة العوامل التي تسببت في حدوث الأزمة، :مرحلة انحسار الأزمة -

 القائد إلى التوازن الطبيعي واستعادة نشاط المؤسسة.

 رابعً ا: مميزات الأزمة 

؛ لواقعاإن الأزمة عندما تحدث فإنها تضع المؤسسة ومن فيها من إدارة وجهاز علاقات عامة تحت أمر 

لى عوتحت محط الأنظار؛ فتقوم وسائل الإعلام والجمهور معًا بوضعها حيث تضعهم في اختبار صعب 

ن متقاد طاولة الترشيح لفحصها بدقة، وتصبح جميع حركات المؤسسة وأفرادها موضع مراقبة وتحليل وان

 جمهورها بجميع شرائحه.

 أتمّ  على لذلك يجب على المؤسسة أن تكون على علم بما تكنه لها الأزمة من أضرار وآثار وأن تكون

 :ومن أهم ما يميز الأزمةاستعداد لذلك. 

لا يسمح  ، الأمر الذير جدًّاقصي   الحدث يقع فجأة دون توقع، أو يكون توقعه قد تم قبل وقوعه بوقت   -1 

 باتخاذ الإجراءات المناسبة لمواجهته. 

 تسبب الأزمة في وقوع خسائر مادية أو بشرية أو نفسيةت -2

 تتسبب في خلق مشكلات  جديدة  لا تملك المؤسسة الخبرة اللازمة لمواجهتها.  -3

 تهدد القيم العليا أو الأهداف الرئيسية للمؤسسة. -4

 .تضع صانعي القرار في موقف صعب؛ بحيث تتطلب اتخاذ قرارات وإجراءات سريعة وراجحة  -5

 خامسً ا: دورة حياة الأزمة: 
 :لها وأنواعها وصورها لها دورة حياة مستقلة ومحددة تتمثل فيإن الأزمات على اختلاف أشكا 

 مرحلة النشوء )الولادة( -1

 مرحلة الزيادة )النمو(.  -2

 مرحلة القوة )الشباب(.  -3
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 مرحلة الضعف )الشيخوخة(.  -4

 مرحلة الاضمحلال )الفناء(. -5

  سادسً ا: آثار الأزمة:

ثار لآلنظر لذلك يمكن ا ؛للتقدم والنجاح وإنما قد تكون فرصةً ليس بالضرورة أن ترتبط الأزمة بالخطر؛ 

 الأزمة من جانبين، هما: 

 :و تكمن في ،الآثار السلبية للأزمة -أ

 تهديد وإعاقة المؤسسة عن تحقيق أهدافها.  -1

 .إحداث الخسائر المادية والبشرية -2

 حقة.السريعة للأحداث المتلااتخاذ القرارات بأسلوب غير علمي؛ نظرًا لردود الأفعال  -3

 زعزعة الثقة بالنفس لدى إدارة المؤسسة.  -4

 :الآثار الإيجابية للأزمة، وتكمن في -ب

 مل المؤسسة. إحداث التغيرات الملائمة التي قد لا تكون متاحة في الأوقات العادية في ظروف ع -1

 ستقبلا.مأجل تجنبها وتلافيها إظهار جوانب القصور والضعف الكامنة في إدارة المؤسسة من  -2

ة. ة الحاليج الأزمتحسين عمليات التعامل مع الأزمات التي قد تحدث مستقبلا، في ضوء الاستفادة من نتائ -3

 .استخلاص الدروس والعبر من الأزمات؛ لمنع حدوثها مستقبلا -4

 المبحث الثاني: العلاقات العامة في الأزمات  

رسة ب في مماان السبلعمل أولا في الولايات المتحدة الأمريكية، وأوروبا ثانيا؛ كبدأت العلاقات العامة با   

ين ها وببرى المؤسسات في أمريكا، وتزعزع الثقة بينهذا النشاط هو تلك الأزمات التي تعرضت لها كُ 

ذا هإلا أن  نتاج؛جماهيرها، وكانت الفكرة السائدة حينها هي استغلال العمال بأية طريقة في سبيل زيادة الا

ان كظروف الحال لم يدم طويلا في ضوء انتشار الوعي بين العمال وظهور أحزاب تجمعهم، ففي ظل تلك ال

 . لعمالالا بد من إيجاد أسلوب مبتكر، وتخطيط مختلف عما كان عليه وتغيير الفكر السائد كاستغلال 

ة لعمل لاجتماعياة ترتكز على المسؤولية بإرساء قواعد جديد "أبو العلاقات العامة"ومن هنا بدأ ايفي لي   

ي هالعمال  مل معالمؤسسات والاهتمام بالجمهور؛ وكان الدافع لإرساء تلك القواعد وتغيير استراتيجية التعا

 تلك الأزمات التي حلت بالمؤسسة.

 يط؛ لأنهالتخطفإن اعتماد نهج واضح المعالم خلال المواقف العصيبة يحتاج إلى أفراد يلمون بشكل ممتاز ب

 تي ضرورةنا تأإذا لم يتوفر التخطيط في إدارة الأزمات سيؤدي حتماً إلى اتخاذ قرارات متهورة وسريعة وه

بي مع لإيجاالتخطيط لإدارة الأزمات من خلال التفكير بعقلانية واستنباط استراتيجيات تكفل التعامل ا

افة كمجملها إلى خطة مفصلة، تصف  الأزمات في مراحلها المختلفة. وتشُير خطط إدارة الأزمات في

 الإجراءات المختلفة التي يجب اتخاذها في المواقف الحرجة أو الأزمات.

 لماذا يجب أن يكون هناك خطة لإدارة الأزمات؟

إن وجود خطة لإدارة الأزمات تدفع الموظفين بشكل إيجابي إلى تبني نهج واضح مبني على استراتيجيات 

الأزمة، والخروج بأقل الخسائر الممكنة. وهنا يجب إشراك كافة الجهات ذات واضحة وفكر خلاق لإدارة 

ذلك بالتأكيد سيحمي المنظمة أو المؤسسة من التهديدات على  العلاقة في وضع خطة إدارة الأزمات؛ لأن

 اختلاف أنواعها وأشكالها، وتحدد المستقبل الآمن للمؤسسة.
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  أولً : إدارة العلاقات العامة لما قبل الأزمة:
ه تعتمد هذوثها، إن التحديات التي تواجه علم إدارة الأزمات تتمثل في محاولة التعامل مع الأزمات قبل حدو

هدف إلى يخطيط المرحلة على عملية التخطيط والتي تمثل الركيزة الأساسية لأي إدارة فعالة للأزمات، فالت

حال  ها فية تجنبها وتفاديها والعمل على حلالمساهمة الفعالة في منع حدوث الأزمات المحتملة ومحاول

 :حدوثها، ويتحقق ذلك من خلال

 :الوقاية من الأزمات -أ 

الأزمات بتنبؤ إن الوقاية في مفهومها البسيط هي القدرة على تجنب المخاطر، وتحتاج إلى ما يعُرف بـ "ال

لك من ات، وذفي منع حدوث الأزم، إذ تعتبر هذه الخطوة قاعدة أساسية لاتخاذ إجراءات وقائية "المحتملة

 خلال: 

ن طريق عزمة التنبؤ بالأزمات المحتملة إن التنبؤ هو الخطوة الأولى في الطريق الصحيح لمواجهة الأ -1 

رة لإدا التخطيط، ويعتبر تحديد الأزمات التي من المحتمل أن تواجهها المؤسسة من المهام الرئيسية

 الأزمات، ومن أخطر العناصر الأساسية في التخطيط لها.

ا تم ت، فإذا ملأزماحتملة يقصد بذلك تحديد المجالات التي من المتوقع أن تمثل بؤرًا لتحديد الأزمات الم -2 

مواجهة عدة لتحديد هذه المجالات تستطيع المؤسسة إما تصحيح الأوضاع أو الأخطاء الموجودة أو إعداد ال

د تحديوحتى يتم  ،تشارك في هذه العملية جميع المستويات الإداريةأن يجب و الأزمة إن حدثت. 

توصيف  تقع على عاتق العلاقات العامة؛ ألا وهي بد من القيام بعملية هامة جدًّالا  ؛المحتملة الأزمات

 المؤسسة، ويقصد به جمع المعلومات والحقائق عن المؤسسة وكل ما يتعلق بها من: 

 (......،)الضرائب، التأمينات، مستحقات العاملين :الالتزامات المالية -1

 ...(. ،قابلة للمنافسة ،قابلة للتلف)  :المنتجات -2

 القوانين: )ما يخص المؤسسة أو ينعكس على نشاطها(. -3

 (....،الموردون الرأي العام ،المنافسون) :تي لها علاقة بأداء المؤسسةالجهات الَ  -4

 (..... ،مواصفات مدى توافقها مع النشاط)البيئة التي تقع فيها المؤسسة:  -5

ى رجية؛ حتوالخا يمكن القول أن على دائرة العلاقات العامة القيام بدراسة بيئتها الداخليةوبصفة مختصرة؛ 

مات تتمكن من حصر مختلف الأزمات التي يمكن أن تتعرض لها، إضافة إلى إعداد ملفات خاصة بالأز

عت ي وقتوكذلك دراسة الأزمات ال ،السابقة والأساليب التي اتبعت لمواجهتها، ونتائج تلك الأساليب

عد ذلك سيسا بالمؤسسات الأخرى، والوقوف على الأساليب المتبعة والنتائج المحققة من تلك الأزمات؛ حيث

 تعرضاالمؤسسة وجهاز العلاقات العامة على التعرف بسهولة على بعض الأزمات التي من الممكن أن ي

الي تها بالتمواجهناك استعداد أفضل للها، إضافة إلى إمكانية تجنبها، وحتى إن لم يتمكن ذلك؛ فإنه سيكون ه

عداد عامة بالإات الالتخفيف من آثارها السلبية على المؤسسة ب الإعداد لإدارة الأزمات إن قيام إدارة العلاق

ليها عالرد ولإدارة الأزمات يهدف إلى أن تكون مهيأة لمواجهة مختلف الأزمات التي يمكن أن تتعرض لها 

مهام،  بعدة تأسيس لإدارة الأزمات؛ يتوجب على مدير العلاقات العامة القياموفي إطار ال.بطريقة سليمة

 منها: 

ؤسسة ع المالمحافظة على علاقات وثيقة مع وسائل الإعلام وفي جميع الأوقات؛ لتكون أكثر تعاونا م -1

 أثناء الأزمة.
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 اختيار شخص ما ليكون مديرا للأزمات.   -2

 واجب اتخاذهاتعيين عدد من الأعضاء كفريق الإدارة الأزمات، مع تحديد أدوارهم والإجراءات ال -3

 والسيناريوهات المحتملة. 

 تعيين متحدث رسمي باسم المؤسسة للتعامل مع وسائل الإعلام. -4

 طة إدارةخاد عدوتتمثل عملية الإعداد لإدارة الأزمات في إعداد خطط يتم الاسترشاد بها عند وقوع أزمة. إ

يندرج  لأزمةالأزمات بالنسبة للتخطيط للأزمة؛ فإنه بالتأكيد يختلف عن التخطيط الاعتيادي فالتخطيط ل

لتخطيط فا"، تحت إطار التخطيط العلاجي، أما التخطيط الاعتيادي فإنه يندرج تحت إطار التخطيط البنائي

تمكن ي، كي ف أكثر من جهةتذي يحتاج إلى تكاالإداري الاعتيادي يختلف عن التخطيط لإدارة الأزمات؛ ال

 ".جهاز العلاقات العامة في المؤسسة من الإلمام بكل محتويات الأزمة وأبعادها

وكذلك  لذلك فإنه لا توجد خطة موحدة لإدارة الأزمات، فهي تختلف على حسب طبيعة وأهداف المؤسسة،

 التالية:حسب الأزمات المحتملة وهي تتكون بصفة عامة من العناصر 

 :تحديد الأزمات المحتملة التي تغطيها الخطة -

 . حيث أن الخطة لا يمكنها أن تتلاءم مع جميع الأزمات المحتملة، بل هي تختص بمجموعة معينة

ر بشرية فنية وعناصوتتطلب خطة إدارة الأزمات إمكانيات مادية  :تحديد الوسائل والإمكانيات المتاحة -

هداف أتحقيق فمن المفترض أن تجهز المؤسسة بالحد الأدنى من هذه الإمكانيات؛ ل"فريق إدارة الأزمات"، 

في  مرًا هاممات أالخطة في التعامل مع الأزمات المختلفة التي سبق تحديدها، ويعتبر تحديد فريق إدارة الأز

ف توقَ يساسه أخطة إدارة الأزمات؛ لأن فيه تقسيم للعمل، وهو المسؤول الأساسي عن مواجهة الأزمة، فعلى 

 نجاح أو فشل إدارة الأزمات. 

عتمد على يعرف السيناريو بأنه وصف لمجموعة من الظروف المستقبلية، ويسيناريوهات الأزمات:  -

 مجموعة مختارة من الافتراضات والتوقعات المتعلقة بالظروف المستقبلية للمؤسسة.

عن طريق  أن يحدث من تطورات لأزمة معينة،وبالتالي يمكن تعريف سيناريو الأزمة بأنه عرض لما يمكن 

إن  .لأزمةلإطلاق الخيال واستخدام أسلوب الانطلاق الفكري الذي يتيح إعطاء تصورات المسارات مختلفة 

اقف ادي المو؛ لتفسيناريوهات الأزمة تتيح تسهيل مهمة اتخاذ القرار أثناء المواجهة والتعامل مع المتغيرات

لاءم ما يتالواقع الفعلي عن الأسلوب المخطط؛ يمكن إجراء بعض التعديلات ب الحرجة، وفي حالة اختلاف

 لمشاركيندرة امع الظروف السائدة. ويتم إعداد سيناريوهات الأزمة بكتابة أحداث التعامل المتوقعة وفق ق

هذه  راجعةفي إعداد هذه السيناريوهات على التخيل وتوضع التصورات على الورق، وفي الوقت ذاته يتم م

ة هي متوقعالتصورات وإجراء التعديلات المناسبة عليها لتصبح أقرب إلى الواقع وإذا كانت الأحداث ال

بة ن كتاأحداث افتراضية؛ فإنها في واقعها الخاص وفي محاورها العامة هي أقرب للحقيقة ومن هنا فإ

من  افتراضية وكجزء تصورات وسيناريوهات الأزمة هي جمع ما بين الحقيقة والخيال في شكل حقيقة

 ويستخدم هذا السيناريو؛ يمكن إعداد شجرة من القرارات لمساعدة الإدارة في التعامل مع تطورات الأزمة،

واجهتها يتم مسالأسلوب في إدارة الأزمات؛ نظرا لأنه مكن من اتخاذ أكثر من قرار بالنسبة للمواقف التي 

 في إطار الأزمة الواحدة. 
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ة، ث الأزمسيناريو وشجرة القرارات ضمن خطة إدارة الأزمات؛ لاستخدامها عند حدوويتم الاحتفاظ بال  

الة في ح ولاشك أن هذه الطريقة أفضل بكثير من مجرد وضع قائمة بما يجب عمله، كما أنها مفيدة أكثر

 التدرب على إدارة الأزمة. 

 

 الاتصال بالأزمات

واقب ا من العأيضً  المبكرة للأزمة، وتحذير كافة الموظفين من المهم جدًّا أن يشعر كافة الموظفين بالعلامات

هديدًا شكل تالوخيمة للأزمات، حيث أن الأزمات لا تؤثر فقط على سلاسة الأداء في المؤسسة وحسب، بل تُ 

 .قويًّا لاسمها التجاري وسمعتها

تها افة مكوناويشير مصطلح اتصال الأزمات إلى طريق خاص يتعامل مع سمعة المنظمة أو المؤسسة بك

ة ة المنظمبمثابة مبادرة تهدف إلى حماية سمعهو ويمكن القول أن اتصال الأزمات ، المادية والمعنوية

صالات راء اتومن هنا تأتي الحاجة للاتصال بالأزمات، وهنا أيضاً يجب الاستعانة بخب . وصورتها العامة

تحديات ة والالأزمات سواء كانوا داخليين أم خارجيين؛ للحفاظ على سمعة المنظمة من التهديدات المختلف

 غير المرغوب فيها.

كانة متجارية والحفاظ على هو حماية العلامة ال ،ويعتبر الغرض الرئيسي من فريق اتصال الأزمات 

ة النسببحيث إن هوية العلامة التجارية هي من أكثر الأصول قيمة  ،المؤسسة في السوق الذي تعمل به

 للمؤسسات والمنظمات.

 عملية التواصل أثناء الأزمات 

سة سع المؤمتفرض الأزمة على المؤسسات التعامل بإيجابية وعدم تجاهل أي من الأطراف الذين يتعاملون  

دة منهم لمساعاوهنا يجب الالتقاء بهم ومناقشة الأزمة معهم ويمكن طلب  ،سواء كانوا داخليين أم خارجيين

ق اتهم بصدتفسارا وصريحًا وحقيقيًّا. ويجب الإجابة على كافة اسويجب أن يكون الحديث معهم شفافاً وعلميً 

 . وموضوعية ودقة حتى يقوموا هؤلاء بمساندة الشركة على أكمل وجه

ية ودون ة ومهنن انه لا بد من الإشارة إلى ضرورة التعامل مع وسائل الاعلام باحترافيووهنا يرى الباحث 

تها ى سمعارتكاب أي أخطاء تجعل وسائل الاعلام تتبنى مواقف سلبية تجاه المؤسسة، وبالتالي تؤثر عل

ي لعاملة فرية اجميع الوحدات الادا وهويتها والصورة النمطية المشكلة عنها. والجدير بالذكر أنه يجب على

ل المطلوب وفي جميع مراحل تطور وإلى( بالشك -المؤسسة أن تحرص على أن تتدفق المعلومات )من 

والسريعة  لحاسمةا ويجب على متخصصو اتصالات الأزمة أن يعرفوا كيفية اتخاذ القرارات .الأزمة

اه ب الانتبنا يجرة مع الحفاظ على سرية المعلومات وهوالاستجابة بسرعة وفعالية لكافة المواقف غير المستق

ة؛ لأن خلاقيإلى الموظفين داخل المؤسسة من حيث انتماؤهم وولاؤهم للمؤسسة ضمن المعايير المهنية والأ

حاق لى إلقيام الموظفين بمشاركة المعلومات والبيانات التي بحوزتهم مع أي أطراف خارجية قد يؤدي إ

 يين بشكللموظفاسة أو المنظمة. وهنا تبرز الحاجة إلى أن تقوم المنظمة بتقييم أداء الضرر الكبير بالمؤس

 دوري ومنظم للتأكد من ولاء الموظفين للمؤسسة. 

  :خطة اتصالات الأزمة -
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ي تنفيذ فشارك لها؛ فإذا كانت العلاقات العامة ت مكمل   لا تنفصل اتصالات الأزمة عن إدارتها؛ فهي جزء  

لعامة، اقات بعض المهمات المتعلقة بإدارة الأزمة؛ إلا أن اتصالات الأزمة بالكامل تقع على عاتق العلا

 بحكم أنها في الأصل عبارة  عن نشاط اتصالي. 

ن ملنجاة لأن ا"العامة؛ إن الاتصال أثناء الأزمة لا يتم عشوائيا؛ بل من خلال خطة تضعها العلاقات 

مع  تصالالأزمات التي تتعرض لها المؤسسات؛ تتطلب من إدارة العلاقات العامة فيها أن تطور خطة للا

 وسائل الإعلام" وأخرى للاتصال مع الجماهير.

 :لذلك فإن خطتها لاتصالات الأزمة بصفة عامة تتكون من العناصر التالية

م؛ ئل الإعلامع وسا كافة إدارة الأزمة في المؤسسة على كفاءتها في التعاملتتوقف  :تحديد وسائل الإعلام -

تصالات تتم الا غي أنلأن وسائل الإعلام غالباً ما تتعامل بسلبية شديدة تجاه المؤسسة أثناء الأزمة، لذلك ينب

ة زياد مع وسائل الإعلام بشكل هادئ وعقلاني، حتى يمكن كسبها إلى جانب المؤسسة، إضافةً إلى عدم

علام ئل الإتتكون تلقائيا عند حدوث الأزمة بين المؤسسة ووسائل الإعلام، وحتى تصبح وسا الفجوة التي

 عنصرًا مساندا للمؤسسة في إدارة الأزمة.

 ة أو غيرمباشر لاقة  عإذ على خطة الاتصالات أن تحدد الجماهير المستهدفة، والتي لها  تحديد الجماهير: - 

 ضرورةبهذه الخطة تشمل الجماهير الداخلية والخارجية للمؤسسة، ويوصي الخبراء مباشرة بالأزمة، و

 زمة.ية الأتحديد الجماهير في كل أزمة محتملة لأن لكل أزمة جمهورًا خاص بها، وذلك بحسب طبيعة ونوع

ء قوله أثناتن ما أيعتبر إعداد رسالة مفيدة وفعالة خطوة بالغة في مواجهة الأزمات، إذ  :إعداد الرسالة -

ن أاعات الأولى من وقوع الأزمة، ومن الضروري خاصة في الس -الأزمة قد يعد أكثر أهمية مما تفعله 

 تصمم الرسائل لتلائم اهتمامات واحتياجات كل فئة من الجمهور المستهدف.

 إذا أحسن نى أنههناك مقولة علامية شهيرة تقول بأن"الوسيلة هي الرسالة"، بمعتحديد وسائل الاتصال:  -

قدمة و ة الماختيار الوسيلة التي يخاطب بها الجمهور المستهدف؛ فقد تم ضمان قدر كبير من نجاح الرسال

 .بالتالي لا يمكن النظر إلى الرسائل بدون النظر إلى وسائلها

 ثانيً ا: إدارة العلاقات العامة أثناء الأزمة

ي تلأهمها تلك ا العامة في المؤسسات أثناء الأزمات،هناك الكثير من المهمات التي تقع على عاتق العلاقات 

 لطارئة.اكلات حل المش أو ،تتعلق بالصورة الذهنية للمؤسسة، أو علاج الأوضاع الخاطئة، أو إدارة القضايا

قات لى العلاحتم عأو المتعارف عليها لدى المديرين؛ توجد مهمات يت ،وبعيدا عن المهمات التقليدية والشكلية

 جازها أثناء الأزمة: العامة إن

 :الاتصال بوسائل الإعلام -1

في العملية  يعتبر مهمة أصلية من مهمات العلاقات العامة في إدارة الأزمات، وله أهمية وفعالية كبيرةُ   

الاتصالية لإدارة الأزمات؛ إذ يجب على العلاقات العامة فور حدوث الأزمة أن تقوم بإيصال معلومات وافية 

ردود أفعال وسائل "كاملة عن ظروف الأزمة إلى وسائل الإعلام، وتقوم بتحديثها أولا بأول، لذلك فإن 

الأزمة" أو الكارثة"؛ لأن "إغفالهما عند حدوث  الإعلام والتخطيط الطارئ عنصران أساسيان، وكثيرا ما يتم

ويجعل خسائر المؤسسة مضاعفة،  ،إغفال وتجاهل وسائل الإعلام وقت الأزمة يساعد على تصعيدها

 خصوصا الخسائر المتعلقة بصورتها.
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 :إعلام جماهير المؤسسة بتطورات الأزمة وتنفيذ الحملات الإعلامية -2 

ت ي إدارة الأزمة؛ لأنه يشرح موقف المؤسسة، ويوقف زحف الشائعاإن إعلام الجماهير ضروري ف 

ة علاميوالأقاويل، ويهدئ الأعصاب في الأوساط الاجتماعية؛ ولا يتم ذلك إلا من خلال الحملات الإ

 ،نهيارن الامالمرتبطة بالأزمة وإدارتها، فالهدف الأساسي من إدارة الأزمات الحفاظ على سمعة المؤسسة 

ند راعى عوتصبح محط أنظار الرأي العام، ولهذا ي ر سمعة المؤسسة وصورتها بسبب الأزمة،وحتما ستتأث

ل د من تدخما يحكإدارة الأزمة حشد تأييد الرأي العام وكسب ثقته؛ لأن ذلك سيمثل حمايةً معنوية للمؤسسة، 

م مية إعلاومن هنا جاءت أه ،أطراف أخرى قد تسهم في زيادة حجم الأضرار العائدة على المؤسسة

الجماهير بكل تطورات الأزمة، مع الحرص على الشرح الصادق، والإعلام الصادق ضمن الحملة 

 الإعلامية التصحيحية. 

 :شرح موقف المؤسسة -3

، أو لمؤسسةتعتبر هذه المهمة أساسية في عمل العلاقات العامة وتكون إما للرأي العام أو لجماهير ا  

ن ملعام ايتم هذا الشرح والتوضيح في ضوء معرفة تامة باتجاهات الرأي للجماهير المعنية بالأزمة، و

 لى تأييدصول عواتجاهات الجماهير المتعلقة بالأزمة من ناحية أخرى والهدف من هذه المهمة هو الح ،ناحية

 الرأي العام؛ الذي يعتبر مؤشرا على الرضا العام السائد لدى المجتمع عن المؤسسة.

 ( :صدىالتعرف على رجع ال)فعال الجماهير متابعة ردود أ -4 

الها، امة وأعمات العتعتبر من أساسيات عمل العلاقات العامة؛ لأنها بمثابة المهمة التقييمية لبرامج العلاق  

لتي لفعالة اامج اكما تقدم معرفة جيدة عن أحوال الرأي العام واتجاهاته الحقيقية؛ مما يساعد في بناء البر

ة ذه المهمطلب هابي في التعامل مع الأزمة، وبناء البرامج العلاجية للأزمة وما بعدها وتتإيج تسهم بشكل  

ور لجمها على موقف اوالنزول إلى الميدان للتعرف شخصيً  ،إجراء استقصاءات مستمرة لجماهير المؤسسة

 وردود أفعاله؛ من خلال آليات تتناسب مع واقع الأزمة والمحيط الذي نشأت فيه.

نها: ه المهام من أكثر المهمات ضرورة وقت إدارة الأزمات، ويضاف إليها بعض المهمات متعتبر هذ

 .التنسيق بين وحدات المؤسسة والتعاون مع أجهزة الدولة

   اتصالات العلاقات العامة أثناء الأزمات

س عمل ل أساتمثلا يمكن فهم دور العلاقات العامة في معالجة الأزمات إلا من خلال عملية الاتصال التي 

ا جزءً  تبارهلذلك فإن الاتصال من الأهمية بمكان في موضوع التعامل مع الأزمات؛ باع ،العلاقات العامة

 مهما في إدارتها. 

عندما تقوم بتأدية دورها في مواجهة الأزمات، وهذه المهام هي  اتصالية   وتقع على العلاقات العامة مهامُ 

المناط؛ به سواء في الاتصال بالجمهور الداخلي أو على مستوى الجمهور بمثابة وظائف أساسية لذلك الدور 

 الخارجي.

 ن في الآتي:وفأما على مستوى الجمهور الداخلي؛ فإن تلك الوظائف قد محورها الباحث  
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ة، ورفع درجة الاستعداد إلى أعلى بحدوث الأزم -واقع وفي كافة الم -إعلام جميع العاملين في المؤسسة  -أ

 وتوجيه كل فرد بالتواجد في موقعه والاستعداد لأداء مهامه المكلفة إليه. ،مستوى

 

 لأزمة أو الكارثة، مع توضيح الأسبابابنوعية حدث  -رسمي سريع  تعميم   -أو  موجز   تقديم بيان   -ب

ؤسسة ي المويوزع على العاملين ف ،والإجراءات الواجب القيام بها، وما تم القيام به على وجه السرعة

 والمساهمين فيها؛ لأنهم سيكونون مقصدا لوسائل الإعلام للحصول منهم على المعلومات.

 أما بالنسبة للجمهور الخارجي، فإن تلك الوظائف تتبلور في:  

 لعمل أن على يجتاز جهاز العلاقات العامة الساعات الأولى من الأزمة بثقة وتماسك. ا -أ

 .لأزمةامل مع إمداد وسائل الإعلام بكافة حقائق الموقف وتطوراته أولا بأول، والجهود المبذولة للتعاب 

 التعامل بذكاء مع وسائل الإعلام؛ للحد من سلبيتها وبطريقة تكفل عدم تفاقمها. -ت

 جالالصدق والدقة في نقل المعلومات؛ لكسب ثقة الجمهور، وضمان دعمه لموقف المؤسسة في م -ث

 مواجهة الأزمة.

 إعداد آلية للرد على استفسارات الجمهور ما في يتعلق بتطورات الأزمة وجهود مواجهتها. -ج

 ا: إدارة العلاقات العامة لما بعد الأزمةثالثً 

لأزمة، كلة أو او المشوعدم الانتهاء بانتهاء الموقف أو القضية أ ،تتميز أنشطة العلاقات العامة بالاستمرارية 

دة، فقد ا المتعدبعادهر أعمالها لأبعد من ذلك؛ من خلال متابعتها لتلك المواقف أو القضايا ودراستها لأإذ تستم

 تكون هناك مخاطر من الممكن أن تسبب نفس الأزمة مرة أخرى بعد وقت قصير.

  مهام العلاقات العامة بعد الأزمة 

ما بعد  ن مرحلةأالعامة للأزمات في المؤسسة، إذ إن انتهاء الأزمة لا يعني انتهاء مهمة إدارة العلاقات  

عداد ة والاستلوقايالأزمة تعتبر مسألة بالغة الأهمية في إدارة الأزمات؛ لأنها تحسن من قدرات المؤسسة في ا

 :ومن مهام العلاقات العامة بعد انتهاء الأزمة ،لأزمات مماثلة

 ها أو مجالاتها.دراسة أسباب الأزمة للكشف عن أوجه القصور في توقع -1

 التخطيط لإعادة الأمور داخل المؤسسة إلى ما كانت عليه قبل الأزمة. -2

 .ضع برامج لتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة إن حصل فيها تأثيرو -3

املين. إعادة تأهيل العاملين في المؤسسة نفسيا؛ً لمحو الآثار النفسية للأزمة على الع -4  

زوال الأزمة. إعادة ترتيب المؤسسة بعد -5  

العمل على إزالة رواسب وبقايا الأزمة بالنسبة للجمهور الخارجي. -6  

  تقييم الأزمة

زمة، ة الأبعد زوال الأزمة؛ يجب على العلاقات العامة أن تتعرف على مدى نجاحها وفاعليتها في مواجه

 ا يلي:نها مجراءات من بيومدى تأثر المؤسسة وسمعتها بنتائج الأزمة، وتتطلب هذه العملية عددا من الإ
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 بالمؤسسة:استقصاء رأي الجمهور الداخلي  1- 

ارة ت في إدحيث تقوم المؤسسة باستقصائهم بهدف محاولة التعرف على آرائهم حول الإجراءات التي اتبع  

 الأزمة، وكذلك الاستفهام حول النقائص الموجودة فيها. 

 

 : استقصاء رأي الجماهير الخارجية المعنية -2

جهة حيث تقوم العلاقات العامة بأخذ رأي كل من له علاقة بالمؤسسة من الخارج، بأخذ صورة عن و

ت اتصالانظرهم واقتراحاتهم فيما يخص التعديلات التي يجب إدخالها على الخطة، وخاصة فيما يتعلق ب

 الأزمة.

 : الإعلام استقصاء رأي وسائل -3 

بها تم طل لمعرفة رأي المسؤولين فيها عن طرق وأساليب إبلاغهم بالأزمة، ومدى وفرة المعلومات التي 

 والتي تم إيصالها إليهم، وهذا لمعرفة مدى نجاح إجراءات الاتصال مع وسائل الإعلام. 

 : إدارة الأزمة ذاته تقييم أسلوب -4

استقصاء رى، ول، أو تلك التي استخدمتها مؤسسات أختخدمت من قبحيث يتم تقييمه مقابل الأساليب التي اسُ 

زمة، رة الأوهذا من أجل معرفة مدى تحسن أداء المؤسسة في إدا ،رأي الخبراء وأساتذة الجامعات وغيرهم

ى مستو وكذلك معرفة مستواها في ذلك بالمقارنة مع المؤسسات الأخرى، والبحث عن كيفية الوصول إلى

 .اللازمة راء التعديلاتأعلى من الإدارة، وذلك بإج
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 نظريات العلاقات العامة و نظريات تأثير الإعلام: الخامسالفصل 

 

 أهداف الفصل:

م استخدا فوائدوتوضـيح  ، نظريات العلاقات العامة و نظريات تأثير الإعلاميهدف هذا الفصل إلى شرح 

عض بتناول ، و الفارق بين النموذج والنظريةوتعريف العلاقات العامة،  في ممارسة أنشطةتلك النظريات 

 .على ممارسي العلاقات العامة النظريات الهامة

 :الخامسعناصر الفصل 

 تعريف النموذج -

 نظرية التميز -

 الانتقادات التي وجهت لهذه النظرية -

 نظرية التأطير -

 أنواع الأطر الإعلامية -

 عناصر الإطر الإعلامية -

 التأطير الإعلامي وجهت لنظريةالانتقادات التي  -

 نظرية اتصال الأزمات الظرفية -

 نظرية الاتصال الحواري -

  دمج الحوار في ممارسات العلاقات العامة -

 نظرية النظم -
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  تمهيد

ً لظاهرة ما، بمجرد حصول الب لى احث عتعُرف النظرية على أنها مجموعة من الأفكار التي تقُدم شرحا

أتي تن أن بيانات كافية. تبُنى النظرية بناءً على المعلومات التي يتم جمعها، وفي بعض الحالات يمك

تسُاعد وضحة جية علمية واالمعلومات في شكل نموذج أو من خلال مراقبة وتحليل البيانات التي تستخدم منه

م لنا تقُد النظريات في فهم الظواهر. ويمُكن القول أن النظرية هي عبارة عن مجموعة من الأفكار التي

 شرحًا لشئ ما. 

 وتشتمل النظرية على بعُدين هما:

 عرفي: ويتمثل في القضايا المعرفية المترابطة التي تطرحها النظرية.البعد الم -

 .لنظريةاويتمثل في الطرق التي يتعين توظيفها في تحليل القضايا التي تتناولها البعد المنهجي : -

 تي:وهناك عدد من الشروط التي يجب أن تتوفر في القضايا التي تطرحها النظرية، وتتمثل في الآ

 حديد ووضوح وتبلور مفاهيم النظرية بشكل تام. ت -1

شيء ها.شرحاً لالمفاهيم التي تطرحها النظرية مع قابليه التحقق منواتساق القضايا، يجب أن تسُاند  ترابط -2

 ما.

 دق قضايا النظرية ما لم تظهر تناقضها.ص -3 

 درج القضايا على نحو يمكن التوصل به إلى تعميمات أو الخروج ببعض الاستنباطات.ت -4 

 تعريف النموذج: 

مح له ما يسموذج الفرد بتمثيل هيكلي للظاهرة يعُرف النموذج ببساطة كمثال  على شيء ما، ويزود النم  

مكن ط، ويباكتساب فهم أكمل لها. والنموذج هو تمثيل لشيء يزودنا بهيكل يفسر لنا الظواهر بشكل مبس

 وأشار قاموس ويبستر إلى النموذج على النحو التالي: للنموذج أن يؤسس لبناء نظرية،

 الذي يشبه تماماً شيء ما، أي صورة منه. -

 مثيل مصغر لشيء ما.ت -

 شيء مقصود به أن يكون نمطاً. -

و أمة لفهم الها فالنموذج هو تمثيل للواقع، أي صورة مبسطة للعالم الحقيقي، يحتوي فقط على تلك المظاهر  

ه ا فإنضبط أفضل للعالم الحقيقي، بمعنى آخر النموذج عبارة عن تقريب رمزي للموقف الحقيقي، وهكذ

اهر مز أو قياس من صورة فوتوغرافية أو فحص دقيق للموقف الحقيقي كما هو ظأقرب إلى صورة أو ر

لامح ك المفي تعريف قاموس ويبستر. ويمكن القول أن النموذج هو تبسيط للواقع الذي يحافظ فقط على تل

ز تي تركات الالتي تعتبر ضرورية للفهم أو الضبط، والنماذج كذلك تجعل العالم قادراً على إدراك العلاق

 عليها الحقائق ذات الصلة الوثيقة.
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بهدف  وبدأ عالم العلاقات العامة بإجراء سلسلة من الدراسات  (James Grunig)، 1976ورفاقه عام   

ب إلى أربع نماذج لوصف أسالي 1984الكشف عن سلوك العلاقات العامة في المنظمات، فتوصل عام 

مات لمعلوانت( وهي: نموذج الوكالة الصحفية، نموذج ممارسة العلاقات العامة تعرف بنماذج )جرونج وها

 العامة، النموذج اللامتوازن ثنائي الاتجاه، والنموذج المتوازن ثنائي الاتجاه.

د ارسة وبعالمم وبهدف تطوير هذه النماذج الأربعة، والانتقال إلى مرحلة أكثر عمقًا تعد منطلقاً لنماذج 

ة، لمختلفالأبعاد لوصف ممارسة العلاقات العامة في البيئات اتحليل هذه النماذج تم طرح مجموعة من 

 وتشمل تلك الأبعاد: شكل الاتصال، تأثير الاتصال ومدى توازنه الوسيلة، والأخلاق.

 لورة هذهقه لبلم يكن الانتقال من النماذج إلى أبعاد سوى مرحلة انتقالية، مهدت الطريق الجرونج وفري  

لاتجاه( انائي ملة، فمن خلال العمل على النموذج الرابع )النموذج المتوازن ثالنتائج والخروج بنظرية شا

از ة الامتينظري وفق الأبعاد الأربعة، وبعد اختبار صلاحيته في مختلف البلدان والثقافات، تمكّن من صياغة

 في العلاقات العامة. 

م ى أن نقودت إلأشكلت علم الاتصال،  لذلك، إن أهمية هذه النظريات والنماذج الاتصالية وتطبيقاتهما التي 

فهم  بدون بدراستها نظراً لأهميتها؛ حتى نمتلك المقدرة للتعامل مع وسائل اتصال جماهيرية، حيث أنه

ا، ليمة منهة السالنظريات والنماذج التي تنُظم عمل هذه الوسائل وتحدد طرق التعامل معها وكيفية الاستفاد

 في مشاكل كبيرة. وتوظيفها لخدمة المجتمع يضعنا 

ً وحديثاً، ارتأى الباحثان من أنه لا بدُ  ً ناشئا لاقات ارسي الع لمموفي حقل العلاقات العامة، باعتباره علما

وبة رف المطلالمعابالعامة فهم النماذج والنظريات المفسرة لهذا العلم، حتى يتم تدعيم علم العلاقات العامة 

 رى.لإرسائه كعلم مستقل كبقية العلوم الأخ

 )Excellence theory (أولً: نظرية التميز 

ا، لخاصة بهقات اإن صياغة نظرية التميز في العلاقات العامة، تتكون من المبادئ العامة الأصيلة، والتطبي 

ً عالتي يقُال عنها بأنها أثبتت جدارتها في اختبارها عبر ثقافات ومجتمعات مختلفة، وليثبت  طبق بأنها ت لميا

 لجنسيات؛ددة اعالمية، كونها أدرجت مفهومين مفيدين في نظرية شاملة للعلاقات العامة المتع استراتيجيات

امة ت العالمفهوم الأول جاء كنتيجة لدمج طرفي النقيض لرأي مدرستين تنظيريتين سائدتين في العلاقا

 متعددة الجنسيات. 

ت أكثر منظماوتعُتبر نظرية التميز نظرية عامة للعلاقات العامة تحُدد كيف تجعل العلاقات العامة ال  

ات ي المنظمروف ففاعلية، وكيف يتم تنظيمها وإدارتها عندما تساهم بشكل كبير في الفعالية التنظيمية، والظ

 عد نظريةتامة. النقدية للعلاقات الع وبيئتها التي تجعل المنظمات أكثر فعالية، وكيف يمكن تحديد القيمة

يث كانت سة، حالتميز امتداداً لنظرية النظم التي تتكون من أربع نماذج لشرح العلاقات العامة في المؤس

 و وصفهالفكرة من وراء مشروع التميز هي تحسين الاحترافية للعلاقات العامة، وكان الهدف الاولي 

نذاك. حدة آلة التي تمارسها المنظمات العاملة في الولايات المتوايجاد خصائص للعلاقات العامة الفعا

 وأضحت النظرية أن قيمة العلاقات العامة تكمن في العلاقات بين المؤسسة والعامة.
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ً لدراسة، امتدت مدة ) مة، ( منظ327( عاماً، شملت حوالي )15وهي نظرية وضعها جيمس جرونج وفقا

 تمثلة فيمملها عيها دوائر العلاقات العامة حتى تكون متميزة في أداء وتحدد المبادئ التي يجب أن تتمتع ف

 المبادئ العشرة الآتية:

 

 

 لاستراتيجية:ا شراك العلاقات العامة في الإدارةإ -1

سياسة ولاً، إن مشاركة العلاقات العامة في وظيفة الإدارة الاستراتيجية تسمح باتخاذ قرارات أكثر شمو

ً ومستويات أعلى من الرضا، ولا بد متنظيمية أفضل من منظو ين ن تمكر الجماهير وقرارات أكثر دواما

لتي االأمور  بشأن وظيفة العلاقات العامة من تقديم تقرير مباشر إلى الرئيس التنفيذي من أجل تقديم المشورة

 تشتمل على الجماهير، والقيم، وصنع القرار الأخلاقي.

 ة العليا:ف المهيمن أو علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارلعلاقات العامة في الائتلاتمكين ا -2

ة ككل، ة للمنظماتيجييجب أن تكون الإدارة الاستراتيجية للعلاقات العامة جزءاً لا يتجزأ من الإدارة الاستر  

ن لمهيماولكي يحدث ذلك يجب أن يكون المسؤول التنفيذي الأول للعلاقات العامة عضواً في الائتلاف 

ين ر المديرع كبام، وأن يكون لكبار المسؤولين التنفيذيين في العلاقات العامة علاقة إبلاغ مباشرة للمنظمة

قات العلا يشكلون جزءاً من الائتلاف المهمين، الذي يتخذون قرارات استراتيجية للمنظمة وظيفة ذينال

 العامة المتكاملة. 

 وحدة العلاقات العامة برئاسة مدير وليس فني: - 3

 المعرفة ، فإنأقسام العلاقات العامة الممتازة تحتوي على مهنيين لديهم معرفة إدارية ومهارات بحث إن  

ً العا البحثية المطلوبة لتقسيم الجمهور وإجراء التقييم، ولا بد أن يتولى إدارة وحدة العلاقات مدير  مة دوما

دير جب أن يملك الميبة، بل علاقات عامة محترف، وليس مجرد شخص بارع في المهارة الفنية للكتا

وضع يا، والمعرفة البحثية اللازمة لجمع المعلومات، وتسهيل حل النزاعات والمشاركة في إدارة القضا

ل من لاتصااالميزانيات وحل المعضلات الأخلاقية وإدارة موظفي إدارة العلاقات العامة، وإدارة وظيفة 

 مة.زيادة فرصهم من قبل التحالف المهيمن في المنظالناحية الاستراتيجية وبالتالي العمل على 

 الأخلاق والنزاهة :  -4

لتميز اراسة دوقد أضاف الباحثون المتميزون الأخلاق والنزاهة كاعتبارات هامة بعد أربع سنوات من نشر  

ة ة بدرجعيجتمامع إعادة تحديد أهمية الالتزام بأخلاقيات مهنة العلاقات العامة، والشعور بالمسؤولية الا

 كافية لتكون مبدأ مستقلًا من مبادئ نظرية التميز.

 نظام متماثل للاتصال الداخلي: -5

عنويات مستوى متعُد انظمة الاتصالات الداخلية القائمة على الحوار مهمة لبناء العمل الجماعي وزيادة   

ء لمدراللقضايا تتيح الموظفين ورضاهم الوظيفي وتقليل معدل دوران الموظفين إضافة إلى أن أبحاث ا

 تحديد المشكلات في وقت مبكر حتى يمكن حلها قبل تصاعدها. 

 لعلاقات العامة هي وظيفة إدارية منفصلة عن الوظائف الأخرى:ا -6
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ة أو لبشرياينبغي أن تكون إدارات العلاقات العامة الممتازة مستقلة عن وظائف التسويق أو الموارد   

ة لمصلحاف التنظيمية، ولا يمكن للعلاقات العامة أن تحدد جميع أصحاب التمويل أو غيرها من الوظائ

 الرئيسيين وأن تطور أنشطة العلاقات العامة استراتيجياً إلا إذا كانت مستقلة وظيفياً.

 مكانات المعرفة لدور إداري وعلاقات عامة متماثلة:إ -7 

ممتازة لعامة القات العامة متناظرة، فإدارة العلاإن المعرفة اللازمة لممارسة الدور الاداري في العلاقات ا  

هم تطورة لفث الملديها المعرفة اللازمة لإدارة العلاقات العامة بشكل متناظر بحيث يمكنها من إجراء البحو

 الجمهور، ويمكنها أيضاً المشاركة في التفاوض وحل المشاكل بشكل تعاوني.

 هين:نموذج متماثل ذو اتجا -8

تقديم  جاه؛ لأنالات من المهم لإدارة علاقات عامة ممتازة أن تستخدم نموذج العلاقات العامة المتماثل ثنائي  

ناء كل وبالنهج القائم على الحوار قد أظهر فعالية أكبر من أي نهج آخر في حل الصراعات ومنع المشا

 العلاقات مع الجماهير الاستراتيجية والحفاظ عليها.

 لمتجسد في جميع الأدوار:التنوع ا -9 

ي مختلفة فية الوتشمل إدارات العلاقات العامة الممتازة الرجال والنساء على حد سواء، والمجموعات العرق 

لوظيفة وار اجميع الأدوار ومن المهم أن يكون لدى إدارات العلاقات العامة مهنيين متنوعين في جميع أد

قلل من تنها هات النظر المختلفة، فالشمولية تولد التميز؛ لأبحيث تكون القرارات والاتصالات شاملة لوج

 مشاعر الاغتراب الناتجة من استبعاد أو عدم التماس أفكار وآراء بعض الجماهير.

 ظيفة العلاقات العامة المتكاملة : و -10 

. ئفهاظالى السلطة في جميع مستويات المنظمة ووإوظيفة العلاقات العامة المتكاملة لها حق الوصول 

ها من و غيرأالعلاقات العامة ليست كيان معزولاً، ولا يتم التعدي عليه او احتوائه في وظائف التسويق 

 الوظائف، ولكن لديها درجة من الاستقلال الذاتى.

  لمحددةاة أو ويأتي المفهوم الأول لنظرية الامتياز التي تعرف بنظرية الأصول العامة والتطبيقات الخاص
« ددةامة/ محع»الرأيين يؤدي إلى نتيجة أفضل، وفعالية حقيقية. أما الأساس الثاني من نظرية كمزيج من 

لك ذم من فهو في التمييز بين برامج العلاقات العامة من جانب، وإدارة الاتصال من جانب آخر. والأه

حقيق مة لتت العابحيث تسعى اتصالات العلاقا تفترض النظرية الحاجة إلى اتجاهين متوازنين في الاتصال

في  لأعلىالمنفعة المتبادلة بين المنظمة وجمهورها. كما تضمنت النظرية تحديد المواقع للمسؤولين ا

دارية دوار الإاء الأالعلاقات العامة مع الإدارة العليا والانفصال عن التسويق بحيث يمكن للعلاقات العامة أد

  مصلحة، والمساهمين الآخرين في الفعالية.كالمسح البيئي، وبناء العلاقة مع جميع أصحاب ال

وتفترض نظرية التميز في العلاقات العامة الحاجة إلى اتجاهين متوازنين في الاتصال بحيث تسعى  

اتصالات العلاقات العامة لتحقيق المنفعة المتبادلة بين المنظمة وجمهورها. كما توصلت النتائج لنظرية 

ت العامة، والتي توفر مبادئ عامة يمكن تطبيقها بفعالية في معظم الدول. التميز إلى نظرية عالمية للعلاقا

وتقترح نظرية التميز العالمية أيضا أن تكون الممارسة في مختلف البلدان مختلفة وفق عدة ظروف محددة 

وقد طور جرونج  قد تؤثر على المنظمة وفقاً لعدة عوامل خاصة تختلف من بلد لبلد، ومن منظمة لمنظمة



97P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

رية الامتياز للعلاقات العامة المتعددة الجنسيات بعد مراجعة للأدبيات في الاتصال التنموي، نظ

والأنثروبولوجي، وعلم الاجتماع، وغيرها من المجالات. بحيث أصبحت النظرية تميز وبشكل واضح بين 

أن تؤثر على المنظمة ، وبين العوامل المحددة التي يمكن «ذات امتياز عالمي»المتغيرات العامة التي تعتبر 

في كل من المواقع المضيفة في جميع أنحاء العالم حيث ترى النظرية أن بالإمكان تطبيق مبادئ الامتياز 

العالمية العامة في مختلف الثقافات والنظم الاقتصادية والنظم السياسية ونظم وسائل الإعلام، ومستويات 

 التنمية المختلفة، ودرجة النشاطيه.

 

 

  ات التي وجهت لهذه النظريةالانتقاد

على الرغم من أن النظرية قد أخذت في الاعتبار هذه الظروف والمتغيرات السياقية؛ إلا أن البعض من 

 ,Bardhan and Holtzhausen)علماء ما بعد الحداثة أمثل:  باردان وهولتزوسن، وبيترسون وتندل

Petersen, and Tindall) 

فة من مختل وا أن تصمد خصوصاً وأن ظروف ما بعد الحداثة تتطلب أشكالاً قد انتقدوا هذه النظرية، وتحد

عض بأساليب وممارسات العلاقات العامة حيث تساءلوا على وجه الخصوص عن مدى نجاح تطبيقها لدى 

ه بأن ا إليالدول غير الغربية ومع ذلك يرى )جرونيج( و )ويكفيلد( بأن ذلك لا يختلف عما سبق أن أشار

لنظرية اة هذه العامة ليست هي نفسها في كل مكان، وأن هناك أدلة علمية متصاعدة تؤكد مدى فائدالعلاقات 

 وبالتالي فإن ذلك يشير إلى بروزها بشكل واضح.

 إضافة إلى بعض الانتقادات والتي تمثلت بالآتي:

 .تصاللاارؤية العديد من الباحثين بأنها خيالية ومثالية وغير واقعية من ناحية التوازن في  .1

 أنها غير صالحة للتعميم عالميا. .2

 وحدة التحليل التي تركز عليها دراسات الامتياز لا تزال دولة واحدة. .3

لمنظمات ى أن الاحظ ) فاندر ميدين ( أن النموذج المتوازن ثنائي الاتجاه غير واقعي لأنه يشير إل .4

 يجب أن تقدر مصالح جمهورها أكثر من مصالح المنظمة .

 فتقارلى أن االعامه التعاونية بالكامل  أضاف ليست ممكنة في بعض الحالات، وأشار إأن العلاقات  .5

 ون.التعا قييدت ممارسي العلاقات العامة للسلطة داخل المنظمة يزيد من

 نظرية التأطير ثانيًا:

ن نظرية تحليل الإطار الإعلامى هي نظرية تدرس ظروف تأثير الرسالة، وتقوم هذه النظرية على أساس أ

أحداث ومضامين وسائل الاعلام لا يكون لها مغزى في حد ذاتها، إلا اذا وضعت في تنظيم وسياق وأطر 

إعلامية. هذه الأطر تنظم الألفاظ والنصوص والمعاني وتستخدم الخبرات والقيم الاجتماعية السائدة. فتأطير 

في التأثير على الآراء والاتجاهات،  الرسالة الإعلامية يوفر القدرة على قياس محتوى الرسالة ويفسر دورها

يعني عندما يقع حادث معين فالحدث قد لا تكون له دلالة كبرى عند الناس ولكن وسائل الاعلام تصفه في 

اطار اعلامي من حيث اللغة والصياغة والتركيز على عنصر معين حتى يصبح هاما في قلب الاطار 

 الاجتماعي كله.
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كا كثر ادراناس أويعرف الإطار الاعلامي بأنه بناء محدد للتوقعات التي تستخدمها وسائل الاعلام لتجعل ال 

 سالة حتىم الرللمواقف الاجتماعية في وقت ما فهي اذن عملية هادفة من القائم بالاتصال عندما يعيد تنظي

 تصب في خانة ادراكات الناس ومؤثراتهم الإقناعية.

لرسالة ناء الامي يحاول أن يشابه ويماثل بين ما يدركه الناس في حياتهم اليومية وبين بوالإطار الإع 

ديدة جناء قيم أو ب وتشكيلها كما تفعل الوسيلة الاعلامية، بمعنى أن الوسيلة الاعلامية لا تهدف إلى التغيير

 ولكنها تهدف أكثر الى الاستفادة من الفهم العام الموجود.

 

 لامية أنواع الأطر الإع

 : ن ذلكقدم العلماء عدة أنواع للأطر الاعلامية المرتبطة غالبا بتغطية وسائل الاعلام للأخبار م

ث نه حدلأالإطار المحدد بقضية: حيث يتم التركيز على قضية أو حدث جوانبه واضحة عند الجمهور  -1

 ه.داعياتالحدث وتمرتبط بوقائع ملموسة عندئذ يركز الاطار على المدخل الشخصي أو تقديم عناصر 

ير المعايبالإطار العام: يرى الاحداث في سياق عام مجرد يقدم تفسيرات عامة للوقائع يربطها    -2

مشكلات لفهم ال ا هامةالثقافية والسياسية وقد تكون ثقيلة على نفسية المتلقي من الناحية المهنية الا أنه

 وتقديم الحلول والاقناع على المدى البعيد.

 لاءم هذاومي يتإطار الاستراتيجية: يرى الاحداث في سياقها الاستراتيجي المؤثر على أمن الدولة الق -3

 الاطار مع الاحداث السياسية والعسكرية ويركز على قيم مثل: 

 لتقدم والتأخر والنهضة أو الانهيار.مبدأ الفوز والخسارة وا -

 .غة الحروب والصراعات والتنافس الوطني والدوليل - 

 بدأ النفوذ والقوة ومصادره وأشخاصه ومظاهره.م - 

 قديم الانجازات الضخمة أو الاخفاقات والانتقادات الكبرى.ت - 

صاغ تلعامة اإطار الاهتمامات الإنسانية: يرى الأحداث في سياق تأثيراتها الانسانية و العاطفية  -4

 الرسائل في قوالب وقصص درامية ذات نزعة عاطفية مؤثرة.

عن  ي نتجتلنتائج الاقتصادية: يضع هذا الاطار الوقائع في سياق النتائج الاقتصادية التإطار ا -5

ال بالاتص والدول والمؤسسات القائمون الأحداث، ويشير للتأثير المتوقع أو القائم على الأفراد

 لحهم.صااطا بميستخدمون الناتج المادي لجعل الرسالة الإعلامية أكثر فاعلية على الناس وأكثر ارتب

راد " الأفإطار المسؤولية: يضع القائم بالاتصال الرسالة للإجابة عن السؤال "من المسؤول عن؟  -6

 نون أووالمؤسسات والدولة معنيون بمعرفة المسئول عن الحدث وتحديده في شخص أو مؤسسة أو قا

 سلوك أو حكومة محددة.

ر ة عناصتجاهل الرسائل الإعلاميإطار الصراع: تقدم الأحداث في اطار تنافسي صراعي حاد، قد ت -7

ن أص قبل هامة في سبيل إبراز سياق الصراع، تبرز الفساد وعدم الثقة في المسؤولين ترى الأشخا

ابح ر والرترى الأحداث وترصد المصالح قبل أن ترصد الأهداف وتقيس الرسالة غالبا بمقياس الخاس

 .كثيرا في جعله إطارا للأحداثوالمنتصر والمهزوم وهو بعد يبالغ الصحفيون والمذيعون 
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ات لمعتقداإطار المبادئ الأخلاقية: عرض الوقائع في السياق الأخلاقي والقيمي للمجتمع يخُاطب  -8

ي، وقد لأخلاقوالمبادئ الراسخة عند المتلقي القائم بالاتصال، يرد الحدث رداً مباشراً للمجتمع ا

ي جعية التت المره للوقائع أو بالمصادر والجماعايستشهد بالاقتباسات والأدلة الدينية التي تدعم سوق

 تؤكد هذا الاطار.
 

 

 

 

 عناصر الإطار الإعلامي

  أن العناصر الأربعة فى العملية الإتصالية هى : القائم بالإتصال ) الصحفى ( يعتبر 

 .و النص، و المتلقى ، و الثقافة 

لال أطر تحَكُمها خأحكامًا من  -ير عمدغعن عَمد  أو -قد يقُدِم  القائم بالإتصال ) الصحفى (: -1

 تسمى 
ية ات اللغوختيارتنظِم قيمَه و معتقداته، و يمارس دورًا هامًا فى بناء و تشكيل الأخبار من حيث الأ 

، لخبريةوالاقتباسات، و المعلومات التى تقود للتأكيد على عناصر أو جوانب معينة في القصة ا

هم وتحرير الصحفيون القصص الخبرية من خلال اختياراتهم التي يقومون بها أثناء كتابتهمويؤطّر 

 لالها.لتلك القصص وهذه الاختيارات تؤثر بدورها في الطريقة التي يفسّر القراء القصص من خ

ومات وى معلويرسم الصحفيون أنماطاً أو أطرًا تصب معرفياً في المناقشات العامة، وتؤثر في مست 

ع ضية ما مقدث أو لأفراد، وهذا يتم من خلال الاختيار الانتقائي لتغطية جانب أو الجانبين كليهما لحا

خرى، وضع تفسير مبسط  للأحداث والقصص، أو من خلال تغطية أكبر لقضية  واحدة على حساب الأ

لها ظون في وهم محكومون بدورهم بالأطر التي تنظم أنساقهم المعرفية والضغوط المهنية التي يعمل

ضغوط  مثل: ضغوط السيطرة والملكية والتمويل والتي تحدد السياسة التحريرية، بالإضافة إلى

ملية المساحة وسرعة العمل الإعلامي والمشكلة التي تحدث في عمل التحرير اليومي تتعلق بع

 .ي بذلكالإدراك الانتقائي التي تقود إلى أطر بديلة تصطبغ بالأيديولوجية عن وعي أو عدم وع

ضوعات وتؤثر المصادر الإخبارية في الكتابة الصحفية، حيث يَعتمد الصحفيون عليها في المو 

ة لمؤسسيالقصصية، ومضمونها، كما أنَّ اختيار المصدر قد يعكس الأحكام الفردية أو العوامل ا

 والتنظيمية.

صادرهم يعززون من أنَّ الصحفيين وم    chyi & McCombsويتعلق بما سبق ما توصل إليه  

بطبيعة  لمرتبطإبراز القضية في الأجندة الإعلامية من خلال تغيير الإطار، وأنَّ المغزى المحتمل ا

نتج عن يتغطية الحدث الإخباري يجعلُ التأطير ممكنا على مستويات متعددة، كما أنَّ الاختلاف في ال

 الأخبار. اختلاف القيم الشخصية والمهنية للصحفيين الذي يعملون في غرُف

ينة يتضمن الأطر التي تبرز من خلال حضور أو غياب كلمات أساسية، وتراكيب مع النص: -2

 وصورنمطية، ومصادر المعلومات، والجمل التي تتضمن حقائق وأحكامًا معينة. 

لقائم لتأطير لدى احيث قد يعكس تفكير المتلقي واستنتاجه الأطر في النص، ونية أو قصد ا المتلقي: -3

 لاتصال، وقد لا يعكس.با
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ة كيرهم في جماعوهي "مجموعة من الأطر المشتركة المقدَّمة في خطاب الأفراد أو تف الثقافة: -4 

 نأومن الممكن  مجموعة من الأطر التي يتم الاستشهاد بها"، اجتماعية معينة" ، وهي كما عرفها " إنتمان "

ً بأنها "مجموعة من الأطر الشائعة ا أو جماعة  لتي تظهر في خطاب وتفكير معظم الناس.تعرّف إمبريقيا

 ابهة هي:ف متشاجتماعية معينة"، ويذكر الأخير أنَّ التأطير في العناصر أو المواقع الأربعة يتضمن وظائ

م ها وتقديتقييمبالاختيار والإبراز، واستخدام تلك العناصر لبناء الجدل حول المشكلات ومسبباتها، انتهاء 

 حلول لها. 

تيار من الاخ ة  عامة تعُتبر وسائل الإعلام مشاركًا نشطا في اختيار وتأطير العالم، حيث تنقل ذلكوبصف

مليات ساس عخلال ممارسات ثقافية، وتمُثلّ شبكات اتصالية لتطور الخطاب، مؤدية ذلك بطرق تبُنى على أ

التي  الضغوط الخارجية مهمة في المعرفة الإنسانية وتخلق Psycholinguistic Processesنفسية لغوية 

بار، الأخ تتعرض لها هذه الوسائل الحاجة إلى تسوية الاختلافات ليس فقط على مستوى المهنيين في غرف

ً على مستوى ثقافة غرف الأخبار، وقد تتمثل الضغوط الخارجية في "المالكين الذي ق ينطل ولكن أيضا

 الاقتصادية".و حافزهم من الاعتبارات السياسية

 دات التي وجهت لنظرية التأطير الإعلامي: الانتقا

 يد مدى وجود أو غياب التأثيرات.ليست لديها القدرة على تحد -

ائم حول وذج فكري مشترك متفق عليه من قبل الباحثين في دراسة النظرية، نظراً للجدل القعدم وجود نم - 

 مفهوم الإطار وطرق قياسه.

اك العناصر ومصادر المؤثرات في عملية بناء الأطر، وآليات التأثير والفهم والإدر غزارة وتنوع - 

سات ج دراللمتلقين، وصعوبة حصرها وضبطها وتفسيرها يطرح الكثير من التساؤلات حول مدى قابلية نتائ

 النظرية للتعميم.

طباعات ختلفة مما يجعلها مسألة تخضع لانالفاصلة بين أنواع الأطر الم عدم وجود تحديد دقيق للحدود -

 الباحثين.

 ) Situational crisis communicationثالثاً: نظرية اتصال الأزمات الظرفية  

)theory 

(، وهي نظرية تعُنى في 2007والتي طرحها كومبس عام ) (SCCT)نظرية اتصالات الأزمات الظرفية 

ي الأزمات أن يوفقوا بين الاستجابات الاستراتيجية مجال اتصالات الأزمات. يقترح كومبس على مدير

للأزمات ومستوى المسؤولية عن الأزمة وتهديد السمعة الذي تشكله الأزمة. حيث إن ذلك سيساعد تقييم نوع 

الأزمة وتاريخ الأزمة وسمعة العلاقة السابقة مديري الأزمات على التنبؤ بمستوى تهديد سمعة المنظمة 

تطبيق ))(( في إدارة  يمكن هذه المنظمة الأزمة ويعزو مسؤولية الأزمة وبالتاليوكيف سيتصور جمهور 

الأزمات في المنظمة. تم تحديد ثلاثة أنواع من الأزمات بواسطة كومبس مجموعة الضحايا، و العنقدة 

 العرضية، و العنقود المتعمد. 

قرراتهم، موضحًا بشكل أساسى أن  أنشأ كومبس القائم على التجربة لإعطاء التواصل أدلة علمية لتوجيه

الإجراءات التى تتخذها المنظمة بعد الأزمة تعتمد على حالة الأزمة. "حيث تحدد نظرية كيف تؤثر الجوانب 

الرئيسية لحالة الأزمة على الصفات المتعلفة بالأزمة و السمعة التى يتمتع بها أصحاب المصلحة. و فى 

 اب المصلحة للأزمة يساعد فى التواصل بعد الأزمة. "المقابل، فإن فهم كيفية استجابة أصح
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حيث يستفيد مديرو الأزمات من فهم كيفية استخدام هذه النظرية في الأزمات لحماية سمعة الشركة أثناء 

الأزمة، حيث تقدم نظرية اتصالات الأزمات الظرفية ، إطارًا لفهم هذة الديناميكية، و يوفرأليه لتوقع كيفية 

ب المصلحة للأزمة من حيث تهديد السمعة التى تشكلها هذة الأزمة، علاوة على ذلك، فإن استجابة أصحا

 النظرية الظرفية تصور كيف ستكون ردة فعل الجمهور على الإستراتيجيات المستخدمة في إدارة الأزمة، 

(SSCT)  لأزمات القائمة حيث تبرز هذه النظرية في أبحاثها مجموعة من المبادئ التوجيهية للتواصل أثناء ا

على الأدلة، ويتم تطور هذه النظرية الظرفية مع تقدم تقديم المبادئ التوجيهية للاتصال في الأزمات، وتعتبر 

الأزمات بمثابة تهديد لسمعة الشركة، وتضر الأزمات بالسمعة ويمكن أن تؤثر هذه الأزمات على كيفية 

اتصالات بعد حدوث الأزمة لإصلاح السمعة في تفاعل أصحاب المصلحة مع الشركة ويمكن استخدام عدة 

أذهان الجمهور الخارجي ومنع الأضرار في سمعة الشركة وتحتاج إدارة الأزمات إلى توجيهات مبنية على 

أدلة في التواصل بشأن الأزمات، توفر نظرية اتصالات الأزمة الظرفية ) إطاراً قائماً على عدد من الأدلة 

شركة بعد الأزمة (، يعتمد البحث باستخدام على الأساليب التجريبية بدلاً من دراسة لفهم كيفية حماية سمعة ال

الحالة، وتحديد نظرية اتصالات الأزمات الظرفية كيف تؤثر الجوانب الرئيسية لحالة الأزمة على الصفات 

كيفية استجابة  المتعلقة بالأزمة والسمعة التي يتمتع بها أصحاب المصلحة في الشركة في المقابل، فإن فهم

أصحاب المصلحة اللازمة يساعد في التواصل بعد الأزمة، وتوفر نظرية اتصالات الأزمات الظرفية 

مجموعة من الإرشادات حول كيفية استخدام مديري الأزمات لاستراتيجيات الاستجابة للأزمات لحماية 

 السمعة. 

سيساعد مديري الأزمات على التنبؤ بمستوى  إن تقييم نوع الأزمة وتاريخ الأزمة وسمعة العلاقة السابقة

تهديد سمعة الشركة وكيف سيتصور جمهور هذه الشركة الأزمة، ويعزو مسؤولية الأزمة، وبالتالي يمكن 

تطبيق نظرية اتصالات الأزمات الظرفية في إدارة الأزمات في الشركة ويتم تحديد ثلاث أنواع من الأزمات 

لعرضية، والعنقود المقصود، وتفسر النظرية الظرفية كيفية استجابة وهم مجموعة الضحايا والعنقدة ا

أصحاب المصلحة للأزمة وهذا يساعدهم في التواصل حتى بعد مرور الأزمة وتوفر هذه النظرية لمدير 

 الأزمات دليلاً لتقييم الأزمات والاستجابة لها، مما يسمح باتخاذ القرارات والاستراتيجيات.

رية ظرفية للجمهور متى يقوم الأشخاص في البحث عن المعلومات، وتعتبر النظأوضحت النظرية ال  

ً إل وى ى مستالظرفية للجمهور كنظرية للسلوك الاتصال الفردي وصنع القرار، وانتقلت النظرية لاحقا

ر جمهو جماعي من التحليل، حيث تم استخدام المفاهيم في نظرية المستوى الفردي لشرح وتحديد من هم

أي والر ات، حيث يستخدم هذا المصطلح في العلاقات العامة، وأضافت النظرية الظرفية للجمهورالمنظم

ً 1966(، وبلومر )1927العام الطابع الرسمي على نظريتين كلاسيكيتين وهما ديوي ) لنظريتين ل(، ووفقا

وتنظم  ليهمعتؤثر  فإن الجماهير هي المكونات الأساسية للعملية الديمقراطية التي تعترف بالمشاكل التي

تمر  التي وتتصرف بشكل مشابه لحل تلك المشاكل، ونظراً لأن النظرية الظرفية تعرف الجمهور بالأزمات

 أنشأتها التي بها الشركات، فقد طورت النظرية الظرفية فهم الشركة لآراء الجمهور والعمليات الاجتماعية

على  لتعرفات تشرح وتتنبأ بسلوك الاتصال، ومنها سلوكياتهم وتحتوي النظرية الظرفية على ثلاث متغيرا

 المشكلة ومستوى المشاركة والتعرف على القيد.

تتمتع النظرية بالقدرة على الشرح والتبؤ، وقد تم استخدامها بشكل كبير من قبل كل من منظري العلاقات  

ستهلاك المعلومات يصبح العامة والممارسين، حيث أن الدرس الأكثر أهمية من النظرية الظرفية هو أن ا

ً عندما يجد الناس أن المعلومات تتطابق مع مشاكل حياتهم الشخصية بالتالي فإن النظرية الظرفية  منهجيا

ممارسي الاتصالات إلى التمييز بين الشرائح النشطة من السكان )أي الجمهور النشط ،أو للجمهور تقود 
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ً )أي الجمهور الكامن أ و غير النشط( لتجنب الاتصال غير الفعال من حيث الواعي ( من الأقل نشاطا

التكلفة، علاوةً على ذلك، فقد وفرت النظرية الظرفية وسيلة حاسمة لبناء مجموعة من المعارف ذات الصلة 

بالإدارة الاستراتيجية للعلاقات العامة مثل كيفية التعرف على الجمهور الاستراتيجي، والتفاعل معه داخل 

وتطورت النظرية الظرفية بشكل مستمر لزيادة قوتها النظرية وفائدتها العملية، وتم المنظمة وخارجها، 

 تحديد العديد من المجالات التي لم يتم تناولها في النظرية الظرفية، وهي على النحو التالي: 

قط فرفية تبنت النظرية الظرفية تصوراً لسلوكيات الاتصال النشط، فقد استخدمت النظرية الظ أولاا:

 للحصول على المعلومات )البحث عن المعلومات أو الحضور( لوصف الجمهور النشط، ومع ذلك عند

مات ولمعلملاحظة وجود الجمهور يتواصل بنشاط، فإننا ندرك أن أعضائه لا يشاركون فقط في البحث عن ا

علومات يار مالنشطة، ولكن أيضاً في المشاركة النشطة للمعلومات واختيارها في حل المشكلات، ويؤدي اخت

 لوماتمعينة على معلومات أخرى ومشاركتها مع الآخرين إلى تسهيل حل المشكلات؛ لأن سلوكيات المع

ل ة للتعامللازمأفضل والموارد ا هذه يمكن أن تعيد إنتاج تصورات مشابهة للمشكلة بين الأفراد وتدير بشكل

 المشكلة، 

ا   ي التنبؤشلت ف: تم تضمين مع مفهوم المعيار المرجعي في النظرية الظرفية ثم تم إسقاطها لأنها فثانيا

لمية اهيم العالمف بالمعلومات التي تسعى إلى الحضور، بالإضافة إلى ذلك فقد قام العديد من الباحثين بتوضيح

 شرح سلوكيات الجمهور  للمعيار المرجعي في

ا   ن لا أنه مصال، إ: اعتبرت النظرية الظرفية أن المتغيرات الإدراكية مجرد سوابق سببية لسلوك الاتثالثا

وإن أحد المتغيرات  ورية للعمل التواصلي،ف كثرأ ابقس المثير للاهتمام اختبار ما إذا كان هناك متغير

م ي استخدايز، فالاجتماعيون اهتموا بالنظرية الظرفية للتحف المرشحة الواعدة هو متغير تحفيزي، المفسرون

مهور ة الجالمعلومات، وطوروا النظريات التي تستخدم المفاهيم التحفيزية، أخيراً تم الاعتراف بنظري

من  ظرفيةكنظرية علاقات عامة، والتي تعتبر مفيدة فقط لممارسي العلاقات العامة، ونشأت النظرية ال

تم ة التي يلحالياقرار واستخدام المعلومات، حيث أن قابليتها للتطبيق أكبر بكثير من الطرق نظرية اتخاذ ال

وم ا والمفهاسمه استخدامها بها. ويوجد سببين محتملين لنقص أو لقلة استخدام النظرية الظرفية، يتمثلان في

ة لمشكلاللتعرف على  الضيق لسلوك المعلومات، ومع ذلك كان التركيز على المفاهيم للنظرية الظرفية

ع توسي والاستخدام التواصلي الفعال لحل المشكلة، إضافة إلى ذلك ستصبح النظرية الظرفية من خلال

فية الظر المتغيرات التابعة لها ومن خلال البحث عن المعلومات والحضور وتوسيع نطاق تركيز النظرية

وسط ير يتديد في حل المشكلات وهذا المتغعلى مجموعة من القرارات كما تقوم النظرية بتطوير متغير ج

 مرجعي.معيار الوم التأثير المتغيرات المستقلة للنظرية الظرفية على المتغير التابع الجديد وإعادة تقييم مفه

يقوم الافتراض على حل المشكلات وفق النظرية الظرفية على أن معظم السلوك البشري يحفزه حل  

ً إلى تفسيرات جرونج لمفهوم التعرف على المشكلات المشكلات، حيث استندت النظرية  الظرفية جزئيا

إضافة إلى ذلك، حيث ركزت النظرية الظرفية على العمل التواصلي في حل المشكلات، وهو عبارة عن 

مفهوم جديد يقوم بوصف النشاط التواصلي المتزايد لحل المشكلات في أخذ المعلومات والاختيار والعطاء، 

أكبر من خلال  رد في حل المشكلات، ويتم تحديد أخذ المعلومات واختيارها وإعطائها بشكلحيث يشارك الف

مكون نشط وسلبي، يتوسع نموذج العمل التواصلي في المتغيرات التابعة التي تم شرحها من خلال نظرية 

ة الظرفية الجمهور، والتي اقتصرت على أخذ المعلومات الإيجابية والسلبية، علاوة على ذلك أن النظري
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الموسعة لحل المشكلات، تم تسمية المعلومات المنفعلة باسم "حضور المعلومات لتجنب الالتباس مع 

 استخدام الشائع لمصطلح "معالجة المعلومات".

ً للمعلومات المتعلقة بالمشكلة وانت   عامل مع  في التقائياً وكلما التزم المرء بحل المشكلة أصبح أكثر اكتسابا

ر ن أكثناقلاً في إعطائها للآخرين، وبشكل عام يبحث الناس عن المعلومات عندما يصبحوالمعلومات و

ً أنواعاً معينة من المعلومات أثناء حل المشك ً لحل مشكلة ما، ويختار الأشخاص أيضا يميلون لات وحماسا

ينتج  ندماعة الأشخاص إلى أخذ المعلومات المطلولة من أجل زيادة مخزون المعلومات، كما إنه يخلق مشكل

ررات لى مبإالكثير من المعلومات، وبينما يحاول الناس جذب انتباه الآخرين، ومواردهم فإنهم يحتاجون 

 أقوى لاختيار المعلومات، وبالتالي فإنهم يطورون قاعدة ذاتية ذات الصلة.

ية، لأولهم اتوفر نظرية التواصل في الأزمات الظرفية ارشادات عندما يفي مديرو الأزمات بالتزامات 

لال من خ ويبدأون في معالجة أصول السمعة، وحسب النظرية الظرفية يقوم مدير الأزمات بتقييم الموقف

ير طرح الأسئلة أولاً هل يمكن اعتبار المنظمة ضحية للحدث ؟ ثم هل يحدث الحدث بسبب عوامل غ

 كن منعه ؟مقصودة أولا يمكن السيطرة عليها من قبل المنظمة ؟ وأيضاً هل الحدث يم

ة ضحية لمنظمافي حالات الكوارث الطبيعية والحوادث العنيفة والشائعات والتلاعب بالمنتج يمكن اعتبار  

لصناعية احوادث أما في أزمات الحوادث مثل ال وبالتالي تنُسب إلى الحد الأدنى من المسؤولية عن الأزمات،

ي ات، وفالمنظمة مسؤولية منخفضة عن الأزمأو الأخطاء الفنية التي تسبب ضرراً للمنتج، تنُسب إلى 

لأزمات اهذه  الأزمات التي يمكن منعها بسبب الأخطاء البشرية أو الأفعال السيئة تحمل المنظمة مسؤولية

، ضي أم لاالما بالإضافة إلى ذلك، فإن تاريخ الأزمة هو يدل إذا كانت المنظمة قد تعرضت لأزمة مماثلة في

زمات ري الأأن المنظمة لديها مشكلة مستمرة تحتاج إلى معالجة ويجب على مدي ويشير تاريخ الأزمات إلى

ايد ند تزاستخدام استراتيجيات إصلاح السمعة بشكل متزايد مع اشتداد تهديد السمعة بسبب الأزمة، وع

 قدرةوولية حدوث الأزمات وشدتها مع تعقيد التكنولوجيا والمجتمع، أصبحت إدارة الأزمات جزءاً من مسؤ

أهمية  ى فهمكل مدير ، ويحتاج محترفو العلاقات العامة في كل من عالم الشركات والقطاع غير الربحي إل

يذها، وتنف اتباع الإرشادات الأخلاقية والمعايير المهنية في تخطيط برامج اتصالات الأزمات وتطويرها

تسهيل ووفير إلى المعلومات وت ويمكن للمنظمات اتخاذ قرارات أخلاقية لتقبل مسؤوليتها، ويتمكن الوصول

لصورة ادة االرعاية الإنسانية عندما يكون هناك ضحايا، حيث ستؤثر هذه الخطوات أيضاً على عملية استع

روج من م الخالذهنية للشركة بعد الأزمة، حيث أنه إذا تم تطبيق المبادئ الأخلاقية بضمير وفعالية سيت

اعدة ة، والمسلمعاكساالقدرة على تقديم استجابات أكثر تكيفاً للظروف الأزمة بنجاح، وأن عملية التعليم لديها 

 في منع الأزمات المستقبلية.

 ةً ديحدث هذا عا عند حصول الأزمة المالية، تفقد الشركة قيمتها مما يجعل من المستحيل عليها سداد الديون،

ل ا يتم نقملباً مل مع هذا الأمر غابسبب الانخفاض الحاد في الطلب على منتجات الشركة أو خدماتها، وللتعا

وليد دة لتالأموال للتعامل مع التكاليف قصيرة الأجل، وبعد ذلك سيتطلب من الشركة البحث عن فرص جدي

اص الأشخ اختيار فريق من دخل طويل الأجل بناء فريق إدارة الأزمات، وغير ذلك عند وقوع الأزمة يجب

يق الفر أن من مسؤوليتهم الاستجابة للأزمات ويجب أن يضم الذين يفهمون النظرية الظرفية، ويعرفون

ني، لقانوأعضاء من الأقسام أو مجالات الخبرات المختلفة ومنها القسم المالي والموارد البشرية، وا

 والعلاقات العامة، ووسائل التواصل الاجتماعي.
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وا أن يحدد زماته ينبغي لمديري الأوبناءً على ذلك، يرى الباحثان أن هذه النظرية تشُير وتؤُكد على أن   

فقاً لأزمة ووعن ا استراتيجية الاستجابة الملائمة للموقف الأزماتي وفقاً لمدى مسؤولية المؤسسة أو المنظمة

ً للدرجة التهديد على سمعة المنظمة. وأن تقييم نوع الأزمة وتاريخ الأزمة وسمعة المؤسسة وف  علاقاتهاقا

هذه لنظمة مات على التنبؤ بمستوى تهديد ،السمعة وكيفية إدراك جمهور المالسابقة سيساعد مديري الأز

سناد ة الاالأزمة، وكيف ينسب هذا الجمهور مسؤولية الأزمة، وأن هذه النظرية عبارة عن اندماج لنظري

 ونظرية الخطابة.

 رابعاً: نظرية التصال الحواري 
نتشار اً للامفهوم الاتصال المتماثل بعقود، ونظر يعُد الحوار سمة من سمات الاتصال الأخلاقي، يسبق  

 عنيه هذايلما  المتزايد للحوار كمفهوم في العلاقات العامة، فمن المهم أن يكون هناك بعض الفهم المشترك

راه لدكتواالمصطلح. وقد استخدم بيرسون مفهوم الحوار كاستراتيجية علاقات عامة لأول مرة في رسالته 

 علاقاتلاقيات العلاقات العامة، حيث سعت أطروحته بعنوان "نظرية أخلاقيات الكأداة لأخ 1989عام 

ً لبيرسون إن تصور  أفضل العامة " إلى تطوير أكثر أخلاقية لنظرية العلاقات العامة وممارستها، ووفقا

للعلاقات العامة هو إدارة الحوار بين الأشخاص، أي يجب أن يكون لديك نظام حواري بدلاً 

 أحادية. تسياسا من

حيث تعود جذور الحوار إلى مجموعة متخصصة من التخصصات؛ الفلسفة، والبلاغة وعلم النفس، 

قية، واصل أخلال التوالتواصل العلاقاتي. ففي مجال الفلسفة لطالما اعتبر الفلاسفة والبلغاء الحوار أحد أشكا

ياغته في ص وضح العالم كارل روجرزوأحد الوسائل المركزية لفصل الحقيقة عن الباطل. وفي علم النفس، أ

احترام "موقف لعلم النفس المرتكز على العميل، أن أي علاقة فعالة بين المعالج والعميل يجب أن تتميز ب

فكير ر للتإيجابي غير مشروط للآخر". كما نظر مجال الاتصال العلاقاتي بإسهاب في مفهوم الحوار كإطا

س تحديد خمية، بيوهانسون بالإعتماد على العديد من التقاليد الفكر في العلاقات الأخلاقية والوفاء، فقام

خصائص للحوار: فهم حقيقي ودقيق تعاطفي، احترام إيجابي غير مشروط ،حاضر، روح المساواة 

عادة إإلى  المتبادلة، ومناخ نفسي داعم. وركز ستيوارت على بناء العلاقات وجادل بأنه "يمكن أن يؤدي

ول حواصل تسمى علافة مختلفة". أما في العلاقات العامة، فيوصف الحوار بأنه الت تصور للظاهرة التي

 القضايا مع الجمهور. 

اء يشمل الحوار كتوجه خمس سمات ومبادئ تشمل على الافتراضات الضمنية والصريحة التي تكمن ور

 مفهوم الحوار، وهي:

اف ر الاعترامة، حيث يشيأو ما يعرف الاعتراف بالعلاقات العامة بين المنظمة والع التبادل المتبادل : -1

ً ببعضهم البعض، وتتميز التبادلية "بالإند  و التوجعماج أبأن المنظمات والجمهور مرتبطون ارتباطا وثيقا

تواصل ق الفا"التعاوني" و "روح المساومة المتبادلة". وبالتالي يجب على المنظمات العمل على توسيع آ

ي التعاون لتوجهالتي تتخذها عندما تخطط وتدير وتقيم فعالية جهود الاتصال الخاصة بها. وذلك يحتاج إلى ا

 تبادلية.لل الذي يعتبر أحد السمات المركزية

ات المعلوم ة دعمومن وجهة نظر العلاقات العامة،  فإن التبادلية هي بالفعل ممارسة مقبولة، حيث تعتمد فكر

 لاعتراف بالتبادل بين وسائل الاعلام وممارسي العلاقات العامة.على ا
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لعلاقة  عتبر اتجاهل البلاغي، ويإن القرابة في أبسط المستويات، تدعو النُّبلُ إلى نوع من التباد القرابة: -2 

ة وبالنسب بالنسبة للمنظمات، أي أن القرب الحواري هو استشارة الجمهور في الأمور التي تؤثر عليهم،

لقرابة انشاء للجمهور هذا يعني أن أنهم مستعدون وقادرون على التعبير عن مطالبهم للمنظمات، حيث يتم إ

 هي:من خلال ثلاث سمات للعلاقات الحوارية، وتوضح سمات الحوار هذه عملية التبادل الحواري، و

 عد اتخاذيا وليس بأي أن الأطراف المعنية تتواصل في الوقت الحاضر بشأن القضافورية الحضور:  -

 القرارات وأيضاً تشير إلى أن الأطراف تتواصل في مكان مشترك.

حاضر، ماضي وال: إن اتصال حوار التدفق الزمني هو ،علاقي، أي إنه ينطوي على فهم الالتدفق الزمني -

تقبل سلى موله نظرة نحو العلاقات المستقبلية فالحوار لا ينبع من الحاضر فقط، ل، بل ينصب تركيزه ع

 مستمر ومشترك لجميع المشاركين فالحوار يسعى إلى بناء مستقبل للمشاركين.

يجب على )الارتباط أو الاشتباك( وهي السمة الثالثة من سمات الاقتراب الحواري، ف المشاركة: -

 المشاركين في الحوار مستعدين لإعطاء ذواتهم بالكامل للقاءات.

مهور، ع الجمتائج الإيجابية للمنظمات التي تتبنى علاقات حوارية فتوضح سمة القرابة أن هناك بعض الن 

خدام ظمات استللمن أولاً، ستكون المنظمات قادرة على معرفة الخلل العام حول القضايا مسبقاً، وثانياً: يمكن

 .العلاقات المفتوحة ثنائية الاتجاه مع الجمهور لتحسين الفعالية التنظيمية

ن ناجح، ن الحوار يكو، إلى جو من الدعم والثقة، فإذا توفرت هذه الخاصيتين فإيشير التعاطف التعاطف -3

 وتتميز سمة الحوار هذه ب "الدعم" و"التوجه الجماعي" و"التأكيد أو الاعتراف بالآخرين". 
يل لدعم: يشمل حوار الدعم خلق مناخ لا يتم فيه تشجيع الآخرين على المشاركة فحسب، بل يتم تسها -

 يسهل . أي أن الاجتماعات مفتوحة لجميع المشاركين المهتمين وتجرى المحادثات في مواقعمشاركتهم

 الوصول إليها، وتتاح المواد للجميع، وتبُذل الجهود لتسهيل الفهم المتبادل.

ء تفاعلين، سوا: حيث يفترض حوار التوجه المجتمعي وجود توجه مجتمعي بين المالتوجه المجتمعي - 

 أو منظمات أو جماهير. أكانوا أفراداً 

ة الأساسي حد السماتيؤكد لاينغ على ان الاعتراف بقيمة الآخرين أو تأكيدها هو أ التأكيد أو الإثبات: -

اهله لى تجعللإنسانية، حيث تشير ممارسة التأكيد إلى الاعتراف بصوت الآخر على الرغم من قدرة الفرد 

 لى المشاركين بناء الثقة مع الآخرين. فالتأكيد هو شرط مسبق ضروري للحوار إذا كان ع

مة مكالمات العاأشار ريسك ليتش ونيلسون إلى أن الحوار الحقيقي هو مفهوم إشكالي لل المخاطرة: -4

شارك في لتي تاللنظام، بأن لديه القدرة على إنتاج نتائج غير متوقعة وخطيرة، على الرغم من أن الأطراف 

ً بمكافآت كبيرة. فتنالحوار تتحمل مخاطر علاقية، فإن  يع طوي جمالمشاركين في الحوار يخاطرون أيضا

مات سالعلاقات التنظيمية والشخصية على بعض المخاطر بشكل ضمني، ويتسم استيعاب المخاطر بثلاث 

 في التبادلات الحوارية، وهي: 

ي على وار ينطولحأو كما يسمى في النظرية النقدية " قابلية الصواب" : فالمعلومات هي قوة والضعف ا -

نه ة، فإمشاركة المعلومات والمعتقدات والرغبات الفردية مع الآخرين؛ لأن الحوار ينطوي على مخاطر

 لك لاذبالضرورة يجعل المشاركين عرضة للتلاعب أو السخرية من قبل الأطراف الأخرى المعنية، ومع 

 ينبغي النظر إلى الضعف في الحوار بازدراء.
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 كتوبة ولامفالاتصال الحواري غير مدرك وعفوي، فالتبادلات الحوارية ليست  : عواقب غير متوقعة -

 يمكن التنبؤ بها.

اور، وصية المحفي هذه الميزة للمخاطرة هي القبول غير المشروط للتفرد وخص  التعرف على الغرابة: -

ً التفلا يقتصر التعرف على الآخر الغريب على تفاعل الغرباء أو المعارف، ولكنه يشمل  ت مع بادلاأيضا

 أولئك الذين يتمتعون بصحة جيدة المعروف.

واقع أن ، والومن وجهة نظر العلاقات العامة فإن المخاطرة المتعمدة أو العلاقية هو مفهوم يصعب قبوله 

ر على وتقد العلاقات العامة تدور إلى حد كبير حول الحد من المخاطر البيئية من أجل تعظيم الاستقرار

إن التالي فر، وبمع ذلك فإن "المجازفة الحوارية" تقدم مكافأة لعلاقات أقوى بين المنظمة والجمهوالتنبؤ و

حالات في الو"المخاطر الحوارية" لها حس تنظيمي، يمكن أن تخلق الفهم لتقليل عدم اليقين وسوء الفهم، 

من  ساسيةأأنها مجموعة  التي يوجد فيها عدم يقين، يوفر الحوار وسيلة لمشاركة المعلومات، باعتباره

لتزام ساس للالق الاالافتراضات، فإن المبادئ الأربعة السابقة، التبادلية، والقرابة والتعاطف، والمخاطرة تخ

 النهائي.

 وارية، وهي:هو المبدأ الأخير للحوار، فيصف الالتزام ثلاث خصائص للقاءات الح الإلتزام -5 

لكشف عن موقف يعد الحوار صادق وصريح، أي أنه ينطوي على ا الصدق والأصالة "صدق الحوار": - 

 ل إلىالمرء. فالمنظمات والجماهير التي تتعامل بصدق مع بعضها البعض تكون أكثر قدرة على الوصو

 حلول مفيدة للطرفين.

أو خر هزيمة الآل: تجري المحادثات لأغراض المنفعة والتفاهم المتبادلين، وليس  الالتزام بالمحادثة -

 استغلال نقاط ضعفهم.

لمعنية، لأطراف ال جميع ابما أن الحوار بين الذات، فإنه يستلزم التفسير والفهم من قب  الالتزام بالتفسير: -

 عة.فيستلزم الحوار أن يكون جميع المشاركين على استعداد للعمل في حوار لفهم المواقف المتنو

ات مع ى العلاقوض علفالالتزام الحواري، ليس جديداً في العلاقات العامة فيتعين على العلاقات العامة التفا  

 لمحادثاتام باالجمهور الذي يشغل مناصب متنوعة، وبالنسبة للمنظمات لبناء علاقات مجتمعية يتطلب الالتز

ر إن الحوادئ، فة الأخلاقية كما توضح المباوالعلاقات ولصدق والأصالة لكل نقاط القوة في العلاقات العام

 ليس نتيجة سهلة للتواصل والعلاقات.

لسليمة، اتصال تستند العلاقات العامة الأخلاقية إلى أنظمة الا دمج الحوار في ممارسات العلاقات العامة 

أنظمة  ظ علىويوضح بيرسون أن "ممارسة العلاقات العامة الأخلاقية " هي في الأساس مسألة تنفيذ والحفا

 لاقيةالأخ الاتصال بين المنظمات التي تشكك وتناقش وتتحقق من صحة هذه المطالبات وغيرها من المطالب

 الموضوعية. 

ن مقة أكثر العلاوفالحوار هو بعد من أبعاد جودة الاتصال الذي يجعل المتصلين أكثر تركيزاً على التبادلية 

ً بالاكت ً بالوصول أكثالاهتمام بالذات، وأكثر اهتماما  لهيمنة.ار من شاف أكثر من الكشف، وأكثر اهتماما

ً وقبولاً لقيمة بناء العلاقا   ً تنظيميا لاث ثلك هناك ت ولذولكي يكون أي نهج للحوار فعالاً يتطلب إلتزاما

 شخصيةطرق على الأقل يمكن من خلالها دمج الحوار في العلاقات العامة اليومية، وهي العلاقات ال

 ة والتنظيمية.والوسيط
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لون مع ين يتواصيجب أن يشعر القادة التنظيميون أعضاء وجميع المنظمة الذ بناء العلاقات الشخصية: -

ات لمهارالجمهور بالراحة عند المشاركة في الحوار ويجب تدريب أعضاء المنظمات على الحوار فتشمل ا

ولية والد خل الأطر المحلية والوطنيةالضرورية على الاستماع التعاطف، القدرة على تأطير القضايا دا

 ر. والقدرة على تحديد أرضية مشتركة بين الأطراف والتفكير على المدى الطويل بدلاً من القصي

لتفاعل مع بالحوار وتعزز المزيد من ا متوسطة يمكن للمنظمات أن تعزز التزامها بناء علاقات حوارية -

وار بالح تواصل مع الجمهور، أي أن المنظمات التي تلتزمالجمهور باستخدام قنوات التوسط الجماعي لل

في  بارز يجب أن تضع البريد الإلكتروني، وعناوين الويب ورقم الهاتف والعناوين التنظيمية في مكان

 الإعلانات وفي الأدبيات التنظيمية وفي جميع المراسلات؛ لتسهيل عملية الحوار.

ر الثقة ت التي تظهب "العملية المستخدمة" بل يتعلق بالمنتجا : فلا يتعلق الحوارنهج إجرائي للحوار  -

ل والرضا والتعاطف، ومع ذلك فإن إجراءات الاتصال الحواري هي خطوة أولى ضرورية نحو التواص

كون أن ت الأخلاقي، فلا ينبغي للمنظمات أن تنظر إلى الجمهور على أنهم "آخرون"، بدلاً من ذلك يجب

 اء آلياتة إنشر حول الجمهور" ، فيتضمن النهج الإجرائي للعلاقات العامة الحواريالعلاقات العامة "تمحو

 تنظيمية لتسهيل الحوار. فاقترح بيرسون ثلاث إجراءات مفيدة لتسهيل الحوار :

 عدم استبعاد أي موضوع مسبقاً من المناقشة. -

 من الاتصالات على أنه غير مناسب أو غير عقلاني. عدم اعتبار أي نوع -

ثناء الخطاب يجب أن يكون للمتصل خيار تغيير "مستويات الإنعكاسية". يعتقد بيرسون أن هذه أ -

بعاد أستة  الإجراءات الثلاث تشكل الأساس لحوارات عادلة بين المنظمة والجمهور، وواصل بيرسون تحديد

 للأنظمة التنظيمية الحوارية وهي: 

 تفاق عليها، والحفاظ على التفاعلات وإنهائها. م القواعد التي تحكم فرصة البداية والإفه-1

الاتفاق ولقواعد التي تحكم طول المدة الزمنية لتصنيف الرسائل أو الأسئلة من الإجابات لالفهم العام -2

 عليها. 

 ا. لقواعد التي تحكم فرص اقتراح الموضوعات وتهيئة تغيرات الموضوع والاتفاق عليهلالفهم العام -3

 لرد كاستجابة.للقواعد والاتفاق عليها عندما يتم احتساب االفهم العام -4

 م قواعد اختيار القناة والاتفاق عليها.فه-5

 ى قواعد التحدث عن القواعد وتغييرها.الفهم العام والاتفاق عل-6

قات العلا تعد نظرية الحوار الجانب المطور للنموذج الرابع من نماذج جرونج أي أنها تدعم رؤية أن  

اهين، ي اتجة الحقيقية لا تتحقق إلا إذا وصلت المنظمة إلى مستوى الاتصال المتماثل والمفتوح فالعام

دد من تها عوتمكنت من تحقيق نوع من التكيف مع بيئتها الخارجية، وهي من النظريات التي تناول اتجاها

لعلاقات ار اتدعم استثم خبراء العلاقات العامة والباحثين فيها، أمثال بيرسون وكنت وتايلور وهي نظرية

نظمة تتيح للملية والعامة للمواقع الإلكترونية ومنها انطلقت لتدعم المستحدثات الأخرى والتي تمتاز بالتفاع

 ين.وجمهورها على حد سواء أن يتبادلان الآراء والمقترحات والرؤى، فهي تقوم على مصلحة الطرف

يقدم فرصة للمنظمات التطوير الخطاب الإعلامي بين  وفي هذه النظرية بين كينت وتايلور أن الإنترنت 

المنظمات وجمهورها وأن مصطلح "الحوار" و"حوارية" أصبح أكثر انتشارا في وصف طرق الاتصال 
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الأكاديمية والصناعة، بصفتها نظرية للعلاقات العامة والأبحاث تتحرك نحو  الأخلاقية والعملية في الأوساط

 ي اتجاهين.نموذج الاتصال العلاقاتي ف

ً يضم العديد 2002وقام كينت وتايلور )   ن المبادئ م( بتجميع هذه الأفكار، لوصف الحوار بكونه توجها

إدراك  ادلية أوالتب الشاملة "للحوار". وتعد هذه المبادئ هي الخطوة الأولى نحو فهم مفاهيم النظرية الحوارية

هور ع الجممنسجمة، أو مؤقتة أو عفوية التفاعل مالعلاقات بين المنظمة وجمهورها؛ سواء كانت علاقات 

لباتهم. ب متطبالتعاطف أو الدعم وتأكيد رغبات الجمهور ومصالحه، أو الاستعداد للتفاعل مع الجمهور بحس

 وأخيرا الالتزام إلى الحد الذي تكون فيه المؤسسة تعطي نفسها أكثر مما تعطي الجمهور.

حوار مع  ( ناقشا كيف يمكن استخدام المواقع لإنشاء2002، 1998وبطبيعة الحال، فإن كينت وتايلور ) 

العامة  لاقاتجمهور المنظمة. ليقدما ارشادات عامة للإندماج الناجح في التواصل الحواري في ممارسة الع

باديء ه المواستعرضا خمسة مباديء لتسهيل العلاقات الحوارية مع الجمهور من خلال شبكة الإنترنت، وهذ

تفاعل حة الوار من خلال وسائل التواصل الاجتماعي باعتبارها مواقع الكترونية للتواصل، ومساتشمل الح

ية في لحواراوالحوار فيها أكثر من غيرها. وهنا لابد من الإشارة إلى أن بعض الأبحاث التي أجريت على 

ت جاوزا منصات تالمواقع الإلكترونية كانت قبل بزوغ شمس مواقع التواصل الاجتماعي وشيوعها بصفته

اقع المو الاستخدام الشخصي إلى الاستخدام التنظيمي والرسمي، ولذا ما يقال في مساحة الحوارية عبر

 الإلكترونية، ينطبق بمساحة أكبر على مواقع التواصل الاجتماعي.

 خامساً: نظرية النظم

لنظم هي ظرية امكن القول ان نلبرتالانفي وي نشأ مصطلح "نظرية النظم العامة" من نظرية الأنظمة العامة 

كل ان، وعبارة مجموعة متماسكة من الأجزاء المترابطة والتي يمكن أن تكون طبيعية أو من صنع الإنس

ة سة متعددي درانظام مرتبط بهذه النظم يحدده المكان والزمان وبتأثر ببيئته والغرض منه. فنظرية النظم ه

ن ن تكوعة متماسكة من الأجزاء المترابطة والتي يمكن أالتخصصات للأنظمة، فالنظام عبارة عن مجمو

 لغرض منهته واطبيعية أو من صنع الإنسان. فكل نظام يحدده المكان والزمان ويتأثر ببيئته والمحددة ببني

لسلوك أو ا ويعبر عنه من خلال عمله وقد يكون النظام أكثر من مجموعة أجزائه إذا كان يعبر عن التآزر

و كيان ظام هثر تغيير جزء واحد من النظام على أجزاء أخرى أو على النظام بأكمله. فالنالناشئ. وقد يؤ

يئة، ي البفمكون من أجزاء مترابطة والحدود هي الحواجز التي تحدد النظام وتميزه عن الأنظمة الأخرى 

 ائصهخص أما التوازن هو ميل النظام إلى المرونة فيما يتعلق بالاضطرابات الخارجية والحفاظ على

أن  لانفيالرئيسية وتتجلى نظرية النظم في عمل الممارسين في العديد من التخصصات، ويعتقد فون برتا

 ة التي لالسطحياالنظرية العامة للأنظمة يجب أن تكون أداة تنظيمية مهمة في العلم للحماية من التشبيهات 

 فائدة منها في العلم وضارة في نتائجها العملية.

نظرية النظم إلى القرن التاسع عشر، فنظرية النظم كمجال للدراسة تم التطوير عليها بعد تنبع أصول  

لخلق بديل لفكرة أن الناس مجرد تروس في آلة  نظرية النظام العامة الحرب العالميتين، فأسس عالم الأحياء

وتتكون نظرية النظم المجتمع، ونشر مخطط تفصيلي عن نظرية النظم في المجلة البريطانية لفلسفة العلوم 

متفاعلة ومترابطة من الأنشطة وهذا يختلف عن النماذج التقليدية التي تركز على الوحدات  من مجموعة

بالترابط بين مجموعات الأفراد والهياكل والعمليات التي تمكن المنظمة من  المنفصلة بدلاً من الاعتراف

له تاريخاً طويلاً في العلوم الاجتماعية والمفاهيمية  العمل ونظرية النظم هي دراسة المجتمع كنظام إجتماعي

، فالكائن هو أي جزء الكائنات والسمات والعلاقات الداخلية والبيئاتوتتكون النظم من أربعة مكونات هي: 
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أو عنصر أو متغير داخل النظام، أما السمة هي صفة أو خاصية للنظام وعناصره، ويجب أن يكون للنظام 

خلية بين كائناته، وأن أي شيء يولد ضغوطاً متغيرة مثل المعلومات والطاقة ومدخلات أيضاً علاقات دا

 المادة، إذا لم تتغير هذه العلاقات الداخلية استجابة للضغوط البيئي؛ فإن العلاقات القديمة تصبح مختلة.

للأنظمة  فاعليلت، النظام الأساسي انظام مغلق ونظام مفتوحويوجد نوعان من الأنظمة في نظرية النظم:  

نفتاح م الاللتحليل التنظيمي يمتاز بالمراحل المستمرة للإدخال والإنتاجية المخرجات التي توضح مفهو

ت. ع البيئامومات والانغلاق )نظرية النظم(. فالنظام المغلق له حدود غير منفذة لذلك لا يمكنه تبادل المعل

ة الخارجي حداثأما النظام المغلق ثابت ويتفاعل مع الأ ولا يتكيف مع التغير الخارجي أو التغذية الراجعة

ً بدرجة كافية لاختراق حدود النظام، مما يعني أنه يكون تفاعلي  .استباقي وليس فقط إذا كان الإدخال قويا

تجيب وح يسكما يتبادل النظام المفتوح المدخلات والمخرجات عبر حدود قابلة للاختراق فالنظام المفت 

حية ت التصحيجراءاعة والتغيير أي أنه ديناميكي تتوقع الأنظمة المفتوحة التغييرات وتبدأ الاللتغذية الراج

ائي لأي النه المصممة لمقاومة التغييرات قبل أن تصبح مشكلات كبيرة مما يجعلها عملية تفاعلية. فالهدف

سم ف باالية المعرونظام هو البقاء؛ ولكن يجب على كل نظام تحديد الشروط التي يعتبرها مرغوبة ومث

 تحرك،محالات الهدف. فعندما تصل منظمة ما إلى حالات الهدف هذه فإن هذا لا يعني شيء محدد وغير 

تكون  تي قدبل يعني حالة قد تختلف متغير واحد، وعنصر حاسم في نظرية النظام هو التغذية الراجعة وال

 سلبية أو إيجابية. 

مكن ذلك ية والتي هي جزء من سلوك المنظمة لتحقيق الأهداف، لومن ناحية التطبيق في العلاقات العام

ً لمنظور الأنظمة الاجتم فإن  اعية،تطبيق نظرية النظم على العديد من جوانب العلاقات العامة، ووفقا

 ماهيرها،جا مع العلاقات العامة هي نظام تنظيمي عام يتعامل العلاقات التي تبنيها المنظمات وتحافظ عليه

لعامة قات اتبار مع العاملين في العلاقات العامة على أنهم "حواجز ربط" يمكن لممارسي العلاويمكن اع

 استخدام علم التحكم الآلي لتنظيم أنشطتها.

ا؛ ي بيئاتهكيف ففيتمثل الدور الأساسي للعلاقات العامة في العمل كنظام مفتوح ومساعدة المنظمات على الت 

خطط ير الراقبة العوامل البيئية وتفسيرها والعمل مع الإدارة لتطولذلك يجب على العلاقات العامة م

ير ضون الكثم، يقالاستراتيجية للتغير التنظيمي والاستجابة، وبعد أن يحدد ممارسو العلاقات العامة مشكلته

ذا وجد د، وإمن وقتهم في البحث وتفسير العوامل البيئية مثل الرأي العام والتغير الاجتماعي والاقتصا

ات قبل لنزاعاالممارسون تضارباً مع المصالح المشتركة للمنظمات وعامة الناس، فإنهم يغيرون أو يزيلون 

و أشكلة مأن تصبح مشكلة، حيث أن الجمهور عبارة عن أنظمة فرعية للمنظمة يجب إعادة تعريفها مع كل 

ً ل قدار كون ميلمشكلة ويجب أن موقف في العلاقات العامة أن يكون مستوى وتعريف النظام الفرعي مناسبا

ً لذلك يجب ويتم تحديد هذا الجهد م ل درجة ن خلاالوقت والموارد والجهد المخصص لمراقبة البيئة مناسبا

الدرجة ووحدة الصراع أو المنافسة مع البيئة الخارجية وذلك بسبب درجة الاعتماد على الدعم الداخلي وال

ضاً لها، وأيوهيك ة الخارجية يمكن أن تكون منطقية وحجم المنظماتالتي يعُتقد أن العمليات الداخلية والبيئ

 عدم تجانس عضويتها وتنوع الأهداف، ومركزية سلطتها.

ففي العلاقات العامة يمكن تطبيق نظرية النظم على العديد من الجوانب التنظيمية لتنظيم الأنشطة الأساسية 

الأعمال لتحليل المشكلات التي تحتاج إلى تشخيص للمنظمات، ويتم استخدام نظرية النظم أثناء أنظمة 

وتنص نظرية النظم على أن كل منظمة تتكون من ثلاث مكونات وهي المنظمات والهدف العام والتنظيمي 

حيث أن الجمهور شكل من أشكال البيئة الاجتماعية للمنظمات التي تتغير باستمرار مثل البيئة المادية 



110P a g e|  ياصدارات المركز الديمقراطي العرب 
 

ظرية النظم هو الحصول على ردة فعل الجمهور، لأنه إذا كانت ردود الفعل والسبب الرئيسي وراء تطبيق ن

إيجابية فإن القرارات تعتبر مثمرة، ونظرية النظم تساعد العلاقات العامة في تحقيق التوازن بين المنظمة 

راقبة البيئة وبيئتها بطريقتين، أولاً من خلال الحفاظ على الترابط بين المنظمة وجماهيرها،  ثانياً من خلال م

 .وتنبيه المنظمة بضرورة التكيف أو الاستجابة 

ية تتمثل نظريرة ووتعتبر العلاقة بين نظرية النظم ودراسة الإدراك ذات أهمية حاسمة لفهمها للطبيعة المتغ 

 ة إلىالنظم في قدرتها على توفير إطار عمل متعدد التخصصات لإجراء استكشاف نقدي ومعياري وإضاف

نظرية مكن لراسات التطور المعرفي والإدراك البشري في الاعتماد أكثر على نظرية النظم، ويذلك بدأت د

طبيعة ين البالنظم المستفهمة في عمل تفاعلات معقدة في العلاقات الشخصية بين الافراد بين المجموعات 

البيئة  م أنية النظالبشرية دون التقليل من الظواهر الإدراكية إلى مستوى المحفزات الفردية وتثبت نظر

حتوي تعبارة عن شبكة مترابطة مع الوحدات تعتمد على بعضها البعض، وتوجد جميع الأنظمة في بيئة 

 على أنظمة فائقة.
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 ( استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية: استخدام مواقع الشبكات الاجتماعي2012نومار، مريم )لعلاقات ثيره في اة وتأ

 .47الاجتماعية. ) رسالة ماجستير( جامعة الحاج الخضر، الجزائر ص
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 محمد محب عبد الحميدد. 

امعة محاضر بج ،الاتصالات التسويقية المتكاملة بكلية الإع م جامعة عيناءبقسم  مدرس

 –ة تدصص الحم ت الإقناعي الدكتوراا في على باصل ،ميدأوان كلية الإع م والتسويق

 –هر ااز –في مج ت علمية لجامعات مثل ) القاهرة ث ابحلعدا أناار ، جامعة المنصورة

 المولفات السابقة من الكتب: .المنصورة(

 1945  2020 –عام المصير عن ونشرة المنظمات الدوليةو. 

  2021 –جامعة الدول العربيةو أنا وصديقي العربي عن و اتجهات الشباب العربي نحو. 
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  2022 –الاتصالات التسويقية المتكاملة وإدارة عمعة الموعسات. 

 

 

 


