
[Tapez un texte] 

 

1 

 

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -02سطيف  –جامعة محمد الأمين دباغين 

 كمية العموم الانسانية والاجتماعية

 قسم عموم الاعلام والاتصال

 

 

 

 

 

 

 

 عامة مقدمة لطمبة السنة الثالثة تخصص اتصال وعلاقات

 

 إعداد الأستاذ:                                                                            

 بوعون أحمد د.

 

 

 2018/2019السنة الجامعية 

 مطبوعة الدعم البيداغوجي في مقياس                   

 

 العلاقات العامة              
 



[Tapez un texte] 

 

2 

 

 

 فيرس المحتويات 

 الصفحة                                                            المحتوى                         

 مقدمة.......................................................................................

 المحور الأول: المدخل العام لمعلاقات العامة
 سية..................................نشأة العلاقات العامة ومفاىيميا الأساالمحاضرة الأولى: 

 نشأة العلاقات العامة كتطكرىا.........................................................  -1
 مفيكـ العلاقات العامة................................................................. -2
 كالقكاميس.................................................................المعاجـ  -2-1
 الييئات كالمعاىد كالدكائر العممية................................................... -2-2
 الخبراء كالباحثكف الأكاديميكف...................................................... -2-3

 المبادئ، الأىداف والوظائف................................ -محاضرة الثانية: العلاقات العامةال
 مبادئ العلاقات العامة ............................................................... -1
 ......أىداؼ العلاقات العامة.......................................................... -2
 كظائؼ العلاقات العامة............................................................... -3

 المحاضرة الثالثة : العلاقات العامة والأنشطة الاتصالية الأخرى................................
 ...............العلاقات العامة كالإعلاـ............................................... -1
 العلاقات العامة كالدعاية.............................................................. -2
 العلاقات العامة كالتسكيؽ.............................................................. -3
 ...................العلاقات العامة كالإعلاف.......................................... -4
 العلاقات العامة كالشؤكف العامة....................................................... -5
 العلاقات العامة كالعلاقات الانسانية.................................................... -6

 المحور الثاني: المدخل الاتصالي لمعلاقات العامة



[Tapez un texte] 

 

3 

 

 الميارات الاتصالية والإدارية لأخصائي العلاقات العامة........................ ة:المحاضرة الرابع
 أكلا: السمات العامة لأنشطة العلاقات العامة....................................................

 العامة.................................................ثانيا: السمات العامة لأخصائي العلاقات 
 ثالثا: الميارات الإدارية كالاتصالية لأخصائي العلاقات العامة....................................

 الشركط الكاجب تكفرىا لنجاح عمؿ أخصائي العلاقات العامة ........................... -3-1
 تصالية لأخصائي العلاقات العامة...........................................الميارات الا -3-2
 الميارات الإدارية لأخصائي العلاقات العامة............................................. -3-3

 المحاضرة الخامسة: جميور العلاقات العامة
 ..................................مفيكـ جميكر العلاقات العامة....................... -1
 العلاقات العامة مع الجميكر الداخمي.................................................. -2
 أسباب الاىتماـ بالجميكر الداخمي................................................. -2-1    
 جميكر الداخمي..............................أىداؼ برامج العلاقات العامة المكجية لم-2-2    
 أسس نجاح برامج العلاقات العامة المكجية لمجميكر الداخمي............................ -2-3
 العلاقات العامة مع الجميكر الخارجي................................................... -3
 ........................................أىمية العلاقات مع الجميكر الخارجي.......... -3-1
 أنكاع الجميكر الخارجي............................................................... -3-2

 المحاضرة السادسة: أساليب ووسائل الاتصال في العلاقات العامة
 العامة.....................................................مفيكـ الاتصاؿ في العلاقات -1
 مراحؿ العممية الاتصالية في العلاقات العامة............................................-2
 تقنيات بناء الرسالة الاتصالية في العلاقات العامة.......................................-3
 الرسائؿ الاتصالية.....................................................نمكذج لبناء  -3-1

 المحور الثالث: المدخل الإداري في العلاقات العامة
 المحاضرة السابعة: التخطيط لمعلاقات العامة....................................................

 ............................................مفيكـ التخطيط الإدارم..................... -1



[Tapez un texte] 

 

4 

 

 مفيكـ التخطيط لمعلاقات العامة......................................................... -2
 مفيكـ حممة العلاقات العامة............................................................ -3
 .................................................أىمية التخطيط لمعلاقات العامة........ -4
 مبادئ التخطيط لمعلاقات العامة......................................................... -5
 أىداؼ التخطيط لمعلاقات العامة......................................................... -6
 كائقو...................................................مزايا التخطيط لمعلاقات العامة كع -7
 أنكاع التخطيط لمعلاقات العامة........................................................... -8
 مراحؿ كخطكات التخطيط لمعلاقات العامة................................................ -9

 رامج العلاقات العامة وطرق تقييميا...............................المحاضرة الثامنة: إعداد ب
 أىمية برامج العلاقات العامة............................................................ -1
 العكامؿ المؤثرة عمى برامج العلاقات العامة.............................................. -2
 العلاقات العامة...................................................... شركط نجاح برامج -3
نتاج برامج لمعلاقات العامة...................................................... -4  إعداد كا 
 آليات تنفيذ كتقكيـ برامج العلاقات العامة................................................ -5
 العلاقات العامة..................................................................حملات  -6

 المحاضرة التاسعة: بيئة العلاقات العامة
 مفيكـ البيئة............................................................................ -1
 .........................................مفيكـ بيئة العمؿ.............................. -2
 مفيكـ بيئة التنظيـ...................................................................... -3
 مؤشرات كعناصر إدارة العلاقات العامة................................................... -4
 رة العلاقات العامة..................................أثر المتغيرات كالعكامؿ البيئية عمى إدا -5

 المحور الرابع: المدخل البحثي في العلاقات العامة
 المحاضرة العاشرة: بحوث العلاقات العامة........................................................

 .......................أىمية البحث كجمع المعمكمات في المؤسسة......................  -1



[Tapez un texte] 

 

5 

 

 مفيكـ بحكث العلاقات العامة............................................................. -2
 أىداؼ بحكث العلاقات العامة............................................................ -3
 ...............................أنكاع بحكث العلاقات العامة............................... -4
 أنكاع البحكث حسب الجميكر المستيدؼ...............................................-4-1
 أنكاع البحكث حسب الدكاعي البحثية...................................................-4-2
 ...................................أنكاع البحكث حسب الأىداؼ.......................-4-3
 أنكاع البحكث حسب المجالات.........................................................-4-4

 المحاضرة الحادية عشر: التدريب في العلاقات العامة
 التدريب...........................................................................مفيكـ  -1
 مفيكـ العلاقات العامة................................................................... -2
 ...مفيكـ التدريب في العلاقات العامة.................................................... -3
 مفيكـ الاحتياجات التدريبية.............................................................. -4
 أىمية التدريب في العلاقات العامة....................................................... -5
 ..............أىداؼ التدريب في العلاقات العامة.........................................-6
 مككنات العممية التدريبية كعناصرىا.......................................................-7
 سمات كخصائص العممية التدريبية........................................................-8
 التدربيبة.....................................................خطكات إعداد كتنفيذ البرامج -9

 معكقات التدريب في العلاقات العامة....................................................-11
 التخطيط لمتدريب في العلاقات العامة....................................................-11
 امج التدريبي..................................................................تقكيـ البرن-12

 قائمة المصادر كالمراجع.....................................................................
 
 

 



[Tapez un texte] 

 

6 

 

 فيرس الجداول والأشكال:

 الصفحة                              رقم الجدول أو الشكل                                        

 

  29يكضح أىـ الفركقات بيف العلاقات العامة كالدعاية.........................  :  01الجدول رقم

    Fahi  ...............................94ك  Kingيمثؿ نماذج رصد البيئة عند  :02الجدول رقم 

 63يكضح مراحؿ كخطكات تخطيط برنامج العلاقات العامة.....................  : 01الشكل رقم 

   101........................................ يكضح العلاقة بيف مدخلات التدريب: 02الشكل رقم

 102يبيف مككنات عممية التدريب............................................... : 03الشكل رقم 

 103يكضح طرؽ تحميؿ كتحديد الاحتياجات التدريبية............................  :04الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



[Tapez un texte] 

 

7 

 

 أهداف مطبوعة العلاقات العامة

تيدؼ ىذه المطبكعة لمدعـ البيداغكجي المكجية لطمبة السنة الثالثة تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة إلى 

 كالنظرية كالعممية نفصميا فيمايمي:تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ التككينية 

 الأىداف التكوينية: -1

  تضمف ىذه المطبكعة لطمبة الاتصاؿ كالعلاقات العامة مادة معرفية متخصصة كمركزة في

 مقياس العلاقات العامة تتكافؽ كالمحاكر المقررة في برنامج التككيف.

 قات العامة الذم يتميز بكثافة تقدـ ىذه المطبكعة القاعدة التككينية الأساسية في مقياس العلا

 المعارؼ كالمعمكمات كتعدد المداخؿ النظرية التي يحتاج الطالب إلى معرفتيا كالتحكـ فييا.

  تفتح المطبكعة البيداغكجية آفاقا كاسعة لمطالب لمتعمؽ في قراءات نظرية كتطبيقية تساىـ في

المكاضيع لتككف إشكاليات بحث  صقؿ مكاىبو العممية كالنقدية كتمنح لو فرصا نحك انتقاء بعض

 في مذكرات التخرج كغيرىا مف البحكث.

  الأىداف النظرية: -2

  تساعد مطبكعة العلاقات العامة طمبة الاتصاؿ في طرؽ أبكاب التراث النظرم كالمعرفي

الابستيمكلكجي في مجاؿ البحث عف المداخؿ كالتفرعات التي تعرفيا مثؿ ىذه التخصصات حيث 

تصاؿ كالعلاقات العامة بتفرعات كاشتقاقات كثيرة مف نظريات مختمفة سكاء يتميز تخصص الا

 مف نظريات عمـ الاجتماع كعمـ النفس الاجتماعي كعمـ الادارة كالتسكيؽ كغيرىا.

  يمنح اعتماد ىذه المطبكعة لمطالب القدرة عمى التمييز بيف نكعيف مف المعارؼ كالمناىج ككذلؾ

المناىج الكصفية كالنقدية في دراسات الاتصاؿ المؤسسي كالتركيز القدرة عمى التحكـ في تطبيؽ 

 عمى أىـ فركعو متمثلا في العلاقات العامة. 
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 :الأىداف العممية 

مساعدة الطالب عمى اكتساب أدبيات البحث في دراسات الاتصاؿ المؤسساتي كالعلاقات العامة 

ؼ كالتفاصيؿ الميمة التي تكصؼ كدراسات الجميكر، حيث تتضمف المطبكعة عمى كثير مف المعار 

الكاقع النظرم كالعممي لممارسة العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة ككذلؾ حث الطالب عمى 

اجتناب الكقكع في فخ التساىؿ المنيجي كالاستيلاؾ كالاجترار المعمكماتي كفي المقابؿ العمؿ عمى 

اني في ىذا المجاؿ، إضافة إلى العمؿ عمى تنكيع اكتساب الأداة النقدية في قراءة الكاقع النظرم كالميد

البحكث كالدراسات التي يقكـ بيا الطالب كعدـ الاعتماد فقط عمى الدراسات النظرية لكحدىا أك 

الاعتماد الكمي عمى الدراسات الميدانية المستيمكة التي تعتمد لغة رقمية كاحصائية مجردة كغير مفيدة 

 عمميا كعمميا.
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 مــقـــدمــة عــــــامــــة

أصبحت العلاقات العامة نشاطا ميما كتخصصا كفنا رفيعا مف فنكف الاتصاؿ الإنساني كفكرا مؤثرا في 

ذا ركزنا الملاحظة في طبيعة  خمؽ علاقات عصرية ك حضارية متميزة بيف المؤسسات ك جميكرىا، كا 

ة لإرضاء الجميكر ذات العلاقة المباشرة عمؿ تمؾ المؤسسات نجد أنيا تحاكؿ أف تقدـ خدمات متميز 

ذا كاف ثمة نجاح في ىذه المؤسسات فانو ينطكم عمى نجاح دكر العلاقات  العامة  كغير المباشرة، كا 

 الذم تمارسو ىذه  المؤسسة.

إف العلاقات العامة تختمؼ في مفاىيميا كتطبيقاتيا تبعا لسمات كخصائص الأفراد المتكاجديف في قمة 

يفي كىي بذلؾ تتشكؿ حسب المفاىيـ الخاصة كالشخصية التي يتصكرىا ذلؾ الشخص، اليرـ الكظ

فالمسؤكؿ الكاعي المدرؾ جيدا لمسؤكلياتو كالعارؼ بأىمية العلاقات العامة ك أىميتيا ك حقيقة دكرىا 

لايمكف لو أف يحصر كظائؼ رجؿ العلاقات العامة في جزئيات بسيطة ترتبط غالبا ببعض الأحداث 

ف  كانت كالبر  كتكككلات الخاصة ذات العلاقة بالضيكؼ ك الزائريف كبعض رجاؿ الإعلاـ كىذه الجزئية كا 

 ذات أىمية إلا أنيا تمثؿ جزئية بسيطة في الاطار العاـ لمفيكـ العلاقات العامة.

ف الحقيقة أف العلاقات العامة مازالت نشاطا فنيا لـ يتطكر بالدرجة الكافية كىك يحتاج إلى كثير م  

الجيكد النظرية كالامبريقية لتطكير مفاىيمو كأساليبو مف ناحية الاتصاؿ كالتخطيط ك التنفيذ كالادارة 

كالتقكيـ، كلانتشاؿ ىذا الفكر الإدارم كالاتصالي الاستراتيجي مف الأفكار ك المفاىيـ الكلاسيكية كاف مف 

الدارسيف كالممارسيف أيضا كالذم ينظر الضركرم العمؿ عمى تغيير الاعتقاد السائد عند أغمب الباحثيف ك 

إلى العلاقات العامة عمى أنيا مجرد عممية النشر في الصحؼ أك شراء المساحات الاشيارية  في مختمؼ 

نما يجب التقدـ إلى مستكل  كسائؿ الاعلاـ كالاعلاف أك إقامة المعارض أك تخطيط الاىداؼ المؤسسة، كا 

سيؿ عممية كضع الإستراتيجيات الاتصالية الفعالة كالمحددة الأىداؼ الإدارة كالتخطيط الاستراتيجي الذم ي
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بيدؼ أف يككف أثرىا كنتائجيا مممكسة ككاضحة لمعياف اتجاه المؤسسة، كما يتكقؼ نجاح عممية العلاقات 

 العامة عمى إحكاـ الصمة بيف جميع مراحؿ الاستراتيجية المقترحة ثـ تنفيذىا كفقا لأساليب تتميز بالفعالية

كالإبداع، كرغـ ىذا الطرح فإنو لايزاؿ البعض ينقصو اليدؼ الأسمى لمعلاقات العامة ناسيا أف نشاطيا قد 

 ينتيي إلى الإعلاـ ك النشر.

كمف ىنا فالحاجة إلى كجكد إدارة متخصصة لمعلاقات العامة تعي مسؤكلياتيا تماما كقادرة عمى الكفاء   

لذلؾ بات أيضا تحديد مسؤكلياتيا ككاجبات ىذه الادارة مطمبا بكاجباتيا بات أمر ممحا كمطمبا ميما ك 

 أساسيا لتتمكف مف القياـ بكاجباتيا.

كبناءا عمى الطرح التمييدم جاءت ىذه المحاضرات في مقياس العلاقات العامة المكجية لطمبة السنة 

المعارؼ النظرية الثالثة ؿ.ـ.د في تخصص الاتصاؿ كالعلاقات العامة لتمكيف الطالب مف التحكـ في 

كالتعرؼ عمى أىمية العلاقات العامة كمجاؿ نظرم كتطبيقي اتصالي، كلذلؾ تـ تبكيب ىذه المعارؼ 

النظرية في أربعة محاكر رئيسية تمثؿ المداخؿ الأساسية في دراسة العلاقات العامة ثـ تقسيـ كؿ محكر 

دخؿ العاـ في العلاقات العامة مف خلاؿ إلى ثلاثة أك أربعة محاضرات تفصيمية، اىتـ المحكر الأكؿ بالم

نشأة العلاقات العامة كمفاىيميا الأساسية المحاضرات الثلاثة الأكلى حيث تطرقت المحاضرة الأكلى إلى 

 في المعاجـ كالقكاميس كالييئات كالمعاىد كالدكائر العممية ككذلؾ لدل الخبراء كالباحثيف الأكاديميف. 

إلى مبادئ، أىداؼ ككظائؼ العلاقات العامة في المؤسسة كفي علاقاتيا مع  كفي المحاضرة الثانية تطرقنا

 الجميكر.

كفي المحاضرة الثالثة تناكلنا العلاقات العامة كالأنشطة الاتصالية الأخرل مف حيث علاقات التشابو 

العامة كالاختلاؼ حيث تطرقنا إلى العلاقات العامة كالإعلاـ، العلاقات العامة كالدعاية، العلاقات 
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كالتسكيؽ، العلاقات العامة كالإعلاف، العلاقات العامة كالشؤكف العامة كأخيرا العلاقات العامة كالعلاقات 

 الإنسانية.

أما المحكر الثاني فقد تناكؿ المدخؿ الاتصالي لمعلاقات العامة حيث تمحكرت المحاضرة الرابعة حكؿ  

العامة كالميارات الإدارية كالاتصالية لأخصائي كالسمات  السمات العامة لأنشطة العلاقات العامة

 الشركط الكاجب تكفرىا لنجاح عمؿ أخصائي العلاقات العامة.العلاقات العامة 

كأىمية العلاقات العامة مع مفيكـ تناكلت المحاضرة الخامسة جميكر العلاقات العامة مف حيث تحديد ال

داؼ برامج العلاقات العامة المكجية لمجميكر الجميكر الداخمي كأسباب الاىتماـ بو إضافة إلى أى

 الداخمي كأسس نجاحيا، أىمية العلاقات مع الجميكر الخارجي كأنكاع الجميكر الخارجي.

في المحاضرة السادسة تناكلنا أساليب ككسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العامة مف حيث محاكلة تحديد 

مفيكـ الاتصاؿ في العلاقات العامة كمراحؿ العممية الاتصالية في العلاقات العامة إضافة إلى التطرؽ 

 برامج العلاقات العامةتقنيات بناء الرسالة الاتصالية كتصنيؼ كسائؿ الاتصاؿ المكظفة في أنشطة ك إلى 

المدخؿ الإدارم في العلاقات العامة كيتضمف ثلاثة محاضرات تتمحكر المحاضرة تناكؿ المحكر الثالث 

السابعة حكؿ التخطيط لمعلاقات العامة انطلاؽ مف تحديد مفاىيـ التخطيط الإدارم كالتخطيط لمعلاقات 

لتخطيط لمعلاقات العامة كأىداؼ التخطيط لمعلاقات العامة كمفيكـ حممة العلاقات العامة، أىمية كمبادئ ا

العامة كمزايا التخطيط لمعلاقات العامة كعكائقو، أنكاعو، كأخيرا مراحؿ كخطكات التخطيط لمعلاقات 

 العامة.

أما المحاضرة الثامنة كاف مكضكعيا إعداد برامج العلاقات العامة كطرؽ تقييميا انطلاقا مف شرح أىمية 

نتاجيا، آليات  برامج العلاقات العامة كالعكامؿ المؤثرة فييا، شركط نجاح ىذه البرامج ككيفية إعدادىا كا 



[Tapez un texte] 

 

12 

 

تنفيذ كتقكيـ برامج العلاقات العامة، إضافة إلى مبحث حملات العلاقات العامة مف حيث مفيكـ حممة 

 العلاقات العامة كخطكات تصميميا.

بيئة العمؿ، بيئة  مف حيث تحديد مفاىيـ البيئة،كتتطرؽ المحاضرة التاسعة إلى بيئة العلاقات العامة 

التنظيـ، كالتطرؽ إلى مؤشرات كعناصر إدارة العلاقات العامة كأثر المتغيرات كالعكامؿ البيئية عمى إدارة 

 العلاقات العامة.

أما في المحكر الرابع كالأخير فقد تناكؿ المدخؿ البحثي في العلاقات العامة كمكضكع التدريب الذيف 

 داف حمقة أساسية في عممية العلاقات العامة في أم مؤسسة.يع

تناكلت المحاضرة العاشرة بحكث العلاقات العامة كحاكلت أف تقترب مف مفيكـ بحكث العلاقات العامة 

 كأىدافيا كأنكاعيا.

التدريب مفيكـ كفي المحاضرة الحادية عشر كالأخيرة ننتاكؿ التدريب في العلاقات العامة مف حيث تحديد 

مككنات العممية التدريبية أىمية التدريب في العلاقات العامة كأىدافو،  مفيكـ الاحتياجات التدريبية، ك 

معكقات التدريب في ك  تقكيـ البرنامج التدريبيخطكات إعدادىا كتنفيذىا، كأخيرا خصائصيا، كعناصرىا، 

 العلاقات العامة.
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 العامة معلاقاتل المدخل العامالمحور الأول: 

 ومفاىيميا الأساسية  لعلاقات العامةانشأة : محاضرة الأولىال

كالأزمنة منذ  مكنةفي مختمؼ الأ عامةت الالعلاقالقد تجسدت دلائؿ  :نشأة العلاقات العامة وتطورىا:1

بيف أفرادىا ثـ  نسانيةفقد كاف رب الأسرة ىك الذم ينظـ العلاقات الإ ،جتماعيةبدأ الإنساف حياتو الا

داكؿ في الشؤكف التي الذم كاف يجتمع بأفراد قبيمتو لمت العشيرةك  ت ىذه الميمة إلى رئيس القبيمةانتقم

حتى يتمكف عمى ضكء ذلؾ مف اتخاذ القرارات المناسبة في شؤكف قبيمتو، كما كاف يقكـ  تخص القبيمة

كصيؿ رسالتو عمى الطبكؿ أك مدا في تتعمأك الزكاج أك الكفاة أك العمؿ  بالإبلاغ عف أخبار الحركب

ككما حاكؿ القادة في التاريخ  .إضافة إلى الكممات كالحركات الجسمانية الرقص أك لكف الملابس كنكعيتيا

أف يكسبكا ثقة ككلاء التابعيف ليـ لضماف قكتيـ الذاتية كمصالحيـ فاىتمكا برأم الجميكر، ككيفكا أعماليـ 

ففي ظؿ الحضارة الفرعكنية،  ا أف يغيركا لصالحيـ مكاقؼ الكثير مف الناس،بما يتضمف إرضائو، كحاكلك 

كاف ممكؾ الفراعنة يحرصكف عمى عرض انتصاراتيـ كتصكير الأسرل الأعداء عمى كاجيات القصكر 

كفي الساحات كفي الشكارع، لإثارة إعجاب الجماىير كضماف تأييدىـ، كما كاف الكينة يمثمكف الكاسطة 

الاتصالات بيف الفرعكف باعتباره ممكا كبيف أفراد الشعب، كذلؾ مف خلاؿ الاجتماعات التي التي تتكلى 

كانت تعقد في المعابد، كاختيار المناسبات الشعبية كالدينية لتكصيؿ المعمكمات لمجمكع الشعب، إضافة 

 إلى تسجيؿ الأعماؿ الميمة لكؿ فرعكف عمى جدراف المعابد الكبيرة كداخؿ المقابر.

قبؿ  1800عرفت العراؽ ىذا النشاط أيضا، فمقد كجد عمماء الآثار نشرة زراعية يعكد تاريخيا إلى  كقد

الميلاد، ترشد المزارعيف إلى كيفية بذر بذكرىـ كالتخمص مف فئراف الحقؿ ثـ إلى كيفية حصاد محصكليـ، 

مسئكلة عف الإرشاد كلا يختمؼ ىذا الجيد الإعلامي في جكىره عف النشرات التي تصدرىا الدكائر ال

 الزراعي اليكـ.
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كشيدت العلاقات العامة في الحضارة الركمانية قفزة نكعية جراء النظاـ الديمقراطي الذم ساىـ كثيرا في 

تطكر العلاقات العامة، فكتب عمى كاجية مجمس الشيكخ الركماني عبارة)مجمس الشيكخ كالشعب 

ة، كتب عمى كاجية المجمس )صكت الشعب مف الركماني(، كحيف سيطر الديف المسيحي عمى السمط

كلعب الشعر في الحضارة العربية دكر المدافع لأمجاد القبيمة كالمياجـ لمقبائؿ المعادية كقد  صكت الله(

ظيار قكتيا، كبيذا فقد كاف يمثؿ كسيمة إرساؿ أراء كاتجاىات السمطة إلى  سخر لمتركيج لمسمطة كا 

 و ضد الخصكـ.الجميكر لأجؿ تحريؾ مشاعره كتكجيي

ذاعات لبث التكجيات السياسية المختمفة  ككانت المساجد في العصكر الإسلامية بمثابة منتديات ثقافية كا 

كقد استخدمت الخطب العلانية منيا كالسرية في كثير مف المرات المؤيديف لمحركات الفكرية المختمفة، كما 

كاستطاع قادة المسمميف بأخلاقيـ كعلاقاتيـ  ساىمت المساجد في تطكير العلاقات بيف المسمميف أنفسيـ

نشر الدعكل الإسلامية طكاؿ الفترات الأكلى لمحكـ الإسلامي، حيث كانكا يختمطكف بجميكر المسمميف 

كيتعرفكف عمى مطالبيـ كمشاكميـ كشكاكييـ، كقد كاف القرآف الكريـ كلا يزاؿ يمثؿ أكبر أثر إعلامي مف 

ير كاتساعو ما لـ تبمغو أم كسيمة إعلامية عرفيا البشر، فقد جمع بيف حيث بلاغة التعبير كقكة التأث

الملاييف مف الناس باختلاؼ أجناسيـ كحضاراتيـ ككحد بيف مشاعرىـ كأىدافيـ بشكؿ تعجز عنو كسائؿ 

 الإعلاـ في العصر الحديث.

العلاقات العامة، حيث كيعتبر الجامع الأزىر مف أعظـ الآثار التي تدؿ عمى عبقرية الفاطمييف في إدارة 

تـ استعماؿ ىذا الجامع لإنشاء اتصالات كعلاقات طيبة مع سائر المسمميف مف شتى التكجيات، ثـ حكلو 

 تركيج في ثنايا ذلؾ لممذىب الشيعي.الالفاطميكف بعد ذلؾ إلى جامعة تدرس العمكـ المختمفة ك 

ديمغرافية كاقتصادية، كازداد الاىتماـ برأم  تيا العالـ مف حركب كأزمات كتغيراكمع الأحداث التي مر ب

الأفراد كحريتيـ في التعبير، كازداد تطكر كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم التي تمثؿ أدكات اتصاؿ في 
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مرة في السنكات الأخيرة مف كقد استخدـ مصطمح العلاقات العامة بمعناه الحديث لأكؿ  العلاقات العامة.

ة كمية الحقكؽ، جامعة مي في نيكيكرؾ يدعى "دكرماف إيتكف" في قاعإثر محاضرة ألقاىا محا 19القرف

استخدـ  1908ككاف مكضكعيا العلاقات العامة ككاجبات المينة القانكنية، كفي عاـ  1882نيؿ في عاـ

تيكدكر فيؿ رئيس شركة الياتؼ كالتمغراؼ الأىمية ىذا التعبير لأكؿ مرة عمى رأس تقرير الشركة لذلؾ 

صبح المصطمح شائعا كمألكفا بعد ذلؾ في العشرينات. كيعتبر أيفي لي أكؿ مؤسس لمكتب العاـ، كقد أ

العلاقات العامة لأنو استطاع أف  ككلقب بأب،  1906العامة في نيكيكرؾ سنة ات خاص باستشارات العلاق

يضع الأسس لفف كعمـ العلاقات العامة، كقد كانت سياستو تقكـ عمى دراسة تفكير جميكر المنظمات  

رشادىا إلى السياسات كالخطط الكاجب تطبيقيا، لتتفؽ كاتجاىات الرأم العاـ،بعدىا انتشرت ككالات  كا 

 العلاقات العامة في معظـ أنحاء العاـ.

 1948لحرب العالمية الثانية، تـ إنشاء الجمعية الأمريكية كالمعيد البريطاني لمعلاقات العامة سنة كبعد ا

أنشئت جمعية العلاقات الدكلية، كقد قامت بتنظيـ عدة مؤتمرات بيدؼ مناقشة أسس كمبادئ   1955كفي

 ائيا.العلاقات العامة كتقييـ مستكل الممارسة كمشاكميا، كذلؾ بيدؼ تحسيف كتقكيـ أد

كلقد ظيرت الحاجة إلى تنظيـ برامج العلاقات العامة عمى إثر التغيير الكبير الذم ميز المجتمع الحديث  

 مف النكاحي السياسية، الاجتماعية كالاقتصادية، كلعؿ أىـ ىذه التغييرات مايمي:

طكر في تزايد مستمر *ازدياد كبير في قكة كنفكذ الرأم العاـ، خاصة في المجتمعات الديمقراطية، كىذا الت

 مف عاـ إلى آخر.

 *كبر حجـ المنظمات الصناعية كالتجارية كازدياد التنافس بينيما.

*تطكر كسائؿ الإعلاـ كالنشر بشكؿ كبير، مما سيؿ مف ميمة العلاقات العامة في الاتصاؿ بالجماىير 

 المختمفة.
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ماع صكتيـ، عف طريؽ إنشائيـ *ضخامة عدد  الأفراد العامميف بالمنظمات الكبرل كسعييـ نحك إس

 لمنقابات ك قياميـ  بالإضرابات لمضغط عمى أصحاب الأعماؿ.

 .تأساليبيا في المنظماك حاليا تدرس العلاقات العامة في الجامعات كتطبؽ    

 مفيوم العلاقات العامة : -2

كممتيف: الأكلى : مف حيث البناء المفظي لمصطمح العلاقات العامة نجد أنيا مركبة مف لغة-1

العلاقات،كالثانية العامة، كالعلاقات"جمع علاقة كالعلاقة بالفتح ىي الربط بيف مكضكعيف أك أكثر. كبذلؾ 

فالعلاقات ىي الركابط كالآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أك سمكؾ، كالاستجابة شرط أساسي 

كالاتصالات التي تككف بيف ىيئة أك شركة أك  لتككيف علاقات اجتماعية."ك العلاقة" ىي مجمكع الصلات

منظمة مف جية.. كالجميكر الذم تتعامؿ معو مف جية أخرل، أما " العامة" فتشير إلى الجماىيرية، 

 كيقصد بيا الجميكر المختمؼ الذم ترتبط مصالحو كنشاطاتو بالييئة أك المنظمة.

دارة الأعماؿ   دريةالعمكـ الإ عمى الرغـ مف أف ىذا المصطمح أصبح شائعا في اصطلاحا:-2 ف إفكا 

لذلؾ جاءت تعاريؼ العلاقات العامة مختمفة مف باحث إلى آخر  ،احثيف لـ يتكصمكا إلى تعريؼ محددالب

عينة منيا عمى أساس  يمكف  ذكربناءا عمى ىذا التكصيؼ ك  ،يئة إلى أخرل كمف قامكس إلى آخركمف ى

 ا التنكع كالاختلاؼ.ىذ

                                                                           والقواميس:المعاجم  -2-1

"بأنيا مجمكعة مف النشاطات تقكـ بيا ىيئة ، أك اتحاد ، أك أم تنظيـ في البناء   قامكس كبستر يعرفيا

مؿ معيا كجميكر الاجتماعي، مف أجؿ خمؽ علاقات جيدة طيبة كسميمة مع الجماىير المختمفة التي تتعا

المستيمكيف كالمستخدميف كحممة الأسيـ ، ككذلؾ الجميكر بكجو عاـ ، كذلؾ لتفسير نفسيا لممجتمع حتى 

 تكتسب رضاه.
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ـ الرأم العاـ "نشاط محترؼ ييدؼ إلى إعلا :العلاقات العامة بأنيا Le petit Larousse قامكسيعرؼ  

 الذىنية".، كىذا مف أجؿ تحسيف صكرتيا بما حققتو المؤسسة

"العلاقات القائمة عمى الاحتراـ  عرؼ العلاقات العامة عمى أنيا:فقد  قامكس المصطمحات الإعلاميةأما 

 “المتبادؿ 

يرل أف العلاقات العامة "تقكـ بعممية اتصاؿ بيف المنظمة  :علاميةمعجـ المصطمحات الإ_

في كسب ثقة الجميكر كفيمو  كالجميكر،كتشرح كؿ منيما للأخر حتى يمكف ليذه المنظمات النجاح

 كتأييده أم أف العلاقات العامة تعمؿ عمى إيجاد صلات كدية تقكـ عمى أساس الفيـ المتبادؿ.

 :وائر العمميةالدو  المعاىدو الييئات  -2-2

العلاقات العامة عمى أنيا:"ىي النشاط القائـ عمى دعائـ مف  البريطانيمعيد العلاقات العامة *يعرؼ 

 التخطيط العممي لإيجاد كتنمية أسباب التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة كبيف الجميكر.

العلاقات العامة بأنيا:"الفف الذم يقكـ عمى التحميؿ كالتأثير كالتفسير  دائرة المعارؼ الأمريكيةتعرؼ 

المكضكع يدكر حكؿ فكرة أك شخص أك حكؿ جماعة ما ، بقصد تييئة  لمكضكع معيف سكاء كاف ىذا

السبؿ أماـ الجميكر لكي يتعرؼ عمى الفائدة التي يتضمنيا ىذا المكضكع ك أنو يستفيد فعلا مف أداء 

 ذلؾ".

العلاقات العامة عمى أنيا:" نشاط كجيكد اتحاد أك ىيئة أك  جمعية العلاقات العامة الأمريكية*عرفت 

في إنشاء كتعزيز علاقات جديدة بينيا كبيف جميكرىا كالعمماء ك المكظفيف ك المساىميف حككمة 

 كالجميكر بكجو عاـ.

العلاقات العامة بأنيا:"كظيفة أك نشاط مؤسستي عاـ أك  الجمعية المينية الأكركبية*مف جيتيا تعرؼ 

ك ما يعرؼ بالجميكر كسكاء خاص ييدؼ إلى تكفير كتحسيف العلاقات كالثقة كالتفاىـ مع الجماعات، أ
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ماوراء التدريب ، حمدأعلا ) كانت داخؿ أك خارج المؤسسة فاف ىذا الأخير ىك الذم يحدد كيانيا كتطكرىا".

 (.435، ص داء البشرياستراتيجيات الارتقاء بالأ

 والباحثون الأكاديميون: الخبراء -2-3

مف خلاؿ كظيفتيا الاتصالية اليادفة لكسب كد الجميكر   Ivy leeأيفي لي _عرفيا أبك العلاقات العامة 

ذاعة البيانات كالتعميقات، كعرض الأفلاـ، كتنسيؽ المعارض كالندكات  كىذا باستخداـ نشرات الأخبار كا 

 ،كما يعمؿ جياز العلاقات العامة عمى التعريؼ بأىداؼ المنظمة كنشاطيا عف طريؽ تقديـ المعمكمات".

خبير العلاقات العامة الأمريكي يركز عمى جيكد العلاقات العامة  Edward byrniz إدوارد بيرنيز_أما 

في كسب تأييد الرأم العاـ بالنسبة لنشاط أك قضية أك مؤسسة، كذلؾ مف خلاؿ الإعلاـ كالإقناع 

كالتكيؼ، كيقصد بالتكيؼ إيجاد التكامؿ كالتكافؽ بيف مكاقؼ مؤسسة معينة كسمككيا كمكاقؼ جماىيرىا 

 باتيـ، بحيث لا يطغى جانب منيا عمى الآخر.كرغ

العلاقات العامة ىي عمـ كفف يستند إلى أسس عمـ الاجتماع   Rax harlowركس ىارلوتعريؼ *

نما في حياتيـ الجماعية".  الإنساني، كيسعى إلى تحسيف العلاقات بيف الناس لا في حياتيـ الخاصة، كا 

 مف الأساتذة ك الباحثيف العرب مف بينيـ:كما تناكؿ مكضكع العلاقات العامة العديد 

أف "العلاقات العامة ىي فف الحصكؿ عمى رضا الجميكر كثقتو كتأييده  محمكد محمد الجكىرميرل * 

 .طريؽ الاتصاؿ كالتفسيركالكصكؿ إلى ذلؾ عف 

العلاقات العامة بأنيا"الجيكد المتصمة الكاعية المكجية التي تستيدؼ إيجاد صلات  إبراىيـ إماـعرؼ * 

 كدية تقكـ عمى الفيـ المتبادؿ بيف ىيئة كجميكرىا".
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الصحف العلاقات العامة بأنيا" النشاط المخطط الذم ييدؼ إلى تحقيؽ الرضا  محمد فريدعرؼ * 

داخميا أك خارجيا مف خلاؿ سياسات كبرامج تستند في كالتفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة كجماىيرىا سكاء 

 .ةلأخذ بمبدأ المسؤكلية الاجتماعيتنفيذىا عمى ا
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  ظائفوالو  الأىداف المبادئ، -العلاقات العامةالمحاضرة الثانية: 

تستند العلاقات العامة عمى مجمكعة مف المبادئ يمتزـ بيا المختصكف في  مبادئ العلاقات العامة: -1

نساف عف طريؽ الخبرة كالمعرفة ة ليا صفة العمكمية يصؿ إلييا الإعمميـ، كالمبدأ"ىك قاعدة أساسي

 كالمنطؽ أك باستخداـ الطرؽ العممية كالتجربة كالقياس".

ـ بيا العاممكف بالعلاقات العامة إلا أنيا تختمؼ في كعمى الرغـ مف الاتفاؽ عمى المبادئ التي يمتز    

 أساليب تطبيقيا لعدة اعتبارات أىميا:

  طبيعة نشاط المؤسسة، فالمؤسسات التي تشغؿ بأعماؿ المرافؽ العامة أك التي تقكـ بإنتاج كتكزيع

العامة كطبيعة  دارم لأعماؿ العلاقاتحتاج إلى نكع معيف مف التنظيـ الإالسمع الاستيلاكية الأساسية، ت

 كنكعية الممارسة فيو.

  حجـ كنكعية الجميكر الذم يتصؿ بالمؤسسة سكاء كاف الجميكر داخميا أك خارجيا بالنسبة

 لممؤسسة كمدل القدرة عمى التأثير فيو،  كنكعية الادكات كالكسائؿ المستخدمة مع الجميكر.

 عية الممقاة عمى جياز العلاقات مدل  إيماف المؤسسة بأىمية المسؤكليات كالالتزامات الاجتما

 العامة بيا نحك مصالح الجماىير المختمفة المتصمة بيا.

 اتو في مف حيث استعداداتو كقدراتو كخبر  خبير العلاقات العامةل الميارات الاتصالية كالادارية

 .التعامؿ مع جميكر المؤسسة

 الآتية:مجمكعة مف المبادئ الأساسية عمى العلاقات العامة  يرتكز نشاطك  

 فرادالمؤسسة كجميع الا ركرة كجكد تفاىـ متبادؿ بيفيقكـ ىذا المبدأ عمى ضالتفاىم المتبادل:-1-1

بينما  بالجميكر الخارجي المؤسسة بتحسيف علاقاتيا يمكف أف نتصكر أف تقكـ فلا، تحت ادارتيا العامميف

ح التعاكف بيف أفراد المؤسسة مع رك  لذا يجب أكلا زرعيراـ،  ما ليست عمى قاتيا مع جميكرىا الداخميعلا
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ككؿ  جميكر الخارجيمع اليد العلاقات الطيبة ثـ بعد ذلؾ يبدأ في تنمية كتكط ختلاؼ مستكياتيـ الإداريةا

 الفكاعؿ المتكاجديف في بيئة كمحيط نشاط المؤسسة.

لمؤسسة كيقكـ ىذا المبدأ عمى ضركرة اتساـ أعماؿ االصدق والأمانة في إبلاغ المعمومات:-1-2

بالصدؽ كالأمانة كالتقيد بالعدالة كالقياـ بتنمية الثقة كالاحتراـ المتبادؿ بينيا كبيف جميكرىا، فيجب أف 

تتسـ برامج العلاقات العامة بيا، الصدؽ كالبعد عف كسائؿ الخداع كالغش كالتضميؿ كالدعاية المزيفة، ففي 

مؤسسات الكفي ، ة الارباح أك العجز فيياباب زيادالمؤسسات الانتاجية يجب أف تفسر لجميكرىا أس

كىذا يؤكد  عنصر أساسي في  أك الفشؿ في الخدمات التي تقدميايجب أف تكضح أسباب النجاح  يةالخدم

 تنمية الضمير الاجتماعي. عمىات العامة باعتبارىا أدلة قكية اليدؼ الأخلاقي لمعلاق

جار ككني منذ سنكات السيد اد صرح بو ىك مايعبر عف النظرة الحديثة لمعلاقات العامة  كأحسف ما 

 "أف العلاقات العامة تنطمؽ مف أف المنشأة تتصؼ بكؿ ما لمكيماكيات Monsantoرئيس مجمس شركة 

بؿ تعتمد ية كما أف العلاقات العامة لا تعتمد عمى الارتجال .”يمكف اعتباره أخلاقا حميدة بالنسبة لمفرد

 أساليب البحث العممي. اتباعالعممية ك  القائـ عمى الملاحظةعمى التخطيط 

يقكـ ىذا المبدأ عمى الافضاء كليس إخفاء الحقائؽ عف  اتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق: -1-3

الجماىير، حيث أنو لك أمعف النظر في أعماؿ المؤسسات كالييئات بصفة عامة لكجد أنو ليس ىناؾ 

ماتخفيو عف الجميكر الداخمي أك الخارجي ليا سكل الاسرار المتعمقة بالإنتاج، فإتباع سياسة الافضاء 

يجاد كتكفير ثقة متبادلة بيف إذف مطمب أساسي يتحقؽ مف  خلاؿ القضاء عمى الشائعات مف ناحية كا 

 المنظمة كجماىيرىا مف ناحية أخرل.

سمكب العممي في ساسية لمعلاقات العامة اتباع الأمف المبادئ الأ اتباع أسموب البحث العممي:-1-4

طؽ كتحاكؿ الكصكؿ إلى حؿ أم مشكمة مف المشكلات، كطريقة البحث العممي تعد طريقة مبنية عمى المن
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مبادئ عامة عف طريؽ التحميؿ العممي الدقيؽ كالبعد عف كؿ تحيز، كتبدأ طريقة البحث العممي بتعريؼ 

ات التي تفيد في حميا، كتحديد كتحديد المشكمة، كمتى أمكف تحديدىا أصبح مف السيؿ جمع البيان

المفترضة كالبدائؿ كأساليب الكصكؿ إلييا  ىداؼ المراد الكصكؿ إلييا، كبالتالي الكصكؿ إلى  الحمكؿالأ

 كالإمكانيات كالمكارد المطمكبة لتحقيقيا.

يعتبر التعاكف أحد مبادئ النجاح في أم عمؿ، لذلؾ  تعاون المؤسسة مع المؤسسات الاخرى:-1-5

 خرل،رىا كتيمؿ تعاكنيا مع الييئات الأفلا يمكف لأم ىيئة أف تمارس نشاطيا كتكطد علاقاتيا بجماىي

مف ىنا نشأت الحاجة لتنظيـ الاتصاؿ بيف الييئات كبعضيا للاتفاؽ عمى أسس التعاكف بينيما لاسيما في 

برامج العلاقات العامة، كمف الملاحظ أف صكر التعاكف بيف الييئات المختمفة تنعكس عمى اتجاىات 

 الجماىير نحك الييئات كتبعدىـ عف الصراعات كالمنافسات غير المشركعة.

":" زصادؽ عمى حد تعبير "إدكارد بيرنيداء النافع كالإخبار الأف العلاقات العامة تستند إلى الأصة كالخلا 

 يمكف أف تقكـ بديلا عنيا". خبار الصادؽ ثانيا، كالقاعدة الثانية مكممة للأكلى كلاكالأ داء النافع أكلاالأ

أك  مكميةسكاء كانت صغيرة أك كبيرة، ع ؤسسة أك منظمةتسعى أم م أىداف العلاقات العامة: -2

مف خلاؿ ربط علاقات جيدة كمستمرة ى النجاح كالاستمرار في عمميا خاصة، تجارية أك غير تجارية إل

حيث تتعامؿ مصالح العلاقات العامة في  مع الجميكر تككف مبنية عمى الثقة كالاتصاؿ الفعاؿ مع

ف الأىداؼ العامة  إ، حجميا كرأسماليا لذلؾ فياطبيعة نشاطك  ختمؼت جماىيرمختمؼ المؤسسات مع 

 تكمف في أربعة أىداؼ رئيسية ىي:  عمى تحقيقيا العلاقات العامة  تعمؿالتي 

 .بناء سمعة طيبة لممنظمة داخؿ محيطيا الداخمي كالخارجي 

 .المحافظة عمى جك مف الثقة كالرضا عمى المنظمة لدل الجماىير 

 لمنظمة.تككيف صكرة ذىنية إيجابية عف ا 
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 .تشكيؿ حالة مف التكافؽ المصمحي بيف المنظمة كجماىيرىا 

ؿ كالتكافؽ كالانسجاـ كما تيدؼ العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة كزيادة فرص التفاىـ المتباد  

الداخمي مع الجميكر التعامؿ عناصر أك فكاعؿ البيئة التي تعمؿ فييا كذلؾ مف خلاؿ ك  ؤسسةبيف الم

 كيمكف تقسيـ أىداؼ العلاقات العامة في إطار علاقاتيا بالجميكر إلى: ، كالخارجي

  كيمكف تمخيصيا في النقاط التالية: ىداف الخاصة بالجميور الداخمي :الأ-1 -1

 .بناء الثقة بيف المنظمة كالجميكر الداخمي 

 دكار في المنظمة.، كتعريفيـ بدكرىـ كأىمية ىذه الأنشر الكعي بيف العامميف 

 تحسيف الكفاءة  الانتاجية لمعامميف، مف خلاؿ الاىتماـ أك المشاركة في حؿ مشاكميـ  رفع أك

 المتعمقة بظركؼ العمؿ المادية كالاجتماعية.

 كالأىداؼ ف في انجاز ىذه السياسات شرح كتكضيح سياسات كخطط المنظمة كتحديد دكر العاممي
عممية ف حتياجات التدريبية لممؤسسةة الامف خلاؿ الاىتماـ بعنصر التدريب كمحاكلة تحديد طبيع

تحديد الاحتياجات التدريبية تعتبر الأساس الذم يقكـ عميو عممية التدريب كبالتالي تصبح ىذه 
  العممية نقطة انطلاؽ ميمة لتخطيط البرامج التدريبية.

 .تنمية ركح التفاىـ بيف الادارة كالعامميف، ككسب ثقتيـ كتعاكنيـ بيدؼ زيادة الانتاج 

 مستكل الثقافي كالاجتماعي لمعماؿرفع ال  

 :أىميا مايمي :ىداف الرئيسية المرتبطة بالجماىير الخارجيةالأ-1-2 

 تكظيؼ مف خلاؿ  كتدعيـ صكرتيا الذىنية لدل جماىيرىا، ؤسسةالسمعة الطيبة لممعمى  الحفاظ

 شرح سياستيا كأىدافيا.أساليب الاتصاؿ الفعاؿ كالتخطيط الاستراتيجي في 

 .استقطاب الكفاءات البشرية المتميزة كالمناسبة لمعمؿ بالمنظمة 

 .الكصكؿ إلى الجميكر المعني كتحقيؽ التكاصؿ معو 
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 .تكفير معمكمات للإدارة عف الجماىير أك أطراؼ التعامؿ مع المنظمة 

  المجتمع خدمة البيئة ك تقديـ نمكذج جيد لممسؤكلية الاجتماعية مف خلاؿ شرح دكر المنظمة في

 .المكاطفك 

 .التعريؼ بنشاط المنظمة كالعمؿ عمى تحقيؽ القبكؿ الاجتماعي 

بيف الباحثيف التي تختمؼ  التقسيمات أك الآراء سنذكر مجموعة من وظائف العلاقات العامة: -3

 أىميا: العلاقات العامةحكؿ تحديد كظائؼ  فيكالمتخصص

حيث لكؿ كظيفة منيما مبررات نشأتيا كمف المنطقي أف  :والوظيفة العلاجية وظيفة البنائيةال -3-1

تككف الكظيفة العلاجية تطكرا كامتدادا طبيعيا لمكظيفة البنائية الذم يبدأ عادة مف البحث كجمع 

  المعمكمات ثـ يتطكر إلى ايجاد الطرؽ كالأساليب المطمكبة لمعلاج كالتصحيح.

شأنيا أف لكظيفة مف خلاؿ بناء الأنشطة كالبرامج التي مف تتحدد ىذه االوظيفة البنائية ) الوقائية(:  -أ

ضافة إلى التنبؤ بالأحداث كاستشراؼ المكاقؼ المستقبمية كذلؾ لكقاية المؤسسة تنمك كترتقي بالمؤسسة، إ

مف الآثار السمبية للأزمات كالمخاطر التي يحتمؿ أف تتعرض ليا كيمارس المختصكف في العلاقات 

مف خلاؿ تخطيط كتنسيؽ جميع الأنشطة البنائية مثؿ تمؾ التي تيدؼ إلى بناء العامة ىذه الكظيفة 

، السمعة كتحقيؽ الصكرة الإيجابية لممؤسسة مثؿ القياـ بالأنشطة البحثية، قياس اتجاىات الرأم العاـ

نتاج المكاد الإعلامية، إعداد كتنظيـ الأحداث الخاصة كأنشطة التدريب.    إعداد كا 

مف المعركؼ أف أم مؤسسة ميما كاف حجميا ككفاءتيا في  الوظيفية العلاجية )التصحيحية(: -ب

التسيير فإنيا معرضة في أم لحظة كتحت أم ظرؼ لممشاكؿ كالأزمات التي تميزىا الصراعات كالنزاعات 

التي  العميقة كلذلؾ تككف الحاجة إلى تكظيؼ أسمكب التصحيح لمعالجة مثؿ ىذه المشكلات كالأزمات
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كانت عميو بؿ عمى العكس  تيدد كجكد المؤسسة فميمة العلاقات العامة ىنا ىي إعادة الأكضاع إلى ما

  .الاستفادة القصكل مف تمؾ الأكضاع كالتجارب الصعبة في تحقيؽ الكظيفة البنائية ضركرةمف ذلؾ 

: الذم يرل أف ىناؾ أربع كظائؼ Philip Lesleyالعلاقات العامة عند فيميب ليزلي وظائف -3-2

 رئيسية تقكـ بيا العلاقات العامة في المؤسسة تتمثؿ في: 

فمف مياـ العلاقات العامة ت الفرعية الأخرل ارادلإتقديـ النصائح كالاستشارات إلى الإدارة العميا كا - أ

جياتيا الداخمية تكصية المسؤكليف باتخاذ القرارات كالسياسات المناسبة التي تخدـ برامجيا كاستراتي

 كالخارجية.

بناء علاقات الثقة الدائمة كالمتبادلة مع جميكر المؤسسة كمع كؿ العناصر الفاعمة في محيطيا   - ب

كذلؾ مف خلاؿ التخطيط الجيد لمبرامج كالخطط كالحملات الإعلامية التي تحقؽ المصالح المشتركة 

 كتدافع عف آراء كتكجيات المؤسسة داخميا كخارجيا.

كظيفة الإعلاـ التي تشمؿ تقديـ المعمكمات كالأخبار كالإفصاح عف القرارات كالتكجييات كالأرقاـ   - ت

مع الصحافة كفي كالنسب كالإحصائيات التي تيـ كؿ مف لو علاقة كمصمحة بالمؤسسة خاصة العلاقة 

جـ المادية كالبشرية المقابؿ استخداـ كسائؿ الاتصاؿ المناسبة كالمؤثرة نظرا لطبيعة الرسالة كالجميكر كح

 كالفنية.

تتخذ القرارات يمكف للإدارة العميا في المؤسسة أف  لا :دراسة الجميكركظيفة البحث ك   - ث

الاستراتيجية مف دكف أف تممؾ المعرفة الجيدة كالاطلاع المستمر عمى التطكرات كالتغيرات التي تطرأ عمى 

يجب تسند الإدارة ىذه الكظيفة لمعلاقات العامة مف بيئة العمؿ كالجماىير المختمفة كلتتحقؽ ىذه المعرفة 

خلاؿ قياسيا لاتجاىات الجماىير باستخداـ استقصاءات الرأم تستطيع أف تتنبأ بالاتجاىات الجديدة 

 (.87 ، ص2004، )محمود يوسف مصطفى عبده كالمتغيرة ذات التأثير الكبير عمى عمميات المؤسسة
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يرل ىؤلاء  :Broomوبروم Centerوسنتر Cutlipكاتميبوظائف العلاقات العامة حسب  -3-3

 الباحثيف أف العلاقات العامة ككظيفة إدارية تقكـ بأداء الكظائؼ التالية: 

كالاىتماـ بمعرفة العكامؿ لتحقيؽ حاجاتيـ كأكلكياتيـ دراسة اتجاىات الجميكر كتحميميا كتفسيرىا  - أ

 .في نشاط المؤسسة لتي تؤثرالايجابية كالسمبية ا

باتخاذ القرارات كالسياسات  تقديـ الاستشارة لإدارة المؤسسة عبر مختمؼ المستكيات فيما يتعمؽ  - ب

 .جتماعيةكمسؤكليتيا الاالمناسبة التي تخدـ برامجيا 

جراء الدراسات التي تساىـ في إعداد البرامج الاتصالية كتنفيذىا كتقكيميا  - ج انتياج أسمكب البحث كا 

البرامج التي تعدىا المؤسسة الجامعية المكجية لجميكر الطمبة  قصد تحقيؽ أىداؼ المؤسسة مثؿ

 كالمجتمع المحمي كالمتعامميف الاقتصادييف كالإدارات العمكمية.

)عمي عجوة،  عمى النحك التالييحدد كظائؼ العلاقات العامة  تصنيف الباحث عمي عجوة: -3-4

 :(50، ص1995

خبار الجميك  الوظيفة الإعلامية:-أ ر بكؿ ما يحتاجو مف معمكمات كبرامج كخطط مف خلاؿ إعلاـ كا 

 المؤسسة حيث يساىـ ذلؾ في تكعيتو أكثر بحاجتو لممؤسسة كحاجة المؤسسة إليو.

: مف خلاؿ الاىتماـ بإجراء البحكث المسحية كالاستطلاعية لمرأم العاـ الوظيفة البحثية والاستشرافية-ب

 كتحميؿ مكاقفيـ كذلؾ لدعـ عكامؿ النجاح كمعالجة عكامؿ الفشؿ.كجميكر المؤسسة، 

علاقة متكاممة بيف التخطيط الجزئي لنشاط العلاقات : كىي العمؿ عمى ربط وظيفة التنسيق - ح

العامة مع التخطيط الكمي كالشامؿ لأنشطة الإدارات الأخرل، حيث يتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ تنسيؽ كبرمجة 

الأنشطة الأخرل لمنع التداخؿ كالتعارض إضافة إلى تنسيؽ أساليب المتابعة أنشطة العلاقات العامة مع 

 كالتقييـ كالتقكيـ في إطار مراقبة شاممة لمختمؼ الفعاليات كالبرامج الأخرل.
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عمى أنيا كظائؼ العلاقات العامة يعتبر : Raymond Simonتصنيف ريموند سيمون -3-5

العلاقات العامة كتتمثؿ ىذه الكظائؼ في أربعة عمميات يختص بيا نشاط العمميات أك المراحؿ التي 

 أساسية ىي:

يعتبر أسمكب البحث التقنية الأساسية التي تؤمف المعمكمات كالبيانات وجمع المعمومات:  البحث-1

داخميا  ؤسسةاىات الرأم العاـ لجماىير المكيتمثؿ في تمؾ الدراسات المتعمقة بقياس اتجالمطمكبة 

 كخارجيا.

كذلؾ بتحديد اليدؼ  العلاقات العامةاستراتيجية خطيط كرسـ كيقصد بو ت :التنسيقو  التخطيط-2

تحديد الميزانية كتكزيعيا عمى علامية كتكزيع الاختصاصات ك ىير المستيدفة كتصميـ البرامج الإكالجما

دارات بيف الإتعمؿ إدارة العلاقات العامة عمى التنسيؽ بيف مختمؼ أقساميا كالتنسيؽ ، كما نشطةالأ

دارات مف ناحية كبيف المنظمة كجميكرىا الداخمي لتحقيؽ الانسجاـ بيف ىذه الإ خرل في المنظمةالأ

 كالخارجي مف ناحية أخرل.

لتنفيذ الاعلامية المختمفة كالمناسبة كنعني بو الاتصاؿ بالجماىير المستيدفة كتحديد الكسائؿ  الاتصال:-3

 جميكر.خطة العلاقات العامة كتكصيميا لم

كيقصد بو قياس النتائج الفعمية كالقياـ بالإجراءات التصحيحية لبرامج العلاقات العامة  التقويم:التقييم و -4

 لضماف فعاليتيا كتحقيقيا لأىدافيا.

 كمف بيف كظائؼ العلاقات العامة الأخرل نجد مايمي: الذكربناءا عمى كؿ التقسيمات كالتصنيفات السالفة 

 مؿ كمع المنظمات التي تعمؿ في نفس مجاؿ ع ائؿ الاتصاؿإقامة علاقات جيدة كمستمرة مع كس

 سكاء كانت صناعية، تجارية أك مالية. المنظمة أك تتعامؿ مع المنظمة
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 يخص السياسات المكجية لمجماىير  فيما صائح للإدارة العميا في المنظمةتقديـ الاستشارات كالن

خبارىا برد فعؿ الجماىير حكؿ ىذه السياسات.  كا 

  بلاغو  ر بالمنظمة كمنتجاتيا بمغة مبسطةتعريؼ الجميك مع شرح سياسة المنظمة لمجميكر كا 

 بالتعديلات أك التغيرات التي تطرأ عمييا.

 يا مف أم ىجكـ يقع عمييا كحمايت طكرات التي تحدث في الرأم العاـالمنظمة بكافة الت تزكيد

 نتيجة نشر أخبار كاذبة أك غير صحيحة عنيا.

  عداد طبع الكتيبات كالنشرات الدكرية كعقد  التسجيمية.فلاـ الأالندكات كالمؤتمرات كا 

  المساىمة في إقامة علاقات جيدة مع  العامميف كأعضاء المنظمة مف خلاؿ الاستجابة

علاميـ عف كؿ مايخص المنظمة كسياستيا كانجازاتيا، كالمعكقات التي  لاىتماماتيـ كمصالحيـ كا 

 تعترضيا كحثيـ عمى الاستمرار في دعـ المنظمة.

 .متابعة ما ينشر  في كسائؿ الاعلاـ المتخمفة عف المنظمة كعرضو عمى الادارة  العميا 

 ة بيازمات الداخمية كالخارجية التي قد تطرأ عمى المنظمة كمحاربة الشائعات الضار مكاجية الأ. 

صياغة أدكار ككظائؼ العلاقات الاتجاه الذم يمكف اعتماده في حكؿ  ستخلاص نتيجةفي الأخير يمكف ا

مثؿ الاتجاه ي لذمدارة الاستراتيجية لمعلاقات امفيكـ الإب الحديثة كالمعاصرة التي ترتبط أساساالعامة 

 لمعلاقات كالاتصاؿ المؤسساتي.السائد في الإدارة الحديثة 
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 ة : العلاقات العامة والأنشطة الاتصالية الأخرى .لثالمحاضرة الثا

تعتبر العلاقات العامة أحد فنكف الاتصاؿ المتميزة بالغمكض كالخمط مع مختمؼ الأنشطة             

الاتصالية الأخرل، كسنحاكؿ فيما يمي تكضيح الفرؽ بينيا كبيف المفاىيـ الاتصالية القريبة منيا،لتجنب 

 الخمط كتدعيـ الفيـ لمصطمح العلاقات العامة

بالإعلاـ نشر الحقائؽ كالآراء كالأخبار كالأفكار بيف جماىير الييئة يقصد  العلاقات العامة والإعلام: -1

، كمف كسائمو الأساسية الصحافة كالإذاعة كالسينما ء جماىيرىا الداخمية أك الخارجيةأك المؤسسة سكا

  كالتمفزيكف كالمحاضرات كالندكات.

البيانات كالمعمكمات عف السمع يعدك أف يككف أكثر مف مجرد نشر  أف الإعلاـ لا يفيـ مف ىذا المفيكـك 

أك الخدمات في كسائؿ النشر المختمفة نظير مقابؿ، بقصد تنكير الرأم العاـ كتبصيره بمجريات الأمكر 

 حتى يمكف لمجميكر تككيف رأيو عمى أساس مف الكاقع كأساس مف الحقائؽ.

لأنيا تستعيف بو فقط  كعممية اجتماعية أعـ مف الإعلاـ ك عمى ىذا يمكف القكؿ أف العلاقات العامة  

 ككسيمة لتحسيف أك إنشاء الصكرة الطيبة بيف المؤسسة كجميكرىا.

جع ىذا الخمط إلى اتحاد كير  ض بيف العلاقات العامة كالدعايةيخمط البع العلاقات العامة والدعاية: -2

الدعاية  تونيسكىك الاتصاؿ بالرأم العاـ كمحاكلة بمكرتو كتعديمو كالتأثير فيو، حيث يعرؼ  أىدافيا

فكار دكف اعتبار لصدقيا أك دقتيا" ، أم أنيا لعاـ عمى نطاؽ كاسع بغرض نشر  الأبأنيا:"إثارة الرأم ا

خفاء بعض الحقائؽ كتغيير بكاع الاتصالات تعمؿ عمى تككيف الأتعتبر أحد أن عضيا الآخر خبار كا 

تمد الجميكر سكل بالمعمكمات التي تتفؽ ككجية نظر المسؤكليف عنيا  كبكصفيا ىذا فيي كسيمة متميزة لا

بأم ثمف كبأم كسيمة كتستخدـ كقكة لمسيطرة عمى أفكار المجتمع كتكجيييـ الكجية التي حددت ليـ عف 

علاف اؾ إذف فرؽ بيف الإية المدعي، فينطريؽ استغلاؿ عكاطفيـ كغرائزىـ دكف الفصح عف شخص
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علاف كيدعك القارئ )المستمع( إلى اتباع سمكؾ أف المعمف يفصح عف شخصيتو في الإ كالدعاية كىذا في

يستطيع  علانية، أما في حالة الدعاية لافي ذىف القارئ بمضمكف الرسالة الإمحدد، كبالتالي يرتبط اسمو 

 ليو إديد مصدر المعمكمات المرسؿ تح

ح الفرؽ بيف العلاقات العامة كالدعاية، حيث أف العلاقات العامة تعتمد عمى نقؿ كمف ىنا يتض 

المعمكمات كالحقائؽ الصادقة لتحقيؽ التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة كجماىيرىا، بينما الدعاية تسعى إلى 

كييا الإقناع بكجية نظر معينة بكاسطة أساليب قد تكصؼ بأنيا غير نظيفة كىي تفترض تضميلا أك تش

) فيمي محمد :كفي الجدكؿ التالي نكجز الفرؽ بيف العلاقات العامة كالدعاية في الحقيقة أك تلاعبا بمنطقيا.

 (40، ص2011 العدوي،

 الدعاية العلاقات العامة

 تخفي الحقائؽ كتنشر معمكمات مضممة تقكـ بنشر الحقائؽ كالمعمكمات بأمانة

 إعلاـ ممضمؿ ينشر الأكاذيب  إعلاـ صادؽ

 تيدـ المبادئ كالأخلاؽ العامة تساعد عمى تثبيت المبادئ كالأخلاؽ كالمسؤكلية 

 تكظؼ كسائؿ الضغط كالسيطرة تمنح الحرية لمجماىير للاختيار وتبني الآراء الصحيحة

 تعمؿ في اتجاه كاحد لاعتناؽ أفكار أحادية توصل المعمومات إلى الفرد وتسعى لمتصرف عمى ردود الفعل

 تغير الأفكار بشكؿ عنيؼ كديكتاتكرم نبثقة عف الديمقراطية فمسفة م

 تعتمد عمى إثارة التعصب كالغكغائية تكظؼ جانب التفكير اليادئ دكف تعصب

 تيدؼ إلى المنفعة كتحقيؽ مصالح جية كاحدة تيدؼ لتحقيؽ أىداؼ الرأم العاـ

 اعتبار في سياستياليس للإنسانية أم  تركز كتعكس الجانب الانساني كمبدأ أساسي

 يكضح أىـ الفركقات بيف العلاقات العامة كالدعاية. :01جدول رقم
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كعنصر ميـ كاستراتيجي في العممية  يعتمد النشاط التسكيقي عمى التركيج العلاقات العامة والتسويق: -3

التسكيقية حيث يكظؼ التركيج كسائؿ الاعلاف كالعلاقات العامة إضافة إلى البيع الشخصي كتنشيط 

المؤسسة لدل الجماىير المختمفة صكرة قات العامة كجدت أساسا لتحسيف المبيعات كىذا يعني أف العلا

ركز عمى كما أف نشاط العلاقات العامة يف السمعة، كتحسيالتي ليا علاقة مباشرة كغير مباشرة معيا 

أما فيما يخص الجانب المشترؾ بيف التسكيؽ كالعلاقات  ،النشر كالإعلاـ كأحد أىـ كسائؿ التبميغ كالإقناع

العامة فيتمثؿ في الاىتماـ بالرأم العاـ كاتجاىاتو كأفكاره كأنماط سمككو، كمف خلاؿ جيكد العلاقات العامة 

العمميات التسكيقية التي أصبحت معقدة بفعؿ تنامي النشاط الإنتاجي كقكة المنافسة كسيمة  يمكف تدعيـ

 في التكنكلكجيات الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ التي تساىـ بدكىا في تطكيرأيضا بفضؿ التطكر الرىيب 

   كتسييؿ مختمؼ عممياتو. التسكيؽكآليات  ساليبأ

بالإعلاف"نشر المعمكمات كالبيانات عف السمع أك الخدمات أك يقصد  العلاقات العامة والإعلان: -4

الأفكار في كسائؿ النشر المختمفة بقصد بيعيا أك  المساعدة في بيعيا أك نقميا نظير دفع مقابؿ بكاسطة 

شخص معيف، كحيث أف المعمف يدفع ثمف النشر فانو يتحكـ في رسالتو الإعلانية كفي طريقة نشرىا 

حاكلة شغؿ يعتمد الإعلاف عمى إثارة الانتباه بالتركيز عمى شيء معيف، كم ك فيو". كالمكاف الذم تظير

شياء المعمف عنيا بالصكرة أك الصكت ىي أشياء مرغكب فييا اجتماعيا، الأذىاف، بحيث تصبح الأ

 علاف الناجح.ئما بؤرة شعكر الفرد كىذا ىدؼ الإفتتركز دا

نما يعتبر مجرد كسيمة ف الإم شمؿالعلاقات العامة أمكف القكؿ إف علاف يكفي ضكء مفيكـ الإ  علاف كا 

 الداخمية ك الخارجية. مف كسائميا في الاتصاؿ بالجماىير

كمترادفيف، كما يخمط البعض  في أحياف كثيرةفيكماف الم خدـيست العلاقات العامة والشؤون العامة: -5

عنى مصطمح الشؤكف العامة بصفة تقريبية بأنو بيف معانييا لصعكبة التفرقة بينيما، إلا أنو يمكف تحديد م
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كؿ ما ينبغي أف تتحممو المنظمة العامة أك الخاصة مف مسؤكليات ككاجبات تجاه مجتمعيا الذم تحيى 

فيو سكاء كانت تمؾ المسؤكلية متعمقة بالمشاكؿ العامة السياسية أك الاقتصادية أك الاجتماعية أك غير 

لمصطمحيف أف كثير مف المنظمات العامة تنشئ إدارات أك أقساما تقكـ ذلؾ، كقد ساعد عمى الخمط بيف ا

بكظيفة العلاقات العامة، كتطمؽ عمييا اسـ )إدارة الشؤكف العامة( مع أنو _كما يقكؿ البعض _ يكجد 

)العلاقات(، فالعلاقات تعني الاتصالات، أما الشؤكف العامة فتعنى  اختلاؼ كبير بيف) الشؤكف(  كمفيكـ

يـ الرأم العاـ سكاء كاف ما ييمو ىك معرفة معمكمات عف أمكر سياسية خارجية أك انتخابات كؿ ما ي

.                                                                                                 .الكلائي كالبمدم أك مشاكؿ دكلية لمبرلماف أك المجمس

 العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية:  -6

لقد ظيرت العلاقات الإنسانية كتطكر حديث في ميداف الإدارة نتيجة الأبحاث العممية المستفيضة لمتعرؼ  

                 عمى العكامؿ كالأسباب التي تدفع العماؿ إلى العمؿ كالإنتاج الكفير في سعادة كأمف.                                           

تكصمت ىذه الأبحاث إلى أىمية الاعتبارات الإنسانية كعامؿ أساسي مف أجؿ زيادة الإنتاج، كمراعاة ك 

الاعتبارات الإنسانية في العمؿ تعني أف تأخذ الإدارة في اعتبارىا المطالب الأساسية للإنساف في الحياة 

لشعكر بالائتماف كالإحساس بالنجاح كالاعتراؼ التي تتضمف الحاجات السيككلكجية كالإحساس بالأمف كا

دراكيـ للأىداؼ التي يعممكف عمى تحقيقيا ، فالعلاقات الإنسانية إذف تعمؿ عمى تحقيؽ ثلاثة  بكجكدىـ كا 

  أىداؼ رئيسية ىي:

 *تنمية ركح التعاكف بيف الأفراد كالمجمكعات في محيط العمؿ.

 *تحفيز الأفراد كالمجمكعات عمى الإنتاج.

 كيف الأفراد مف إشباع حاجاتيـ الاقتصادية كالنفسية كالاجتماعية.*تم
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كمف ىنا يتضح أف العلاقات الإنسانية جزء مف كؿ، أم أنيا جزء مف عمـ العلاقات العامة، حيث أف  

العلاقات العامة تمتاز بالعمكمية كالشمكؿ كخاصة مف حيث اتصاليا بالعامميف في المؤسسات كالمنشآت، 

ي أك العالمي،  بينما بالإضافة إلى الجماىير الخارجية، سكاء في المجتمع المحمي أك الكطني أك القكم

العلاقات الإنسانية تعنى في المقاـ الأكؿ بجماىير المؤسسة الداخمية عمى مختمؼ فئاتيـ 

كمستكياتيـ،كليذا فالعلاقات العامة تستخدـ العلاقات الإنسانية لإقامة علاقات طيبة بيف المكظفيف 

 كالعامميف بالمؤسسة.
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 الاتصالي لمعلاقات العامةالمحور الثاني: المدخل 

 خصائي العلاقات العامةالاتصالية والإدارية لأميارات ال المحاضرة الرابعة:

 :لأنشطة العلاقات العامةأولا: السمات العامة 

*أف العلاقات العامة ىي المسؤكلية الاجتماعية، بمعنى أف العلاقات العامة لابد أف تخدـ المجتمع كأف 

 الإدارة بدكرىا في ذلؾ.تككف مينتيا تبصير 

*احتراـ الرأم كالأخذ بالرأم السديد، فالعلاقات العامة الناجحة ىي التي تتصيد الآراء البناءة كالصائبة 

 كتستثمرىا في سبيؿ المكاءمة كتحقيؽ مصالح المنظمة كالجميكر معا.

 *الكضكح كالصدؽ في عرض الحقائؽ.

 *الالتزاـ بالأخلاؽ الإسلامية الفاضمة.

العلاقات العامة ىي مسؤكلية كؿ مكظؼ، فيجب أف تبدأ العلاقات العامة بالجميكر الداخمي لترضيو، فإف 

 ذلؾ سيحقؽ الرضا بالتبعية لمجميكر الخارجي أيضا.

*العلاقات العامة كظيفة تنفيذية كاستشارية في الكقت ذاتو، لأنيا ترشد قادة المنظمة إلى أفضؿ البدائؿ 

 بالنفع عمى المنظمة كالجميكر.المتاحة التي تعكد 

اجة برامجيا إلى نظرا لأىمية العلاقات العامة، كلح  ثانيا: السمات العامة لأخصائي العلاقات العامة :

 :أىميا مايمي البشرية فاءاتعاة مكاصفات معينة في ىذه الكفإنو ينبغي مرا بشرية مؤىمة مكارد

كالبركز الدائـ لأخصائي العلاقات العامة في مختمؼ يقصد بيا الحضكر ك  :وجاذبيتيا قوة الشخصية

 الحديث كالينداـ إضافة إلى قكة الإقناع أثناءحسف المظير  الفضاءات العمكمية الخاصة مف خلاؿ

 .كالنقاش 
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:الفضكؿ العممي كالإعلامي الدائـ الذم العلاقات العامة  أخصائيم أف يككف لدل أ حب الاستطلاع

حداث، كالسعي أمف في بيئة المؤسسة كفي الفضاء العمكمي ما يجرم  متابعةي ف محةالرغبة المتعكسو 

 كمحاكلة تفسيرىا. حكليا الحقائؽجمع كراء 

:كىي القدرة عمى النظر إلى الأمكر بتجرد عف الذات كالميكؿ الشخصية. الموضوعية 

:يحتاج إلى الذكؽ كالحس الذم يقكـ بو مسؤكؿ العلاقات العامة النشاط الإعلامي ذلؾ أف  الحسن الفني

 الفني لكي يؤثر في الناس.

:ة مؤسسكأكضاعا متأزمة في علاقة ال مشاكلالاقات العامة غالبا ما يكاجو الع مسؤكؿإف  الشجاعة

 بالجميكر، لذلؾ ينبغي أف يتسـ بالشجاعة في إصدار القرارات الحازمة كبسرعة.

ت العامة القابمية لتنظيـ أعمالو كترتيب المكارد كظيفة العلاقاب قائـيمزـ أف يككف لدل ال يم:قابمية التنظ

عطاء الأكلكية للأعماؿ حسب أىميتيا.الأدكار المنكطة بفريقو  المتاحة لو كتقسيـ  كا 

:علامي كفني، كىك يساىـ بقدر كبير في الإعداد العممي  المشتغؿ في العلاقات العامة ىك إدارم كا 

تحقيؽ أىداؼ مؤسستو، لذلؾ فإف إعداده العممي يجب أف يؤىمو لأداء كظائفو الإدارية كالإعلامية كالفنية 

 كيحتاج الإعداد العممي لرجؿ العلاقات العامة الإلماـ بالآتي: .بنجاح

 *المغة كاستخداميا بطريقة صحيحة سكاء فيما يكتبو أك يقكلو.

ؤثرة، سكاء المكاد الإعلامية يجب أف تعرض بطريقة سيمة كممتعة كم*الكتابة كالإلماـ بأصكليا، ذلؾ أف 

 .كانت مذاعة أك مطبكعة

جراء التحقيقات كالمقابلات كتحرير المقالات.  *الصحافة كضركرة الإلماـ بفنكنيا، مف صياغة الأخبار كا 

اعة إلى أخرل تختمؼ مدلكلات الألفاظ المستخدمة في كؿ لغة مف فرد إلى آخر، كمف جم *عمم الدلالة:

 كمف زمف إلى آخر، لذلؾ ينبغي أف يمـ رجؿ الإعلاـ بعمـ الدلالة.
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التأثير في الناس كأفكارىـ يتطمب معرفة بكنية كجكىر كحقيقة النفس البشرية كدكافع  *عمم النفس:

 سمككيا كمصادر اتجاىاتيا، ككيفية تككنيا ككؿ ذلؾ يحتاجو رجؿ العلاقات العامة.

 لإعلامي مطالب بفيـ طبيعة الجماعات كأنماط الاتصاؿ كقكة الركابط داخميا.فا *عمم الاجتماع:

يحتاج رجؿ العلاقات العامة إلى الإلماـ بعمكـ الإدارة حتى يتمكف مف المساىمة في تحقيؽ  :ةالإدار  *

 كظائؼ كأىداؼ منظمتو.

ة، ؤسسأثرىا عمى المئدة في المجتمع ك مف كاجبات العلاقات العامة دراسة العكامؿ السا *الاقتصاد:

كالعكامؿ الاقتصادية مف أىـ العكامؿ المؤثرة عمى المنظمة، كما تمعب الدكافع الاقتصادية دكرا ميما في 

 تكجيو سمكؾ الأفراد كمكاقفيـ مف القضايا المطركحة.

: يجب أف تعتمد العلاقات العامة الناجحة عمى الأسمكب العممي في العمؿ، *أصول البحث العممي

ذلؾ بصكرة جمية في عممية التعرؼ عمى الرأم العاـ، كفي بحكث التعرؼ عمى فعالية النشاط  كيتضح

 الإعلامي.

كظيفة البحث ىي الحجر الأساس في عممية العلاقات العامة كلا يتمكف أم باحث مف جمع  * الإحصاء:

محمد ) إجراء البحكث اـ الحاسب الآلي فيالمعمكمات كتبكيبيا كتحميميا في المنظمات إلا بمعرفة استخد

 (.51، ص2001، الزياد الشرمان

 ثالثا: الميارات الإدارية والاتصالية لأخصائي العلاقات العامة:

 : نجاح عمل أخصائي العلاقات العامةالشروط الواجب توفرىا ل -3-1

  يجب الإدراؾ أف مختمؼ العناصر الاتصالية كالإدارية كالبشرية تتقاطع مع كظيفة كؿ عنصر مف

عناصر التنظيـ كالييكؿ التنظيمي كقكاعد كمراحؿ إتخاذ القرار الرسمي في المؤسسة كمعايير تقييـ 
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ات العامة طار النظرم الشامؿ لو أىمية قصكل في فيـ دكر العلاقالإمختمؼ الأنشطة كالبرامج، كىذا 

 داخؿ إدارة المؤسسة.

  مف شركط نجاح العلاقات العامة الإدراؾ أف العلاقات بيف المؤسسة كبيئتيا الداخمية كالخارجية ىي

 خارجيا.عبارة عف الركابط التي تكجد بيف مختمؼ الأنشطة كالأعماؿ داخؿ المؤسسة ك 

  أنظمة الاتصاؿ كالعلاقات يرتبط نجاح عمؿ أخصائي العلاقات العامة بمدل قدرتو عمى تطكير

التنظيمية كقدرتو عمى اقتراح الحمكؿ المناسبة كالناجعة لممشكلات الاتصالية المختمفة التي تعيشيا 

مؤشرات التي تميز البيئة التي يعمؿ فييا حيث تختمؼ عف تمؾ التي المؤسسة، كىذا يعتبر مف ال

سا مف عكالـ المدركات كالاتجاىات كالرأم يعمؿ فييا العماؿ كالمكظفكف الآخركف فيي بيئة تتشكؿ أسا

في اقتراح الحمكؿ الاتصالية كجعميا مفيكمة كمقبكلة لدل جميع  اعميو أف يككف مبتكر يجب العاـ كلذا 

 (.265، ص2011 ) محمد صاحب سمطان، المؤسسة الفاعميف في

  بأسمكب استراتيجي يسمح بالتحكـ في كؿ ى أخصائي العلاقات العامة التفكير كالتخطيط عميجب

 كالمخرجات الاتصالية لدل المؤسسة المدخلات 

كظيفة الإدارة إف العلاقات العامة إضافة إلى  الميارات الاتصالية لأخصائي العلاقات العامة: -3-2

الجماىير ة إعلامية تساىـ في تحسيف الصكرة الذىنية لدل مختمؼ يي كظيفة اتصاليالعميا في المؤسسة ف

التي ليا علاقة مباشرة كغير مباشرة مع المؤسسة كلذلؾ كاف مف الضركرم أف يتميز القائـ بالاتصاؿ 

كالعلاقات العامة بميارات خاصة تسمح لو بالقياـ بكظائفو كأدكاره بأفضؿ الطرؽ كالأساليب كمف بيف ىذه 

 الميارات الكثيرة كالمتعددة نذكر:
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إف نشاط العلاقات العامة مكجو بالأساس إلى بناء العلاقات:  جماىيرالمع ميارات الاتصال  -3-2-1

الجماىير سكاء الداخمية منيا أك الخارجية كلذلؾ يعمؿ مسؤكؿ العلاقات العامة عمى فتح قنكات الاتصاؿ 

مع مختمؼ الفاعميف كذلؾ مف خلاؿ اتباع سياسة الباب المفتكح بمعنى أف إدارة المؤسسة لايكجد لدييا 

، كلبناء علاقات متميزة كمستمرة مع مختمؼ الفاعميف في يو عف الجماىير خاصة الخارجية منياماتخف

عممية جمع المعمكمات مف داخؿ المؤسسة ب محيط المؤسسة يجب عمى أخصائي العلاقات العامة أف يقكـ

لمطمكبة كخارجيا بصكرة مستمرة كالعمؿ عمى تحميميا كتقكيـ المكقؼ مف خلاليا كتقديـ المقترحات ا

 للإدارة.

تعتبر العلاقة مع الصحافة ككسائؿ الإعلاـ مف  ميارات الاتصال مع وسائل الاعلام: -3-2-2

الأنشطة كالفركع الاتصالية الرئيسية في أم مؤسسة حيث يعتبر أخصائي العلاقات العامة المسؤكؿ عف 

غير أف جعؿ العلاقة مع كسائؿ  كألكانو،علاـ بكؿ أنكاعو ئـ كالمستمر كالفعاؿ مع كسائؿ الإالاتصاؿ الدا

علاـ في قمة مستكل الثقة كالتعاكف كالتبادؿ يفرض عمى مسؤكؿ العلاقات العامة أف يعمؿ عمى تطبيؽ الإ

علاـ في الكصكؿ إلى المعمكمات كالحقائؽ التي ىي في اب المفتكح كتسييؿ ميمة كسائؿ الإسياسة الب

فضؿ الطرؽ كالسبؿ في سبيؿ تطكيرىا بشكؿ مستمر. ث عف أا إضافة إلى العمؿ عمى البححاجة إليي

كىذا يعكد بطبيعة الأمر إلى الميارات الاتصالية التي يممكيا أخصائي العلاقات العامة كتجعمو محؿ ثقة 

 الصحفييف كمسؤكلي كسائؿ الإعلاـ. دائمة لدل

لية لنشر المعمكمات كتتضمف بناء شبكات مف القنكات الاتصاالإعلام والإخبار: ميارات  -3-2-3

كالأخبار كالاحصائيات كشرح سياسة المؤسسة،كطريقة تدفقيا إلى قنكات الاتصاؿ بكافة أنكاعيا كدعائميا 

   كىذا مايتطمب فيما دقيقا كدراسة عميقة كمستمرة لمزايا كخصائص كؿ قناة مف قنكات الاتصاؿ.
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فة الكتابة كالتحرير في مجاؿ العلاقات تعد كظي لمعلاقات العامة:والتحرير ميارات الكتابة  -3-2-4

العامة مف الكظائؼ التي تحتاج إلى معرفة جيدة كمينية كبيرة لدل أخصائي العلاقات العامة لأف ذلؾ 

دارية متخصصة، ككذلؾ  الأمر يعني كتابة كتحرير المكاد الاعلامية التي تحتاج إلى لغة إعلامية كا 

نتاج المكاد الإعلامية كنصكص الأفلاـ كالمكاد الفنية المتخصصة فيي تحتاج إلى  بالنسبة لإعداد كا 

 ميارات الكتابة كالتحرير قبؿ الميارات التقنية كالإخراجية. 

كتتطمب معرفة دقيقة في أساليب إنتاج المكاد الإعلامية كالتصميـ إنتاج المواد الإعلامية:  -3-2-5

افيا كالتصكير كالإخراج كغيرىا مف الميارات في مجاؿ إعداد المطبكعات كالمكاد الإذاعية كالأنفكغر 

 كالتمفزيكنية.

  الميارات الإدارية لأخصائي العلاقات العامة: -3-3

مف الكاجب عمى أخصائي العلاقات العامة أف يككف لديو الاطلاع الجيد  التخطيط:ميارات  -3-3-1

دارتيا كالقدرة عمى تحميؿ إتجاىات الجماىير كتفسيرىا لممستكيات  كالعمـ التاـ بكؿ أنشطة المؤسسة كا 

أىداؼ كمضمكف مف خلاؿ التحكـ الجيد في تحديد الإدارية العميا، كذلؾ يرتبط بميارات تخطيط البرامج 

مع بما يتفؽ مياـ كؿ فرد مف فريؽ العمؿ كتكزيع الأدكار كالتحكـ في الكقت امج أك الخطة كتحديد البرن

دارات الفرعية ذلؾ يككف بالتنسيؽ مع مخرجات الإ الإمكانيات المادية كالبشرية المرصكدة لذلؾ، ككؿ

راتو في التخطيط الأخرل مف خطط كبرامج يساىـ في تجسيدىا كتحقيقيا أخصائي العلاقات العامة بميا

  كالتكجيو.

إف القرارات التي يتخذىا مسؤكؿ العلاقات العامة في سياؽ  القيادة واتخاذ القرارات:ميارات  -3-3-2

تفاعؿ المؤسسة مع بيئتيا ىي القرارات التي التي ترتبط بسياسة كأنشطة المؤسسة كاستقرارىا كتطكرىا عمى 
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 كعمى ىذا فالمسؤكؿ الناجح في العلاقات العامة لا الإدارة العمياالمدل الطكيؿ كتقع عادة في نطاؽ سمطة 

التي ترتبط في ضكء أىميتيا  يتخذ الكثير مف القرارات الاستراتيجية كلكنو يركز عمى القرارات الأكثر أىمية

ييا بتشكيؿ نمكذج متسؽ يكحد كيكجو استراتيجية المؤسسة كذلؾ ما يعكسو التكاؤـ كالتكافؽ مع بيئتيا بما ف

مف فرص كتحديا، حيث يقاس نجاح المؤسسة بنجاح القرارات التي تتخذىا كالتي يجب أف تككف كاضحة 

 كمحددة بشكؿ دقيؽ يمكف التنبؤ بمخرجاتيا كنتائجيا، كمف ميارة القائـ بالعلاقات العامة أنو يعمؿ عمى

ؿ القيكد التنظيمية كالبيئية تجاكز ك قيادة فريؽ العمؿ إلى إتخاذ القرارات السميمة كالناجحة مف خلاؿ

) راسم محمد  اؼ الكبرل كالاستراتيجية لممؤسسةبيدؼ الكصكؿ إلى تحقيؽ الأىدالإنسانية ك التكنكلكجية ك 

 (.289، ص2008المدخل الاستراتيجي،  -لعامةالجمال، خيرت معوض عياد، إدارة العلاقات ا

دارة الإجتماعات ميارات التفاوض -3-3-3 نساف في فرض نفسو التفاكض برغبة الإيكـ إرتبط مف :وا 

كمنطقو في المجتمع الذم يعيش فيو منذ فترات غابرة في التاريخ كذلؾ لتحقيؽ أىداؼ كمصالح مادية أك 

معنكية، في حيف ارتبط مفيكـ التفاكض في الفكر الإدارم الحديث بفمسفة المؤسسة في تحقيؽ أعماليا 

تيديد كالابتزاز كاستخداـ أساليب غير قانكنية كلذلؾ فيي كأنشطتيا كمصالحيا بعيدا عف كؿ أنكاع ال

بحاجة إلى أسمكب التفاكض الدائـ مع الفاعميف في المؤسسة سكاء داخؿ محيط المؤسسة أك خارجيا حي 

يعد الاتصاؿ التفاكضي أداة أساسية لدل القائميف عمى إدارة العلاقات العامة في سبيؿ تحقيؽ التفاىـ 

ف السياسات كالقرارات التي تتخذىا إدارة المؤسسة كمف خلاؿ ميارات التفاكض لدل كالتكافؽ في كثير م

المشاكؿ كالصراعات المحتممة كيجعؿ عممية أخصائي العلاقات العامة يضع إدارة المؤسسة بعيدا عف 

ؿ إلى اتفاؽ أك تسكية في مستكل محدكد شيء ممكف. كما ترتبط عممية التفاكض أيضا بيف ك الكص

كالمؤسسات الأخرل الكطنية كالدكلية حكؿ المشاريع كالشراكات المختمفة التي ىي دائما بحاجة المؤسسة 

 غير أف ميارات التفاكض لا إلى مفاكضات طكيمة كعسيرة يككف فييا دكر فاصؿ لميارات التفاكض.
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ف شديد يمكف فصميا ميكانيكيا عف ميارات الاستماع كالمراقبة كالحكار لذا لابد مف المفاكض أف يكك 

 اليقظة كالكعي باتجاه مسار المفاكضات المتغيرة.

دارة القضايا:  -3-3-4 كتشمؿ تحديد طبيعة الاحتياجات كالأىداؼ التي ترتبط بمختمؼ البرمجة وا 

برامج كأنشطة العلاقات العامة فضلا عف تحديد الفرص كالتحديات كالعراقيؿ المتكقعة، ككضع الخطط 

 السياسات مف البرامج كالأنشطة كالفعاليات.المناسبة لتنفيذ مختمؼ 

كتشتمؿ عمى تنظيـ المعارض الترويج والإعلان المؤسسي وتنظيم الأحداث الخاصة:  -3-3-5

كالصالكنات التركيجية كالعركض المرئية كتصميـ الإعلانات بأساليب أبداعية كانتقاء الكسائؿ كالدعائـ 

التنظيـ كالبرمجة ليذه الأحداث الخاصة مثؿ المؤتمرات المناسبة، إضافة إلى القدرة عمى الإعداد ك 

 الات كالرحلات. اعة كالاجتماعات كالندكات كالاحتفالصحفية المذاعة كغير المذ

 ميارات الاشراؼ كتفكيض الصلاحيات كالتدريب كالاستشارات، تنمية الميارات كتقكيـ الأداء  -3-3-6
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 العلاقات العامة رالمحاضرة الخامسة: جميو 

 Rexمف بيف أبرز كأشمؿ التعاريؼ التي أطمقت عمى العلاقات العامة تعريؼ ركس ىارلك تمييد:

Harlow  تعريفا مختمفا حيث يقكؿ أف العلاقات العامة ىي كظيفة  472الذم استنتجو مف تحميمو لحكالي

الإدارة التي تساعد في إقامة الاتصاؿ كالفيـ المتبادؿ بيف ىيئة كجماىيرىا، كىي تدرس مشاكؿ الإدارة 

د عمييا كأداة تحذير كقضاياىا كتساىـ في حميا كتبقييا عمى معرفة باتجاىات الرأم العاـ كيتـ الاستنا

تراعى مبكرة  مف خلاؿ رصد كؿ الاتجاىات المتكقعة كدراسة كؿ المتغيرات التي تؤثر في نشاطيا ك 

ؽ المصمحة العامة كاستخداـ البحكث ككسائؿ كأساليب الاتصاؿ بمعايير مصالح المؤسسة في إطار تحقي

المؤسسة كجماىيرىا عمى أسس مف  فالملاحظ ليذا التعريؼ يستنتج أف إقامة الاتصاؿ بيف أخلاقية.

التفاىـ كالثقة كالتعاكف كالتضامف كالتكامؿ ىك مف أبرز أىداؼ العلاقات العامة، كلذلؾ فمف الضركرم أف 

تعمؿ إدارة العلاقات العامة عمى تحسيف العلاقات مع الجماىير الداخمية كالخارجية مف خلاؿ تكظيؼ 

لتكافؽ بيف مصالح كمقاصد المؤسسة كحاجات كمصالح الاتصاؿ الاقناعي الذم يسعى إلى تحقيؽ ا

 .الجماىير

تعددت تعريفات الجميكر بتعدد آراء كأفكار الباحثيف الذيف  مفيوم جميور العلاقات العامة: -1

كتصنيفاتو كارتباطاتو فيناؾ مف التعاريؼ التي تتسـ بالعمكمية  تمك بدراسة الجميكر بمختمؼ خصائصواى

علاـ كجميكر المؤسسة كالعلاقات العامة، فمف بالخصكصية كجميكر كسائؿ الإا يتصؼ كمنيا م

لمجميكر أنو جماعات تربطيـ مصالح خاصة كيشترككف في خصائص معينة كليـ  التعريفات العامة

ؿ كفي حرغبات كأكلكيات كحاجات مشتركة، أك ىك الجماعات التي تشارؾ بفاعمية في القضايا العامة 

 ؾ أف المشكمة مكجكدة كمحاكلة القياـ بعمؿ اتجاه ىذه المشكمة.ار تكاجييا مف خلاؿ ادالمشاكؿ التي 
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 خصكصية مرتبطة ببيئة المؤسسة كمحيطيا الاستراتيجيفيك يمثؿ مفيكـ جميكر العلاقات العامة  أما

بناىا كىك يشير إلى الجماىير الفعمية أك المحتممة المستيدفة مف الرسائؿ الاتصالية التي تبنييا كتت

، كجميكر العلاقات العامة ىك مف الجماىير الأساسية التي تتعامؿ معيا المؤسسة كىي المؤسسة

الجماىير التي تتميز بالتنكع كالتعدد كالفعالية كالنشاط كيمكف أف تتأثر بفمسفة كسياسات المؤسسة كتؤثر 

 فييا.

تعددت تصنيفات الجميكر في المؤسسة كالعلاقات العامة  :الداخمي جميورال مع العلاقات العامة -2

بتعدد المعايير المعتمدة في ذلؾ، كيبرز تقسيـ الجميكر إلى داخمي كخارجي كأحد أىـ التصنيفات 

المعركفة كالمشيكرة في دراسات الاتصاؿ المؤسساتي كالتنظيمي اعتمادا عمى معيار مدل قرب كارتباط 

إضافة إلى بركز معيار مستكل المعرفة لدل الجميكر بمكضكع معيف الجميكر بالمؤسسة مف عدمو، 

 كمعيار مستكل تكرط كانخراط ىذا الجميكر في المكضكع.

يتفؽ خبراء العلاقات العامة عمى أىمية زيادة الاىتماـ  أسباب الاىتمام بالجميور الداخمي: -2-1

بالأفراد العامميف في المؤسسة، فالعلاقات مع العامميف يجب أف تككف محؿ اىتماـ الإدارة العميا في كؿ 

 المستكيات كالمجالات بناءا عمى مجمكعة مف المؤشرات أىميا: 

يكر يرتبط بالمؤسسة، كجكدة السمعة أك الخدمة العامؿ ىك الذم ينتج السمع كالخدمات التي تجعؿ الجم* 

تؤثر عمى مستكل الاشباع كالرضا المحقؽ لدل أفراد الجميكر الخارجي، بمعنى أف مجمكع التصكرات 

نشرىا التي يالمعمكمات  مبنية أساسا عمى طبيعةالمؤسسة  في محيطكؿ الفاعميف  حممياكالمفاىيـ التي ي

ا كاف العامؿ غير راض أك غير كؼء كلا يحس بالانتماء إلى ىذه الأفراد العاممكف عف مؤسستيـ فإذ

) محمود يوسف المؤسسة فمف الطبيعي أف يؤثر ذلؾ عمى الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الجميكر الخارجي

 .(137مرجع سابق، ص عبده، مصطفى
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حجـ المعمكمات لدل العامؿ عف مؤسستو كبيف اتجاىاتو نحكىا، كبناءا عمى ىذه  كجكد علاقة بيف* 

ينبغي عمى إدارة المؤسسة كمف يقكـ بكظيفة العلاقات العامة أف تفعؿ كظيفة الاتصاؿ كالاعلاـ الحقيقة 

ريب كتزكيد الجماىير الداخمية بكؿ مايتعمؽ بالمعمكمات الكظيفية كالاجتماعية كسياسات التطكير كالتد

، فالصكرة الجيدة عف المؤسسة لدل جميكرىا الداخمي تتحقؽ مف خلاؿ تطبيؽ كالتخطيط الاستراتيجي

نمكذج الاعلاـ العاـ المتكازف الذم يعطي فرصا متساكية لجميع العماؿ بأف يشارككا في حؿ المشاكؿ 

 كاقتراح البدائؿ التي تككف فعمية عمى أرض الكاقع.

الة النفسية كالركح المعنكية للأفراد العامميف كبيف مؤشر الدافعية نحك العمؿ * كجكد علاقة بيف مؤشر الح

التي تتحكـ في مستكل الإنتاجية لدييـ حيث بقدر مايككف مؤشر الحالة النفسية كالمعنكية ايجابيا كمرتفعا 

، كلذلؾ يجب ر الانتاجية ايجابيا كمرتفعالدل الأفراد العامميف كاف مؤشر الدافعية نحك العمؿ كمنو مؤش

عمى إدارة العلاقات العامة أف تقكـ بدراسة كقياس ىذه المؤشرات بشكؿ دكرم كدائـ اعتمادا عمى انجاز 

بحكث معينة تساىـ في معرفة الحالة النفسية التي يعيشيا العامؿ كتتبع مسار تطكر ىذه الحالات ليتـ 

التي تتسبب فييا حالات الضغط النفسي  معالجتيا في الإطار الزمني المناسب كتجنب الكقكع في الأزمات

 في العمؿ.

* تتبنى كؿ مؤسسة نظاما لمقيـ التنظيمية تعمؿ عمى تحقيقو كترقيتو إلى مستكل الثقافة التنظيمية كلكف 

يتحقؽ دكف المشاركة الفعالة كالتضامف كالتكامؿ الفعمي بيف كؿ أعضاء التنظيـ كلذلؾ يجب عمى  ذلؾ لا

لتجسيد ىذه القيـ في ة أف تعمؿ عمى تبسيط معنى ىذه القيـ كشرح الطرؽ المناسبة إدارة العلاقات العام

ميداف العمؿ حتى يصبح ذلؾ ثقافة تنظيمية يشترؾ كيتفؽ حكليا جميع العامميف ميما كاف مكقعيـ 

      الكظيفي كالإدارم دكف استثناء.
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تمعب العلاقات العامة دكرا في  أىداف برامج العلاقات العامة الموجية لمجميور الداخمي: -2-3

التكجيو الميني تيدؼ مف خلالو إلى مساعدة الفرد عمى تفيـ حقيقة نفسو بالأسمكب الذم تمكنو مف إبراز 

كفاءاتو كاستغلاؿ قدراتو خدمة لمصالحو كمصالح مجتمعو كمؤسستو. كلذلؾ تشكؿ ميكلات الفرد كرغباتو 

كالتخصص كالدكر الذم يمكف أف يبرز كينبغ فيو الفرد العامؿ كاتجاىاتو قيمة إيجابية في اختيار المجاؿ 

 .تسيير مكاردىا البشريةا في إطار سياسة تعمؿ المؤسسة عمى تحقيقي مف بيف الأىداؼ التيكىذا 

كما تعمؿ العلاقات العامة عمى تحديد مختمؼ المسارات المينية كالأدكار التي يمكف أف يقكـ بيا الأفراد 

سمكب تدقيؽ العمميات ات الاتصالية كالإعلامية كتفعيؿ أمى استغلاؿ نظاـ المعمكمالعامميف بناءا ع

كالاستراتيجيات الاتصالية التي تتبناىا المؤسسة عمى اعتبار أف استراتيجية صياغة الرسالة الاتصالية 

حكار كتناقح الأفكار إضافة إلى اعتماد سياسة المكجية لمجماىير الداخمية تتسـ بخصكصيات كسمات ال

 كتقديـ المعمكمات الكافية التي تشمؿ: المكاشفة كالمصارحة 

*المعرفة التامة بقدرات الأفراد كاستعداداتيـ كميكلاتيـ الشخصية كانعكاس ىذه السمات عمى فمسفة العمؿ 

 التي تميز المؤسسة.

 التي تلاءـ سمات كقدرات كاستعدادات الأفراد العامميف. *المعرفة الدقيقة لمطالب العممية الاتصالية

، إضافة إلى ات أك المخاطرالداخمية سكاء مف ناحية الامتياز  *معرفة الفرص المتاحة أماـ الجماىير

 الفرص التدريبية المكفكلة لمفرد بعد التحاقو بعممو.

ميكر الداخمي لممؤسسة يمكف لمج ا العلاقات العامة كخدمات تحفيزيةكمف بيف الأىداؼ التي تحققي

عمى التكيؼ الميني كالذم يساىـ في تفعيؿ العلاقات العامة عمى مستكل إحساس العامميف الاستدلاؿ 

مميف في مجاؿ عمميـ كقياس مؤشرات الانتماء كفي المقابؿ قياس مدل كفاءة ىؤلاء العابالرضا الكظيفي 

 كية.كالرضا الكظيفي كالدافعية نحك العمؿ كالركح المعن



[Tapez un texte] 

 

46 

 

كما تساعد العلاقات العامة عمى تحسيف التصرؼ العقمي الذم يقصد بو تدريب النكاحي الفكرية لإمكاف 

أداء العمؿ عمى الكجو الأكمؿ كيمكف تفسيرىا بدرجة التفكير كاستمراره كالقدرة عمى كضع الخطط كاليقظة 

تنكع العمؿ كالمشاكؿ ة لنسببالني الذىنية التي يجب أف تتكفر لدل الأفراد العامميف كما تشمؿ التركيز الذى

 .(365، ص1988 )زكي محمود ىاشم، المتعمقة بو

 خبير العلاقات العامة عتمدي أسس نجاح برامج العلاقات العامة الموجية لمجميور الداخمي: -2-4

أجؿ تحقيؽ  مفأثناء تخطيط البرامج كالأنشطة المكجية لمجميكر الداخمي عمى أسس كشركط محددة 

 يمي: المرسكمة كمف أىـ ىذه الأسس نذكر ماالأىداؼ 

يرتكز التعامؿ الجيد مع الجميكر الداخمي عمى تمبية الحاجات  إشباع الحاجات الإنسانية: -2-4-1

حاجات الإنساف إلى  Ibraham Maslowالاجتماعية كالنفسية، كقد صنؼ عالـ النفس ابراىاـ ماسمك 

، كحاجات أخرل اجتماعية كالانتماء كالتقدير كتحقيؽ يكلكجية أساسية كالغذاء كالماء حاجات فيز  كالنكـ

 Nolte نولتكفي المقابؿ يرل الباحث . (139محمود يوسف مصطفى عبده، مرجع سابق، ص)  الذات كالممكية

أف العلاقات العامة قميمة الاىتماـ بالحاجات الفيزيكلكجية كثيرة الاىتماـ بالحاجات الاجتماعية الأخرل 

حيث حصرا الحاجات الاجتماعية في حاجات  Kutlip et Centerكاتميب وسانتركىك مايراه كؿ مف 

ظ ليذه الحاجات يجد أنيا ، والملاحكحاجات الانجاز كحاجات الأمف كحاجات القبكؿ كحاجات التقدير الانتماء

 تقدم في تحقيق أىداف ذات قيمة.  وحاجتو  في إحراز اتتعمق باحساس الفرد 

ككفقا ليذه المعايير في تصنيؼ الحاجات فإف المنتظر مف المؤسسات الحديثة كالمعاصرة أف تتخذ مف 

 ميكر الداخمي.تمبية احتياجات العامميف مدخلا لإنجاح جيكد جياز العلاقات العامة مع ىذا الج

يتكقع مف المؤسسات المعاصرة أف تطبؽ قيمة العدؿ كالمساكاة في  العدل مع العاممين: -2-4-2

تعامميا مع العامميف، حيث يجب أف تمتزـ بمبادئ القيـ التنظيمية التي تبنتيا في نظاميا الداخمي كالذم 
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ىي الأساس في يقكـ عمى تحقيؽ المبادئ المثمى كالقيـ الايجابية، كلذلؾ يجب أػف تككف قيمة العدؿ 

كيتـ تعكيض قيـ المحاباة كاللاعدؿ السمبية المنتشرة بكثرة التعامؿ مع العامميف كفي تسيير المكارد البشرية 

اب الكفاءة كالخبرة كالمردكدية الكبيرة في المؤسسات الجزائرية مثلا بقيـ المكافأة كالتحفيز كالتشجيع لأصح

  في العمؿ كالانتاجية.

تعتبر الإدارة العميا في  بالقيم التنظيمية والاتصالية الايجابية:التزام القيادات الإدارية العميا  -2-4-3

المؤسسات الحديثة كالمعاصرة مثالا لمقدكة الحسنة كالطيبة في احتراـ الكقت كالانضباط في العمؿ 

المالية كالتشغيمية كالانتاجية المعمكمات المتعمقة بسياسة المؤسسة ب تزكيد العامميف راحة كالمكاشفة فيكالص

، كمف ىنا يمكف أف نتصكر مدل تأثير صكرة الإدارة العميا عندما تصبح قدكة ايجابية لجميع كالاجتماعية

   .(50، ص1985 )عمي عجوة،المرؤكسيف في شتى الأعماؿ كالتصكرات 
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 المحاضرة السادسة: أساليب ووسائل الاتصال في العلاقات العامة

يحتؿ الاتصاؿ بمختمؼ أساليبو ككسائمو مكانة أساسية في عممية العلاقات العامة باعتباره القناة : تمييد

العلاقات العامة مف بناء الرسالة الاتصالية كايصاليا إلى  أخصائيكالكسيط التي يتمكف مف خلاليا 

التي تتحكـ في  مؤشرات كالأبعادكؿ ال معرفةالجماىير المستيدفة سكاء داخؿ المؤسسة أك خارجيا، ك 

عناصر العممية الاتصالية في المؤسسة كمحاكلة شرح كيفية عمؿ ىذه العناصر في جياز العلاقات 

ة فيو إضافة إلى تحديد كيفية اختيار الكسائؿ الاتصالية المناسبة لعمؿ أخصائي العامة كالكسائؿ المستعمم

 كأىمية ىذه الكسائؿ بالنسبة لو. العلاقات العامة

يعرؼ الاتصاؿ في مفيكمو العاـ كالشامؿ بأنو عممية  مفيوم الاتصال في العلاقات العامة: -1

مشاركة آراء كمعتقدات كمعمكمات كاتجاىات الآخريف الفكرية مع آرائنا كمعتقداتنا كاتجاىاتنا الفكرية. 

 بمعنى أنو العممية التي تنتقؿ بيا المعمكمات بيف المرسؿ كالمستقبؿ بإحدل طرؽ الاتصاؿ المختمفة.

الاتصاؿ حيث لـ تقتصر ىذه الكتابات عمى مجاؿ ك بمفيكـ باحثيف كالأكاديمييف كثير مف الكقد اىتـ 

مينة معينة لأف الاتصاؿ يكاد يككف عاملا مشتركا في كثير مف المجالات كالميف كلذلؾ فقد اىتـ بو 

دث سف إلى أف الاتصاؿ يحع كالثقافة كالإدارة، كفي ىذا الإطار يشير ديفيد مكرتعمماء التربية كالاجتما

)محمد منير حجاب،  بيف أفراد يحاكلكف استخداـ قكة الكممات المنطكقة أك المكتكبة لمتأثير عمى الآخريف

 (.18المداخل الأساسية لمعلاقات العامة، ص

كيؤكد ىذا المعنى عمماء الإدارة في محاكلاتيـ كضع تعريؼ محدكد للاتصاؿ كتكضيح أىميتو في تحقيؽ 

تعاكف بيف كحدات المشركع الكاحد كلذلؾ نجد الاتصاؿ عندىـ يقصد بو تكفير عكامؿ التنسيؽ كالترابط كال

بحيث يتيسر لمفرد أك  دراية عف طريؽ تجميعيا كنقميامات اللازمة لاستمرار العممية الإالبيانات كالمعمك 

ية جيمكنيا مع التأثير في سمككيـ أك تعديمو أك تكجييو كجحاطة بالآخريف بأمكر كمسائؿ يلمجماعة الإ
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) محمد منير معينة سكاء في مجاؿ الكظيفة النسبية كالكصكؿ إلى المعنى حيث ينعدـ الاتفاؽ لا محالة.

 (.18حجاب، مرجع سابق، ص

إلى   Jeams Kinderجيمس كندرقسميا الباحث  مراحل العممية الاتصالية في العلاقات العامة: -2

 ثلاثة مراحؿ ىي: 

خاصة المكتكبة منيا يحتاج إلى التخطيط السميـ : إف إرساؿ المعمكمات مرحمة إرسال المعمومات -2-1

قباؿ فعلا، كأف العكائؽ التي تقؼ مف قبؿ الخبير لمتأكد مف أف الرسالة التي يستقبميا الجميكر قابمة للاست

فعلا الاتصاؿ تـ كضعيا في الحسباف كأف الرسالة تشبع مصالح كاحتياجات الذيف تتكجو إلييـ فاعمية  أماـ

فميس لنا أف نتكقع الفيـ كالقبكؿ كأنو تـ اختيار الكسائؿ المناسبة لمكصكؿ إلييـ كما لـ يحدث ىذا الفعؿ 

 كالأداء السميـ.

رساؿ، : مف الكاضح أف فيـ المعمكمات يتكقؼ إلى حد كبير عمى التخطيط كالإفيم المعمومات -2-2

قد استكعب الرسالة أـ لـ يستكعبيا، فكثيرا ما كمف الضركرم أف يتثبت المرسؿ فيما لك كاف المستقبؿ 

يعجز المستقبؿ عف الإلماـ بمضمكف الرسالة أك فيـ المقصكد منيا الأمر الذم يجعمو يفسر الرسالة مف 

 كجية نظرة تفسيرات قد يحتمؿ ألا تتفؽ كمضمكنيا.

دراكيا عمى الفيـ كالإ: قبول المعمومات -2-3 حيحيف، حيث تعمؿ رساؿ الصيتكقؼ قبكؿ المعمكمات كا 

عمى الكشؼ بدقة كمف خلاؿ  أجيزة العلاقات العامة في بناء الاستراتيجية الاتصالية الخاصة بالمؤسسة

الاتصاؿ المزدكج عف طبيعة المعمكمات المرسمة كلذلؾ العبرة في الاتصاؿ ليست بما يقاؿ كلكف بما يدرؾ 

 مما يقاؿ.

عرؼ الاتصاؿ لمعلاقات العامة بأنو تمؾ العممية اليادفة إلى كفي إطار ىذه الأبعاد الاتصالية يمكننا أف ن

نقؿ كتبادؿ المعمكمات بيف طرفي الاتصاؿ داخؿ التنظيـ أك خارجو باستخداـ كسيمة أك كسائؿ معينة 
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خلاؿ إطار مكقفي يجمع بينيما بغرض تحقيؽ التفاعؿ كالتفاىـ المتبادؿ نحك تحقيؽ الأىداؼ كىذا 

 التعريؼ يعني: 

 اؾ رسالة معينة بيف طرفي الاتصاؿ.*أف ىن

 *أف نقؿ كتبادؿ المعمكمات يتـ باستخداـ الطرؽ المختمفة لمتعبير كباستخداـ الكسائؿ الاتصالية المختمفة.

*إف الاتصالات تتـ لضماف أف تككف المعمكمات مفيكمة كمستخدمة مف قبؿ الجميكر المستقبؿ لمرسالة 

 كؿ المفاىيـ.كبغرض تكجيو الفكر كتحقيؽ الاتفاؽ ح

*إف ىناؾ أىدافا تتحقؽ مف خلاؿ عممية الاتصاؿ بيف طرفيو مما يسيؿ التفاىـ المتبادؿ بينيما كمدخؿ 

 للإقناع المشترؾ.

ميـ لنجاح الاتصاؿ لتحقيؽ أىدافو إذ يساعد طرفي *إف الإطار المكقفي بكؿ ما يتضمنو مف معاف 

 قتناع المشترؾ.يجرم بينيما كعمى تحقيؽ الا الاتصاؿ عمى تفسير ما

كتطكر الاتصاؿ ضركرم في نجاح إدارة العلاقات العامة كاستمرارىا كضركرم أيضا لبقاء تدقيؽ ف

تـ ك  ةضعيف يةالاتصال ت الرسالةإذ يعني تكصيؿ المعمكمات التي تبنى عمييا القرارات فإذا كانؤسسة الم

كاف اتخاذ القرار بطيئا كضعيفا في نفس كقت غير مناسب كباستخداـ الكسيمة غير المناسبة  إرساليا في

 الجماعي  تككف ىذه الفترة غير منتجة مف ناحية العمؿالكقت، فالمتكقع كما يقكؿ الباحث عمي بدراف أف 

 (.34) محمد منير حجاب، مرجع سابق، ص

مف بيف الحمقات  يعد بناء الرسائؿ الاتصالية بناء الرسالة الاتصالية في العلاقات العامة:تقنيات  -3

الميمة في تصميـ البرامج كالأنشطة الخاصة بالعلاقات العامة كلذلؾ فيي تعد مف بيف التحديات التي 

يكاجييا مصممك البرامج، كيرجع ذلؾ التحدم إلى ضركرة تناسب مضمكف الرسائؿ مع طبيعة الجميكر 

، إلى جانب الاىتمامات التي المستيدؼ كمستكاه في القدرة عمى فحص كفيـ المعمكمات التي يتمقاىا
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كتخمؽ مايعتبر تشجيعا لمجميكر عمى التعامؿ مع يخمقيا نكع الرسائؿ مف حيث التصميـ كالمحتكل 

المعمكمات بدرجة كبيرة مف التعمؽ كالاستجابة، معنى ذلؾ أنو ينبغي عمى أخصائي العلاقات العامة 

الرسالة الاتصالية بما يتماشى مع ىذه كمصممي البرامج أف يعتمدكا نماذج مناسبة لصياغة كبناء 

 الأىداؼ كالتطمعات لدل كؿ مف المؤسسة كالجميكر.

إف جميكر المؤسسة سكاء الداخمي منو أك الخارجي يستجيب لمرسائؿ نموذج لبناء الرسائل الاتصالية: 

ة، كفي ىذا ستجابالاعلامية كالاتصالية كالتسكيقية المقدمة لو عمى مراحؿ عديدة تبدأ بالتعرض كتنتيي بالا

أف ىناؾ ثلاثة عكامؿ كسيطة تتحكـ في عممية تفاعؿ الجميكر  Hallahanالسياؽ يكضح الباحث ىمياف 

كمعرفة كيفية معالجة المعمكمات التي تتضمنيا كىذه العكامؿ ىي الدافعية كالمقدرة مع الرسالة الاتصالية 

 كالفرصة.

تعتبر الدافعية مف بيف المؤشرات اليامة في معرفة ارتباط الجميكر بمعايير المعرفة الجيدة  الدافعية:

بأساليب العمؿ كالنشاط المثالي الذم يجعؿ المؤسسة في اطلاع تاـ كمعرفة جيدة بقدرة الأفراد العامميف 

بناىا الإدارة كمف ثـ ككذلؾ أفراد الجميكر الخارجي عمى تقبميـ لمسياسات الكظيفية كالاتصالية التي تت

فمؤشر الدافعية ىك عامؿ أساسي في نجاح الخطط التنظيمية المختمفة، فيك مف الناحية الكظيفية تمثؿ 

الدافعية ذات المؤشر المرتفع عممية التييؤ مف قبؿ الفرد لاستخداـ كؿ المصادر المعرفية لمتعامؿ مع 

تصالية فالدافعية ىي العامؿ الذم تسعى مف نظاـ المعمكمات الكظيفي في المؤسسة، كمف الناحية الا

خلالو إدارة العلاقات العامة إلى حث التفكير الداخمي لدل الفرد كاستثارتو خاصة الجميكر السمبي غير 

النشط كذلؾ بزيادة درجة الاستعداد لديو كالاىتماـ بالرسائؿ التي تستيدفو، لذلؾ فالدافعية تربط التعرض 

 المعرفية كليست الفكرية كمسار تشكيؿ آراءه كاتجاىاتو. باستجابة الفردلمرسالة 
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 المحور الثالث: المدخل الإداري في العلاقات العامة

 : التخطيط لمعلاقات العامةالسابعةالمحاضرة 

إف التخطيط ىك نشاط تقرر فيو الإدارة طبيعة العمؿ كالنشاط الذم تقكـ مفيوم التخطيط الإداري:  -1

تحقيقيا مف خلاؿ اختيار الكسائؿ كالأساليب كالاستراتيجيات المناسبة لتحقيؽ ذلؾ بو كالأىداؼ التي يجب 

كتحديد الإطار المكاني كالزماني لتنفيذ ذلؾ ككؿ ذلؾ مرتبط بالتأكيد عمى ما تممكو الإدارة مف مكارد مادية 

، 1992ر حجاب، محمد مني )كبشرية لأداء تمؾ الأعماؿ كالأنشطة كتحقيؽ البرامج كالسياسات المخطط ليا

يضع ىذا المفيكـ تصكرا عاما للإطار الشامؿ كالتفصيمي للأىداؼ كالخطكات كالعناصر (، 152ص

اللازمة لتحقيؽ مختمؼ السياسات كالخطط الإدارية. كفي محاكلة أخرل لتعريؼ التخطيط الإدارم يرل 

مكانات كالطاقات خداـ أمثؿ الإم يكجو لاختيار كاستالباحث عمي عجكة أنو ذلؾ النشاط الفعمي الإدارم الذ

 المتاحة لدل المؤسسة لتحقيؽ أىداؼ معينة خلاؿ فترة زمنية محددة.

دارية لامفيوم التخطيط لمعلاقات العامة:  -2 يمكف  تعتبر العلاقات العامة كظيفة اتصالية كا 

العلاقات العامة مف الاستغناء عنيا في تسيير شؤكف المؤسسات الحديثة كالمعاصرة لذلؾ يمكف القكؿ أف 

حيح كفعاؿ، معنى ذلؾ بيف فركع العمكـ الانسانية كالاجتماعية التي تأخذ بمبدأ التخطيط العممي بشكؿ ص

يمكف أف يتحقؽ إلا باعتماده عمى التخطيط الجيد  تصالي أك إعلامي لمعلاقات العامة لاأف أم نشاط ا

 كصكلا إلى متابعة البرنامج كدراسة النتائج. كالاستراتيجي بداية مف دراسة المؤسسة كمعرفة سياستيا

فالتخطيط لمعلاقات العامة بصكرة عامة ىك عممية ذىنية كقدرات بحثية تستند إلى الخبرات العممية 

كالعممية كتتعامؿ مع الحقائؽ كالمؤشرات المختمفة التي تحيط بالمؤسسة بيدؼ التنبؤ باحتياجاتيا كأكلكيات 

ؿ عمى تجسيدىا ، إضافة إلى تقدير طبيعة كحجـ البرامج كالعمميات التي الجميكر كطمباتو قصد العم
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محمد منير حجاب،  )ستقكـ المؤسسة بتنفيذىا لفترات زمنية قد تككف طكيمة أك متكسطة أك قصيرة المدل

 (.151، صمرجع سابق

 مفيوم حممة العلاقات العامة:-3

مد تحتكم عمى عف خطة مكتكبة شاممة كقصيرة الأة "ىي عبار  الحممة فيقكؿ: ابراىيـ أبك عرقكب*يعرؼ  

سمسمة مف الرسائؿ الاتصالية المتصمة كالمترابطة التي تظير في كسائؿ الاتصاؿ كالاعلاـ في فترة زمنية 

 محددة قد تمتد إلى سنة أك أقؿ مف ذلؾ".

مؤسسي أك "جيكد اتصالية كفنية تستند إلى سمكؾ  بأنيا:  Dennis Maquilleدينس ماكويل*يعرفيا 

جمعي يككف متكافقا مع المعايير كالقيـ السائدة بيدؼ تكجيو كتدعيـ كتحفيز اتجاىات الجميكر  نحك 

 أىداؼ مقبكلة اجتماعيا، مثؿ التصكيت كشراء السمع كالتبرعات كتحقيؽ أمف أكبر كصحة أفضؿ كغيرىا".

مكف أف يؤدم إلى يأم حمقة منيا  لأف غياب أك فقداف علاقات العامة إلى التخطيط الجيدتحتاج حملات ال

الحاجات المختمفة فشؿ الحممة بأكمميا، كما أف كضع مخطط أك برنامج زمني لمحممة يسمح لنا بمعرفة 

 (.76ص ،البكري فؤاد) كالتنفيذ الكقت اللازـ للإبداع كالإنتاج اختيارإضافة إلى 

 العلاقات العامة في:تتمثؿ أىمية التخطيط لنشاط  لمعلاقات العامة: أىمية التخطيط-4

 د الالتزامات كالكاجبات.يحدكتتكضيح أسمكب العمؿ  فيسييؿ ميمة القيادة *ت

( حيث )مديريف كمرؤكسيفبيف الإدارة كالأفراد العامميفدارم في كؿ الاتجاىات *يسيؿ عممية الاتصاؿ الإ

دارة تنساب المعمكمات عف الخطط كالبرامج المسطرة كالأىداؼ العامة كالإجرائية  التي تعمؿ الإدارة العميا كا 

 العلاقات العامة عمى تحقيقيا.

 كالأساليب الأكثر فعالية في التنفيذ. جندة الزمنيةكسائؿ الاتصاؿ كالأالبرامج ك *يساعد عمى حسف اختيار 
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كضع خطط لمعلاقات العامة يعد  بمثابة ضماف لإمداد الجماىير المختمفة بمعمكمات عف المؤسسة  *

رصة للأخذ بكجيات النظر المختمفة محؿ الاعتبار عند كضع سياسة المؤسسة، مما يعد تأكيدا كيتيح الف

 لممسؤكلية الاجتماعية للإدارة.

 *تحديد المكارد كالعناصر المطمكبة لتحقيؽ أىداؼ العلاقات العامة.

تمؾ المشكلات  *التنبؤ بالمشكلات التي قد يتكقع حدكثيا، كرسـ الخطط كالبرامج التي تؤدم إلى مكاجية

 كتلاقييا كالعمؿ عمى إزالة أسباب حدكثيا.

 *كسب تأييد الإدارة لأنشطة العلاقات العامة كزيادة مشاركتيا كدعميا ليا.

*التأكيد عمى الجانب الإيجابي، بدلا مف الجانب الدفاعي في ممارسة العلاقات العامة، كييدؼ التخطيط 

البرامج كالخطط التي تحقؽ أىداؼ النشاط في فترة زمنية  الناجح لنشاط العلاقات العامة إلى تحديد

 محددة.

أحد خبراء العلاقات  George Hammond جكرج ىامكنديرل  لمعلاقات العامة: مبادئ التخطيط -5

 العامة الأمريكية أف التخطيط لمعلاقات العامة يتطمب:

 المطركح لمدراسة.نظرة باحثة إلى الخمؼ لتحديد العكامؿ المؤدية إلى المكقؼ -1

نظرة متعمقة إلى الداخؿ لمتعرؼ عمى الحقائؽ كالآراء التي يجب أخذىا في الاعتبار عمى ضكء -2

 أىداؼ المؤسسة.

نظرة كاسعة إلى الظركؼ المحيطة بالمؤسسة لدراسة المكاقؼ المشابية في المؤسسات التي تمارس -3

 اسية كالاجتماعية كالاقتصادية السائدة.نشاطا مشابيا بنشاط المؤسسة مع دراسة التيارات السي

نظرة طكيمة إلى الأماـ حتى يمكف تحديد أىداؼ المؤسسة أك كضع البرامج المطمكب تنفيذىا لتحقيؽ -4

 ىذه الأىداؼ.
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 بالإضافة إلى ما يؤكده الباحثكف مف أف الالتزاـ بالتخطيط يحقؽ مجمكعة مف الفكائد تتمثؿ في:   

 الايجابي بدلا مف الجانب الدفاعي.التأكيد عمى الجانب -1

 حسف اختيار المكضكعات كالأساليب لإمكاف التنفيذ بنجاح.-2

 كسب تأييد الإدارة العميا للأنشطة كزيادة مشاركتيا فييا. -3

 حسف اختيار كسائؿ الاتصاؿ المناسبة لمكصكؿ إلى جماىير المستيدفة.-4

قرارىا مف قبؿ الإدارة العميا لممؤسسة  عمي عجكة فيؤكد عمى ضركرةباحث الأكاديمي أما ال تدكيف الخطة كا 

 مكضحا أف ذلؾ يؤدم إلى مجمكعة مف الفكائد ىي:

 تركيز نشاط إدارة العلاقات العامة لانجاز أىداؼ محددة فالخطة المكتكبة تعتبر دليلا كمرشدا لمعمؿ.-1

 دكره بشكؿ محدد. تحاد جيكد العامميف بالمؤسسة في تنفيذ الخطة حيث أف كؿ فرد يعمـإ-2

 دارة بدعـ الخطة كتمكيميا كتكفير الأسباب لنجاحيا.التزاـ الإ-3

 إمكانية تقكيـ أنشطة العلاقات العامة عمى ضكء ما تحقؽ مف أىداؼ.-4

 مف الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا إدارة العلاقات العامة ىي:لمعلاقات العامة:  أىداف التخطيط -6

 .بناء السمعة الطيبة 

 .الحفاظ عف الصكرة  الذىنية المثمى عف المؤسسة 

 .تكفير علاقات طيبة مع العامميف كالاىتماـ بالرضا الكظيفي كالركح المعنكية العالية 

 .اجتذاب أفضؿ العناصر البشرية لمعمؿ بالمؤسسة 

 .الحفاظ عمى مكانة المؤسسة في المجتمع كالصمكد في مكاجية المنافسة 

 (التأثير في الرأم العاـ.)داخميا كخارجيا 
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  يجاد كمف الأىداؼ الأساسية في التخطيط كالتي أصبحت مكضع اعتبار كثير مف المنشآت كا 

حمكؿ سريعة كحاسمة لممشكلات أك الأزمات كتجنب تكرار كقكعيا في المستقبؿ أك حدكث مشكلات 

 جديدة.

يف المنظمة كجماىيرىا كتنمية كمف الأىداؼ الرئيسية كالدائمة في التخطيط الحفاظ عمى العلاقات الطيبة ب

 تكثيؽ العلاقات بصفة دائمة.

 وعوائقو:لمعلاقات العامة مزايا التخطيط  -7

 لمعلاقات العامة: مزايا التخطيط أولا:

 لمتخطيط مزايا عديدة يمكف إيجازىا فيما يمي: 

مما يسيؿ *يساعد التخطيط عمى تحديد الأىداؼ المراد الكصكؿ إلييا مف خلاؿ تكضيحيا لمعامميف 

تنفيذىا، كما يسيـ في تحديد كتجييز المكارد كالإمكانات المادية كالبشرية اللازمة لتنفيذ الأىداؼ، بحيث 

 تتكاثؼ الجيكد لتحقيقيا.

*تسيـ في تكفير الكقت كالجيد كالتكاليؼ الناتجة عف النشاطات غير المكجية، كيساعد في التنسيؽ بيف 

كالانسجاـ بيف الأفراد بعضيـ البعض كبيف الإدارات المختمفة، ما  جميع الأعماؿ عمى أسس مف التعاكف

 يحكؿ دكف حدكث التعارض عند القياـ بتنفيذ ىذه الأعماؿ.

*يعتبر التخطيط كسيمة فعالة في تحقيؽ الرقابة الداخمية كالخارجية عمى مدل تنفيذ الأىداؼ، كىك يشكؿ 

الأىداؼ الإستراتيجية، كيمثؿ مرشدا لتحديد الانحرافات أساس عممية تقييـ الأداء الذم يقاس بدرجة تحقيؽ 

 كالسعي لاتخاذ التدابير اللازمة لمعالجتيا.

*كيحقؽ التخطيط الأمف النفسي للأفراد كالجماعات، ففي ظؿ التخطيط يطمئف الجميع إلى أف الأمكر 

 التي تيميـ قد أخذت في الاعتبار.
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جعؿ الإدارة في مكقؼ يسمح ليا بتقدير الظركؼ في ذلؾ *يتناكؿ التخطيط محاكلة تكقع الأحداث مما ي

 المستقبؿ كعدـ ترؾ الأمكر لمحض الصدفة.

  *يساعد التخطيط في تنمية ميارات كقدرات المديريف عف طريؽ ما يقكمكف بو مف كضع لمخطط كالبرامج.

  لمعلاقات العامة: عوائق التخطيط ثانيا:

 تتمثؿ عقبات التخطيط في: 

الذم يصيب رجاؿ العلاقات العامة أثناء عمميـ كعند تبادؿ الجيكد كالتنسيؽ مع الإدارات *الإحباط 

 الأخرل.

 *اعتقادىـ أف النشر ىك اليدؼ النيائي كالقيمة الفعمية لنشاط العلاقات العامة.

 *ضيؽ الكقت مف كجية نظر العلاقات العامة كاستغراقيـ في العمؿ اليكمي.

 ر بدعكل تخفيض المصركفات.*تخفيض الميزانيات المستم

 *عدـ اعتراؼ الإدارة بأىمية التخطيط في العلاقات العامة.

مكانيات كطاقة كزمف  *افتقارىـ لممكافقة الصريحة عمى الأىداؼ التي تكضع كتتطمب أنشطة محددة كا 

 محدد.

يمكف التمييز بيف عدة أنكاع مف التخطيط كذلؾ بناء عمى عدة  لمعلاقات العامة: أنواع التخطيط -8

  أسس ىي:

 الأساس الزمني. -

 النطاؽ الذم تشممو الخطة. -

 طبيعة النشاط. -

 طبيعة المشكلات المستيدفة. -
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 ينقسـ التخطيط إلى: أنواع التخطيط لمعلاقات العامة وفقا للأساس الزمني: أولا:

 تد لسنة أك بضعة شيكر.تخطيط قصير الأجؿ كالذم يم -

لى خمسة سنكات. -  تخطيط متكسط الأجؿ كالذم يمتد لأكثر مف سنة كا 

 ىك الذم يزيد مداه عف ذلؾ. تخطيط طكيؿ الأجؿ ك -

 :لتخطيط إلىينقسـ ا ثانيا: أنواع التخطيط وفقا لنطاق الخطة:

 _خطة رئيسية تشمؿ مجاؿ العلاقات العامة ككؿ.

 بنطاؽ محدد فرع أك قسـ للإدارة._خطة فرعية تختص كؿ منيا 

 مثؿ: خطة لإدارة البحكث بالعلاقات العامة كخطة لإدارة التدريب كخطة للإنتاج الاعلامي.

 : أنواع التخطيط وفقا لطبيعة النشاط:ثالثا

كتنقسـ الخطط كفقا ليذا المعيار إلى خطط نكعية لمتكظيؼ ك خطة لمشراء كخطة لمصيانة كخطة 

 كخطة لمجماىير الخارجية. لمجماىير الداخمية

 :رابعا: أنواع التخطيط لمعلاقات العامة طبقا لممشكلات المستيدفة

 كينقسـ التخطيط كفقا ليذا المعيار إلى:

ىك المبني عمى دراسات مستفيضة كبحكث رشيدة تستيدؼ غايات بعيدة تدكر  التخطيط الوقائي: -4-1

 في محيط إقامة علاقات كدية بيف المؤسسة كجماىيرىا المختمفة كىك طكيؿ المدل يشبو الاستراتيجية.

كىك الذم يكاجو أزمة قائمة أك مشكمة كاقعة أك كارثة قد حمت بالمؤسسة  التخطيط العلاجي: -4-2

مف السرعة كالحزـ كيتطمب نكعا مف الأعداد الأكلى يختمؼ باختلاؼ طبيعة عمؿ المؤسسة  كيتطمب نكعا

كنكع الخطر المحتؿ حدكثو. كما تعمؿ عمى حسف علاج المكاقؼ كعدـ الارتباؾ كالتخطيط يعتمد عمى 

 كضع تصكر تفصيمي لكيفية علاج الخسائر.
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اء عمى المكقؼ حتى لا يتدىكر كيتحكؿ في ميمتو الإبق التخطيط  لمطوارئ والظروف المفاجئة: -4-3

بقاء الأكضاع في صالح المنشأة، كىك  نياية الأمر إلى كارثة كييدؼ إلى عدـ تفاقـ الأزمات كالككارث كا 

 نكع مف أنكاع التخطيط العلاجي الذم تضعو المنشآت في اعتبارىا.

كىك تخطيط يتسـ بالحركة كيقؼ متأىبا لمنزكؿ إلى الميداف لمكاجية أم أزمة  علامي:الإتخطيط ال -4-4

كيتصؼ -يبدأ ىذا التخطيط إلا بعد حدكث المشكلات كتنشأ مف ثـ الحالة لحميا  أك مكقؼ مفاجئ، كلا

لاؼ طبيعة عمؿ المؤسسة كلى يختمؼ باختعداد الألذلؾ فيك يتطمب نكعا مف الإ -لحسـبالسرعة كا

 ر التي يحتمؿ حدكثيا في أم كقت.طاخمكأنكاع ال

ؿ كخطكات يجب العلاقات العامة بمراح يمر التخطيط في :لمعلاقات العامة التخطيطوخطوات مراحل  -9

 يمي: تباعيا كتناكليا فيماإعمى مخطط البرنامج 

أكؿ خطكة في أم برنامج مف برامج العلاقات العامة  دراسة المؤسسة والتعرف عمى سياستيا: -9-1

اسة المؤسسة تكفير المعمكمات  ىي دراسة المؤسسة التي ستقكـ  بتعريؼ الجميكر بيا، كنعني بدر 

ساسية لممخطط عف سياسة المؤسسة كأىدافيا كيتضمف ذلؾ نظاـ المؤسسة الداخمي ككيؼ نشأت الأ

مكانياتيا المادية كمكاطف الضعؼ كالقكة بيا للاستفادة مف ككيؼ تطكرت، كالسمع كالخدمات التي تقدم يا كا 

 تلاقي نقاط الضعؼ كتدعيـ نقاط القكة.

فالعلاقات العامة ىي التي تتكلى شرح سياسة المنشأة ككسب ثقة الجماىير الداخمية كالخارجية لذلؾ لابد   

 ة أسرارىا.أف تككف عمى دراية كاممة بالسياسة التي تسير عمييا المؤسسة كمعرف

بمعنى دراسة المشكلات التي تكاجو المؤسسة ككضع  ىداف:التعرف عمى المشكمة وتحديد الأ -9-2

المعمكمات كالحقائؽ بيف أيدم القائميف بالتخطيط قبؿ أف نبدأ في رسـ برنامج لحميا،كىذه الميمة ليست 

نما بالعديد مف العمكـ الاجتماعية الأخرل، ح يث تتطمب ىذه الخطكة نظرة شاممة بالعلاقات العامة فقط كا 
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يحدد مف خلاليا العكامؿ التي أدت إلى ىذه المشكمة كالحقائؽ كالآراء التي يجب أخذىا في الاعتبار عمى 

ضكء ظركؼ المؤسسة، كما تتضمف نظرة إلى الظركؼ المحيطة بالمؤسسة لدراسة المكاقؼ المتشابية في 

 ؿ تمؾ المشاكؿ.مؤسسات أخرل تمارس نفس النشاط ككاجيتيا مث

ىداؼ التي ستككف محكر لممشكمة يمكف تحديد اليدؼ أك الأ بعد القياـ بالتعرؼ عمى الجكانب المختمفة

نيا تحدد الاتجاه العاـ لنشاط العلاقات العامة خلاؿ فترة زمنية محددة تصميـ البرنامج العممي السميـ، لأ

 ؿ.مما يؤدم إلى تركيز الجيكد كالاقتصاد في الكقت كالما

يخطط لبرامج العلاقات العامة لكي تؤثر في جميكر معيف أك كسب ثقتو ك  تحديد الجميور: -9-3

تأييده، لذلؾ يجب أف يركز عمؿ المخطط عمى دراسة الجميكر دراسة ميدانية لمتعرؼ عمى طريقة تفكيره 

كأنماطو السمككية كبنائو الثقافي كتركيبو الطبقي كالقيـ التي تحكـ علاقاتو الاجتماعية كيفيد تحديد 

ميكر في الكصكؿ إلى قطاعات المجتمع التي ليا علاقة بأىداؼ الاتصاؿ كمف ثـ بناء الرسالة الج

 ختيار كسيمة الاتصاؿ المناسبة أيضا.االاتصالية المناسبة لكؿ جميكر، ك 

  كمف أىـ المتغيرات التي ينبغي معرفتيا عند دراسة الجماىير كتحديدىا مايمي:  

أنثى(  -ائص الجميكر حيث السف، الجنس)ذكريا كؿ ما يتعمؽ بخصكيقصد ب الخصائص الديمغرافية:-أ

التعميـ ، الحالة الاجتماعية، الحالة الكظيفية، الديف، حيث يتـ تقسيـ فئات الجميكر طبقا ليذه الخصائص 

 إلى فئات نكعية يسيؿ تصميـ برامج اتصالية ملائمة لكؿ منيا.

تقاليد، نساني كمحدداتو كالعادات كالالإ كىي الخصائص المتصمة بالسمكؾ الخصائص الحضارية:-ب

، كىذا التقسيـ يساعد في خمؽ التكحد أك التقمص الكجداني بيف الجميكر كالقيـ، كالسمات الشخصية

 كالرسالة.
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 مف خلاؿ ىذا المعيار يتـ تقسيـ  فئات الجميكر اجتماعيا إلى طبقات معينة جتماعية:لاالطبقة ا -ج

متجانسة مما يؤدم إلى زيادة إمكانية تحديد أنماط التفكير كمستكياتو داخؿ كؿّ طبقة، حيث نجد أف 

ات شخصية متشابية الأفراد الذيف يشترككف في عدد مف الخصائص المتشابية لابد كأف تككف لدييـ عاد

ربطيـ بكسائؿ الاتصاؿ تصاؿ ، كما سكؼ تؤدم أساليب التكجيو كالسمكؾ المتشابية إلى فيما يتعمؽ بالا

بطريقة متسقة تماما ، لذلؾ لابد لأعضاء نفس الفئة أف يختاركا مضمكف الاتصاؿ كيستجيبكف نحكه 

 بطريقة متماثمة.

كىك مف المعايير الميمة في دراسة الجميكر كتحميؿ اتجاىاتو،  انطباعات الجميور عن الموضوع:-د

أك الفكرة كانطباعاتو  الحالية عف المكضكع أك المكضكع  كيستيدؼ تقسيـ الجميكر طبقا لتصكراتو الذىنية

 تصاؿ القدرة عمى تحديد الأىداؼ الاتصالية بكفاءة.، مما يتيح لمقائـ بالا

تحتاج إدارة العلاقات العامة لتنفيذ برامجيا إلى مكارد مالية ات المادية والبشرية: يمكانتحديد الإ -9-4

ىك محتمؿ، كرغـ ذلؾ تجد إدارة العلاقات العامة صعكبة  منيا كماىك متاح  كبشرية ينبغي أف يحدد ما

ختمؼ في تحديد ميزانية لبرامجيا، فميس ىناؾ أسس متفؽ عمييا يحدد عمى أساسيا ميزانية الحممة، حيث ي

شخاص القائميف عمى شؤكف العامة في المؤسسة، كلكف يمكف تحديد الميزانية تحديد الميزانية باختلاؼ الأ

يجب أف يفعؿ يختمؼ مف شخص إلى  يجب أف يفعؿ، كىذا أمر ليس سيلا أيضا، فتقدير ما مافي ضكء 

 آخر.

كمف الصعكبات التي تكاجو تحديد الميزانية لبرامج العلاقات العامة عدـ الاتفاؽ عمى تعريؼ محدد لمحيط 

 ة كعمى ضكء المكاردالعلاقات العامة كنشاطيا كذلؾ يؤثر في تحديد الميزانية إمكانيات المنشأة المالي

دارة تحديد العناصر كالجماىير المستيدفة تستطيع الإ ىداؼ المراد تحقيقياالمالية المتاحة كبالنظر إلى الأ

                           البشرية كالإمكانيات الفنية اللازمة لتنفيذ أنشطة العلاقات العامة.
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بالرسالة الاتصالية المعمكمات التي يريد البرنامج أف نعني  الرسالة الاتصالية:طبيعة تحديد  -9-5 

ساسي لبرنامج الاتصاؿ كيتطمب تصميميا أف يككف لجميكر كتعتبر الرسالة المحكر الأيكصميا إلى ا

القائـ بعممية الاتصاؿ عمى دراية كاممة بطبيعة الجميكر الذم ستكجو إليو الرسالة فمكي يتـ الاستقباؿ 

ر لمرسالة يجب أف يتـ ترميزىا بطريقة ذات معنى لممتمقي، بمعنى أف تتـ صياغة الفعاؿ مف جانب الجميك 

الرسالة في إطار مجاؿ الخبرة المشتركة بيف الطرفيف. كتؤكد الدراسات عمى أف الرمكز المتضمنة  في 

سيره الرسالة ليا معاف مختمفة إلى حد مابيف المرسؿ كالمتمقي، كما أف خبرة الفرد مستمرة، كلذا فإف تف

" إلى أف الفشؿ في أغمب حالات الاتصاؿ شرامولبر "لنفس رمكز الرسالة سيتغير مع الزمف، كيذىب 

 مرجعو افتراضات خاطئة مف جانب المرسؿ أك المستقبؿ حكؿ مطابقة معنى الرمكز التي يتبادليا.

 اتجاه الرسائؿ حتى لا بؿ معناه تكحيداه تكرار ىذه الرسالة بعد أخرل كتحديد الرسالة الاتصالية ليس معن 

 ثر المجمع لمبرامج كالرسائؿ.تتفرؽ الجيكد كيستفاد مف الأ

تضمنت الخطكات السابقة تحديد الجميكر المستيدؼ  :المناسبة تحديد وسائل الاتصال -9-6

د في الكصكؿ إلى أكثر كخصائصو، كتحديد الرسالة الاتصالية مف حيث طبيعتيا، كىذه الخطكات تفي

حداث أكبر الأثر فيو، كما الكسائؿ الإ علامية فعالية في نقؿ الرسالة إلى أكبر عدد ممكف مف الجميكر كا 

 تفيد إلى أم نكعية مف أشكاؿ الاتصاؿ)الشخصي_الجماىيرم(يحتاجو البرنامج كدرجة المزج بينيما.

علامية يد الكسيمة أك مجمكعة الكسائؿ الإكىناؾ العديد مف المعايير التي يمكف استخداميا في تحد 

، كالتقنيات المختمفة لمكسائؿ ىداؼ التي تحقيقيا مف البرامجنيا: فئات الجميكر المستيدؼ، كالأالملائمة م

فادة منيا،كأخيرا قدرة الكسيمة عمى تكصيؿ معمكمات معينة مف خلاؿ مية المتاحة كالتي يمكف الإعلاالإ

  (.130-129 ص ،2006، لوري ج.ويمسون) لكقت، كالسرعة كالقابمية لمتصديؽعكامؿ ا
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مف النقاط الميمة لنجاح أم برنامج كضع تكقيت لكؿ مرحمة مف مراحمو  توقيت البرنامج: -9-7

المختمفة حتى يأتي بالنتائج المرجكة منو، فلا يكفي أف نحدد كؿ العناصر السابقة في الخطة كتترؾ عممية 

  التكقيت لكؿ خطكات التخطيط كالتنفيذ حتى تتـ كؿ

المخطط الجيد ىك الذم يتابع البرنامج الذم كضعو ليغيره أك  متابعة البرنامج ودراسة النتائج: -9-8

يعدلو حسب تغير الظركؼ.فلا يكفي أف نضع خطة ثـ نتركيا دكف متابعة، فقد تتغير الظركؼ كتنشأ 

 ظركؼ جديدة تحتـ تغير الخطة.

صمت إلييا لمتعرؼ عمى مدل صلاحية البرامج، كتتضمف المتابعة أيضا دراسة النتائج أكلا بأكؿ التي تك  

 كعمى ضكء ذلؾ تخطيط البرامج المستقبمية أك تعدؿ البرامج الحالية.

 تمر عممية التخطيط بعدة مراحؿ)مكضحة في الشكؿ( كىذه المراحؿ ىي: 

 تحديد الاىداؼ البعيدة كالكسطى كالقريبة.-1

 دراسة جماىير المؤسسة دراسة إحصائية عممية.-2

 تعديؿ الاىداؼ عمى ضكء ماسبؽ مف بحكث كمعمكمات.-3

 رسـ الخطة المناسبة، ضمف استيراتجية العلاقات العامة.-4

 اختيار المكضكعات كتحديد كسائؿ كأساليب التنفيذ.-5

 تصميـ البرنامج تصميما دقيقا يكفؿ النجاح عند تنفيذ الخطة.-6

 ركؼ العمؿ.مراعاة التكقيت السميـ كالملائمة بيف الخطة كظ-7

 اختيار مدل نجاح كؿ خطكة مف خطكات التنفيذ قبؿ الانتقاؿ إلى خطكة جديدة. -8
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 البرنامج تقييم نتائج

 يكضح مراحؿ كخطكات تخطيط برنامج العلاقات العامة: 02رقم شكل ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

تحديد 
 الأىداؼ

 
تحديد 
 الجميكر

 

تحديد 
استراتجية 
 العمؿ

 

اختيار 
 الأساليب

 
إعداد 
 البرنامج

 
تصميـ 
 البرنامج

 

تنفيذ 
البرامج 
 المتابعة



[Tapez un texte] 

 

65 

 

 : إعداد برامج العلاقات العامة وطرق تقييمياالثامنةالمحاضرة 

تستخدـ البرامج ككسيمة في ترجمة أىداؼ إدارة العلاقات العامة إلى  :أىمية برامج العلاقات العامة-1

ينبغي أف تككف برامج العلاقات العامة محددة كمستندة عمى أساليب التخطيط العممي  كاقع مممكس لذلؾ

كتتمثؿ أىمية برامج العلاقات العامة في  اليادؼ إلى إحداث تغييرات مرغكبة اجتماعيا كاقتصاديا كغيرىا.

 (.56، ص2007 ،سميم أبو سميم ىشذ) الآتي

 أفكار الجميكر نحك المنظمة.أنيا تعمؿ عمى التدخؿ العممي لمتكجيو كتعديؿ 

.العمؿ المستمر كالدائـ مف أجؿ اكتشاؼ مصادر سكء الفيـ الذم قد يككف لدل الجماىير نحك المنظمة 

.استخداـ كسائؿ الاتصاؿ المباشر كالإعلاـ الجماىيرم لتكسعة نطاؽ التأثير الذم تمارسو المنظمة 

 المستمر بيف المنظمة كالجميكر.العمؿ المستمر عمى تنمية كتحسيف الاتصاؿ 

نتاج برامج العلاقات العامة كتخطيط  :العوامل المؤثرة عمى برامج العلاقات العامة-2 يرتبط إعداد كا 

الأنشطة التي ترتبط بيا بعكامؿ كثيرة بعضيا يتعمؽ بطبيعة تنظيـ إدارة المؤسسات ك بيئة العمؿ الداخمية 

ة التي تؤثر بشكر كبير عمى إعداد ىذه البرامج كمسار تنفيذىا كفيما الخارجيالعكامؿ ب كالغالب منيا يتعمؽ

  يمي سنذكر بعض ىذه العكامؿ الداخمية كالخارجية:

 تتمثؿ في:كالتي  داخمية:العوامل ال-أ

عتمادات المالية فانخفاض الإ ،لعلاقات العامةدراة اكقيمة الميزانيات المخصصة لإات المالية يمكان*الإ

 ج المعتمدة.برامطبيعة العمى خصصة لمعلاقات العامة يؤثر الم

عشكائية نقص التككيف ك كيرجع ذلؾ لعكامؿ عديدة أىميا  تخصصيف في مجاؿ العلاقات العامة*نقص الم

 في المناصب القيادية. التعييف
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كتقدير العلاقات العامة في إسناد الدكر الحقيقي لإدارة  لدل المسؤكليف الإدارييفتكفر الإرادة *عدـ 

التي  ىداؼ الحقيقيةتقديرا صحيحا يتفؽ مع الأ أىميتيا المتزايدة بشكؿ مطرد في المؤسسات الحديثة

 .تحققيا

كضع الاستراتيجيات كالقياـ بالبحكث لعممية في التخطيط ك *افتقار العلاقات العامة إلى اتباع الأساليب ا

 .الجادة

لأقساـ بعض اكما تقكـ بو  العلاقات العامة تقكـ بو ما بيف دكار الكظيفيةلصلاحيات الإدارية كالأتداخؿ ا*

 (46، صمرجع سابق، شذا سميم أبو سميم) ، كعدـ كجكد درجة كافية مف التنسيؽ بينيـؤسسةخرل في المالأ

كتتمثؿ في العكامؿ  ؤسسةة بالبيئة التي تعمؿ فييا المكىي تمؾ العكامؿ المتصم خارجية:العوامل ال-ب

حيث تعمؿ إدارة الطبيعية الجغرافية كالسياسية كالاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية كالاتصالية كغيرىا، 

العلاقات العامة عمى دراسة كؿ الخصائص الايجابية كالسمبية التي تميز بيئة العمؿ كالمحيط الاستراتيجي 

البيئات التي تناقض مع الكقكع في حالات ككضعيات الالذم تتفاعؿ معو المؤسسة كلذلؾ يجب أف تتجنب 

عجكة" أف برامج الباحث عمي رامج العلاقات العامة، حيث  أكد ب تتفاعؿ معيا كلذلؾ تأثير كبير عمى

العلاقات العامة تقكـ عمى عمميات اتصاؿ مخططة كعميو أصبح ىناؾ حاجة لضركرة تحقيؽ التفاىـ 

 ،1989، آخرونو عمي عجوة ) مب إمكانيات إضافية كجيدا إضافياىذا يتطكالانسجاـ بيف المنظمة كبيئتيا ك 

 .(43ص

 يفكافي تكصيفا كتشريحايتضمف  إف أم برنامج ناجح لابد لو أف شروط نجاح برامج العلاقات العامة:-3

، كطرؽ  العلاقات العامة كمكظفكىا عمى معمكماتيـ كمما بدا ليـ ذلؾ ضركريا خبراءلتحديد كيفية حصكؿ 

يكضح معمكماتي كاتصالي كذلؾ لابد مف كجكد نظاـ  ،كسبؿ تقديـ ملاحظاتيـ اتصاليـ بإدارة البرنامج
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علاقات إدارات المنظمة كمكظفكىا بإدارة البرنامج ككيؼ يتـ التعاكف المتبادؿ بينيما كالاستفادة مف 

 كمف بيف ىذه الشركط نذكر: خدماتيف المشتركة.

 مصمحتو بصكرة مباشرة كمحددة. تمسفيد الجميكر ك معمكمات ت البرنامج*أف يتضمف 

*يمزـ أف يككف البرنامج مرنا كمبنيا عمى دراسة كعمـ كدراية كخبرة سابقة مع الجميكر المكجو إليو  

 البرنامج.

يعني صياغة البرنامج بطريقة كاضحة تبرز الصكرة  *كضكح المكضكع في صمب البرنامج كىك ما

 الجماىير. السميمة التي تؤثر في نفسية

بأف اليدؼ  تكعيتوثـ  قضية تيمودأ بإشعار الفرد بكجكد *يجب أف يقكـ البرنامج عمى خطكات متدرجة تب

دل إلى قبكؿ البرنامج كتحقيقو لأىدافو يؤ ىذا اكؿ المطركحة، ك المش حؿالشرح كالاعلاـ ك لبرنامج ىك مف ا

 المرغكبة.

عامة المبادئ و محمد فريد الصحن:"العلاقات ال)لى الجميكرإلة علامية لنقؿ الرسا*اختيار أفضؿ الكسائؿ الإ

 .(22،ص1997 ،التطبيق

نتاج برامج لمعلاقات العامةعدإ-4  :اد وا 

إف المقصكد ببنية برامج العلاقات ىك اليدؼ مف النكع المضمكف أك  بنية برامج العلاقات العامة:-4-1

المحتكل الذم تعمؿ عمى تكصيمو كرسائؿ إلى الجميكر المستيدؼ مف ىذه البرامج كالأنشطة حيث يمكف 

 كفقا لمعايير مختمفة كمف بيف ىذه الأنكاع نذكر:أنكاع عديدة إلى امة العلاقات العبرامج تصنيؼ 

لى تنمية علاقاتيا  العادية:البرامج -1 براز جكانب تفكقيا كا  تيدؼ ىذه البرامج الى التعريؼ بالمنظمة كا 

 .كسب الآراء المؤيدة لسياستيا بجميكرىا كدعـ ثقتيـ بيا، كما تيدؼ إلى زيادة
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كىي برامج تيدؼ إلى تحقيؽ محدكد مف الانجاز أك إقامة  البرامج البسيطة والمحدودة التأثير: -2

مج بقمة علاقات معينة أك المحافظة عمييا مثؿ برنامج زيارة كفد زائر لمكاقع المنظمة،كتتميز ىذه البرا

 -.ا إمكانيات مادية كبشرية بسيطةيتطمب إعدادىك التكمفة كتكجيييا لجميكر معيف لتحقيؽ غرض معيف، 

كىي البرامج التي يشترؾ في إعدادىا مجمكعة مف المتخصصيف في  واسعة التأثير: ضخمةالبرامج ال-3

مجميكر كالرأم العاـ العلاقات العامة مف ذكم الخبرة، تحتاج إلى جيكد كبيرة كدراسات مختمفة كمتعمقة ل

لتحقيؽ اليدؼ المنشكد مف كراء إعداد البرنامج، كمف أمثمة ىذه  كثر فعاليةعلامية الأكالكسائؿ الإ

الدخكؿ الناجح الاقتحاـ أك محاكلة  كأ المجتمعمختمؼ فئات مع كمتينة الأىداؼ إقامة علاقات كاسعة 

قات محمد منير حجاب،"العلا) تغيير عادات الاستيلاؾ لدل المكاطنيففي العالـ ك بمد في أم إلى السكؽ 

 .(263-262ص مرجع سابق، ،لمؤسسات الحديثةالعامة في ا

تأثير أك محاكلة التقميؿ مف كتستعمؿ ىذه البرامج بيدؼ منع كقكع ضرر معيف  البرامج اليجومية: -4

سكاء في المستكل المحدكد  تيديدا أك خطرا معينا المؤسسةكثيا، فعندما تتكقع قبؿ حد بعض الأزمات

مف قبؿ المؤسسات المنافسة أك بعض كسائؿ الاعلاـ غير داخميا أك خارجيا أك عمى مستكل أكسع 

لى صالحيـ عمى الذيف يريدكف استغلاؿ مكقؼ معيف لتحكيمو إ المينية أك بعض رجاؿ السياسة كالماؿ

تقكـ إدارة العلاقات العامة بإعداد برنامج  في ىذا المكقؼ كفي مكاقؼ مشابية، ؤسسةحساب مصالح الم

 اليجكـ المتكقع.إعلامي ىجكمي قبؿ أف يبدأ 

يستخدـ ىذا النكع مف البرامج لمكاجية حممة ىجكمية مف مصدر ما، كعقب حممة  البرامج الدفاعية:-5

الشائعات أك الدعاية الكاذبة لإزالة آثارىا، كيتطمب ىذا النكع استخداـ الحيطة كالحذر في المادة 

إضافة، كالاىتماـ بالحجج كالأسانيد  المستخدمة في الدفاع كالتركيز عمى عرض الحقائؽ بدكف تعديؿ أك
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 ،نير حجاب)محمد مالتي تقبؿ الشؾ مع الاجتياد في إبراز الجكانب الممتازة كالمؤيدة لكجية نظر المنظمة

 .(263،264ص مرجع سابق،

كبذلؾ فإف برامج العلاقات العامة اليجكمية ىي برامج كقائية تدخؿ ضمف التخطيط الكقائي اليادؼ إلى 

تجنب الأخطاء كالككارث كالأزمات كالمكاقؼ الصعبة التي تمر بيا المنظمة، أما البرامج الدفاعية فيي 

كقعت التي حكادث الأك زمات أك الأممشكلات لحمكؿ التدخؿ ضمف التخطيط العلاجي اليادؼ إلى إيجاد 

 بالفعؿ.

 معايير انتقاء الوسائل المناسبة لإنتاج برامج العلاقات العامة:-4-2

ة بالذات كالجميكر علامية المناسبة لإرساؿ الرسالة عمى كؿ مف الرساليتكقؼ تحديد الكسيمة الإ 

بالجميكر، كبعبارة أخرل، يصاؿ الرسالة إلى جميكرىا ينبغي أف تككف مختصة إجية يراتستإالمستيدؼ ف

تحاكؿ أف  تحدد كيؼ ستقكـ بإرساؿ رسالة ما؟ إلا بعد أف تعرؼ مف تسعى لمكصكؿ إلييـ كماذا أنت لا

دعما  فعؿ؟"تريد أف ت "الجميكر" كمف ثـ تطرح "ما ستراتيجية تحدد تحديدا متأصلاتقكؿ ليـ، لذلؾ فإف الإ

 العامة كالإجرائية. للأىداؼ

 الغرضتحقيؽ أفضؿ قناة لإيصاؿ الرسالة إلى الجميكر مف أجؿ قكـ عمى انتقاء يجية تإف ىذه الإسترات   

كالمكضكعاتية علاـ المتعددة ككسائؿ الإالانتشار كسائؿ الإعلاـ الكاسعة اختيار  كاليدؼ المحدد بمعنى

Telematique  اؿ( لكي يتـ تخطيطيا الاتصكتحتاج إلى تطكير تكتيكات نكعية )أدكات  اد الإعلاميةكالمك

مبريقي مناسب القائـ عرؼ ي مف الميـ في ىذه المرحمة مف التخطيط أفأنو ، حيث بأسمكب عممي كا 

يركز ف طبيعة الرسالة الاتصالية التي تناسبوعرؼ يليو ك إريد الكصكؿ يالجميكر الذم بالعلاقات العامة 

 حرا إبداعو أف يككف  لذلؾ يجبك  ،لتحديد أفضؿ إستراتيجية لإيصاؿ تمؾ الرسالة إلى الجميكر جيكده
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-129، مرجع سبق ذكره، صويمسون ج.. لوري) جيةتيستراتفاصيؿ التكتيكات لتحقيؽ تمؾ الإ كضع بشأف

130.) 

 تعتبر العلاقات العامة نشاط ىادؼ مكجو كمستمر لا خطوات إعداد برنامج العلاقات العامة: -4-3

 :يتـ إعدادىا كفؽ الخطكات التاليةيمكف أف يتحقؽ إلا بالاعتماد عمى التخطيط الناجح، كتنفيذه لبرامج 

تعتبر أكؿ الخطكات التي يبني عمييا التخطيط في العلاقات  مرحمة جمع وتحميل المعمومات: -1

العامة، كتتضمف تكفير المعمكمات عف السياسة العامة لممنظمة كأىدافيا، كتقييـ كضعيا الحالي مف خلاؿ 

دراسة مكقع المنظمة في السكؽ كقدرتيا التنافسية مف جية كمت جية أخرل تحميؿ مكقؼ الجماىير 

  تجاه المنظمة باستعماؿ بحكث قياس الرأم العاـ.الداخمية كالخارجية ا

ككؿ، كقد تككف شاممة ىذه  تشتؽ أىداؼ العلاقات العامة مف أىداؼ المنظمة تحديد الأىداف: -2

ة أك جزئية فرعية، كيتـ ىداؼ طكيمة المدل أك متكسطة أك قصيرة المدل، كما قد تككف عامة شاممالأ

مكانيات المالية ي المرحمة الأكلى، كبناءا عمى الإالتي تـ جمعيا فىداؼ بناءا عمى المعمكمات تحديد الأ

مع مراعاة تحقيؽ التكازف بيف  دارات الأخرلداؼ الإكالمؤىلات العممية كالبشرية المتاحة ك أيضا أى

ىداؼ ينبغي أف تتسـ بالبساطة ة كمصالح المنظمة ذاتيا، كىذه الأمصالح جماىير المنظمة مف ناحي

ف كانت صعبة. كالكضكح كالتحديد الدقيؽلكاقعية كا  كأف تككف مفيكمة حتى كا 

لتعامؿ ذكم العلاقة فراد أك أطراؼ امجمكعة الأأم  تحديد الجميور المستيدف)الداخمي والخارجي(:-3

 معرفة خصائصيـ النفسية كتحديد الجميكر يعني ،طاتياكليـ القدرة عمى التأثير في نشا ؤسسةبنشاط الم

كعاداتيـ كاتجاىاتيـ، كذلؾ مف خلاؿ القياـ بدراسات كبحكث ميدانية،  الثقافية كالاقتصاديةكالاجتماعية ك 

حيث  تنطكم عممية تحديد الجميكر المستيدؼ لممنظمة عمى كثير مف الصعكبات كالتعقيدات بسبب 

تبايف الجماىير في خصائصيـ كعاداتيـ كتقاليدىـ كبسبب التغيرات التي تحدث في الاتجاىات 
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ليذا لابد أف تتـ دراسة خصائص كاتجاىات الجماىير بطريقة مستمرة  ،ىتمامات مف كقت لآخركالا

 (.285،283ص: ص ،عبد السلام أبو قحف) مع مختمؼ التغيرات التي قد تحدث لتتكيؼ

ات الكاجب تقكـ العلاقات العامة بتحديد الاستراتيجية أك الاستراتيجي  اختيار الاستراتيجية المناسبة:-4

ىداؼ المرجكة، كقد أكضح " الصحف محمد فريد " بعض ىذه الاستراتيجيات كالتي إتباعيا لمكصكؿ إلى الأ

 (.202ص مرجع سابق، ،)محمد فريد الصحن ايمييمكف ذكر أىميا فيم

ستراتيجية إذا كاف مؼ كسائؿ الإعلاـ، تستعمؿ ىذه الإكنعني بيا استخداـ مخت إستراتجية التركيز:-4-1

اليدؼ المطمكب تحقيقو عاجلا كالجماىير المستيدفة منتشرة في أماكف متباعدة، بحيث يصعب أف 

ستراتيجية مف قبؿ كزارة الصحة كسيمة كاحدة، كقد استخدمت ىذه الإتتعرض لمرسالة المكجية مف خلاؿ 

لحملات الرامية إلى تكعية ( مف خلاؿ ا2117-2116الجزائرية كبعض الدكؿ خلاؿ الفترة الممتدة )

مد رشادات اللازمة لتجنب انتشار كباء أنفمكنزا الطيكر الذم اجتاح مختمؼ ادىـ بمختمؼ الإالمكاطنيف كا 

فاستخدمت جميع  كالحاممة لفيركس أنفمكنزا الطيكرالدكؿ التي اعتبرت كممر لسير الطيكر المياجرة 

 فيـ محتكاىا.لة إلى مختمؼ الجماىير ك كؿ الرساالكسائؿ الإعلامية المتاحة لمتأكد مف كص

ستراتيجية عمى اختيار الكقت المناسب لتنفيذ بعض برامج تقكـ ىذه الإستراتيجية التوقيت:إ-4-2

العلاقات العامة، مثؿ مناسبات الأعياد، شير رمضاف كبعض الأحداث البارزة، كىذا الرسـ صكرة جيدة 

 لممشركع الجديد.

فراد عمى تقديـ اقتراحاتيـ ككجيات نظرىـ، ستخدميا المنظمة لتشجيع الأت ستراتيجية المشاركة:إ-4-3

  كما تتيح الفرصة لمعامميف عمى اختيار ممثميـ أك التعبير عف أرائيـ في صحيفة المنظمة ىكذا.
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خيرة التي تسبؽ الانتخابات، حيث إستراتجية مألكفة في المحظات الأ كىي ستراتيجية المفاجأة:إ-4-4

 معمكمة جديدة كىامة تأثيرا حاسما في ترجيح كفة أحد المرشحيف.يصبح لأم 

بة مف خلاؿ الترتيب كعدـ الرد دعائية كاذكتستخدـ خاصة عند مكاجية حممة  ستراتيجية الترتيب:إ-4-5

علامي السريع بؿ يفضؿ المجكء إلى القياـ بأعماؿ كأفعاؿ تنفي بطريقة غير مباشرة ما أثير حكؿ الإ

 الشائعات.المنظمة مف 

كقات كالأماكف التي فييا بيا تنفيذ خطة مرسكمة لاختيار الأكنعني  ستراتيجية ممتقى الطرق:إ-4-6

ختيار أماكف التقاء الناس لإعداد معرض معيف، اديـ أنشطة العلاقات العامة، مثؿ أكبر عدد مف الناس لتق

محمد ) ف تأثير كبير عمى الجماىيرا مأك التعرؼ عمى بعض الشخصيات العامة كتكثيؽ الصمة بيا لما لي

 (.211ص ،سابقمرجع ، 2004فريد الصحن، 

أم تحديد شكؿ كمضمكف الرسالة التي ينبغي تكجيييا إلى الجميكر   تحديد مضمون الرسالة:-5

 المستيدؼ.

تعد كسيمة الاتصاؿ القناة التي تنساب مف خلاليا الرسالة إلى تحديد وسيمة الاتصال المناسبة: -6

علامية إلى فئات الجماىير التي تكفؿ كصكؿ الرسالة الإالجميكر، كىنا تبرز أىمية اختيار القناة المناسبة 

ساسية لعممية الاتصاؿ مؿ كسائؿ الاتصاؿ عمى العناصر الأالمستيدفة بفعالية كبأسرع كقت ممكف.كتش

 كىي: 

 *تحديد الغاية كاليدؼ مف عممية الاتصاؿ بدقة ككضكح

 *تحديد فئات الجميكر التي سيتـ التعامؿ معيا.

 .برنامج*صياغة نص رسالة ال

 مثؿ لعممية الاتصاؿ.سمكب الأ*اختيار الأ
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 *اختيار الكقت المناسب لمقياـ بالاتصاؿ.

 *المباشرة بالاتصاؿ لنقؿ الفكرة.

 فعاؿ.*مراقبة ردكد الأ

 *تقييـ النتائج الحاصمة مف ىذا الاتصاؿ.

علاقات العامة مفاىيم ال، ةمحفوظ أحمد جود )بناء عمى نتائج عممية الاتصاؿ*كضع البرنامج التنفيذم المتكقع 

 (.117ص ،1999 دار زىران لمنشر، ،3ط، و ممارسات

كقد يككف البرنامج  الخطة،نشطة التفصيمية اللازمة لتنفيذ يمثؿ البرنامج مختمؼ الأتحديد البرامج: -7

 ترفيييا أك تثقيفيا. إعلاميا أك

البرامج التي تنفذ لتحقيؽ أىداؼ الخطة، فإنو مف الضركرم أف تتضمف العناصر كانت طبيعة  ميماك 

 ،1970 ،حمدي حسين عفيفي ):يمي يا "جكدة محفكظ أحمد" فيمااليادفة إلى التعريؼ بالمنظمة كالتي أكضح

 .(5ص

 ، المبادئ كالمثؿ التي تمتزـ بيا.منظمة كتطكرىا كسياستيا كأىدافيا*نشأة ال 

 *النجاح الذم أحرزتو في تحقيؽ أىدافيا كالعقبات التي تصادفيا.

 *مشركعاتيا في المستقبؿ كالدكر الذم ستؤديو ىذه المشركعات في خدمة الجماىير.

ىداؼ كالتي يتـ تحديدىا عمى ضكء الأكىي حجـ المبالغ المخصصة لتنفيذه تحديد ميزانية البرنامج: -8

 دارة كالكسائؿ المختارة كما يتـ تحديد المكارد البشرية اللازمة لتنفيذ البرنامج.التي كضعتيا الإ
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يحتاج تنفيذ البرنامج إلى أشخاص مؤىميف، حتى يستطيعكا القياـ بمختمؼ المياـ  تنفيذ البرنامج:-9

كـ سكاء مف حيث مضمكف الرسائؿ ىك مرس ية التنفيذ كفؽ ماالمككمة إلييـ بكفاءة كفعالية، كتتـ عمم

 علامية أك كسائؿ الاتصاؿ المختارة، مع التقيد بالميزانية المخصصة لمتنفيذ كالكقت المحدد لذلؾ.الإ

خطاء كنكاحي الضعؼ كالقصكر التي تشكب عممية يعني التحرم عف الأ تقويم ومراجعة البرنامج:-10

التنفيذ، كالعمؿ عمى تصحيحيا كتعديميا بالشكؿ المطمكب، لذلؾ يعد التقييـ في مجاؿ العلاقات العامة 

عممية إيجابية يتكقؼ نجاحيا عمى الغاية التي تسعى إلييا المنظمة ألا كىي الاحتفاظ بجماىيرىا، كبالتالي 

 (.207ص ،1998 إدريس،محمد العزازي أبو ) في كجو المنظمات المنافسة لياقكية  استمرار كجكدىا كقكفيا

 آليات تنفيذ وتقويم برامج العلاقات العامة:-5

يجب أف ندرؾ أف تصميـ البرنامج يبقى مجرد حبر عمى كرؽ إذا  تنفيذ برامج العلاقات العامة: -5-1

لذلؾ لابد مف  ،لـ يتـ تنفيذه، كمباشرة التنفيذ بدكف خطة مبرمجة قد تؤدم إلى نتائج أسكأ بكثير مما يتكقع

 برمجة عممية التنفيذ بعناية كدقة كبيرة كىذا يشمؿ الآتي:

التي يتضمنيا البرنامج مكزعة تكزيعا زمنيا يشبو  تصميـ جدكؿ زمني يشمؿ كافة المكضكعات كالمكاد

 خريطة تدفؽ سير العمؿ. 

 تغطية الجدكؿ الزمني بجداكؿ أخرل مكازية بيدؼ تحديد مف سيقكـ بعممية التنفيذ كماىي الكسائؿ

 كالأساليب التي سيتـ استعماليا.

 التنفيذ، كتككف ميمة المتابعة تنظيـ أسمكب المتابعة الذم يتـ تصميمو بما يضمف مصاحبة عمميات

 معينة بالدرجة الأساسية بمايمي:

 البحث عف مدل تحقيؽ برنامج العلاقات العامة لأىدافو المنشكدة.-أ
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البحث عف مدل تأييد الإدارة العميا لممؤسسة لبرنامج العلاقات العامة كتكفيرىا لمتطمباتو البشرية -ب

 كالمادية.

أقساـ المؤسسة مع إدارة العلاقات العامة كتأييدىا لما تضعو مف البحث عف مدل تعاكف إدارات ك -ج

 برامج.

البحث عف مدل التزاـ البرنامج بالأسس العممية لمعلاقات العامة كعدـ النظر إليو باعتباره مجرد برنامج -د

 لمدعاية.

 البحث عف مدل نجاح المكضكعات الاعلامية في التأثير عمى فئات جماىيرية خاصة.-ق

ث عف مدل نجاح كسائؿ الاعلاـ المستخدمة في التأثير عمى آراء كأفكار كاتجاىات فئات البح-ك

 جماىيرية خاصة كنجاحيا في تكصيؿ الرسالة الإعلامية كاممة إلى الجميكر المقصكد.

البحث فيما كانت ىناؾ ضركرة لأم تعديلات أك تغييرات في بعض مفردات أك مكضكعات أك -م

 ،2014 ،و السعيدزىير عبد المطيف عابد و أحمد العبد أب ) المقترحات بخصكص ذلؾ مج كماىيأساليب البرنا

 (.199-198ص ص

 النيايةك البداية نقطة د يحدت عمىالعلاقات العامة  سؤكؿم يعمؿ تقويم برامج العلاقات العامة:  -5-2

 حالاتفي بعض ال غير أنو ،دارةالعامميف في الإباقي يختار الكسيمة لمكصكؿ كذلؾ بالتعاكف مع ك  بدقة

 يأتي مف خلاؿ عمميات التقكيـ.كالذم ىذا التعديؿ كؿ إلى اليدؼ المقصكد لمكص مسؤكؿيحتاج ال

تيدؼ مرحمة التقكيـ إلى مقارنة الانجازات الفعمية بالخطط كالأىداؼ المكضكعة كالتأكد مف عدـ كجكد  

كؿ كالصعكبات التي تكاجييا في تجاكزات كمخالفات كانحرافات عف الخطط كالأىداؼ كالكشؼ عف المشا

امة لتتكاءـ كالظركؼ يتطمبو ذلؾ مف إدخاؿ تعديلات عمى خطط العلاقات الع مرحمة التنفيذ، كما

 (379)عمي عجوة وآخرون،"مقدمة في وسائل الاتصال"،مرجع سابق،صالمتغيرة.



[Tapez un texte] 

 

76 

 

المكضكعة لمعلاقات العامة، كيعرؼ التقكيـ عمى أنو النتائج الفعمية المحصمة مف خلاؿ تطبيؽ البرامج 

جراءات التصحيحية لتقكيـ الانحرافات كضماف فعالية لحاصمة كمف ثـ كضع الإكتحديد الانحرافات ا

 .(172ص ،1997 ) محمد جودة ناصر،ىداؼ المنشكدةرامج كتحقيؽ الأالب

ف النشاط الاتصالي كتقكيـ أنشطة العلاقات العامة ىك في حقيقتو تقكيـ لمنشاط الاتصالي ليا، باعتبار أ  

يمثؿ جكىر العلاقات العامة كأحد الجكانب الأساسية في العممية الإدارية كليذا ييدؼ التقكيـ إلى قياس 

كفاءة الخطة التي كضعت لبرامج العلاقات العامة كأساليب تنفيذىا إذا كانت كما ىناؾ مف بدائؿ أفضؿ 

 لتحقيقيا.

 ىناؾ ثلاثة أساليب لتقكيـ برامج كأنشطة العلاقات العامة كىي: ساليب المتبعة في التقويم:الأ-2-1

 R.Wright    Charllesمريكيلأيشير الباحث ا في ىذا السياؽ التقويم السابق عمى تنفيذ البرنامج:-1

ذاعات لا يبذؿ فييا مف جيد  ترل عمى الرغـ مف كثرتيا كما تسمع كأفلاـ لا قائلا:"كـ مف نشرات لا تقرأ كا 

يعني بالضركرة  أف بحكث التقكيـ ستثبت لمقائميف بالاتصاؿ أف النشر لا wright رايتفني كبير" كيؤكد 

 كىذا يعني أف الاتصاؿ لـ يتحقؽ. ميكر المستيدؼيتعرض الج الاتصاؿ فقد يحدث النشر كلا

ساليب عمى طبيعة البرنامج، كالمدل ب التنفيذ كيتكقؼ استخداـ ىذه الأالذم يعقكىك التقويم النيائي: -2

ف كاف مف المفيد لأنش ساليب الثلاثة مجتمعة إذا كاف طة العلاقات العامة أف تستخدـ الأالزمني لتنفيذه كا 

 .(265ص مرجع سابق، ،محمد فريد الصحنذلؾ ممكنا كضركريا.)

 ساليب المتبعة في التقكيـ بما يأتي:كقد حددت الأ 

 عة الأعماؿ المتعمقة بتنفيذ الخطط.التقارير الدكرية كمتاب-

 الملاحظة الشخصية لسير عممية التنفيذ لمخطة المكضكعة.-
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 المقارنة بيف الخطة المكضكعة كالنتائج التي تحققت فعلا.-

 تقارير إدارة التخطيط كالمتابعة.-

 (.207ص مرجع سابق، ،دريسإزي أبو )محمد العزا لشخصية كالمناقشات كالمقابلاتالاستفتاء كالاجتيادات ا-

تنطكم عممية تقكيـ برامج العلاقات العامة عمى درجة كبيرة  طرق تقويم برامج العلاقات العامة:-2-2

إلى  مف الصعكبة حيث تختمؼ درجة المكضكعية أك الحكـ الشخصي مف منظمة إلى أخرل بؿ كمف عمؿ

يمكف تقكيمو بطرؽ غير مباشرة، يمكف قياسو كميا، كالبعض الآخر  ما برامجآخر، كما أف ىناؾ مف ال

استنادا إلى المقارنة كفقا لممقاييس أك المعايير، بؿ أف ىناؾ جكانب أخرل، يصعب تقكيميا بكحدات 

)زىير عبد المطيف ـ طرؽ التقكيـ تتمثؿ في الآتيقياسية، حيث يتـ التقكيـ ىنا كفقا لمتقدير الشخصي كأى

 .(202-200 ص مرجع سابق، ،سعيدعابد و أحمد العبد أبو ال

العلاقات العامة لمقياس  نشطة كبرامجخضاع بعض أإيمكف  التقويم بواسطة المقاييس الكمية:-1

الكمي، حيث يتـ مقارنة بيانات فعمية بأىداؼ محددة، كمعبرا عنيا كميا، كبالتالي يمكف تحديد أم انحراؼ 

 بدقة، ككذلؾ التعبير عف ىذا الانحراؼ كميا، كمف أمثمة ذلؾ: 

.تحميؿ العلاقة بيف أنشطة العلاقات العامة كالمبيعات الفعمية 

 يرادات كالأرباح.أنشطة العلاقات العامة كزيادة الإتحميؿ العلاقة بيف 

.تحميؿ نكعية الجماىير حسب الجيكد الاتصالية 

 يرادات المنظمة.تحميؿ عناصر نفقات  العلاقات العامة كمقارنتيا بالفترات السابقة كالنتائج المحققة  كا 

 قناعيـ إلى المجمكع الكمي الذيف نرغب إلى إقناعيـ كتغيير تحميؿ عدد الجماىير المراد الاتصاؿ بيـ كا 

 اتجاىاتيـ.

.تحميؿ حصة المنظمة مف النكعيات المختمفة مف الجماىير كمقارنة ذلؾ بالمنظمات المنافسة 
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، لذلؾ ت العامة يصعب التعبير عنيا كمياالعلاقا إف عممية التقويم عن طريق المقارنة بالمقاييس:-2

فإنو يمكف الحصكؿ عمى درجة معينة مف التقكيـ عف طريؽ غير مباشر كذلؾ بكضع مقاييس معينة يتـ 

 الاعتماد عمييا في التقكيـ كمف أمثمة ذلؾ:

.المعايير الخاصة بإعداد أخصائي العلاقات العامة، كتناسب أعدادىـ مع حجـ النشاط 

عايير الخاصة بإعداد الشكاكم، كمقارنتيا بعدد العملاء.الم 

.المعايير الخاصة بتكامؿ أعماؿ العلاقات العامة مع باقي أعماؿ المنظمة 

.المعايير الخاصة بتفاعؿ إدارة العلاقات العامة مع المعمكمات المرسمة إلييا 

.معايير الصفات الخاصة بأخصائي العلاقات العامة 

كتعتمد ىذه الطريقة عمى التقدير الشخصي لمسؤكؿ العلاقات  طريق التقدير الشخصي:التقويم عن -3

يمكف قياسيا إلا عف طريؽ الملاحظة الشخصية،كمف أمثمة  العامة، حيث تكجد بعض العكامؿ التي لا

 ىذه العكامؿ:

.تحميؿ مدل تعاكف الادارة في تحقيؽ أىداؼ خدمات العملاء 

كمات في مجاؿ تكفير المعمكمات كالبيانات اللازمة كرفعيا إلى الجيات تحميؿ إمكانات نظاـ المعم

 المختصة في الكقت المناسب.

.تحميؿ الاجراءات التي تتبع في مجاؿ تصميـ برامج العلاقات العامة 

.تحميؿ العلاقات الجيات المؤثرة في اجتذاب العملاء المحتمميف 

ت الخاصة بالعلاقات العامة.تحميؿ الميارات الادارية في مكاجية المشكلا 

 صعكبات التقكيـ تتمثؿ في:
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تتعامؿ مع جميكر نكعي كاحد كلكنيا تتعامؿ مع جماىير نكعية مختمفة داخمية  أف العلاقات العامة لا•

 كخارجية.

 أف نتائج العلاقات العامة بطيئة الظيكر.•

لة يصعب قياسيا كالتعرؼ عمييا بسيك مكر ة تتعامؿ مع مكاقؼ كآراء كىذه الأأف نتائج العلاقات العام•

 (.76ص مرجع سابق، ،فؤاد البكري )خاصة كأنيا محتممة التغيير

 تعكؽ عممية التقكيـ كتحد مف فاعميتيا كتتمثؿ ىذه العكائؽ في: مشاكؿىناؾ  ذلؾ ضافة إلىبالإ 

 فيما يمكف أف تحققو مف أدكار. ـكييإلى العلاقات العامة كتشك دارة العميارجاؿ الإالسمبية مف نظرة ال*

 مكانات العممية كالعممية لمممارسيف لمعلاقات العامة.*ضعؼ الإ

 الميزانية المخصصة كالمعتمدة لإدارة العلاقات العامة كلتنفيذ برامجيا. ضعؼ*

 .قكيـ البرامج كالخطة بكجو عاـ*إدعاء البعض بعدـ كجكد الكقت الكافي لمقياـ بت

لأف غياب أك فقداف أم  علاقات العامة إلى التخطيط الجيدتحتاج حملات ال عامة:حملات العلاقات ال-6

حمقة منيا أك نسياف أم جانب ممكف أف يؤدم إلى فشؿ الحممة بأكمميا، كما أف كضع مخطط أك برنامج 

زمني لمحممة يسمح لنا بمعرفة الحاجات المختمفة إضافة إلى تخميف الكقت اللازـ للإبداع كالإنتاج كالتنفيذ 

نعرج عمى مفيكـ الحممة مة إعلامية عمينا أف كقبؿ أف نتعرؼ عمى الخطكات الرئيسية لتصميـ حم

 علامية أكلا.الإ

ة عف خطة الحممة فيقكؿ:"ىي عبار  براىيم أبو عرقوبإيعرؼ  :العلاقات العامة مفيوم حممة -6-1

التي تظير في  مد تحتكم عمى سمسمة مف الرسائؿ الاتصالية المتصمة كالمترابطةمكتكبة شاممة كقصيرة الأ

 علاـ في فترة زمنية محددة قد تمتد إلى سنة أك أقؿ مف ذلؾ".كسائؿ الاتصاؿ كالإ
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بأنيا:"جيكد اتصالية كفنية تستند إلى سمكؾ مؤسسي أك جمعي  Dennis mequell س ماككيؿنيد*يعرفيا 

يككف متكافقا مع المعايير كالقيـ السائدة بيدؼ تكجيو كتدعيـ كتحفيز اتجاىات الجميكر  نحك أىداؼ 

 مثؿ التصكيت كشراء السمع كالتبرعات كتحقيؽ أمف أكبر كصحة أفضؿ كغيرىا". مقبكلة اجتماعيا،

الكسائؿ الاتصالية كالأساليب  *كىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا:" الاستخداـ المخطط لمجمكعة متنكعة مف

بتكارية لبحث المجتمع عامة كبعض فئاتو بشكؿ خاص لقبكؿ فكرة أك أفكار تتبناىا كتدعميا كذلؾ الإ

 صمة في إطار زمني ممتد كمحدد.ستراتيجية عف طريؽ جيكد متكاإستراتيجية أك أكثر مف إباستخداـ 

 :العلاقات العامةخطوات تصميم حممة  -6-2

تبدأ بالبحث عف مكقؼ مشكمة مف خلاؿ ملاحظة الكاقع أك  تحديد المشكمة وصياغة الإشكالية:-1

البحث في التراث العممي ثـ تقكـ بجمع المعمكمات اللازمة حكليا مف خلاؿ إجراء استطلاعات كمسكح 

مكانية  كمف خلاؿ الدراسات السابقة حتى نتمكف مف تحديد مكقفؾ مف المشكمة كتعرؼ خصكصياتيا كا 

 أىـ خطكة.البحث المتكفرة لؾ فييا كىي 

بأسمكب يسيؿ عممية تحقيقيا كتقكيميا كتككف فاعمة في الفضاء الاتصالي ؼ كصياغتيا ىداتحديد الأ-2

 المؤسساتي العاـ.

العلاقات العامة" أعرؼ جميكرؾ"، فلابد مف  خبيرلي ي يقكؿ إيف تحديد الجميور المستيدف:-3

التعرؼ عمى  جميكرؾ المستيدؼ مف ىذه الحممة كذلؾ بحديد حاجاتو كميكلو كاتجاىاتو كرغباتو 

كخصائصو الاجتماعية كالنفسية كتكزعو جغرافيا كىذا يتطمب إجراء بحكث مسحية لتحديده بدقة كمف ثـ 

مثلا كبار، صغار أك نساء، رجاؿ أك مدخنيف جدد، تقسمو عمى حسب الخصائص المتعمقة بالحممة 

مدخنيف مف قديـ...حسب متطمبات الدراسة كخصائص الجميكر كالجميكر المستيدؼ مف الحممة ينقسـ 
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ثانكم الذم لو إلى جميكر أكلي ىك الجميكر المعني بالمشكمة كتمسو كجميكر نكعي كيمثؿ الجميكر ال

 تحدداف كفقا لممشكمة.ي كلي كيؤثر فيو كعلاقة بالجميكر الأ

علاـ كالاتصاؿ التي تناسب الحممة كنتعرؼ عمييا مف كسائؿ الإالإعلامية المناسبة:  اختيار الوسائل-4

 (252،251ص ص ،2010 فيمي محمد العدوي، ) خلاؿ مسكح الجميكر التي نجرييا

لكؿ كسيمة الرسالة الملائمة ليا كلكؿ جميكر الرسالة المناسبة لو  :الة الاتصاليةصياغة الرس-5

 فالكسائؿ كالرسائؿ ترتبط ببعضيا كتتحدد كفقا لمجميكر المستيدؼ.

يتضمف العامميف كالمنفذيف كالخبراء الذيف سيقكمكف عمى التخطيط  وضع ىيكل تنظيمي لمحممة:-6

 كالتنفيذ كالتسيير.

تنسى غلافا ماليا للأزمات  جمالية لمصاريؼ الحممة كلاتقدير التكمفة الإ مف خلاؿ تحديد الميزانية: -7

 تككف متكقعة. التي قد تطرأ كلا

كقات الثلاث نجاز الحممة خلالو كيتكقؼ عمى الأكيحدد بالكقت المتكقع لإ وضع جدول زمني لمحممة:-8

مف يمكف عراقيؿ كىك أقؿ ز :"الكقت المتفاءؿ" كىك الزمف الذم يمكف إنجاز الحممة خلالو دكف كجكد 

ت المتشائـ" كؿ كيحتمؿ فيو إنجاز الحممة، ''كالكقكثر احتمالا" كىك أطكؿ مف الأزىا فيو،"كالكقت الأاانج

 تماـ الحممة خلالو.كىك أطكؿ كقت لازـ لإ

: نقكـ فيو بتنفيذ الحممة حسب الجدكؿ الزمني كمدل تكرار الرسائؿ عبر الرسائؿ التنفيذ والمتابعة-9

 مختارة كفؽ ثلاث مراحؿ:ال

 جس نبض الخصـ كىي قصيرة.-1  

 الانتشار مرحمة طكيمة حسب زمف الحممة.-2  

 الحسـ كىي جد قصيرة.-3
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 ( 252ص مرجع سابق، ،فيمي محمد العدوي )خطاء في المراحؿئج كتقكيـ الأتقييـ النتاالتقييم والتقويم: -10
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 بيئة العلاقات العامة :لتاسعةالمحاضرة ا

تكجد أم  اىتمت العمكـ الإدارية كغيرىا مف العمكـ الأخرل بمفيكـ البيئة لأسباب أىميا أنو لا تمييد:

ات كالكفاءة كالاكتفاء الذاتي الذم تتمتع بو فيي جزء مف يمكانفي فراغ ميما كانت درجة الإ مؤسسة تعمؿ

بدكره جزء مف ىيكؿ اجتماعي أكبر ىك المجتمع بؿ ىي نظاـ أكبر ىك الييكؿ كالنسؽ الاجتماعي كىك 

مكعة إدارات أك أنظمة فرعية أصغر، كفي نفس الكقت تعتبر المؤسسة ككؿ نظاما نفسيا عبارة عف مج

يمثؿ مككنات البيئة الخارجية التي تؤثر كتتأثر بمخرجات المؤسسة ذاتيا،  فرعيا مف نظاـ أكبر كىك ما

نشطة التي تقكـ بيا ترتبط ببيئة متغيرة كىي تحتاج إلى تكفير مصادر معنى ذلؾ أف كؿ الأعماؿ كالأ

تمكيؿ تعزز قدرتيا التنافسية كتقمؿ مف الأخطار كالأزمات التي تيدد بقاءىا كاستمرارىا. كسكاء اعترفت 

لمباشر يمنع مف التأثير ا المؤسسة بكجكد متغيرات كعناصر البيئة الخارجية أك تجاىمتيا فإف ذلؾ لا

ستراتيجية لممؤسسة كالأداء العاـ ليا، فمككنات ىذه البيئة تضع قيكدا عمى عمؿ كناتيا عمى الإدارة الإلمك

 المؤسسة بشكؿ أك بآخر كىذا ما سنفصؿ فيو مف خلاؿ المباحث التالية.

حكليا  تيعد مفيكـ البيئة مف المفاىيـ البسيطة كالمعقدة في نفس الكقت حيث كثر  مفيوم البيئة: -1

كالسياسية أك المتغيرات أك القكل الطبيعية كالاقتصادية العناصر  ت كمف بينيا أف البيئة تمثؿلتعريفاا

 تكاجدة خارج حدكد المؤسسة.الم كالاجتماعية كالثقافية

ىي مجمكعة مف العناصر التي تتعامؿ معيا المؤسسة كتشكؿ  Emrie watrust مرم كترستيإكالبيئة عند 

فيرل أنيا تعني المتغيرات أك القيكد أك المكاقؼ  Jimes tousson طكسكف جيمسعلاقات سببية معيا. أما 

ككفقا لذلؾ فإف الإدارة لابد ليا أف تكجو جيكدىا لإدارة ؼ التي ىي بمنأل عف رقابة المؤسسة أك الظرك 

فيو  بأنيا ذلؾ الكاقع الذم تعمؿفيعرؼ البيئة المحيطة بالمنشأة  W.Scottسككت أما . البيئة كالمنشأة معا

  المنشأة بكؿ ما يتضمنو مف أنظمة كقيـ اجتماعية كثقافية كسياسية.
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ىي جميع الظركؼ المحيطة بالعامميف في كقت كمكاف العمؿ كتتضمف الظركؼ مفيوم بيئة العمل: -2

 المادية كالمعنكية كالزمانية كالمكانية.

أىداؼ المؤسسة كمف خلالو يتضح حقيؽ التنظيـ كظيفة مف كظائؼ الإدارة لتمفيوم بيئة التنظيم: -3

، كيعرفو ريتشارد جكنسكف بأنو بنية مسار العمؿ كتحديد السمطة كالمسؤكلية بمختمؼ مستكياتيا الإدارية

تنظيمية تتيح تنسيؽ الجيكد بمعنى ترتيب الكظائؼ المتداخمة المطمكبة لتأدية ميمة معقدة في نظاـ مكحد 

 داخمة.لمجمكعة مف الأنشطة ذات العلاقات المت

انطلاقا مف مبدأ أف العلاقات العامة إدارة فرعية أك جزئية  إدارة العلاقات العامة: وعناصر مؤشرات-4

مف الإدارة العامة لممؤسسة فإف تنظيميا كتسيير أنشطتيا كبرامجيا يخضع لنفس التكجيو الذم تخضع لو 

مجمكعة مف المؤشرات كالعناصر التي كؿ الإدارات في المؤسسات المختمفة حيث مف الضركرم أف تتكفر 

تسيؿ عممية الإدارة كالإشراؼ كىذه العناصر تتقاطع مع العناصر الأساسية لإدارة المؤسسة التي سنذكرىا 

 فيما يمي:

يقصد بالأىداؼ العامة النتائج المتكقعة التي تطمح إدارة  :تحديد الأىداف العامة والفرعية-4-1

ستراتيجية ة كضع كتحديد الأىداؼ الكبرل كالإتحقيقيا حيث تخضع عممي إلىكالعلاقات العامة  المؤسسة

لأسمكب التخطيط الاستراتيجي كتأخذ الحيز الزماني الأكفر لدراستيا كتحميميا كفؽ منطؽ الإدارة العممية 

كالإدارة بالأىداؼ إضافة إلى أف الأىداؼ العامة ينبغي أف تتسـ بالكاقعية كالكضكح كالتحديد بمعنى أف 

تحقيقيا إطارىا كمعنى الكضكح ىك أف مسار تككف قريبة مف كاقع المؤسسة كسمات البيئة التي تعمؿ في 

مفيكما لدل كؿ الأطراؼ المشاركة في اقتراحيا ككضعيا كمف جية أخرل أف تككف آليات كأساليب 

تحقيقيا كاضحة لدل القائـ بتنفيذىا، كما يجب أف نكضح أف كؿ ىدؼ رئيسي لابد أف يتـ تفكيكو كتحميمو 

دارة العلاقات العامة ‘غير الممكف عمى إدارة المؤسسة كمعيا إلى مجمكعة مف الأىداؼ الفرعية لأنو مف 
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أف تحقؽ كؿ الأىداؼ العامة دكف أف تحدد أنسب الكسائؿ كالأساليب كالاستراتيجيات لتنفيذ البرامج 

أىداؼ إدارة العلاقات العامة مع  تكافؽ كتتكامؿكالأنشطة كمختمؼ الخطط الاتصالية، كما يجب أف ت

 .(91، صمرجع سابق)محمد منير حجاب،  لآنية ككذلؾ تكامميا مع خططيا المستقبميةا لمؤسسةحتياجات اا

ذلؾ أف يعتبر أسمكب التخطيط مف العمميات الأساسية في إدارة أم مؤسسة حديثة،  التخطيط:-4-2

ىك المكاف أك الفضاء  دارة ماذا تريد أف تعممو كتقدمو لتطكير المؤسسة كماالتخطيط نشاط تقرر فيو الإ

ىي الكيفيات كالأساليب  المناسب لذلؾ كالحيز الزمني الذم يتحكـ في فرص النجاح أكثر كأيضا ما

علاـ مثلا  ككسائؿ عامة ككسائؿ الإ طاء في العممية مف كسائؿلتحقيؽ ذلؾ إضافة إلى معرفة الكس

ماعي يأخذ بمبدأ جتعلاقات العامة كأكؿ نشاط إنساني اخاصة تككف تابعة لإدارة المؤسسة ذاتيا.كتعتبر ال

 نسانية كالاجتماعية.مي بشكؿ صحيح كفعاؿ في العمكـ الإالتخطيط العم

 :الاتصال-4-3

  الإدارة:-4-4

يقصد بالبيئة  تأثير خصائص البيئة الاجتماعية والثقافية والنفسية عمى إدارة العلاقات العامة:-5

النظـ الاجتماعية المنظمة التي تضفي العلاقة الكظيفية بيف الأفراد في المجتمع ، كما أنيا  الاجتماعية

الإعلانية كالإستراتيجية التسكيقية لمختمؼ المنتجات  الاتصالية ك تشكؿ حمقة ميمة في سمسمة الأفكار

الخارجية كذلؾ مف خلاؿ الأنظمة كالقكانيف ىي التي تنظـ علاقاتيـ الداخمية ك  ، كىذهالمادية كاللامادية

 (.47، ص2003 فضيل دليو، )المؤسسات الاجتماعية كالحككمية كالخاصة أيضا 

سؤكؿ عمى ف بيئة اجتماعية خاصة كاف لزاما عمى المابانطلاقا مف ككف الفرد ىك نتاج ثقافة معينة ك ك 

فراد كالاجتماعية الخاصة بالأأف يدرس القيـ الثقافية في المؤسسة  إدارة الاتصاؿ كالعلاقات العامة

كيحاكؿ أف يحمؿ أنماط التفكير السائد في المجتمع بيدؼ  ـكسماتي ـالمستيمكيف كيتعرؼ عمى خصائصي
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الكصكؿ إلى نتائج مممكسة تقيـ مستكل القبكؿ كالتفاعؿ لدل المستيمؾ مع الأفكار كالسمع كالخدمات 

ـ في فراغ إنما تنشا مف تأثر الفرد بالمحيط المعركضة تساىـ أيضا في عممية التقكيـ التي لا تت

الاجتماعي كالثقافي الذم ينتمي إليو أم بالكسط الذم ينشا فيو ىذا الأخير يتضمف النظـ الاجتماعية 

كالتقاليد كالأعراؼ كغيرىا مف أنماط السمكؾ السائد حيث يكسبيا الفرد  في المجتمع الذم يعيش فيو مف 

                                                        .(89ص، 2010 ،فايزة يخمف)  Apprentissage social خلاؿ التعمـ الاجتماعي
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 بحوث العلاقات العامة: العاشرةالمحاضرة 

ر المعمكمة مف أىـ عناصر التخطيط كالتسيير تبتع: في المؤسسةوجمع المعمومات  البحث أىمية-1

الذكي لممؤسسات في الكقت الراىف كلذلؾ يحاكؿ المسؤكؿ كالمسير الناجح كضع قاعدة لمبيانات الأكلية 

يعد مف العمميات  نشطة الرئيسية كالفرعية لممؤسسة التي يسيرىا كىذا ماالأكالاستراتيجية المتعمقة بكؿ 

قات العامة حيث تعتبر الكظيفة البحثية مف الكظائؼ كالعمميات الأساسية الميمة التي تقكـ بيا العلا

 ؽ أىداؼ كمزايا كثيرة مف بينيا:لأنيا تحق لنشاط المؤسسة

  تسب ممارسة العلاقات العامة تكمف خلاؿ البحكث التي يقكـ بيا أخصائيك العلاقات العامة

 سكاء في فضاء المؤسسة الداخمي أك محيطيااء البحكث النزكؿ إلى الميداف لإجر  الصفة العممية كشرط

 ،محمد منير حجاب ) حيث يمكف ذلؾ مف الحصكؿ عمى معمكمات ترتكز عمييا عممية التخطيطالخارجي 

 .( 180ص ، مرجع سابق،1992

  تساىـ بحكث العلاقات العامة في صياغة الرسائؿ الاتصالية المناسبة لكؿ فئات الجميكر الذم

دراؾ حجـ الاختلافات في السمات بيف ىذه سسة مف خلاؿ تتعامؿ كتيتـ بو المؤ  معرفة خصائصو كا 

 ينبغي أف يجسده أخصائي العلاقات العامة في نتائج البحكث التي يقكـ بيا. الجماىير كىك ما

 الأرقاـ عف ى كـ ىائؿ مف المعمكمات كالنسب ك الحصكؿ عم تمكف بحكث العلاقات العامة

التي تساىـ بصفة مباشرة في نجاح المؤسسة أك فشميا كمف ىذه  خصائص البيئة المحيطة بالمؤسسة

بيئة التنافسية مات الاجتماعية كالاقتصادية كالالبيئات مثلا النظاـ السياسي كالتشريعات القانكنية كالمنظ

، كغيرىا كلذلؾ مف الضركرم الاىتماـ بدراسة تأثير مختمؼ ىذه البيئات عمى بيئة العمؿ داخؿ المؤسسة

كالخارجية فقط كلكف يجب أف تشمؿ  تقتصر عمى دراسة الجماىير الداخمية عني أف عممية البحث لاكىذا ي

 .( 182، ص 2011 فيمي محمد العدوي، ) البيئة المحيطة بالمؤسسة
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 تكاد  عممية البحكث في العلاقات العامة عممية مستمرة كدائمة في كؿ الظركؼ كالأكقات لا

 في مكاقؼ كاتجاىات الجميكر. تتكقؼ عمى التغيرات التي تحدث

البحث ىك استقصاء دقيؽ كمنظـ ييدؼ إلى اكتشاؼ أك إضافة مفيوم بحوث العلاقات العامة: -2

معمكمات كمعارؼ كحقائؽ يمكف تكصيميا كنشرىا بعد التحقؽ مف صحتيا بالاختبار العممي كتطبيؽ 

مجمكعة  ث في مجاؿ العلاقات العامة فيكأما المقصكد بالبح المناىج الكمية كالكيفية في تحميؿ نتائجيا.

د عمييا قسـ البحكث في العلاقات العامة مف خلاؿ أساليب ط كالاجراءات لجمع المعمكمات يعتممف الخط

أف  كضكعية يتكصؿ إلييا بأقؿ الأخطاء. كفي مفيكـ آخر يرلملاحظة منضبطة تؤدم إلى نتائج م

بالدراسات كالبحكث المتعمقة بقياس اتجاىات الرأم العاـ لمجماىير العامة ىك القياـ البحث في العلاقات 

الداخمية كالخارجية لممؤسسة كجمع الحقائؽ كالبيانات كالمعمكمات الخاصة بذلؾ كمف ثـ القياـ بتقييـ مدل 

  .(180ص ، مرجع سابق،)فيمي محمد العدوي نجاح الحملات كالبرامج كالأنشطة الإعلامية ككسائميا المختمفة

كما أنيا جيكد منظمة كدقيقة تستيدؼ تكفير البيانات كالمعمكمات كالنتائج العامة كالتفصيمية عف الجميكر 

المكجو إليو الرسالة الاتصالية لمعلاقات العامة ككذا كافة أنشطة المؤسسة التي تستخدـ كأساس في اتخاذ 

 .(84مرجع سابق، ص ،عبده مود يوسف مصطفى) محالقرارات كالتخطيط لمجيكد الاتصالية الفعالة

 ؽ عدة أىداؼ أىميا: يتحقإلى بحكث العلاقات العامة  تيدؼأىداف بحوث العلاقات العامة: -3

ات العامة إلى تحتاج المؤسسة مف خلاؿ إدارة العلاق: التعرف عمى آراء الجميور وقياس اتجاىاتو-1

دارتيا ‘كاىتماماتيـ كاتجاىاتيـ نحك معرفة مستكيات إدراؾ الجماىير التي تتعامؿ معيا المؤسسة 

دراسة خصائص ب كمنتجاتيا كعمى ىذا الأساس يجب عمى قسـ البحكث الاتصالية في المؤسسة أف يقكـ

الجميكر مف التكاحي النفسية كالاجتماعية كالديمغرافية كالاقتصادية تؤدم إلى رصد طبيعة القيـ 
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نتائج دراستيا في كضع الخطط كاختيار مفة كالتي تساىـ كالاتجاىات كالآراء السائدة لدل الجماىير المخت

 الأساليب المناسبة لتحقيقيا.

تيدؼ بحكث العلاقات العامة إلى تحديد جماىير المؤسسة المؤثرة في الأنشطة كالبرامج المختمفة التي -2

كالدقيقة عف  تمثميا أساسا إدارة العلاقات العامة حيث أنو مف الضركرم أف تتكافر المعمكمات الأساسية

عف أىـ القطاعات المؤثرة كتحديد الخصائص العامة لكؿ منيا ككذلؾ الانتباه إلى الدكر الكبير كالميـ 

 الذم يقكـ بو قادة الرأم في زيادة فعالية الاتصاؿ .

زيادة فعالية الاتصاؿ بالجماىير الخارجية مف خلاؿ تجاكز الكظيفة التقميدية للاتصاؿ المباشر الذم  -3

مف قبؿ القائـ بالاتصاؿ، كلذلؾ يصبح مف  ع الصدل كيخضع لمتقييـ الذاتيقر في أحياف كثيرة لرجيفت

ة الاتصالية كفاعميتيا في التأثير مف خلاؿ استخداـ كسائؿ الاتصاؿ الضركرم التعرؼ عمى صدل الرسال

تساعد عمى تحديد  الجماىيرية، إضافة إلى دراسة أنماط الاتصاؿ في المجتمع المعاصر كعاداتو الجديدة

 دراؾ.لفعاؿ التي تضاعؼ فرص التعرض كالإخطط الاتصاؿ ا

ستراتيجية ذلؾ اذ القرارات الإدارة العميا بكؿ المعمكمات الكمية كالكيفية التي تساعدىا في اتختزكيد الإ-4

اتخاذ مثؿ  ة عندأف ىذه البحكث تزكد المؤسسة بالأدلة كالمؤشرات التي تسمح بالاختيار بيف الحمكؿ البديم

ستراتيجية في مكقؼ معيف فاليدؼ النيائي مف البحكث ىك تحديد الكيفية التي تجعؿ ىذه القرارات الإ

 .الاتصاؿ فعالا

تتيح نتائج البحكث تخطيط حملات كبرامج العلاقات العامة بناء عمى حقائؽ كمؤشرات مستمدة مف -5

تتضمنو مف متغيرات  الاستراتيجي بكؿ ماتحميؿ المكقؼ التي تعرفو المؤسسة في بيئاتيا كمحيطيا 

 متداخمة كمتفاعمة .

 التعرؼ المسبؽ عمى المشكلات كالأزمات المتكقعة كاكتشاؼ الأسباب قبؿ كقكعيا.-6
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اختمؼ الباحثكف كخبراء العلاقات العامة حكؿ تصنيؼ بحكث العلاقات أنواع بحوث العلاقات العامة: -4

 ختلاؼ المعيار المعتمد.العامة حيث تعددت التقسيمات كفقا لا

 أنواع البحوث حسب الجميور المستيدف: -4-1

ىي بحكث تستيدؼ معرفة الآراء كردكد الأفعاؿ نحك خدماتيا كمنتجاتيا تكجو  البحوث الخارجية: -1-1

 لمجميكر الخارجي.

ىي بحكث تكجو لمجميكر الداخمي لممؤسسة أم العماؿ لمتعرؼ عمى مشاكميـ  البحوث الداخمية: -1-2

 اقتناعيـ بالقرارات التي تتخذىا المؤسسة كاقتناعيـ بالسياسة العامة ليا.كآرائيـ كمدل ت

أنكاع مف  الباحث فيمي محمد العدكم إلى خمسةيقسميا  أنواع البحوث حسب الدواعي البحثية:-4-2

 (180ص  ) فيمي محمد العدوي، مرجع سابق،: يمي البحكث نذكرىا كما

كىي البحكث التي تيتـ بجمع البيانات كالمعمكمات عف كقائع كقضايا معينة  بحوث ايجاد الحقائق:-2-1

تيـ المؤسسة لمكصؿ إلى استنتاجات كحقائؽ محددة دكف تكظيؼ نتائج ىذه البحكث في التعميـ أك حؿ 

 مشكمة بعينيا.

تعتمد ىذه البحكث عمى الكشؼ عف الأسباب الحقيقية كالمنطقية التي نتقادي: الا بحوث التفسير -2-2

أدت إلى بركز المشكلات كالأزمات لمكصكؿ إلى حؿ مشكمة بعينيا كتفسيرىا بأسمكب فكرم بناء عمى 

  تصنيؼ ىذه الآراء ثـ تفسيرىا انتقائيا.

كىي البحكث التي تعتمد عمى إيجاد كجمع الحقائؽ كالتفسير الإنتقادم مف خلاؿ  البحوث الكاممة:-2-3

كجكد مشكمة تتطمب البحث عف حمكؿ ليا إضافة إلى كجكد الدليؿ الذم يبرز الحقائؽ المثبتة مف خلاؿ 

لمضمكنو مع ضركرة استخداـ العقؿ كالمنطؽ في ترتيب الأدلة في تكظيؼ أسمكب التحميؿ العممي الدقيؽ 

ثباتات تؤدم إلى حؿ المشكمة.ح  جج كا 
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تحتاج مصمحة العلاقات العامة في المؤسسة في كضعيات كثيرة إلى  :البحوث الاستطلاعية -2-4

راتيجيات المناسبة أك خبير العلاقات العامة في تخطيط البرامج ككضع الاستالمستشار الخارجي 

 بحكثالمستشار أك الخبير أماـ حتمية إجراء بعض المكانيات المؤسسة المادية كالبشرية حيث يقؼ ىذا لإ

ت كالتحديات التي تكاجييا كذلؾ بغرض المشكلا كاقع المؤسسة كمختمؼ أنكاعلمتعرؼ عمى  الاستطلاعية

تمييدا  يعمم رمؤشراتيا كصياغتيا في إطاتسييؿ ميمة تحديد أبرز جكانب المشكمة كالتعرؼ عمى 

)فيمي محمد العدوي، مرجع  ا كتأثيراتيا المباشرة عمى كاقع المؤسسةلتصميـ بحث دقيؽ قصد دراسة أبعادى

  (.182ص  سابق،

كىي البحكث التي يقصد بيا معرفة خصائص أفراد مجتمع  :أو التشخيصية البحوث الوصفية-2-5

ت العمرية البحث مف حيث تحديد البيانات الشخصية كالخصائص الديمغرافية كالاجتماعية مف مثؿ الفئا

يـ كمستكل الدخؿ كغيرىا، كتسمح ىذه المعمكمات الشخصية كالفردية مف التكجو كالجنس كالمستكل التعم

مباشرة إلى عينة الجميكر المقصكد بالبحث لمعرفة أكلكياتيـ كرغباتيـ كسمككاتيـ كطبيعة صكرىـ الذىنية 

كتضمنيا لممجتمع كبذلؾ تقييـ  التي يحممكنيا عف المؤسسة كالأنشطة التي تقكـ بيا كالخدمات التي تقدميا

الجانب الايجابي منيا كتقكيـ السمبي أيضا منيا.إف البحكث الكصفية أيضا ترتبط دائما بالشعار المعركؼ 

لدل القائميف عمى الاتصاؿ كالعلاقات العامة ككذلؾ الممارسيف لمنشاط التسكيقي " أعرؼ جميكرؾ"، 

دائرة التعرؼ عمى خصائص جميكر أم مؤسسة التي تندرج ضمف  البحكث الكصفيةكلذلؾ لفإف أغمب 

قات العامة عمى تكجيو كىذا كمو ينعكس عمى مدل قدرة إدارة العلا تكلي أىمية بالغة لكسب ثقتيـ كتأييدىـ

الحاؿ عمى مستكل كفاءة الاتصاؿ ككسائمو  كسائميا إلى ىذه الجماىير بفاعمية كسيكلة في الإقناع كما ىك

 ثر بمعرفة الآراء كالاتجاىات كتقييميا.عندما يرتبط البحث أك
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 أنواع البحوث حسب الأىداف:-4-3

 تعد مف أىـ البحكث التي تقكـ بيا العلاقات العامة حيث بحوث تيدف لمتعرف عمى المؤسسة:-3-1

شامؿ عف المؤسسة سكاء طبيعة عمميا كالأنشطة التي تقكـ بتطكيرىا كعملائيا تيدؼ إلى تحميؿ 

قامت بو  الاستراتيجي إضافة إلى دراسة مركزىا المالي كالإنتاجي كقكتيا التنافسية ككؿ ماكمحيطيا 

كتعرفيا ي عرفتيا المشاكؿ كالصعكبات التالمؤسسة مف أنشطة في الفترات السابقة ككؿ ذلؾ دكف أف تغفؿ 

ة العلاقات يؤدم ىذا النكع مف البحكث إلى إعطاء صكرة دقيقة عف أنشط مف كقت لآخر، كما يمكف أف

كز المؤسسة في المجتمع كمشاكؿ العامة كبرامجيا كالسياسات التي تنفذىا كالخطط التي تضعيا كمر 

  نتاج كالتسكيؽ كالعماؿ.الإ

ييدؼ ىذا النكع مف البحكث إلى  :يوربحوث تيدف لمتعرف عمى الصورة الذىنية لدى الجم-3-2

سياستيا الإنتاجية كالتسكيقية كالخدماتية كالإعلامية معرفة اتجاىات الجميكر نحك المؤسسة كآرائيـ في 

يتيح للإدارة إعادة  كتحديد أكلكيات كطبيعة رغبات القكل العاممة بيا كما يحبذكنو بالنسبة ليا، كىذا ما

 .النظر في سياستيا كقراراتيا

الجميكر مع تيدؼ لمكشؼ عف الأسباب الحقيقة التي تؤدم إلى تكافؽ اتجاىات الدوافع:  بحوث-3-3

سياسة المؤسسة أك عدـ تكافقيا كذلؾ مف خلاؿ تحديد كدراسة المؤشرات الدالة عمى ىذه المكاقؼ، حيث 

دـ النظريات تركز ىذه البحكث عمى دراسة الرأم العاـ كفقا لممداخؿ العممية كالمنيجية المناسبة التي تستخ

فة مؤشرات كأبعاد القرارات المتخذة مف قبؿ كذلؾ بيدؼ الكصكؿ إلى معر الاجتماعية كالدراسات النفسية ك 

ات سكاء تخدـ مصالح المؤسسة كسياساتيا أك يمكف أف تشكؿ يالجميكر التي تنعكس مباشرة في سمكك

 تحديا حقيقيا ليا اك مشكمة تيددىا ففعميا.
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 تتعامؿ المؤسسة بشكؿ دائـ كمستمر مع بحوث تيدف إلى قياس فعالية برامج العلاقات العامة:-3-4

مختمؼ التحديات كالظركؼ التي تصادفيا في مناخ كبيئة العمؿ ببرامج للاتصاؿ كالعلاقات العامة تبحث 

مف خلاليا إلى قياس مدل تأثير برامجيا كخططيا كسياساتيا داخميا كخارجيا كلذلؾ تيتـ مصمحة 

شطة التي تقكـ بيا العلاقات العامة بتطبيؽ مقاييس عممية كمنيجية دقيقة في متابعة كؿ البرامج كالأن

قات ففي بحكث قياس فعالية برامج العلاالمؤسسة كتيدؼ إلى إقناع الجميكر بيا كمف ثـ التأثير فيو 

العامة نستيدؼ قياس مدل تأثير ىذه البرامج عمى الرأم العاـ حيث نعتمد في ذلؾ عمى منيج كأسمكب 

عينة مف أفراد جميكر المؤسسة ثـ يقكـ  القياس القبمي كالبعدم مف خلاؿ القياـ بدراسة آراء كاتجاىات

باستيدافيـ بحممة لمعلاقات العامة مف جكانب مختمفة كبعدىا يعيد دراسة كتقييـ الآراء كالاتجاىات الناتجة 

د يوسف مصطفى عبده، مرجع ) محمو  عف ىذه الحممة لقياس مدل التغير كنتيجة لمػاثير الايجابي أك السمبي

  .(91صسابق، 

مف  تيدف التعرف عمى الظروف السياسية والاقتصادية والاجتماعية الوطنية والدولية:بحوث تس-3-5

المعركؼ أف المؤسسة تعمؿ في بيئة معقدة كمفتكحة كمعرضة لكؿ الظركؼ كالتحديات كالمخاطر سكاء 

أخصائي العلاقات العامة يجب أف عمى المستكل المحمي الضيؽ أك عمى المستكل الدكلي كلذلؾ فإف 

يتمتع بحس المعرفة كالاطلاع كالبحث عف كؿ المقكمات الداخمية كالخارجية، المحمية كالعالمية التي 

تساىـ في رقي كتطكر المؤسسة كلذلؾ يجب أف يقكـ ببحكث تيدؼ لمتعرؼ عمى الظركؼ الطبيعية 

رات الايجابية كالاقتصادية كالسياسية كالاجتماعية كالثقافية محميا كعالميا ختى يقؼ عند مستكل المؤش

تخدـ أنشطة المؤسسة التكسعية خاصة إذا كانت المؤسسة التي يعمؿ لصاحيا  كالسمبية التي تخدـ أك لا

ىي ذات نشاط دكلي كعالمي كاسع فيذه البحكث تيتـ بيا المؤسسات الدكلية التي يمتد نشاطيا إلى 

المتغيرات الاقتصادية كغيرىا لمسماح مناطؽ جغرافية متعددة مف العالـ ، فلابد مف دراسة كؿ الاتجاىات ك 
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بإنتاج برامج كخدمات تتماشى كتكجيات الجماىير في الدكؿ المختمفة كالأمثمة عمى ذلؾ كثيرة خاصة 

بالنسبة لممؤسسات العالمية كالمتعددة الجنسيات التي تعتمد استرتيجيات التنكع كالاختلاؼ الاقتصادم 

شيارية الشيء الذم سمح ليا تخطيط برامجيا الاتصالية كالإفي  كالاجتماعي كالثقافي مف دكلة لأخرل

الكبير عمى جماىيرىا  كالصغيرة في مختمؼ الدكؿ كالتأثير ةبالتغمغؿ في مختمؼ المناطؽ كالجيات الكبير 

طيات التي تتحكـ فييا كىذا كمو بفضؿ البحكث المتغيرات الأساسية كالمعزمة عف لاالمعرفة تكفر النتيجة 

   ستمرة كالجادة التي تقكـ بيا العلاقات العامة كالتسكيؽ في ىذه المؤسسات  العالمية.الكثيرة الم

 أنواع البحوث حسب المجالات: -4-4

تعتبر المؤسسات نظما ديناميكية مفتكحة مف الكاجب عمييا  بحوث رصد البيئة وقياس الرأي العام:-4-1

كبناءا عمى ىذا فإف إدارة العلاقات العامة تستخدـ ىذا سرعة الاستجابة لمتغييرات التي تطرأ عمى البيئة 

النكع مف البحكث لمراقبة المؤشرات الجديدة كالتغيرات الطارئة عمى البيئة كخاصة القضايا التي ترتبط 

بصكرة الرأم العاـ كمكاقفو مف بعض الجكانب التي تساىـ في إدارتيا المؤسسة بشكؿ مباشر أك غير 

ثلاثة نماذج لرصد البيئة تتمثؿ في:  Fahiك  Kingر ذكر بعض الباحثيف كمنيـ . كفي ىذا الإطامباشر

الرصد المنتظـ، الرصد غير المنتظـ، الرصد المستمر، كىي النماذج التي يمكف الاعتماد عمييا في العديد 

 مف عمميات التخطيط كالإدارة.

مفة التي ترتبط بمتغيرات أساسية كسنكضح مف خلاؿ الجدكؿ التالي مجالات استخداـ نماذج الرصد المخت

في النشاط كالمكقؼ كمف خلاؿ مجاؿ الرصد كدافعية النشاط كالطبيعة الزمنية لمنشاط كالييكؿ التنظيمي 

 إضافة إلى الإطار الزمني لمبيانات كتأثير القرار.

 النموذج المستمر النموذج المنتظم النموذج غير المنتظم نماذج الرصد
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 نظـ جمع كمعالجة البيانات دراسة دكرية كمنتظمة دراسة خاصة كسائؿ نشاط الرصد

 رصد المجاؿ الكاسع لمبيئة  أحداث مختارة أحداث معينة مجاؿ الرصد

لأزمة  الاستجابة دافعية النشاط
 تتعرض ليا المؤسسة

السيطرة عمى الأزمة 
 كتكجيو القرار

 تكجيو عممية التخطيط

 استباقي لمحدث  استباقي لمحدث تفاعمي الطبيعة الزمنية لمنشاط

تتعمؽ بالأحداث  الإطار الزمني لمبيانات
 السابقة

تتعمؽ بالحاضر 
 كالمستقبؿ

 تتعمؽ بالمستقبؿ

الإطار الزمني لتأثير 
 القرار

الزمف الحالي 
 كالمستقبؿ القريب

 طكيؿ المدل المستقبؿ القريب

تنظيـ يتضمف خبرات  الييكؿ التنظيمي
 متنكعة

خبرات تنظيـ يتضمف 
 متنكعة

 كحدة لرصد البيئة

 Fahiك  Kingيمثؿ نماذج رصد البيئة عند : 12الجدكؿ رقـ 

 :Recherche en audit de relation publique أنشطة العلاقات العامة مراجعة بحوث-4-2

 كىي تعنى أساساتيدؼ ىذه البحكث إلى تكفير المعمكمات التي تبنى عمييا خطط كبرامج العلاقات العامة 

بمراجعة كضعية علاقات المؤسسة بجماىيرىا الداخمية كالخارجية حيث تتعدد كتختمؼ المؤشرات كالأبعاد 

 التي تفسر علاقة الجميكر بالمؤسسة كمف ىذه المؤشرات نذكر:

ىي فئة الجماىير التي يتـ تحديدىا  الجماىير ذات العلاقة المباشرة بالمؤسسة والمؤثرة فييا:-أ

ترتبط كظيفيا  بالمؤسسة سكاء كاف ذلؾ بناءا عمى كظيفتيا في المؤسسة أك التي لاكتكصيؼ علاقة تيا 

الكظيفية بالنسبة لممؤسسة تتمثؿ ىير ذات العلاقة بيا كلكف ليا تأثير في نشاط المؤسسة ، فبالنسبة لمجما

فئات الجميكر  في فئة المساىميف كالعامميف كالمكرديف كالمكزعيف إضافة إلى فئة المستيمكيف أما بالنسبة

اعات الضغط كقادة الرأم كجمعيات غير الكظيفية فيي تتمثؿ في جمعيات المجتمع المدني كالمحمي كجم
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ماية المستيمؾ كالبيئة كغيرىا مف مككنات المجتمع المدف، كبالنظر إلى تأثير كؿ مف ىاتيف الفئتيف مف ح

مف خلاؿ رصد التغيرات قات العامة العلاأنشطة الجميكر ككظيفة كؿ قطاع مف قطاعاتيا يجب مراجعة 

سم ) را.الرسائؿ الاتصاليةالحاصمة عمى لآراء كاتجاىات ىذه الجماىير كأخذىا بعيف الاعتبار أثناء بناء 

 (.92، ص2008، محمد الجمال، خيرت معوض عياد

 : يتـ التعرؼ عمى آراءوالصورة الذىنية المكونة لدييمماىير من المؤسسة رصد موقف ىذه الج-ب

يؿ مضمكف كسائؿ الصكرة الذىنية كبحكث تحم ك المؤسسة مف خلاؿ إجراء بحكثكاتجاىات الجميكر نح

 :البحكث التي تتناكؿ الصكرة الذىنية إلىتسعى علاـ كالاتصاؿ، حيث الإ

ككف لدل الجميكر عمى المستكل الكطني أك الدكلي مف جية تتية التي تاالصكرة المؤسس شكؿ كنمط -

كيتـ مراجعة ىذه الصكرة بشكؿ منتظـ حتى تصؿ المؤسسة غمى الجميكر العاـ مف جية ثانية كتخص 

 تمثيؿ كتكريس القيـ الاجتماعية كالاقتصادية كمؤشرات عمى مسؤكليتيا الاجتماعية.

 داء كمستكاه.ط بطبيعة نشاط المؤسسة ككيفية الأشكؿ كنمط الصكرة المينية التي ترتب-

العلائقية التي تتطكر مف خلاؿ تكاصميا القبمي كالبعدم مع الجميكر الداخمي شكؿ كنمط الصكرة  -

 كالخارجي.

الصكرة العاطفية التي تشخصيا نكعية العلاقات التي تربط الجميكر بالمؤسسة بغية تنمية الرأسماؿ  -

 .(53، ص2113ضيؿ دليك، ) فالتعاطفي كالكدم بينيما

مسؤكؿ العلاقات العامة نماذج رصد  كظؼ: حيث يالجميورأجندة القضايا التي تحظى باىتمام -ج

التي تتمثؿ في النمكذج غير المنتظـ كالمنتظـ كالمستمر في بناء أجندة القضايا التي تيـ كؿ فئة البيئة 

المختمفة كبناءا عمى نتائج البحث كالرصد يتـ تحديد مكقؼ ىذه الجماىير مف كؿ مف فئات الجماىير 

ذه المكاقؼ بسياسات كبرامج المؤسسة مؤشرا أساسيا في تحسيف مستكل التخطيط قضي، كيككف مقارنة ى
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   (.93) راسم محمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سابق، ص يالحملات كبرامج العلاقات العامة كمراجعت

 المقصكد بمراجعة : Recherche en audit de communicationالاتصال تدقيقبحوث  -4-3

الاتصاؿ رصد كتقييـ أداء كسائؿ الاتصاؿ التي تكظفيا المؤسسة في تجسيد برامج العلاقات  كتدقيؽ

خصائص كمؤشرات البيئة العامة، كفعالية الرسائؿ الاتصالية التي تبثيا لمجميكر، كمحاكلة رصد 

الاتصاؿ ، كلتحقيؽ أىداؼ مراجعة كتدقيؽ الاتصالية كأبعادىا المختمفة عمى المستكل الداخمي كالخارجي

 كأساليب منيجية محددة تنبثؽ عنيا مجمكعة مف البحكث أىميا:  إجراءات إتباعفي المؤسسة لابد مف 

تيدؼ إلى  :Recherche climatologique communicative بحوث البيئة أو المناخ الاتصالي-أ

كمدل لخاصة التي تتكاجد فييا كسائؿ الاتصاؿ العامة كارصد كتقييـ خصائص كسمات بيئة الاتصاؿ 

كخدمتيا لسياسات  ءتياحيث يؤثر ذلؾ عمى مدل جماىيريتيا ككفاكسائؿ الاعلاـ الانفتاح الذم تتميز بو 

 المؤسسة.

تيدف ىذه البحوث إلى تحميل : Analyse réseaux de communication تحميل شبكة الاتصال-ب

لموصول إلى الجميور الداخمي والخارجي وقياس الشبكات والقنوات التي تتدفق من خلاليا الرسائل الاتصالية 

  ستراتيجية لممؤسسة.في تحقيق الأىداف الاتصالية والإ مدى كفاءتيا وجودتيا

تيدؼ ىذه البحكث إلى دراسة عادات كأنماط تعامؿ  : Enquêtes de lecteursمسوح القراء-ج

كتكجيو ي الإنتاج الإعلامب فاىتمامات القراء المستيدفي الجميكر مع كسائؿ الإعلاـ مف خلاؿ معرفة

  السياسات التحريرية ليذا الإنتاج.

تيتم ىذه البحوث بتحميل مضمون أجندة وسائل الإعلام  :Analyse de contenu نتحميل المضمو-د

والاتصال من قبل المؤسسة لمعرفة مجال الإنتاج والخدمات الذي تنتمي إليو وكذلك معرفة من يقف وراء بناء 
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الوقوف عند طبيعة القوى الفاعمة التي تساىم في تخطيط البرامج مثل ىذه الأجندات الإعلامية وفي المقابل 

   والاتصالية وتجسيدىا في الواقع. الإعلامية 

درجة كضكح الرسائؿ الاتصالية تيدؼ إلى معرفة  : Recherche conductivitéنقرائيةبحوث الإ  -ذ

مدل الذم تبمغو التي تستيدؼ مف خلاليا المؤسسة الفئات المختمفة مف الجماىير، إضافة إلى معرفة ال

) راسم  مكمدل تناسبيا مع المستكل التعميمي كالتفسير  الاتصاليةفئات في فيـ الرسائؿ ىذه الأم فئة مف 

      (.96-95صمحمد الجمال، خيرت معوض عياد، مرجع سابق، 

يقصد بيا البحكث المسحية التي  :Recherche audit social بحوث التدقيق الاجتماعي-4-4

مف ميكر كمعرفة اتجاىاتو كمكاقفو مصمحة العلاقات العامة في المؤسسة لاستطلاع آراء الجتجرييا 

المؤسسة في علاقاتيا بمختمؼ الفاعميف في المجتمع، كلذلؾ فالمراجعة الاجتماعية تساعد مسؤكؿ 

الاتصاؿ كالعلاقات العامة في المؤسسة عمى قياس مدل إدارؾ الجماىير المختمفة لسرعة الاستجابة 

 (,Otis Baskin, Craig Aronoffية اتجاه المجتمع.الاجتماعية لممؤسسة كاضطلاعيا بالمسؤكلية الاجتماع

p88). 
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 التدريب في العلاقات العامة :عشر الحاديةالمحاضرة 

دكات أساسيات تطكير المكارد البشرية في المنظمات المختمفة ، كمع تطكر أيعد التدريب مف  تمييد:

دارم ك الإنشطة  التى تقكـ بيا ك تطكر دكرىا الأفي العلاقات العامة ك تعدد  ةالمستخدمالاتصاؿ 

مكر الأت مف ؤسسابيذه الم علاـكالإالعلاقات العامة  ئيخصاأصبح تدريب أالاتصالي داخؿ المنظمة ، 

مية التي حصمكا عمييا في المراحؿ التعميمية يكادالأاليامة بحيث لـ يعد مقبكلا الاكتفاء بالمكاد الدراسية 

خرل، مما يستكجب تطكير مياراتيـ أك بتخصصات أعلاـ بالإمية متعمقة يكادالأسكاء كانت تخصصاتيـ 

 يا.ة التي يعممكف فيؤسسطبيعة الم التطبيقية التنفيذية بما يتلاءـ مع احتياجات العمؿ ك

لى تزكيد المكظؼ بالمعمكمات ك المعارؼ إمؾ الجيكد التي تيدؼ التدريب ىك ت :مفيوم التدريب -1

 .(32ص ،2001 ى،ؤ ليمى ر  ) داء العمؿأفي  اتالميار التي تكسبو 

الاتجاىات التي تجعمو  نو النشاط المستمر لتزكيد الفرد بالميارات ك الخبرات كأكذلؾ بالتدريب يعرؼ 

  .(45ص ،2005 ،جمال مجاىد)مزاكلة عمؿ ما قادرا عمى

دارة لمحصكؿ عمى ثقة الإالعامة ىي ذلؾ النشاط الذم تقكـ بو  العلاقات: العامةمفيوم العلاقات -2

 ؿ الاتصاؿ المناسبةئبكساك تيا عف طريؽ شرح المعمكمات المتعمقة بيا اسياسبتعريفو مف خلاؿ الجميكر 

 (.455ص حمد،أعلا )

دارة التي تقكـ بتقكيـ اتجاىات الجميكر كربط سياسات ىي كظيفة الإك في تعريؼ آخر العلاقات العامة 

، محسن ابراىيم الدسوقي ) ييد الجميكرأتالمنظمة مع الصالح العاـ كتنفيذ البرامج التي تكسب ثقة ك 

 .(41ص
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ىك الجيكد المبذكلة لتزكيد العامميف بالميارات ك المعارؼ   ريب في العلاقات العامة:دمفيوم الت -3

داء بالصكرة التي الأداء العامميف ك رفع مستكل أتساعد عمى تجاكز جكانب القصكر في  تيات اليكالسمكك

 .تساعد عمى تطكير العمؿ كمكاكبة التجديد المستمر في مختمؼ جكانب الحياة

ك تعمـ الميارات ك أفراد عمى اكتساب الأجراء تعميمي يساعد إىك كما أف التدريب في العلاقات العامة 

 .كفؽ خطط التنمية الشاممة ةالمرسكمىداؼ الألى إتجاىات ك المعرفة اللازمة لمكصكؿ فكار ك الاالأ

بندرم بأنيا: يعرفيا كؿ مف رشدم أحمد طعمة كمحمد بف سميماف المفيوم الاحتياجات التدريبية:  -4

المعمكمات مختمؼ التغيرات التي يرجى إحداثيا في المشاركيف في البرنامج التدريبي مما في ذلؾ "

كالمعارؼ كالقيـ كالاتجاىات كأشكاؿ السمكؾ كذلؾ لتمكينو مف الأداء الكؼء لعمؿ معيف كيشتمؿ عمى 

  ."مجمكعة مف المياـ كالكاجبات المطمكب إنجازىا

مف خلاؿ الخطكط  ىميةأ يكتسب التدريب في العلاقات العامة أىمية التدريب في العلاقات العامة:-5

 التالية: العريضة

  عمى درجو مف الكفاية ك  اصبحك أنيـ أبيبعث التدريب الثقة في نفكس المتدربيف عندما يشعركف

 .أم كقت مضىمف  كثرأعماليـ أداء أحساس بالقيمة الذاتية عندما يتقنكف الإ

  مكاكبة ك  الثقافيةك تماعية كالاج تصاديةالاقالإنتاجية ك نظمة الأيساعد عمى مكاجية التغيرات في

 .دربيف عمى التجديد كالاختراعتالتكنكلكجية السريعة مف خلاؿ تنمية قدرة المالتطكرات 

  كالمعرفة بالمعمكمات  في المؤسسة سكاء منيـ أصحاب الخبرة أك حديثك الانتسابيزكد العامميف

الييكؿ المختمفة كخصائص و تنظمأ ساليب العمؿ كأب عممية كالتقنية المتخصصة المرتبطةال

 .ة العمؿ ك التكيؼ معيايئبالتنظيمي مما يساعد عمى الاندماج في 
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 نتاجية الناتج عف نقص الميارات ك المعارؼ الإت لمكاجية انخفاض مستكل آيكفر الفرصة لممنش

 .لدل العامميف

  يداء ك تنظيـ العمؿ بما يساعد عمى تلاشلأدارة العميا بالميارات اللازمة الإفراد أتزكيد 

  .(28-25ص، شالميو  تامر ،قاوير عبد الرحمان الش) دارةالإلات الناتجة عف سكء المشك

 ىداف التدريب في العلاقات العامة:أ-6

 زيادة مستكل الرضا الكظيفي لمعامميف ك تحقيؽ الذات لمعامميف  الذيف يمتمككف عنصر الطمكح. 

 ةؤسسمية شعكر المكظؼ بالانتماء لممتن. 

  ك العلاقات  تماعيةكالاج تصاديةالعامميف عمى التكيؼ مع المتغيرات الفنية ك الاقتنمية القدرة لدل

 .فراد ك جكدة العمؿبالأ الارتقاء مما يساعد عمى العامة

 عامة مما في مختمؼ مجالات العلاقات ال ة مف القكل البشرية المتخصصةؤسستمبية احتياجات الم

 .داء ك جكدة العمؿيساعد عمى الارتقاء بالأ

 سالتيا مف خلاؿ حرص المنظمات كر عف طبيعة عمؿ العلاقات العامة عطاء صكرة صادقة إ

جميل احمد  ) رتقاء بمستكل المينةالاك داء تدريبية لممارسييا بيدؼ تطكير الأعطاء دكرات إعمى 

 (07ص، العلاقات العامة، خضر

 : مكونات العممية التدريبية وعناصرىا-7

 تتككف العممية أك المنظكمة التدريبية مف أربعة عناصر أساسية تتمثؿ في مايمي: 

 التي تتمثؿ في:المدخلات:   -7-1

  المدخلات الإنسانية 

  المدخلات المادية كالمالية 
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  .المعمكمات كالأفكار 

 كالشكؿ التالي يبيف علاقة التفاعؿ كالتلازـ التي تربط مدخلات التدريب.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .ح العلاقة بيف مدخلات التدريبيكض: 02الشكل رقم
 

 : كتنقسـ ىذه المرحمة ىي الأخرل إلى ثلاثة مراحؿ ىي العمميات:  -7-2

 * المرحمة التحضيرية 

 * المرحمة التنفيذية 

 * مرحمة المتابعة. 

 .كالشكؿ التالي يكضح عمميات التدريب

 

 

 البيئت

هدخلاث 

 إًسبًيت

هدخلاث 

 هعٌىيت
 هدخلاث هبديت 

 هببًي أهىال
 أدواث

 وأجهزة

 هسبعدوى هدربىى هتدربىى

 وفٌيىى

ظزوف 

 البيئت

أرقبم 

 وحقبئق

 ًظزيبث
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6-  

 

 التدريب ةعمميمككنات يبيف : 03الشكل رقم 

 سمات وخصائص العممية التدريبية: -8

 الخصائص أىميا: ك  جممة مف المبادئية تتأسس عمى انطلاقا مف الأىمية الكبيرة لمتدريب فإف ىذه العمم

 الاستمرارية 

 التكامؿ 

 صفة الإدارية كالفنية 

 لايجابية كالتراكميةا 

 الكاقعية كالتطكر 

 خطوات إعداد وتنفيذ البرامج التدربيبة:-9

 مف خلاؿأولا: تحديد وتحميل الاحتياجات التدريبية: 

 عوليت التدريب

 تٌفيذيت تحضيزيت هتببعت

 التدريب الفعلي

 اتجبهبثهعزفت، ههبراث، 

هتببعت البزاهج 

 البيئت

البزًبهج  العوليبث

 التدريبي

هستىيبث 

 الأداء

الأهداف 

 الاحتيبجبث
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 .تحميؿ التنظيـ 

 .تحميؿ المناخ التنظيمي 

  .تحميؿ الاحتياجات التدريبية عمى مستكل العمؿ 

 .تحميؿ الاحتياجات التدريبية عمى مستكل الفرد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .كتحديد الاحتياجات التدريبية طرؽ تحميؿ يكضح :04رقم  الشكل

 ثانيا:  تحديد أىداف التدريب.

 محتوى البرنامج التدريبي:تحديد   ثالثا:

لله في كليد خمؼ ا لى ذلؾإريبي لمعلاقات العامة كما انتيى ف يراعي في محتكل البرنامج التدأينبغي 

  تية:ؿ في العلاقات العامة الجكانب الآخلاقيات العمأدراستو عف 

 ف يعبر البرنامج عف احتياجات حقيقية لممدربيف ك يستكمؿ جكانب النقصأ. 

 فضؿلى تغييره للأإف يتعامؿ مع الكاقع  كيسعي أ. 

 مستكل معرفة المتدربيفتناسب المحتكل مع قدرات ك ميارات ك ف يأ. 

 تحليل الٌظن ) الاحتيبج التدريبي(

كفبءة 

وفعبليت 

 التدريب

تحليل الفزد ) هي 

 يحتبج التدريب(

تحليل العول ) هبهى 

 الاحتيبج التدريبي(
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 ممارس ف تككف في صميـ عمؿ أحددة ك مبسيطة ك ك  جالات الدكرات التدريبية سيمةف تككف مأ

 .ك بعيدة عف التكمؼ ك النمطية العلاقات العامة

 ثناء عممو كليست عملا أك ميارة جديدة تفيده أك تضيؼ فنا جديدا أمعينا  اف تعالج الدكرات نقصأ

  (16ص، عبد الرحمان توفيق) لا جدكل منو مكررا

 في غير مكاف العمؿ. أك تككف أثناء العمؿيمكف أف  رابعا: أساليب التدريب: 

 خامسا: وسائل تنفيذ التدريب: 

  السبكرة العادية كالمغناطيسية 

  الأفلاـ كالأشرطة 

  النشرات المطبكعة كالمطكيات 

  الكسائط المتعددة كالبرمجيات المتطكرة 

في المؤسسة ك سمكب التدريب أتكجد معكقات عديدة تكاجو معوقات التدريب في العلاقات العامة: -10

  (133ص، فيصل حسونة : )كمف بيف ىذه المعكقات ىي ىميتوأتقمؿ مف فاعميتو ك 

 عدـ كضكح اليدؼ في التدريب. 

  مكانيات التدريبإنقص. 

 كفاءعدـ تكافر المدربيف الأ. 

  ساليب التدريبأعدـ تنكع. 

 نقص الحكافز في التدريب.  
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 في العلاقات العامة: التخطيط لمتدريب-11

ىداؼ البرنامج أسس ك الخطكات الخاصة يكضع الخطة كمنيا تحديد يتـ التخطيط لمتدريب كفقا للأ

في كؿ مف المدربيف ك  فرىاك تحديد محتكل التدريب كالشركط الكاجب تك  المحددة التدريبي كفقا لمميزانية

التقكيـ كاتخاذ كافة عممية اليب التدريب ك سأمو ك ئككسا متدريبل يكانالإطار الزمتحديد المتدربيف كاختيار ك 

 .(435ص، عمرو وصفي العقيمي) دارية اللازمةجراءات الإالإ

راسـ الجماؿ في  كاديمي كالباحثمف الخطة المقترحة كما يقكؿ الأتتض تقويم البرنامج التدريبي:-12

علامي العالمي في ضكء النظاـ الإ كعلاقتو بقكاعد السمكؾ الميني ك الميني يىيؿ العممأدراستو عف الت

ة يالمكضكع كالمعايير ىداؼ المكضكعةس تقكيـ البرنامج كمدل تحقيقو للأسأمف كضع يتض الجديد

المستخدمة في التقكيـ في شكؿ درجات لمحضكر ك المشاركة ك الالتزاـ  بالتعميمات ك الانصيار في 

محمد راسم جمال وخيرت معوض ) يارة ك الانجاز في ظؿ قيكد العمؿالجماعي  كقياس المعرفة ك الم العمؿ

 .(67ص، جع سابق، مر عياد

السمبيات ك دريب حتى عممية رصد الايجابيات ك كيشمؿ التقكيـ كؿ مف المدربيف ك المتدربيف ك ظركؼ الت

ك فشؿ العممية التدريبية أالبرامج ىك الذم يكشؼ حجـ نجاح  ف تقكيـإ الاستفادة منيما في البرامج التالية.

  .يقيس تطكرهك 
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