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 :تمهيد

 وحمقة بعضو ببعض المجتمع صمة باعتباره اليومية الأمور نم الاتصال موضوع أصبح لقد
 لنا تبدو قد الاتصال عممية نأ من والمؤسسات، وبالرغم والجماعات ن الأفرادبي الوصل الأساسية

 .الاجتماعية أىميتيا و دلالتيا إلى النظر ندو  قائيةموت اعتيادية

إن ىذه التمقائية تخفي وراءىا أبعادا لعممية اجتماعية معقدة فيي لا تقتصر عمى من يقول 
 لمن؟

نما ىناك أبعاد أخرى تتعمق بالمستوى الاتصالي وكذلك الوظائف التي يحققيا الاتصال.  وا 
مع ما وفعالية اجتماعية دون علاقات اتصالية فلا بمعنى آخر ليس من الممكن تصور وجود مجت

يمكن دون الاتصال أن تتكون أو تنمو المعايير والقيم والعلاقات التي تكون مجتمعة في عناصر 
 أساسية وحيوية في وجود ونمو أي مجتمع.

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المبحث الأول: ماهية الاتصال

 المطمب الأول: تعريف الاتصال وأهميته

 الاتصال: تعريف -1

 * التعريف المغوي: 

كممة اتصال مشتقة لغويا من كممة تواصل والتواصل في المغة من الوصل، وىو يعني ربط 
أن الشخص قد ربط ما عنده بما عند الآخر. وعمى ذلك شيء واحد بشيء آخر. ويعني أيضا 

وأن تكون ىناك فالتواصل حتى يتم لابد من أن يكون لدى فردين شيء واحد من الفكر والإحساس. 
 (1)لغة مشتركة بينيما.

وتعني مشترك وفي الأصل "communis" الأصل اللاتيني من  تشتق كممة اتصال
ومألوفا من خلال المفردات السابقة نستطيع أن نمم بمعنى كممة  شائعا أي ""comminonالإنجميزي 

اتصال عمى أنيا تعني عممية نقل وتبادل المعمومات وجعل معانييا معروفة بين الناس لتحقيق 
 (2)غرض ما أو أثر ما.

 * التعريف الاصطلاحي:

لا يوجد تعريف موحد للاتصال، فيناك عدد لا حصر لو من التعريفات سنحاول التعرف عمى 
يعرف الاتصال بأنو "عممية منظمة ونظمية، وعفوية أيضا تنطوي عمى إرسال وتحويل  -أىميتيا>

وبيانات من جية، ومن جية أخرى شريطة أن تكون البيانات والمعمومات المحولة مفيومة معمومات 
ة من قبل المستيدفين بيا، كما يعد الاتصال أحد ركائز التوجيو حيث تنطوي عل تدفق ومستساغ
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جاميع المعمومات والتعميمات والتوجييات والأوامر والقرارات من فرد أو مجموعة إلى أفراد أو م
 (1) .و إحداث التأثير أو إحداث التغيير باتجاه بموغ أىداف محددة مسبقابغرض الإبلاغ، أو التأثير أ

أن الاتصال يعني> ذلك الميكانيزم الذي من خلالو توجو العلاقات  كولي تشارلزيرى 
 الإنسانية وتنمو وتتطور بواسطة وسائل تنشر ىذه الرموز عبر المكان واستمرارىا عبر الزمن.

بأنو "عممية يقوم بمقتضاىا المرسل لإرسال رسالة لتعديل سموك المستقبل أو هوفلاند  كارلويعرفو 
 تغييره.

ويمكن القول أن "الاتصال كمصطمح أساسي يقصد بو العممية الرئيسية التي يمكن أن  
ينطوي فييا كافة أوجو النشاط الإعلامي والدعائي والتوعوي، بالإضافة إلى أنشطة العلاقات العامة 

بين طرفي والمعمومات، بيدف تبادل المعمومات والأفكار والآراء والمعتقدات والمشاعر والاتجاىات 
عممية الاتصال من خلال عممية ديناميكية متواصمة ودون نياية، وباستخدام رموز ذات معنى 
محدد أساليب محددة لمتأثير ووسائل إعلامية معينة وعبر نسق اجتماعي معين ووسائل لتحقيق 

 (2)الأىداف الأساسية المقصودة من عممية الاتصال.

    أهمية الاتصال: -2

الاتصال إلى أن المقدرة عمى المشاركة والتفاعل مع الآخرين وتبادل الآراء ترجع أىمية 
والأفكار والمعمومات تزيد من فرص الفرد في البقاء والنجاح والتحكم في الظروف المختمفة المحيطة 

 بو، في حين أن عدم القدرة عمى الاتصال مع الغير يعد نقصا اجتماعيا وسيكولوجيا خطيرا.

ى أىمية الاتصال من وجية نظر المرسل ومن وجية نظر المستقبل فمن يمكن النظر إل
 وجية نظر المرسل تتمثل أىمية الاتصال فيما يمي>

 :علاميم عما يدور  الإعلام أي نقل المعمومات والأفكار إلى المستقبل أو جميور المستقبمين وا 
 .حوليم
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 :المعمومات والميارات التي أي تدريب وتطوير أفراد المجتمع عن طريق تزويدىم ب التعميم
 تؤىميم لمقيام بوظيفة معينة وتطوير إمكانياتيم العممية وفق ما تتطمبو ظروفيم الوظيفية.

 :وذلك بالترويح عن نفوس أفراد المجتمع وتسميتيم. الترفيه 
 :أي إحداث تحولات في وجيات نظر الآخرين. الإقناع 
 المستقبل فإنو ينظر إلى أىمية الاتصال من الجوانب التالية> أما
 .فيم ما يحيط بو من ظواىر وأحداث 
 .تعمم ميارات وخبرات جديدة 
 .الراحة والمتعة والتسمية 
  الحصول عمى المعمومات الجديدة التي تساعده في اتخاذ القرار والتصرف بشكل مقبول

 اجتماعيا.
يقول الفاعوري> " تعتبر الاتصالات بشكل عام بمختمف  وحول أىمية الاتصال في الإدارة

صورىا الرسمية وغير الرسمية عمى درجة عالية من الأىمية في المؤسسة أو المنظمة، وقد أشارت 
من نشاط المؤسسات، ولذلك فيي تعد  97الدراسات والأبحاث إلى أن الاتصالات تمثل ما يقرب ٪

اتية لممؤسسة وبدونيا تموت أو تضمر الحركة الدائمة لممؤسسة بمثابة الدم الدافق عبر الشرايين الحي
 (1)." وجميع أنشطتيا

 )الداخمي( فيما يمي>ويمكن إيجاز أىمية الاتصال الإداري 
 .يتوقف عل ميارة اتصال الأخصائي في ممارستو لدوره الميني سواء داخل المؤسسة أو خارجيا 
 من خلالو زيادة معدلات المشاركة من جانب أفراد المجتمع في مشاريع التنمية وكذلك  يمكن

زيادة انتمائيم لمجتمعيم، وذلك لأن المعمومات التي سوف يحصمون عمييا من خلال عممية 
 الاتصال تتسم بالصدق والصراحة والوضوح والشمول.

 ة كما تزيد فرص التفاعل الاجتماعي يكتسب أفراد المجتمع من خلال ىذه الميارة معمومات جديد
 فيما بينيم خاصة في الإدارة.
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 المؤسسة  إنيا أداة ميمة لربط كافة المكونات الداخمية لممؤسسة مع بعضيا وفي تدعيم علاقة
 بالبيئة المحيطة بيا.

  لمواجية أي شائعات أو معوقات تواجو المؤسسة سواء بين أفرادىا أو كانت إنيا أداة فعالة
 أو معوقات تتصل بالمجتمع المحمي المحيط بو.إشاعات 

  إنيا وسيمة أساسية في تحسين الأداء والتبادل الفكري بين الرؤساء والمرؤوسين وبين الإدارات
 بيا.المرتبطة المختمفة بالمؤسسة والمؤسسات 

  تمبية ميارة الاتصال ميارة إنسانية فييا احترام الإنسان وقيمو وتفكيره ومشاعره ومن خلاليا يتم
 احتياجاتيم الأساسية.

 .تدعيم المركز التنافسي لممنشأة 
 .تحريك روح الجماعة نحو اليدف وبث روح المودة والثقة بينيم 
 .(1)التأثير في مناخ المنظمة لارتباطو بقضايا الروح المعنوية والحوافز والعلاقات العامة 

 المطمب الثاني: وظائف وأهداف الاتصال

 وظائف الاتصال: -1

يمكن القول أن للاتصال أبعاد اجتماعية وثقافية وتعميمية وتنموية عديدة ومن ىذه الأبعاد تنبثق 
 وظائف الاتصال التي يمكن حصرىا في النقاط التالية>

 :الوظائف التعميمية والمعرفية 
والخبرات والأفكار إلى الآخرين بيدف تنويرىم ورفع مستوياتيم تتمثل في نقل المعمومات 

وتكييف مواقفيم إزاء الأحداث والظروف الاجتماعية، وتحقيق  والمعرفية والفكرية، يةالعمم
كسابيم الميارات المطموبة التي تساعدىم في حياتيم  تجاوبيم مع الاتجاىات الجديدة وا 

 الشخصية والوظيفية.
 :الوظائف الإقناعية 
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لاتفاق أو الإجماع وىذه الوظيفة للاتصال تساعد النظام الاجتماعي والسياسي في تحقيق ا
بين أفراد المجتمع وفئاتو المختمفة عن طريق الإقناع، وضمان قيام كل فرد بالدور المطموب 
منو اتجاه المجتمع ومؤسساتو المختمفة. أما القصد من وظيفة الإقناع للاتصال ىي أحداث 

معينة التحولات أو التغييرات المطموبة في وجيات نظر المجتمع حول حدث معين أو فكرة 
 تساعد النظام الاجتماعي والسياسي أو تثبت وجيات نظر وأفكار قائمة والتأكيد عمييا.

 :الوظائف الترفيهية 
حيث يمعب الاتصال دورا في الترويح عن أفراد المجتمع وتخفيف أعباء الحياة اليومية 

دخا ل السرور ومتاعبيم وذلك من خلال برامج الترفييية التي من شأنيا الترويح عن النفس وا 
إلى نفوسيم من خلال برامج فنية متعددة وجذابة تستيوي جميور المستقبمين، وتمعب وسائل 

 الاتصال الجماىيرية دورا بارزا في ىذه الوظائف.
 
 

 :الوظائف الثقافية 
خلال نقل التراث الثقافي من جيل إلى آخر، ومن فرد إلى فرد، ومن مجتمع إلى مجتمع  من

والإضافة عميو وتكييفو مع الأىداف والتطمعات الاجتماعية الجديدة ليكون أداة فاعمة لمتغيير الثقافي 
يقوم في تنشئة جيل جديد متفاعل مع ثقافات وتراث المجتمع. وتعد الوظيفة التي وكذلك المساىمة 

 . (1)بيا الاتصال
أحد معايير تصنيف أنواع الاتصال، ومن ىذه التصنيفات التصنيف القائم عمى التحميل المغوي 

 وبناء عمى ىذا التصنيف يمكن تحديد الوظائف الأساسية التالية للاتصال.
يكون ذلك  التي قد تكن مفيومة قبل عممية الاتصال، وربماتأكيد العلاقة بين المعاني والرموز أولا: 

واضحا في اكتساب الأطفال المغة حيث تم ربط المعنى بالكممة المعبر عنيا وىذا ما يسمى 
 بالمستوى الأعرابي لمغة.

إضافة معاني جديدة لكممات معينة وىذا ما يسمى بالمستوى الدلالي لمغة. فمثلا إذا أخذنا  ثانيا:
لممرضى، بينما نفس الكممة تعني عند كممة )دكتور( فإنيا تعني لمكثيرين الأطباء المعالجين 
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مجموعة أخرى من الناس معاني جديدة مثل الحاصمين عمى درجة دكتورة أو ذوي التخصصات 
 الدقيقة.
إحلال معاني أخرى مكان معاني سبق تعمميا. فالمعمنون مثلا عبر وسائل الاتصال  ثالثا:

ديمة تتعمق بالسمع التي يعمنون الجماىيري أو الشخصي يحاولون إحلال معان جديدة محل أخرى ق
 عنيا وكذلك الحال في السياسة وغيرىا.

دعم واستقرار معاني المفردات من خلال الاستخدام المتكرر لكممات معينة، وما يتبع ذلك من  رابعا:
استشارة معانييا في الذاكرة يؤدي إلى تقوية الروابط الاصطلاحية بين الرموز ودلالتيا. ويقسم 

اتصال عممي واتصال تربوي واتصال الاتصال تبعا لمموضوع كأن يكون ىناك  بعضيم وظائف
علامي، وىكذا بصورة عامة فإن الوظيفة الأساسية لأية عممية  خباري وا  سياسي واتصال فني وا 

 (1)اتصال تظير من خلال نمط الاتصال الذي تتخذه.
 ويحدد أبو لنينة وظائف الاتصال فيما يمي> -
إن الاتصال ميم لمحصول عمى البيانات والمعمومات، ودراسة المشكلات واستنباط التخطيط:  -أ

 المؤشرات والتنبؤ والتواضع.
حيث تمثل خطوط الاتصال في الييكل التنظيمي لكل مؤسسة شرايين الحياة التي  التنظيم: -ب

ن الوظائف في تمدىا بالدماء اللازمة، وتبادل المعمومات بين عناصر التنظيم في ضوء تعدد وتباي
داراتيا المختمفة.  المؤسسة بل وفي قطاعاتيا وا 

أي تحريك سموك العاممين لتحقيق الأىداف المتوقعة والمرسومة، ويعني كذلك  التوجيه: -ج
إرشادىم بصورة مستمرة إلى الكيفية التي تمكنيم من ذلك. وتعبر ميارات التوجيو الإدارة وتمثل 

 إحدى مواصفات المدير المتميز.
تعتمد عممية متابعة وتقييم أداء العاممين عمى مشاىدة وملاحظة وتحميل نشاطاتيم  الرقابة: -د

 (2)وسموكياتيم مثل إجراء المقابلات لتقييم المرؤوسين.

 أهداف الاتصال: -2
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يعتبر الاتصال عممية اجتماعية لا يمكن أن تعيش بدونيا أية جماعة إنسانية أو منظمة 
اجتماعية، ويعد الوسيمة التي يستخدميا الإنسان لتنظيم واستقرار وتغيير حياتو الاجتماعية، ولا 
يمكن لجماعة أو منظمة أن تنشأ وتستمر دون اتصال يجري بين أعضائيا. وليذا فإن عممية 

تسعى لتحقيق ىدف عام وىو التأثير في المستقبل حتى تتحقق المشاركة في الخبرة مع  الاتصال
 المرسل، وقد ينصب ىذا التأثير عمى أفكاره لتعديميا وتغييرىا أو عمى اتجاىاتو أو عمى مياراتو.

 لذلك يمكن تصنيف أىداف الاتصال إلى>
لى إكساب المستقبل ويمكن أن يتحقق ذلك حينما يتجو الاتصال إ هدف توجيهي: -أ

اتجاىات جديدة أو تعديل اتجاىات قديمة أو تثبيت اتجاىات قديمة مرغوب فييا، ولقد وضح من 
خلال الدراسات العديدة التي أجريت أن الاتصال الشخصي أقدر عمى تحقيق ىذا اليدف من 

 الاتصال الجماىيري.
وتوعية المستقبمين  ويتحقق ىذا اليدف حينما يتجو الاتصال نحو تبصير هدف تثقيفي: -ب

 بأمور تيميم بقصد مساعدتيم وزيادة معارفيم واتساع أفقيم لما يدور حوليم من أحداث.
حينما يتجو الاتصال نحو إكساب المستقبل خبرات أو ميارات أو مفاىيم  هدف تعميمي: -ت
 جديدة.

اليدف حينما يتجو الاتصال نحو إدخال البيجة والسرور ويتحقق ىذا  هدف ترفيهي: -ث
 والاستمتاع إلى نفس المستقبل.

ويتحقق ىذا اليدف حينما يتجو الاتصال نحو تحسين سير العمل وتوزيع  هدف إداري: -ج
 المسؤوليات ودعم التفاعل بين العاممين في المؤسسة أو الييئة.

زيادة احتكاك الجماىير ببعضيم البعض، حيث يتيح الاتصال الفرصة ل هدف اجتماعي: -ح
 (1)وبذلك تقوي الصلات الاجتماعية بين الأفراد.

 إضافة إلى أن الاتصال ييدف إلى>
 * تحقيق التفاىم والانسجام.
 * الفوز بتعاون الآخرين.

 ضوح الأفكار والموضوعات والمضمون* و 
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 * إحداث التغييرات المطموبة في الأداء والسموك.
 المعمومات. * تبدل

 * أداء الأعمال بطريقة أفضل.
 (1)* منع حدوث الازدواجية أو التضارب في العمل من خلال التشاور.

 المطمب الثالث: خصائص ووسائل الاتصال
 تتميز عممية الاتصال بعدة خصائص نذكر منيا> خصائص الاتصال: -1

 للاتصال أن يتم بعدة طرق وليس فقط الطرق الكتابية أو المغوية، حيث يمكن أن يكون  يمكن
 إبراز أحاسيس أو معاني بواسطة سموكيات أو إشارات معينة.

  الاتصال من وجود معنى، ينتقل بين المرسل والمستقبل، فلا يمكن القول أن ىناك انعدم  إذا
ستقبال لمطرف الثاني كشرط لإتمام عممية اتصالا كما أن ىناك ضرورة إتمام عممية الا

 الاتصال.
  ييدف الاتصال أيضا إلى تحقيق التكامل والتفاىم بين المتصمين، وىي من بين الميام ذات

 الاعتبار في المجتمعات الحديثة وخاصة في المؤسسة.
 .يتضمن الاتصال نقل المعمومات 
 (2).يتضمن الاتصال الآلاف من الإشارات المحتممة 
 عممية الاتصال بالديناميكية حيث أنيا متغيرة ودائمة التشكيل وغير مستقرة، فنحن  تتميز

كأفراد نتميز بالتغيير المستمر، وكذلك الآخرون بطبيعة الحال وعميو فمن غير الممكن أن 
 نتصور ىذا الاتصال دون حركية دائمة.

 مية التي يمكن أن الاتصال لا يعني مجرد توجيو رسالة من جانب معين إلى طرف وىي العم
يطمق عمييا البث أو النشر أو الإرسال من جانب واحد فمكي يتحقق الاتصال لابد أن يتمقى 
الطرف الأول ردا فوريا أو مؤجلا عمى رسالتو وأن تستمر الردود مع استمرار توجيو الرسائل، 

 (3)فإذا انقطعت الردود أصبحت الرسائل بثا أحادي الاتجاه.
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 عبارة عن عممية مستمرة فيو حقيقة من حقائق الكون المستمرة بمعنى أنو ليس لو  الاتصال
 بداية ولا نياية فنحن في اتصال دائم مع أنفسنا ومجتمعنا ومحيطنا.

  الاتصال عبارة عن عممية دائرية بحيث لا تسير عممية الاتصال في خط واحد من شخص
 جميعا في الاتصال. لآخر فقط بل تسير فيشكل دائري حيث يشترك الناس

 .الاتصال عممية لا تعاد بحث تتغير الرسالة بتغير الأزمنة والأمكنة والجميور 
 .الاتصال عن عممية معقدة وذلك نتيجة لتبادل الأدوار والوضعيات أثناء الفعل الاتصالي 
 .الاتصال نشاط إنساني لو معنى وىدف واضح 
 يحدث في جانبين أوليما بداخل الفرد  التفاعل الذي يتضمنو الاتصال ذو طبيعة متبادلة

 وثانييما ما بين الأفراد والجماعات.
  الاتصال أداة فعالة من أدوات التغيير والتطوير والتفاعل بين الأفراد والجماعات ونظرا ليذه

الخصائص التي تتميز بيا عممية الاتصال جعمت منيا أحد ركائز المجتمع التي لا يمكن 
 (1)الاستغناء عنيا.

   وسائل الاتصال: -2
سابقا بأنو عممية تبادل الآراء أو المعمومات أو الأفكار أو العواطف بين  الاتصال عرفنا لقد

شخصين أو أكثر. لكن لابد من توافر وسائل وطرق يمكن عن طريقيا نقل المعمومات أي محتوى 
 الاتصال وىي ثلاثة>

وىو الاتصال الذي يتم عن طريق الكتابة من المرسل إلى المستقبل  الاتصال الكتابي: -أ
سواء بالنشر في الصحافة أو عن طريق طبع العديد من النشرات والدوريات والكتيبات إضافة إلى 
التقارير، الاقتراحات، المذكرات وغيرىا...وىو أسموب كثير الاستخدام في المنظمات الكبرى شرط 

قة والوضوح، ويعود ظيور ىذه الوسيمة للاتصال إلى تاريخ اختراع الإنسان يتسم بالبساطة والدأن 
سنة قبل الميلاد عمى أيدي السومريين في العراق وبالتالي ظيور المدونات  0111لمكتابة حوالي 

 (2)كوسيمة من وسائل نقل وتمقي المعرفة الإنسانية بين الأفراد والجماعات.
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 الاتصال الكتابي كوسيمة اتصالية العديد من الفوائد منيا> ويوفر
ة القانونية وكذلك يمكن من تييئة الرسائل وتوجيييا بشكل دقيق ييوفر لنا إمكانية التدوين، والحما

إلى جميور القراء أو المستمعين وذلك من خلال إرساليا إلى أكبر عدد ممكن. كما أن الاتصال 
 (1)ل بالسياسات والإجراءات وتحميل التكاليف في بعض الحالات.الكتابي يشجع عمى التماث

ويتم ىذا الاتصال عن طريق الكلام أي الكممة المنطوقة ويعتبر من  فوي:الاتصال الش -ب
أكثر وسائل الاتصال فعالية وتأثيرا لأن الاتصال بين المرسل والممتقي يكون عادة مباشر أي وجيا 

لو وما يريد أن يعطيو المرسل من انطباعو يتحقق في لحظات أو لوجو بمعنى أن ما يريد أن يقو 
دقائق محدودة. ويكثر استخدامو في المواضيع التي تحتاج إلى نقاش وشرح وتفسير إلا أن ما يعاب 
عمى ىذا الأسموب أنو قد يعرض المعمومات المراد نقميا إلى التزييف والتحريف خاصة إذا انتقمت 

 لأشخاص.بين العديد من االرسالة 
يستخدم ىذا الأسموب في المقابلات الشخصية كالزيارات، الندوات، المؤتمرات وغيرىا بصورة 

 عامة ىناك نوعان من الاتصال الشفوي ىما>
الذي يتم بين شخصين أو أكثر، ووظائفو الإخبار والتكوين والترفيو.  الاتصال البسيط: -1

 ويتم في الشارع والمقيى وغيرىا في المدينة. 
وىو الذي يجمع جميورا من الناس قصد تزويدىم بالأخبار والمعمومات  الاتصال المركب: -2

كما ىو الحال في الخطابة أو ترفيييم جماعيا كحمقات والرقص والغناء التي تقام في المواسم 
 والمناسبات. 

ا يتم ىذا الاتصال عن طريق استخدام الصور بمختمف أنواعيا وىذ الاتصال التصويري: -ت
بغية نقل الأفكار والمعمومات من المرسل إلى المستقبل، ويستعمل في ىذا النوع من الاتصال العديد 

 من الوسائل أىميا>
)من خلال الأفلام(، أجيزة الفيديو، الموحات الإعلانية، الإعلانات  التمفزيون، السينما -

 (2)التي يتم نشرىا في الصحف.
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 المبحث الثاني: الاتصال المؤسساتي

 تعريف الاتصال المؤسساتي وأنواعهمطمب الأول: ال
 تعريف الاتصال المؤسساتي: 

الاتصال المؤسساتي بأنو " الاتصال المنطوق والمكتوب الذي يتم داخل  بخيتعرف 
المؤسسة عمى المستوى الفردي والجماعي ويساىم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات 

 (1)الاجتماعية بين الموظفين.
فعرف الاتصال المؤسساتي بأنو " مجموع العلاقات الشاممة لكل مجالات لوساد أفاكس أما 

التفاعل التنظيمي،والتي تتم في تعبير رسمي ومقصود لممؤسسات بصفتيا القائمة بعمميات الاتصال 
بغية تسييل عمميا الداخمي، وتسيير وتشكيل صورة عمومية وذلك بإدماج كل الوسائل التي بحوزتيا 

 (2)ة تنتج عن نشر شخصية محددة مع واقعيا، أىدافيا، أحاسيس أعضائيا، وطمبات محيطيا.معين
يعتبر ىذا التعريف جامعا لجميع نقاط التعريف الشامل إذ بين لنا أن الاتصال المؤسساتي 
عبارة عن روابط تضم كل التفاعلات التنظيمية التي تتم بشكل رسمي ومقصود الموجية لتسييل 

 لداخمي لتشكيل صورة حسنة لممؤسسة.العمل ا
 أنواع الاتصال المؤسساتي المطمب الثاني:

 ينقسم بدوره إلى اتصال داخمي واتصال خارجي ويمكن التطرق إلييما بالترتيب>
 الاتصال الداخمي: -1
 تعريفه: -أ

إبراىيم عرقوب بأن " الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب الذي يتم داخل المؤسسة  يعرفو
عمى المستوى الفردي والجماعي، ويساىم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية 

."(3) 
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ويعرفو آخر>" ىي البيانات والحقائق المتبادلة بين الأفراد عمى اختلاف مستوياتيم داخل 
م مما ساعد عل ظيور التعاون في العمل وتجميع وجيات النظر والمعتقدات قصد إقناع التنظي

 (1)العاممين والتأثير في سموكيم ".
 وينقسم بدوره إلى قسمين، ىو اتصال رسمي وآخر غير رسمي وىما كالآتي> أنواعه: -ب
  . الاتصال الرسمي:1 -ب

الأفراد داخل التنظيم حسب ما تقره الموائح سممي بأنو " الاتصال الذي يتم بين يعرفو عمي 
التنظيمية أن كل اتصال ينطمق من الجيات التنظيمية، ويعتبر الاتصال رسميا لأنو يحدد بمراكز 

  (2)تنظيمية محددة، ويتم من خلال انتقال الرسائل طبقا لتسمسل السمطة عمى المؤسسة ".
 وتأخذ الاتصالات الرسمية أربع اتجاىات أساسية> -

 :يعد أكثر أنواع الاتصال شيوعا في تنظيمات العمل، وىذا الذي يركز عميو  الاتصال النازل
 (3)إنجاز الأىداف الرسمية إذ عن طريقو يتم نقل القرارات والتوجييات الخاصة بسياسة التنظيم.

ويتم ىذا النوع من الاتصالات بين الإدارة العميا والسفمى، وبين الإدارة الوسطى والإدارة العميا 
 (4)عبر السمم الإداري في شكل قرارات وأوامر وخطط وتعميمات.

 يتجمى ىذا النوع في المعمومات التي تبنى عمييا القرارات والأوامر الصادرة  الصاعد: الاتصال
وكمما شجعت الاتصالات الصاعدة كمما كانت القيادة الإدارية في من المستوى الأعمى، 

المستويات العميا أكثر قدرة عمى النيوض بمياميا، إذ تتكون لدييا رؤية أكثر وضوحا عن السير 
الفعمي للإدارة، والخطوات الواجب اتخاذىا لتحسين سيرىا وسير العمل في المؤسسة وتحقق يذلك 

 5))دارية لمتنظيم.ما يسمى بالديمقراطية الإ
 يشير إلى عمميات إرسال واستقبال العمميات بين نفس الوحدات في التسمسل  الأفقي: الاتصال

التنظيمي وبن أشخاص يشتغمون في مراكز رئاسة أو مينة مماثمة، وىذا الاتصال ىو الذي 
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ص يحقق التنسيق بين الوحدات المختمفة التي يتولى كل منيا إنجاز بعض الميام والتخص
يعتمد الأفراد فيو عمى المقابلات والأحاديث الشفوية المباشرة والتكوين الإداري لمتنظيم، وكثيرا ما 

 عن طريق الياتف.
 :ويتم ىذا النوع من الاتصال بين جماعة من العمال أو جماعة من المرؤوسين  الاتصال الدائري

  (1) .في شكل دائري يبدأ من النقطة "أ" ويعود إلى نفس النقطة

 . الاتصال غير الرسمي:2 -ب     

وىي تمك الشبكة الاتصالية التي توجد بين العاممين، وتتضمن معمومات وفرة عن الأفراد 
وطموحاتيم،  والزملاء، وأعضاء وجماعات العمل، تتصل بظروفيم ومشكلاتيم ودوافعيم واتجاىاتيم

نجازاتيم وتتم بأسموب غير رسمي، خارج قنوات الاتصال الرسمية وتنبع من الحاجات النفسية  وا 
والاجتماعية للأفراد، ويتصف ىذا النمط من الاتصال بعدم الثبات أو الاستقرار لارتباطو بالميول، 

رسمية المحددة لقنوات والاتجاىات القابمة لمتغير السريع والمستمر فيي غير مفيدة بالمسارات ال
   (2)الاتصال الرسمي.

 . الاتصال الخارجي:2

 تعريفه: -أ

ففي كل  ،يعرف الاتصال الخارجي بأنو " حمقة وصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط بيا
وجود مؤسسات وىيئات مختمفة قائمة لتحقيق غايات ووظائف معينة ليا صلات مع مجتمع لابد 

ىذه المؤسسات من القيام بأعماليا ما لم تكن ىناك ثقة متبادلة بينيا وبين أفراد المجتمع، ولا تتمكن 
 (3)جماىيرىا.

يتضح من خلال التعريف أن الاتصال الخارجي يقوم عمى أساس الثقة المتبادلة بين المؤسسة 
 والجميور.
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  أنواعه: -ب

 يقسم أغمب الدارسين الاتصال الخارجي إلى ثلاثة أنواع وىي>    

  خارجي: اتصال عممياتي .1-ب

ىي مجموعة من كبيرة من أعضاء المؤسسة تتواجد في اتصال مباشر مع محيطيا الخارجي، 
في إطار نشاطاتيم المينية اليومية، منيم من يقوم بالاتصال باعتباره ممثلا لممؤسسة مع شركاء 

ن، وعمى ىذا خارجيين من زبائن، موردين، مساىمين، سمطات عمومية واحتمالا مع المنافسي
الأساس فكل منيم يمرر صورة المؤسسة، ورسائل باسميا يتمقى بالمقابل ردود معمومات بدمجيا 
داخل المؤسسة ىذه التبادلات تعد ضرورية لمنشاط قصير المدى لممؤسسة، وبدونيا لا يمكن التواجد 

  (1)في محيطيا. 

  . اتصال خارجي استراتيجي:2-ب

في ىذا النوع ىناك مظيران للاتصال الخارجي الاستراتيجي أوليما يعمل عمى تسريع إنشاء 
وتكوين شبكات، إذ أن المؤسسة تبحث عن التواجد وتحقيق الذات في محيطيا وتطوير تنمية 
علاقات إيجابية مع الفاعمين في ىذا المحيط، ىذه الاتصالات والتبادلات ليست في الحقيقة إجبارية 

رية جدا، ولكن المؤسسة تعتبرىا وسيمة لمدفاع يمكن أن تخدم المؤسسة في حالة وجود وضرو 
 صعوبات أو مشاكل أو حدث خاص. 

أما المظير الثاني ىو الاستماع الخارجي، إذ تنشئ المؤسسة قنوات استقبال المعمومات 
افسية إشارات الإستراتيجية في محيطيا وىي تبحث عمى التعرف بأسرع وقت ممكن عمى معطيات تن

يمكن أن تحدث، تطور في التكنولوجيا، والتقنيات، إمكانية قوانين جديدة، الحركات الاجتماعية التي 
ىذه المعمومات تعد في المؤسسة مادة لمتحميل التي تشكل عوامل مساعدة في اتخاذ القرارات عمى 

 (2)والمدى الطويل.  المدى المتوسط
                                                           

Annie Bartoli , communication et organisation , paris,1991,p 82. .1 

جامعة  ، مذكرة ماستر منشورة،دور استراتٌجٌات الاتصال فً طرح منتج جدٌد. العرقوب محمد محمودي، حمودي محمد، 2

 .18، ص 2014-2013المدٌة 



  . اتصال خارجي حول الصورة:3-ب

يعتبر ىذا النوع من الاتصال الخارجي في حد ذاتو، وىذا نظرا لانتشاره الواسع واستعمالاتو 
المتعددة في المؤسسة، في ىذا النوع من الاتصال ليس أفراد التنظيم ىم الذين يقومون بالإعلام 

  (1)والاتصال، لكن المؤسسة ىي التي تعمم قصد التعريف بمنتجاتيا وتحسين صورتو.

ذا النوع من الاتصال عمى عناصر كثيرة أىميا الإعلان الذي يحاول توصيل رسالة ويتكون ى
 معينة ونقميا ونشرىا عمى أوسع نطاق بيدف لفت الانتباه إلييا.

كلاىما مكملان لبعضيما البعض فإذا كان  إن الاتصال المؤسساتي بشقيو الداخمي والخارجي
ل وتجميع وجيات النظر والمعتقدات قصد إقناع الاتصال الداخمي يعمل عمى ظيور التعاون والعم

العاممين والتأثير في سموكيم، فإن الاتصال الخارجي ييدف إلى تحسين صورة المؤسسة لدى 
مختمف جماىيرىا، إذ ىو اتصال صورة العلاقات العامة إذن فكلا الاتصالين ميم لمصمحة 

   (2)اء الجميور الداخمي والخارجي معا.المؤسسة ولو أىمية بالغة لتحقيق أىدافيا ولموصول إلى إرض

 المطمب الثالث: الشروط الواجب توافرها في الاتصال المؤسساتي الجيد  

الاتصال المؤسساتي الجيد من الصعب معرفتو أو التعرف عميو، ويتوقف وجوده عمى عدد 
 من الشروط ننجزىا فيما يمي>

  الإعداد الجيد: -1
الذي سيتم فيو الاتصال المؤسساتي، والتعرف عمى ونقصد بو الاستكشاف الجيد لممجال 

الجميور، رغباتو واتجاىاتو وسموكياتو ثم دراسة أفضل الطرق للاتصال بو، بحيث تكون الرسالة 
عمى أحسن ما يمكن، حتى يتم الاتصال المؤسساتي المطموب بالكيفية التي تقيم علاقات عامة 

 لقائمين بو.جيدة والإعداد الجيد يتطمب كفاءة عالية من ا
 الراحة والوضوح: -2

                                                           
3 . Muccenelie alexe: les sciences de l’information et la communication, revus 

paris ,2 eme edition, 1998, p10.   

 .148. هالة منصور، مرجع سبق ذكره، ص 2



أن الاتصال المؤسساتي عمى أساس الصدق وعدم تمفيق البيانات والتزام الحقيقة، وعدم  
التحريف في الألفاظ حيث تكون المصارحة تامة مع الجميور، وكذلك الوضوح التام في إرسال 

لى الناس وتعتبر الصراحة الرسالة بحيث يتحقق الإقناع، ولا يتاح مجال لمشك أو الريبة مما يقدم إ
 والوضوح من أساسيات العمل في المجال الإعلامي وفي إتمام اتصالات النجاح.

  اختيار الوسيمة المناسبة للاتصال: -3
يجب عمى أخصائي العلاقات العامة أن يستعرض الوسائل المختمفة للاتصال المؤسساتي 
ويختار من بينيا أنسب الوسائل التي تصمح لإتمام الاتصال المؤسساتي بنجاح، فقد تكون بعض 
الوسائل غير ملائمة لبعض عمميات الاتصال المؤسساتي  ليس لسبب فييا، بل لأن الجميور الذي 

يستوعب ىذه الوسيمة ولا يستطيع أن يتجاوب معيا أو أن الوسيمة نفسيا غير معمومة تتصل بو لا 
 ليا.

 
 الدراسة الجيدة لمجمهور: -4

لكي يتحقق الاتصال المؤسساتي يجب أن تجرى دراسة وثيقة لمجميور الذي سيتم الاتصال 
ذا كان المطموب الاتصال لفرد واحد أو عدد محدود من الأفراد، فيجب أيض ا دراسة طباعيم بو، وا 

 (1)وآرائيم واتجاىاتيم حتى يمكن الاتصال بيم من أنسب الوسائل، وأقميا صعوبة بالنسبة ليم.

 التوقيت السميم للاتصال: -5
من الشروط اليامة في إيجاد الاتصال المؤسساتي الجيد اختيار الوقت الملائم الذي يمكن 

السميم ىو الوقت المناسب لمجميور وليس الوقت فيو إتمام الاتصال المؤسساتي، والمقصود بالوقت 
المناسب لأخصائي العلاقات العامة، أو عمى الأقل الوقت المناسب لمطرفين أي عدم إىمال طرف 

 عمى حساب الطرف الآخر، خاصة وأن الجميور الطرف المطموب للاتصال بو.
   في خطأ عفوي:وقوع التجنب  -6

العامة عند قيامو بالاتصال المؤسساتي أن يكون  بقدر الإمكان يجب عمى أخصائي العلاقات
عمى حذر تام من الوقوع في خطأ عفوي غير مقدر مسبقا وحتى إذا حدث ىذا الحدث فيجب سرعة 
معالجتو ووضع التصحيح اللازم بأسرع ما يمكن حتى لا يحدث شيء غير مرغوب فيو وفي عممية 

                                                           
 .  21. فضٌل دلٌو، مرجع سبق ذكره، ص 1



لج بحكمة وعقلانية، فقد يتحول الموقف إلى الاتصال المؤسساتي قد يحدث رد فعل قوي إذا لم يعا
عكس ما رسم لو الأخصائيون ىذا ما نريد أن ننبو إليو في مجال العلاقات العامة، أن الدراسة 
الكافية لممعمومات الصحيحة والاىتمام الكافي بإتمام الاتصال المؤسساتي ىي الدعائم التي تقمل 

    (1)من احتمالات الخطأ في الإرسال.
  

                                                           
 .22، ص المرجع نفسه. 1



 العلاقات العامة وآليات تنفيذهاالفصل الثاني 

 
 ماىية العلاقات العامة. المبحث الأول:

 تعريف العلاقات العامة ونشأتيا. المطمب الأول:

 أىمية وخصائص العلاقات العامة. المطمب الثاني:

 أىداف ومبادئ العلاقات العامة. المطمب الثالث:

 العامة.آليات تنفيذ العلاقات  المبحث الثاني:

 دور ووظائف العلاقات العامة. المطمب الأول:

 وأنشطة العلاقات العامة. برامج المطمب الثاني:

 أساليب تنظيم العلاقات العامة. المطمب الثالث:

.العامة صفات الأخصائي القائم بالعلاقاتالمطمب الرابع: 
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 تمهيد:

تعد العلاقات العامة الجياز الذي يربط المؤسسة بجميورىا الداخمي والخارجي لمتقدم التقني في 
وسائل الإعلام المختمفة، لاسيما فيما يتعمق بالاتصال في زيادة فعالية ىذا الجياز في المؤسسة، والعمل 

 عمى تطوير مختمف أقسام ىذه المؤسسة.

فالأثر الحسن يساعد ل يترك الشخص أثرا لدى الناس عنو سيئا أو حسنا، وفي أثناء ىذا الاتصا
 الفرد عمى قضاء أعمالو بسرعة، وبأقل مجيود، والعكس صحيح.

ىذا ويعتقد أن العلاقات العامة مينة جديدة، إلا أنيا عرفت منذ القدم، لكن ليس بالشكل المتعارف 
لعامة ىم أشخاص يمارسونيا، ولا يدركون الأبعاد عميو الآن، حيث أن معظم العاممين في العلاقات ا

الحقيقية ليا. فببساطة العلاقات العامة جزء من الجياز الإداري لممؤسسة المسؤولة عن تنظيم العلاقات 
العامة الداخمية والخارجية ليا، بما يحقق تعزيز تواصميا مع عمال المنظمة من جية، وجميورىا الخارجي 

 من جية أخرى.
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 المبحث الأول: ماهية العلاقات العامة.

 المطمب الأول: تعريف العلاقات العامة ونشأتها.

 تعريف العلاقات العامة:

" يعني محصمة علاقات"بالنظر إلى المفظتين المتكونتين لممفيوم، فإن لفظ التعريف المغوي: 
علاقة الصلات والاتصالات في ىذه الحالة تأخذ شكل العلاقة الدائرية التفاعمية التي تقوم عمى أساس 

 التأثير والتأثر.

" فيقصد بيا الجميور وبالنظر بشكل معمق في معنى كممة "عامة " لابد من عامةأما كممة "
 التمييز بين مفاىيم مقاربة ىي>

  :من الأفراد يعرفون بعضيم. مجموعة صغيرة الجماعة  
   :قطاع أعرض من الجماعة.الحشد 
  :قطاع أعرض من الحشد.العامة 
  :1))قطاع أعرض بكثير من العامة.الجماهير 

ىناك مجموعة من التعاريف التي عرفت مفيوم العلاقات العامة ويمكن التعريف الاصطلاحي: 
 حصر بعضيا فيما يمي> 

  ىي وظيفة اتصالية إدارية دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة  لمعلاقات العامة:تعريف الجمعية الدولية"
العامة أو الخاصة عن طريقيا أن تحقق مع من تتعامل أو يمكن أن تتعامل معيم لمتفاىم والتأييد 
والمشاركة، وفي سبيل ىذه الغاية عمى المؤسسة أن تستقصي رأي الجميور إزاءىا وأن تتكيف بقدر 

ن تصل عن طريق تطبيقيا لبرامج الإعلام الشامل إلى تعاون فعال الإمكان بسياستيا وتصرفاتيا أ
 (2)يؤدي إلى تحقيق جميع المصالح المشتركة".

 " :العلاقات العامة ىي الفن القائم عمى أسس عممية تعريف العلاقات العامة في قاموس أكسفورد
والخارجي لتحقيق أىدافيا لبحث أنسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة بين المنظمة وجميورىا الداخمي 
 مع مراعاة القيم والمعايير الاجتماعية والقوانين والأخلاق العامة بالمجتمع."

                                                           
1

  .  92، ص 0229، مكتبة الرائد العلمٌة، الأردن، العلاقات العامة: الأسس والمبادئ. محمد نجٌب الصراٌرة، 
2

  .86، ص 2110، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، 0، طالعلاقات العامة: رؤية معاصرةمي، مزاق محمد الديالر  عبد. 
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 :ىي وظيفة الإدارة المميزة والتي  تعريف العلاقات العامة لدى جمعية العلاقات العامة الأمريكية"
صناعة، اتحاد،   ،و نشاط، أتساعد الإدارة عمى ربط خطوة الاتصال المتبادل بين المنظمة والجميور

حكومة، أو أي نشاطات أخرى في بناء وتدعيم علاقات سميمة منتجة بينيا وبين فئة من  ىيئة، مينة،
الجميور كالعملاء، أو الموظفين، المساىمين، أو الجميور بوجو عام لكي تحرر سياساتيا حسب 

  (1)."الظروف المحيطة بيا، وتشرح ىذه السياسة لممجتمع
 ىي الجيود التي يبذليا فريق ما لإقامة علاقات الثقة  الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة: تعريف"

واستمرارىا بين أعضاءه، وبين الفريق وبين الجماىير المختمفة التي تنتفع مباشرة أو غير مباشرة من 
  (2)الخدمات الاقتصادية والاجتماعية التي تحققيا المؤسسة".

 ىي جيود تستيدف تحقيق التوافق والتكيف بين المؤسسة  علاقات العامة:تعريف محمد البادي لم"
وذلك من أجل تشكيل مناخ نفسي أكثر ملائمة لتطورىا تطورا سميما وجماىيرىا التي تتعامل معيا 

 (3)ومستقرا، وتوفير حياة اجتماعية أفضل لمجماىير التي تتعامل معيا".
  بقولو "بأنيا نشر المعمومات والأفكار والحقائق المشروحة والمفسرة لجماىير  إبراهيم إمامويعرفيا

 جتماعي بين المؤسسة والجماىير".المؤسسة وذلك بغية الوصول إلى الانسجام أو التكيف الا
  وظيفة إدارية تساعد في تحديد أىداف  يعرف العلاقات العامة بالشكل التالي> "ىي أرنوف باسكنأما

ل التغيير فييا، ويقوم ممارسو العلاقات العامة بالاتصال مع الجميور الداخمي المنظمة وتسي
والخارجي الذين ليم صمة وذلك بخمق التماسك بين أىداف المنظمة والتوقعات المجتمعة، ويطور 

   ممارسو العلاقات العامة وينفذون ويقيمون برامج المؤسسات والجماىير". 
  يعرف العلاقات العامة بأنيا> "عممية مستمرة تسعى الإدارة من خلاليا إلى  جيمس شوارتزأما

المحافظة وتعزيز الفيم والثقة بين الزبائن والمساىمين والمستخدمين وجيران المؤسسة والحكومة 
والجميور بشكل عام، وذلك من خلال التحميل الذاتي داخميا ومن خلال جميع أساليب التغيير 

    (4)خارجيا".

 

                                                           
1

 2014لإعلام والاتصال، جامعة المدٌة،ستر فً علوم امذكرة ما، العامة فً المؤسسة الاستشفائٌة واقع العلاقاتكباٌرٌة أمٌنة، خطار خٌرة، . 
 .20، ص 2015 –
2

  .  90، ص 9192، 9دار المنشورات، بٌروت،ط مبادئ العلاقات العامة،. حسٌن الحلبً، 
3

  .20. محمد نجٌب الصراٌرة، مرجع سبق ذكره، ص 
4
  .90-98ص ،9119، دار الشروق، عمان،9، طالعلاقات العامة والاتصال الإنسانً، صالح خلٌل صبعالأ أبو .
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 نشأة العلاقات العامة:
تعتبر العلاقات العامة قديمة قدم الإنسان والتجمعات الإنسانية وىي تزداد أىمية مع تزايد وكبر 

 وتعقد ىذه التجمعات وتشابك علاقاتيا ومصالحيا.
 العلاقات في العصور القديمة:

ظيرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائية من خلال العلاقات التي كانت سائدة بين أفراد 
تنتسب إلى أصل واحد حيث كان شيوخ وزعماء الأسرة الواحدة، والتي توسعت فيما بعد لتصبح عشيرة 

اون عن طريق القبائل يحاولون إقناع الآخرين حقوقيم عن طريق محاولة إرساء التفاىم فيما بينيم والتع
إقامة علاقات ودية متبادلة، خاصة في حالات الحروب والنزاعات فكان زعيم القبيمة يمعب دور القائم 

  (1)بالاتصال أو ما ينوب عنو من أطباء وشعراء.
 العلاقات العامة في مصر القديمة:

وتوضح  كام الفراعنةحيث عثر عمى نشرات أصدرتيا الحكومات الفرعونية تدعو إلى تعظيم الح
إنجازاتيم، وتوضح لمناس أخبار الحروب والانتصارات التي قادىا الحكام، وتدعو الناس إلى تأييدىم 

طاعتيم.    (2)وا 
 العلاقات العامة في الحضارة البابمية والآشورية:

بالتأثير في عواطف الناس وأفكارىم وحتى معتقداتيم  تجمى ىذا المفيوم في قيام مموك بابل وآشور
واتجاىاتيم، خاصة في أوقات الأحداث والانقلابات السياسية والعسكرية، بالإضافة إلى الميدان 
الاقتصادي عن طريق القيام بتكييف الأذىان مع الظروف الراىنة من خلال الصحف الممكية التي تنشر 

عاة الأوقات المناسبة كالأعياد والمناسبات باستخدام الموحات الطينية التي فييا الأوامر والتعميمات مع مرا
 (3)تصور الحروب وتنتقل الإرشادات الراعية لمفلاحين.

 العلاقات العامة عند اليونان القدامى:
توضح تسجيلات اليونان القدامى إلى اىتماماتيم الكبيرة نفوذ الرأي العام، فكانت أعمال الاتصال 

أعمال الحكومة الإغريقية فقد أولو أىمية كبيرة للاتصال بالجماىير، أين بدأت الاىتمامات جزءا من 

                                                           
1

  .961، ص 9111، المكتب الجامعً الحدٌث، مصر، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع. حسٌن عبد الرحمان رشوان، 
2

  .02، ص 0220حامد للنشر والتوزٌع، الأردن، ، دار أسس العلاقات العامة . عبد المعطً محمد عساف، محمد فالح صالح،
3

 . 969، ص 9110، المكتب العلمً للكمبٌوتر، مصر، العلاقات العامة فً المؤسسة الاجتماعٌة، أسس ومبادئ. محمد عبد الفتاح محمد، 
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ببعض القادة والحكام والشعراء وغيرىم...ومن جية أخرى يسمحون لمشعب بالتعبير عن آرائو وأفكاره 
    (1)مة.وتبميغيا بالمسؤولين، بغية إنشاء علاقات من المودة والثقة المتبادلة بين الشعب والحكو 

 العلاقات العامة عند الإغريق والرومان: 
تميز المجتمع إبان الحضارتين الإغريقية والرومانية بأكثر تفاعل واتصال بين الحكام والجماىير 
ومع ظيور مبادئ الديمقراطية في المدن اليونانية، أخذت العلاقات العامة في الاتساع خاصة بعد زيادة 

العامة تمك الحضارات  الاىتمام بالاتجاىات السائدة وميول الناس وتقاليدىم، ومن أىم مظاىر العلاقات
قبل الميلاد لتسجيل  ;7ىو استغلال "يوليوس قيصر" بجريدة "الوقائع اليومية" والتي بدأت مع ظيور عام 

 نشاط مجمس الشيوخ وعرضو عمى الجميور.  
 العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية:

اعتمادىا في الدعوة استطاعت الحضارة الإسلامية أن تظير مفيوم العلاقات العامة من خلال 
للإسلام عمى عدة أساليب اتصالية مختمفة خاصة تمك التي جاء بيا الرسول صمى الله عميو وسمم من 
لقاءات ورسائل ومبعوثين، واعتماد الصدق ومحاولة إقناع الناس بالعلاقة الطيبة، فنجد الفاطميين والشيعة 

رسين في أساليب التأثير في النفوس، فقد استخدموا كانوا من أكثر المسممين إتقانا لمدعوة وفنونيا، ومتم
الاحتفالات والأعياد والمواسم وىذا ما يحل في صميم العلاقات العامة، ويتجمى ىذا بكل وضوح من خلال 

  (2)الآيات القرآنية العديدة والأحاديث النبوية الشريفة.
 العلاقات العامة في العصور الوسطى:

مجتمعات الأوروبية أثناء العصور الوسطى من التدىور والفساد، وىذا عانت العلاقات العامة في ال
إلى أن عرفت بداية التطور والازدىار في عصر النيضة الأوروبية، حيث تجسد الاعتراف بقيمة الإنسان 
وحقو في الحياة، كما ازداد الميل لممعرفة والرغبة في التجربة وحب الاستطلاع وكشف المجيول 

بدراسة آراء الناس ومعرفة رغباتيم، كما ظيرت الصحف والنشرات واستغمت في شرح  وتضاعف الاىتمام
المذاىب المختمفة، من ىنا أخذ يتسع الاىتمام بالعلاقات العامة حيث أمكن استخداميا في المجالات 

خير الدينية والاقتصادية والسياسية عن طريق المؤلفين والكتاب وغيرىم ممن ساىم في الإعلام والنشر، و 
 3)مثال عمى ذلك الكنيسة الكاثوليكية.
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 العلاقات في العصور الحديثة:  

استعمل مصطمح العلاقات العامة بالمفيوم الحديث لأول مرة في السنوات الأخيرة من القرن التاسع 
، 2::0العشر وكأن ذلك في محضرة ألقاىا "درمان أستون" في قاعة بكمية الحقوق جامعة "بيبل" سنة 

   (1)موضوعيا العلاقات العامة والواجبات المينية القانونية.كان 
أما المؤسس الفعمي لمعلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية فيو "ثيودور نفايل" وىو رئيس 

مكتب الاشتراكات والشكاوي بالاشتراك مميدا  19;0شركة التمفون والتمغراف الأىمية، حيث أسس سنة 
وا بعده لتكممة ما بناه في العلاقات العامة، ومنيم الممقب بأب العلاقات العامة "إيفي لي الطريق لمذين جاؤ 

لى غاية وفاتو  ليدباتر" وذلك بعد أن وضع العديد من مبادئ العلاقات العامة منذ مطمع القرن العشرين وا 
التي أصدرىا مع في النشرة  20;0، وكان قد استعمل تعبير العلاقات العامة لأول مرة سنة 96;0سنة 

  (2)مساعديو بعنوان "العلاقات العامة".
" الذي لعب دورا كبيرا في دفع العلاقات العامة إلى مرحمة التقنيين ليأتي بعده "إدوارد بيرنايز

كتاب بعنوان "بمورة الرأي العام" وكان أول من درس العلاقات العامة  29;0العممي، حيث أصدر سنة 
في جامعة نيويورك، كما يعود إليو الفضل في إنشاء أول مجمة متخصصة في حقل العلاقات العامة 

public relations quarter .والتي تعتبر مرجعا أساسيا لمعلاقات العامة المعاصرة 
وبعد أن نضجت ممارسة العلاقات العامة في أمريكا بدأت بالانتقال إلى أوروبا في الدول 

              (3)الأنجموسكسونية أولا ثم الفرانكفونية أىميا فرنسا.
 التالية>ويمكن تقسيم نشأة العلاقات العامة إلى المراحل 

 وىي مرحمة الإعداد والتخصيب. :1114 – 1551المرحمة الأولى:  -
خلال الحرب العالمية الأولى كميا تميزت بظيور النشاط الحكومي في مجال  المرحمة الثانية: -

العلاقات العامة، إذ قامت عدد من البمدان بدراسة الرأي العام لمتعرف عمى مقوماتو من جية وأساليب 
 يو والحصول عمى تأييده من جية أخرى.التأثير ف
وذلك تميزت بازدىار وظيور الأصول الفنية والمنيج العممي  :1121 – 1111المرحمة الثالثة: -

 يتصل بباحثين "ايفي لي" و "إدوارد بارنارد"
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مرحمة الأزمة الاقتصادية إذا اتسمت بالحاجة إلى التعاون وتضافر الجيود،  المرحمة الرابعة: -
 ة توحيد النشاط الحكومي لزيادة رفاىية المواطنين.ومحاول

في ىذه المرحمة أصبح مفيوم العلاقات العامة ثابتا، وأصبح ليا  :1135المرحمة الخامسة:  -
 (1).:6;0كيانا فمثلا تأسست وكالة العلاقات العامة في ىولندا ثم في انجمترا 

 أهمية وخصائص العلاقات العامة. المطمب الثاني:
 العلاقات العامة:أهمية  -1

لزامية العلاقات العامة وذلك لظيور المنافسات الكبيرة  لىناك عدة عوام أدت إلى إبراز أىمية وا 
واشتدادىا، حيث أصبحت العلاقات العامة حتمية فرضتيا عدة أسباب عممت من جية عمى تطوير 

تواصل سواء بجماىيرىا العلاقات العامة ومن جية أخرى دفعت المؤسسات التي تتبناىا كطريقة في ال
 الخارجية والداخمية

 وترجع أىمية العلاقات العامة للأسباب التالية>

   تزايد تدخل الدول في الحياة الاقتصادية والاجتماعية مما يتطمب ضرورة تبني الجميور الخطط
تأييدىا من قبل التي تضعيا القرارات التي تتخذىا والتي تمس حياتيم، لذا فإن نجاح ىذه الخطط يقتضي 

 .المواطنين ولا يتم ذلك إلا بشرحيا وتييئة الرأي العام بقبوليا ومحاصرة الإشاعات
   عدد اتساع السوق وزيادة حجم الإنتاج وتعاظم النفقات مع وجود منافسة حادة ىدفيا جمب أكبر

دوائر العلاقات من المستيمكين مما دفع مؤسسات الأعمال إلى استخدام كل استخدام كل الوسائل وكمفت 
العامة فييا بشرح سمعيا وخدماتيا وخيارتيا لمجميور ومعرفة رغباتو وحاجاتو وأفكاره لتضع سياستيا 

 الإنتاجية والتسويقية عمى ضوء ذلك.
   لقد وفر التقدم الذي رافق وسائل الاتصال من أجيزة إلكترونية وأقمار صناعية وكذلك التقدم في

 منافذ الوصول لمجميور نظرا لمصعوبات التي تواجييا إدارة العلاقات العامة. الطباعة والإخراج الكثير من
   الاىتمام المتزايد بالمجتمع ومصالح أفراده وذلك بالرقابة عمى أسعار الغذاء أو السمع أو الخدمات

ن وصلاحيتيا للاستعمال أو من حيث سلامة البيئة أو سلامة الجميور ذاتو، مما ألزم مؤسسات الأعمال أ
تساعده عمى حل مشاكمو، ويرى "جون ىيبر" أن ثقة الجميور بمؤسسات الأعمال لعزلة تمك المؤسسات 

   من جماىيرىا.  
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   أثر الدراسات الأبحاث السموكية في تنشيط وتفعيل أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة وحثيا
 1)).عمى العناية بالعلاقات العامة

  الاتصال بين دول العالم حيث أصبحت تربطيا العلاقات الاقتصادية والسياسية  زيادة
والاجتماعية والثقافية المشتركة، وتعددت المؤتمرات والندوات والمجتمعات الدولية التي تضيف تقريبا جديدا 

 كل يوم بين الإنسان وأخيو وغايتيا إقامة أسس علاقات طيبة بين أعضاء الأسرة الدولية.
  ء سمعة حسنة لممؤسسة في البيئة التي تعيش فييا وذلك لدعم بقائيا واستثماراتيا وتأكيد بنا

 ىويتيا لمبيئة.
 مة ويؤكد دورىا ويساعد عمى تفعيل ثلاثة اعتبارات أساسية وىي>إن ما يبرز أىمية العلاقات العا

 .ازدياد التأثر الذي تمارسو قوى الرأي العام عمى المؤسسات والمنظمات 
 البيئة المحيطة بالمؤسسة ومجريات الأحداث فييا معددا أساسيا لأداء المؤسسة. تعدد 
  عمى مؤسسة الأعمال الحديثة المسؤولية نحو الجميع الذي توجد فيو، كما أن المصمحة العامة

 (2)ليذا المجتمع يجب أن تحقق من خلال الفمسفة التي تتبعيا إدارة المؤسسات.
 خصائص العلاقات العامة: -2
 أىم خصائص العلاقات العامة ما يمي> من
   العلاقات العامة وظيفة إدارية أساسية من وظائف الإدارة وىي وظيفة مستمرة ومخططة لا يمكن

 اعتبارىا وظيفة عرضية كردود أفعال آنية لمواجية المشكلات والأزمات التي تواجو المنظمة.
  لممؤسسة بل ىي تشكل عنصرا أساسيا في  إن العلاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية

 أنشطة المؤسسات، فيي ضرورة يفرضيا المجتمع الحديث.
   العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعموم الاجتماعية والسموكية لأنيا تتعامل مع كائنات إنسانية

 حية ذات طبائع مختمفة وتكوينات نفسية متغيرة.
  طيا لا يقتصر عمى ميدان دون آخر، بل يمتد ليشمل تتصف العلاقات العامة بالشمولية فنشا

كافة الميادين السياسية، والاقتصادية، والاجتماعية...إلخ، غير ذلك وكافة المؤسسات وأنواعيا 
 كما تخدم أصحاب الحرف والمين المختمفة.
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   لكي بالمفيوم العممي فيي تستخدم وسائل الاتصال المختمفة العلاقات العامة جوىرىا الاتصال
 تنشر المعمومات والأفكار وتفسيرىا لمجماىير.

   العلاقات العامة نشاط قائم عمى التخطيط وىذا يعني أنيا ليست نشاط عشوائي وليس وقت يبدأ
وذلك لأن أنشطتيا طويمة المدى ونتائجيا  حين تقع المؤسسة في الأزمة، وينتيي بانتياء الأزمة،

شفي العمل ويداوي العيوب، وليس وظيفة لمدفاع عن بعيدة الأثر وىي ليست نوعا من السحر ي
نما لمسمعة الحسنة التي تبنييا ولا يمكن بناؤىا عمى مرور الزمن، وعن  أخطاء المؤسسة دائما وا 

 طريق الأداء الطيب والإعلان الجيد عنيا بعد ذلك.
  لمؤسسة ورضا كما أن العلاقات العامة ترتكز عمى مبادئ أخلاقية لتدعيم الثقة والتفاىم بين ا

 (1)جميورىا.
 المطمب الثالث: أهداف ومبادئ العلاقات العامة 

 أهداف العلاقات العامة: -1
 ىناك عدة أىداف تسعى إدارة العلاقات العامة إلى تحقيقيا وتتمثل في>

  الجميور وكذلك العاممين وبكل وضوح عمى الأىداف المرغوب في تحقيقيا وكذلك بيان  إطلاع
 السياسات وتوجيات عمى أسس عممية تقوم عمى الصدق والأمانة.

   القيام بإجراء الدراسات الميدانية لقياس الاتجاىات لدى الجماىير والتعرف عمييا وتقديميا
 للإدارة.
  مية ودعميا والعمل عمى تطويرىا وتصحيح أي انحرافات أو عراقيل دراسة البيئة التنظيمية الداخ
 تواجييا.
  .محاولة كسب الرضا ودعم الجماىير لممنتجات والخدمات التي تقدميا منظمات الأعمال 
  المعمومات ودعم عمميات اتخاذ القرار لتحقيق التجانس والتوافق مع البيئة المحيطة والعمل  تقديم

 داف الاجتماعية وما تتطمبو البيئة المحيطة.عمى تحقيق أىدافيا وأىداف العاممين وكذلك الأى
  .ضرورة العمل عمى تحقيق رغبات وحاجات الأفراد والمنظمات والجميور 
   دور المنظمة مع البيئة الخارجية وتعريف كل منيما بالآخر لتحقيق  يلضرورة العمل عمى تفع

 درجة عالية من التوافق والانسجام.
  .تأسيس ىوية لممنظمة وتطوير إنتاجيا 
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   ،إعلام الجماىير بسياسات المنظمة وطرق تفكيرىا والقواسم المشتركة في أىداف كل منيما
         والعمل عل تحسين صورة المنظمة وما تقوم بو.

  ." معالج الأزمات التي تواجو المنظمة " الداخمية والخارجية 
  .(1)تحقيق القبول الاجتماعي لممنظمة وتحقيق سمعة طيبة ليا  

 مبادئ العلاقات العامة: -2
في أساسين ىما الأداء النافع  تستند العلاقات العامة عمى مجموعة من الأسس أدمجيا إدوارد ليزنيز

أولا والأخبار الصادقة عمى نطاق واسع ثانيا، وأوضح أن القاعدة الثانية مكممة للأولى ولا يمكن أن تقوم 
 بديلا عنيا.

 وفي ضوء ذلك يمكن أن نوضح مجموعة الأسس والمبادئ التي تقوم عمييا العلاقات العامة في> 
 سسة:العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤ 

ىناك تفاىم متبادل بين المؤسسة وجميع الأفراد الذين يعممون بيا فمن غير  يجب أن يكونأي 
 ىاجميور ع الجميور الخارجي وعلاقتيا مع المنطقي أن تبدأ المؤسسة أو المنشأة بتحسين علاقتيا م

عمى اختلاف عمى خير ما يرام، فيجب أولا خمق روح الجماعة والتعاون بين أفراد المؤسسة  الداخمي
 مستوياتيم الإدارية، وأدائيم لواجباتيم زفي ذلك ما يبرر أن تبدأ العلاقات العامة من داخل المؤسسة.

تباع الأسموب العممي:  مراعاة الصدق والأمانة وا 
يجب أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق والأمانة وأن تتقيد بالعدالة والإنصاف والإخلاص في جميع 

لاتصرفاتيا، لأن الحق  يقة خير إعلام عن المؤسسة ويجب أيضا أن تتفق أعمال المؤسسة مع أقواليا وا 
  (2)فقدت الثقة بين جميورىا الداخمي والخارجي.

كما يجب أن يمتزم العاممون في العلاقات العامة بالقيم الأخلاقية والأسموب العممي في جميع 
 تصرفاتيم والواقع أنيما مظيران متكاملان.

 عدم إخفاء الحقائق:إتباع سياسة 
تقضي عمى الشائعات الضارة إن الأساس السميم في العلاقات العامة ىو نشر الحقائق كفيمة بأن 

 التي تولد عدم الثقة، وتبني جسرا من التفاىم والتعاون المشترك.
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 نشر الوعي بين الجماهير:
المؤسسة أو الييئة في  يقع عمى عاتق العلاقات العامة شرح سياسة الدولة وخططيا لمتنمية ودور

ذلك، وعمييا تقع مسؤولية توجيو الرأي العام ودفع الجماىير إلى تأييد السياسة العامة لمؤسسات الدولة 
 وكسب ثقة الجماىير وتعاونيا.

 تعاون الهيئة مع الهيئات الأخرى:
توطيد يعتبر التعاون أحد أسس النجاح في أي العمل، لذلك فلا يمكن أن تمارس ىيئة نشاطيا و 

علاقاتيا بجماىير تسيل تعاونيا مع الييئات الأخرى، ومن ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيم الاتصال بين 
 سيما في برامج العلاقات العامة.تفاق عمى أساس التعاون بينيا لاالييئات وبعضيا للا

 كما تستند العلاقات العامة إلى مجموعة من المبادئ وىي>
إدارية مستمرة ومخططة تحتاج إلى ممارسة العممية الإدارية كالتخطيط  أن العلاقات العامة ىي وظيفة

والبحث العممي والتنظيم والتنسيق شأنيا شأن وظائف المؤسسة الأخرى، تقوم بين طرفين كلاىما مؤثر 
ومتأثر في الوقت نفسو فيي تتصف بالديناميكية والحيوية وقوة الفاعمية، فالعلاقات العامة تقوم عمى الأخذ 

العطاء والفيم المتبادل والاستجابة المباشرة والايجابية من جانب كل طرفين، وىي سياسات وأعمال ثم و 
علام فيي تعكس وجية نظر فئات الجميور لممؤسسة وتعكس وجية نظر المؤسسة لفئات  اتصال وا 

 الجميور فيي بذلك اتصال ذو اتجاىين.
المؤسسات الحكومية والخاصة إن كانت تجارية  كما أنيا لا تقتصر عمى مؤسسات معينة بل تشمل جميع

 أم اجتماعية.
ومعرفة الأساليب النظرية والعممية لتشكيل الاتجاىات وتغيرىا، وىذا يستوجب تفيما لطبيعة السموك 
البشري، وضرورة العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العميا حث لابد أن تكون برامجيا متطابقة مع سياسات 

    (1)سياسات المؤسسة يجب أن تمتقي مع مصالح الجماىير المختمفة. المؤسسة، ما أن
   
 
  

        

                                                           
1

  .06 – 02. محمد بهجت كشك، مرجع سبق ذكره، ص 
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 المبحث الثاني: آليات تنفيذ العلاقات العامة

وميام رئيسية لمعلاقات العامة من خلاليا تقوم بتنفيذ الأنشطة المختمفة لتحقيق  ىناك وظائف
 أىدافيا بما يخدم الأىداف العامة لممؤسسة.

 الأول: دور ووظائف العلاقات العامة. المطمب

 دور العلاقات العامة: -1

تنصب مفاىيم العلاقات العامة عمى أنيا ليست نشاطا اجتماعيا ضروريا لتحقيق منفعة ما، فيي 
إنجاز عدد من الميام لتحقيق عدد من الأىداف العامة والخاصة وظيفة رسمية يتعين عمى العاممين بيا 

 مى التنظيم ككل وعمى العاممين بيا، وبذلك فإن ميام العلاقات العامة تنحصر في>والتي تعود بالنفع ع

  .إجراء الأبحاث والدراسات لتوفير قاعدة معموماتية ملائمة 
   تنظيم أعمال المؤسسة من خلال المتابعة ومد جسور تواصل بينيا وبين جماىيرىا الداخمية

دارتيا.  والخارجية وا 
  النصح والمشورة لمن يحتاجيا أو عند الضرورة. تقديم 
  .إنتاج المطبوعات التي تعرف بالمنظمة وبخدماتيا 

لذلك نلاحظ أن العلاقات العامة قائمة عمى تحقيق التفاىم الإنساني والذي يمثل جوىر العلاقات 
ى اليدف المرحمي منو العامة، والأمر الذي يتطمب التفكير والتخطيط لتحقيق ىذا التفاىم الذي ىو أقرب إل

 إلى الوسيمة المباشرة.
وعند الحديث عن عمل العلاقات العامة داخل منظمة ما، فإن ما نقصده ىو توظيف تفاىم إنساني 
منظم لتحقيق منفعة ما انطلاقا من ذات الفكر بأن عددا من الأفراد العاممين في مجال العلاقات العامة 

وعمى مون مصمحة ىذه المنظمة والمجتمع مما يعود بالنفع عمييم والقائمين عمى التفاىم الإنساني يخد
  (1)المجتمع.
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 وظائف العلاقات العامة: -2

من المعروف أن العلاقات العامة في أي منظمة تيدف إلى نجاح دور ىذه المنظمة ومساعدتيا 
الجميور، أو من خلال عمى تحقيق أىدافيا، سواء كان ذلك من خلال إيجاد التفاىم والتعاون من جانب 

زيادة إقبال الجميور عمى المنتجات أو الخدمات، وعمى الرغم من تعدد أىداف العلاقات العامة، أو 
اختلافيا بعض الشيء من مؤسسة إلى أخرى، فإنيا لتحقيق ىذه الأىداف تقوم بمجموعة من الوظائف 

 الأساسية يمكن تحديد أىميا فيما يمي>

الدراسات المتعمقة بقياس اتجاه الرأي اليام بين الجماىير الداخمية ويقصد بو كافة  * البحث:
والخارجية، وتحري الحقائق وجمع البيانات والمعمومات الخاصة بذلك، ومن ثم القيام بتقرير مدى نجاح 

 المجالات والبرامج الإعلامية ووسائميا المختمفة عمى أسس رياضية إحصائية دقيقة.

ة أيضا التطورات التي تحدث في الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية والسياسية كما تدرس العلاقات العام
المؤثرة في المؤسسة، وتقوم كذلك ببحث وتحميل وتمخيص جميع المسائل التي تيم الإدارة العميا، ويتصل 

 بالأبحاث أيضا تحميل وسائل النشر كالصحافة والإذاعة وتقدم تقارير عنيا.

مة تقوم بدراسات في شتى الميادين منيا دراسة الرأي العام بين جماىير المؤسسة، وبمعنى أن العلاقات العا
وجميع البيانات الخاصة بذلك، ثم الوصول إلى مدى نجاح الوسائل الإعلامية التي اعتمدت عمييا 
 المؤسسة وتقديم إحصائيات دقيقة عنيا، كما أنيا تقوم بدراسة التطورات الحاصمة في المجالات المختمفة

 التي تؤثر عمى المؤسسة، وكذلك تبحث في الأمور الخاصة بالإدارة العميا.

يقصد بو وضع خطة دقيقة لمعلاقات العامة تتفق مع الخطة العامة لممؤسسة ولا  * التخطيط:
تتعارض معيا، وفي ضوء الخطة القومية الشاممة، وفي ىذه الأخيرة تحدد الأىداف البعيدة والقصيرة 

وات التنفيذ، وتحدد الميزانية تحديدا دقيقا، وتوزع المسؤوليات مع القائمين بعممية التنفيذ، المدى، وترسم خط
فالعلاقات العامة تعمل عمى وضع خطة محكمة متفقة مع الخطة العامة لممؤسسة، ومن خلاليا يتم تحديد 

 ة التنفيذ.أىداف المؤسسة وميزاتيا ورسم خطوات التنفيذ، وتوزيع الأعمال عمى القائمين بعممي

المخطط والاتصال بالجماىير المستيدفة، وتحديد الوسائل الإعلامية  القيام بتنفيذ* التنفيذ: أي 
نتاج الأفلام السينمائية، والصور، والشرائح، والاحتفاظ بمكتبة  المناسبة لكل جميور، وعقد المؤتمرات، وا 
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عداد الميرجانات قامة الحفلات، وا  قامة المعارض، وتنظيم الندوات تضم البيانات التاريخية، وا  ، وا 
 والمحاضرات والمناظرات.

بمعنى أن العلاقات العامة تنفذ ما خططت لو وتوسع من علاقاتيا أكثر فأكثر من خلال مختمف الأعمال 
 التي منيا عقد المؤتمرات، وتنظيم الندوات والمحاضرات وغير ذلك.

بتنفيذ الخطط المختمفة والاتصال بالجماىير المستيدفة وتحديد  ويقصد بو القيام الاتصال:* 
الوسائل الإعلامية المختمفة والمناسبة لكل جميور، والاتصال بالييئات والأفراد في الخارج وقادة الرأي 

 ومراكز المعمومات.
المنشأة  تقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسيق بين أقساميا وبين الإدارات الأخرى في* التنسيق: 

وذلك فيما يختص بالأنشطة التي تقوم بيا وترتبط بيذه الإدارات بحيث تؤدي في النياية إلى فعالية القيام 
 بالنشاط.

تقوم العلاقات العامة بتقديم الخدمات لسائر الإدارات الأخرى، أو الييئة ومساعدتيا عمى * الإدارة: 
يمكن لإدارة العلاقات العامة مساعدة الإدارات  أداء وظائفيا المتصمة بالجماىير، وعمى ىذا النحو

الأخرى، فتسيل عمييا معرفة اتجاىات الجميور والخدمات التي يجب عمى المؤسسة أن تقدميا إلى 
عملائيا، فيي بذلك تساعد الإدارات الأخرى بالمؤسسة، وتقدم ليا خدمة ميمة تتمثل في اطلاعيا عمى 

 ة، ومعرفة أىم حاجاتيم.اتجاىات جماىيرىا الداخمية والخارجي
ويقصد بو قياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة، والقيام بالإجراءات الصحيحة * التقويم: 

لضمان فعالية البرامج وتحقيقيا لأىدافيا، أي أنيا تقوم بقياس مجمل ما توصمت إليو أعمال العلاقات 
البرامج في مسار أصح، وعموما فإن وظائف  ةصيرور العامة، ووضع إجراءات دقيقة أخرى، وتعمل عمى 

العلاقات العامة تتحد في دراسة الرأي العام ومعرفة اتجاىاتيا، وتحميميا باستعمال الأساليب العممية 
والإحصائيات، وتقديم تقارير دقيقة عن ىذه الييئة أو المؤسسة، كما تتولى العلاقات العامة شرح وتفسير 

سسة إلى الجماىير، وكذا يطرأ عمى ىذه البيانات من تغيير وتعديل، ولكن سياسة أعمال الييئة أو المؤ 
تحدث أحيانا ولعدم الاعتراف بأىمية العلاقات العامة بصفة عشوائية، فتنشط أحيانا وتخمل أحيانا أخرى، 

 (1)ولا ييم من وظائفيا سوى النشر سواء كان إعلاميا أو دعائيا.
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 قات العامةالمطمب الثاني: برامج وأنشطة العلا

 برامج العلاقات العامة: -1

تعتبر برامج العلاقات العامة من أىم الموضوعات التي يقوم بيا أخصائيون العلاقات العامة لأنو 
البرنامج الناجح يعني أن وراءه أخصائي ناجح، وأن الإعداد والجيد المبذول في إعداد برامج العلاقات 

نو يتطمب ممن يقوم بو أن يكون عمى إلمام كاف وفيم عميق العامة ليس بالقدر البسيط أو اليين لأ
الإعلامية التي يريد أن يتناوليا ىذا البرنامج وكمما كانت الرسالة لمفيوم العلاقات العامة، والرسالة 

 مدروسة بدقة وعناية كمما كان البرنامج ناجحا وذو أثر كبير لدى الجميور.

درجة واحدة من الصعوبة أو الجيد، فيناك البرامج البسيطة وليست كل برامج العلاقات العامة عمى 
أو الخفيفة مثل زيارة لموقع، أو برنامج ترحيب بضيف، أو برنامج تعريف بموضوع معين، وتتصاعد 
صعوبة البرنامج عندما تكون الرسالة واسعة أو متعددة الجوانب، أو تغطي أعداد كبيرة من الجميور لأن 

ي استخدام قدر أكبر من الأموال والاستفادة بالعديد من وسائل الإعلام التي تكفي مثل ىذه البرامج تستدع
  (1).لتحقيق رسالة إعلامية واسعة

  أنواع برامج العلاقات العامة:

 يمكن أن نقسميا كما يمي> ىناك عدة أنواع من برامج العلاقات العامة

العامة لا تتعدى أىدافيا سوى قدر  ىي برامج لمعلاقات البرامج البسيطة والمحدودة التأثير: *
 محدود من الإنجاز أو إقامة علاقة معينة، أو المحافظة عمى علاقة ذات قيمة معينة بالنسبة لممنشأة.

ىي التي تعني استخدام إمكانيات كبيرة نسبيا تتفق  البرامج الكبيرة والمتعددة الاتجاهات والتأثير:* 
تستدعي إقامة مثل ىذه البرامج، والبرنامج الكبير ىو الذي يشترك مع المواقف المعينة والمتطمبات التي 

في إعداده مجموعة من المتخصصين في العلاقات العامة من ذوي الخبرة الطويمة نسبيان وقد يستعان في 
إعداده عمى مستشار أو أكثر وخاصة إذا كان البرنامج يستدعي استخدام أكثر من وسيمة إعلام لتحقيق 

كإقامة علاقات عامة واسعة مع مجتمع معين أو محاولة الدخول ن اليدف من إعداد كبير أىدافو، ويكو 
 إلى سوق أو بمد أو مجتمع لأول مرة وغير معروف بالنسبة لممنشأة.
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ليست من النوع المستحب عادة إلا أنيا في كثير  فالبرامج اليجومية البرامج الإعلامية الهجومية: *
من الحالات تكون بغرض منع وقوع ضرر معين أو محاولة درء بعض الأخطاء قبل حدوثيا ، كما لو 
كانت إحدى المنشآت تتوقع خطرا ما من أحد أعدائيا أو يريدون استغلال موقف معين لتحويمو إلى 

مبررا مثل الدفاع عن النفس مسبقا قبل أن يبدأ  صالحو عمى حساب مصالحيا، وىنا يكون اليجوم
 اليجوم. 

 أو كما يقول البعض في الأمثال العامية> ىو محاولة لمغذاء بمن يحاول العشاء بك.

خفايا ويستخدم في ىذه البرامج بعض أساليب اليجوم في وسائل الإعلام المختمفة التي تكشف 
ما سوق بقول ليس بالحقيقة أو عمى الأقل قد يثير الشخص المياجم أو سوابق أعمالو التي تعني أن 

 الشك لدى المستمعين إليو.

ىي من البرامج التي تحتاج من أخصائي العلاقات العامة الحرص  البرامج الإعلامية الدفاعية: *
والحيطة في المادة المستخدمة في الدفاع لأنيا عادة ما تكون في مواجية حممة ىجومية من مصدر ما 

در المضادة، وما يجب أن تشمميا ىذه البرامج ىو محاولة إزالة الآثار التي خمفتيا الشائعات أو من المصا
الدعاية الكاذبة أو اليجوم المضاد معتمدا في ذلك عمة كشف الأكاذيب وعرض الحقائق بدون تعديل أو 

مل في الخدمات أو إضافة، ولعل أكثر المجالات ملائمة لمثل ىذه البرامج ىو بالنسبة لممنشآت التي تع
  (1)التي تمثل السمعة الطيبة أساسيا في علاقاتيا المستمرة مع عملائيا.

 أنشطة العلاقات العامة:   -2

تتناسب أنشطة العلاقات العامة في المؤسسات مع ما يرصد ليا من ميزانيات وتختمف ىذه الأنشطة 
تمك المؤسسات، ومع ىذا فإن جميع باختلاف المؤسسات وتتناسب كذلك مع الأىداف التي تخطط ليا 

المؤسسات تشترك في الأسموب العممي الذي تتبعو لوضع خطة سميمة ناجحة لموصول إلى الأىداف 
لممخططين ليذا النشاط من وضع خطوات متسمسمة، وأىم ىذه  لابدو  بأقصر وقت ممكن وأقل نفقات وجيد

 الخطوات ىي>
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 :دراسة شاممة لممؤسسة 
الخطوة الرئيسية والحيوية الأولى لممخطط ويقوم فييا بالإطلاع عمى كل صغيرة وكبيرة  وىي

 (1) ودراستيا بشكل كامل كي يتعرف عمى وضعيا ومشاكميا.
 :دراسة الجمهور وتشخيصه 

دراسة جميور المؤسسة أمر حيوي كي تتطابق مصالح ورغبات الجميور مع دراستو وتضم ىذه  إن
 الخطوة تحديد الجماىير ذات العلاقة بالمؤسسة في كسب رضاىا وتأييدىا.

 :تحديد المشاكل 
بعد دراسة المؤسسة والجميور تتضح لممخطط جميع المشاكل والعقبات التي تواجو المؤسسة ودور 

لعامة في مواجيتيا وحميا وبناءا عمى ىذا لابد من التعرف عمى الجذور العميقة لممشكمة العلاقات ا
حداث الأثر المطموب.  التي تولدت في تفكير الجميور لمتمكن من إحداث التأثير الفعال وا 

  :معالجة مشاكل الجماهير 
إن كل جميور سواء كان كبير الحجم أم صغير الحجم يتصف بحدوث بعض المشاكل 
والاختلافات الناجمة عن تباين الآراء والاجتيادات بين أعضاء ىذا الجميور، ولكي يكون رجل العلاقات 

 بدراسة ذلك وتشخيص ىذه المشاكل والاختلافات المعوقة لمعمل، ثمالعامة ناجحا في عممو لابد أن يقوم 
وضع أنسب الحمول لذلك في وقت مبكر وقبل فوات الأوان حتى لا تصل إلى درجة الاستفحال ولكي 
يجنب مؤسستو من جميع الأضرار المحتممة والمتوقعة نتيجة ىذه المشاكل خصوصا الداخمية منيا 

  (2)والخارجية.
 المطمب الثالث: أساليب تنظيم العلاقات العامة:

دارات العلاقات العامة يختمف من منظمة إلى أخرى حسب عوامل إن أسموب تنظيم العمل في إ
كثيرة، وليذا فيو يخضع لظروف المؤسسة حسب طبيعتيا وحجميا وحجم الجماىير النوعية التي تسعى 

والاعتمادات المخصصة لأنشطتيا، بالإضافة إلى حجم  عمى كسب تأييدىا وأىداف العلاقات العامة
أنشطتيا ونوعية ىذه الأنشطة ونوعية ىذه الأساليب العممية تعتمد عمييا والإمكانات التي عمييا، ولذا عمى 

   (3)التنظيم أن يفي بالأغراض الحقيقية التي أنشئت من أجميا إدارة العلاقات العامة.
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ة في أي منظمة كانت يجب أن تتصف بالمرونة بحيث تسمح بإضافة فتنظيم إدارة العلاقات العام
لغاء ما يمزم الاس تغناء عنو إذا كان مسؤوليات جديدة إذا ما استدعت الظروف ودمج بعض المسؤوليات وا 

 يخدم سير العمل بالإدارة ويزيد من فاعمية أقساميا.
لأنشطة الأساسية ام تتولى مسؤولية تنفيذ الذلك عادة يستخدم في تنظيم العلاقات العامة أسموب إيجاد أقس

 وتقوم ىذه الأخيرة بإتباع أساليب أغراضيا والممثمة فيما يمي>(1)لمعلاقات العامة،

حيث توزع الأقسام وفق وسائل الاتصال، فيكون ىناك قسم الاتصال  وسائل الاتصال: -أ
بالصحافة، والذي يتولى صياغة البيانات الصحفية وتوزيعيا، ورعاية العلاقات بالصحفيين، إضافة إلى 
إصدار صحيفة المؤسسة، كما يمكن أن نجد قسم الاتصال بالإذاعة والتمفزيون، أين يقوم بإنتاج الفيمم 

نتاج المطبوعات والمنشورات، كما يتولى تنظيم الندوات.السينمائي،    وا 
ومن خلال ىذا نلاحظ أن مسؤوليات الأقسام في ىذا الأسموب توزع عمى أساس وسائل الاتصال 
الجماىيري التي توجو رسائميا إلى الجميور العام، وذلك حسب النشاط الذي تقوم بو إدارة العلاقات 

 لتي تحددىا لتصوير رسالتيا مراعية بذلك اليدف الذي تريد تحقيقو.العامة، والوسيمة الإعلامية ا
يتم توزيع ميام الأقسام عمى أساس الجماىير التي ليا علاقة بالمؤسسة،  فئات الجمهور: -ب

فيكون ىناك قسم الاتصال بالمستخدمين وآخر لمموردين المستيمكين، وذلك حسب طبيعة نشاط المؤسسة 
وعلاقتيا، فالجماىير النوعية لممؤسسة ىي عامل لتحديد توزيع العمل عمى الأقسام في إدارة العلاقات 

 العامة.

ويكون تقسيم أنشطة العلاقات العامة حسب أنواعيا، فأعمال الصحافة  الأساس الوظيفي: -ج
والإذاعة في وحدة إدارية، والبحوث العممية في وحدة إدارية أخرى، والخدمة العامة في وحدة ثالثة 

 وىكذا...

ى أساس التوزيع يتم توزيع مسؤوليات الأقسام في إدارة العلاقات العامة عم الأساس الجغرافي: -د
الجغرافي، فيناك قسم ووحدة الاتصال بالعملات في الشرق، وأخرى في الوسط، ووحدة في البمدان 

 المجاورة، وىذا نشاط تعامل المؤسسة.
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وىذا نجده خاصة في المؤسسات متعددة نوع السمعة أو الخدمة المقدمة إلى الجمهور:  -ه 
ات لممعارض والتسويق قصد ضمان الولاء والاقتراب أكثر النشاطات أو الخدمات، حيث تقوم بإنشاء وحد

 (1)من الجماىير.
 المطمب الرابع: صفات أخصائي القائم بالعلاقات العامة

 يتصف القائم بالعلاقات العامة بصفات ومؤىلات أىميا>

يمكن التعرف عمى ىذه الصفة الموىوبة أثناء التعامل مع الشخص، ومن أىم  قوة الشخصية: *
عناصرىا> حسن المظير والقوام، الأناقة ورقة الحديث، إذ أن الشخصية القوية توحي بالاحترام والجاذبية 

 والتأثير القوي عمى الآخرين.

كذلك القدرة عمى الاستماع إلى ىي القدرة عمى التحدث مع الآخرين والتأثير في آرائيم، و المباقة:  *
 الآخرين والاىتمام بحديثيم.

إن موظف العلاقات العامة بحاجة دائمة إلى المعمومات، وىذا يتطمب منو حب الاستطلاع:  *
السعي الدائم ورغبة قوية في استطلاع الأخبار والمعمومات المتعمقة بعممو من أجل كشف الحقائق 

 وتقييميا.

لصفات المطموبة لرجل العلاقات العامة أن يكون ذا مخيمة واسعة من ا الخيال الخصب: *
وخصبة، تجعل بمقدوره تخيل وتصور مدى تأثير القرارات التي ينوي اتخاذىا عمى الآخرين قبل اتخاذىا، 

بداع وقدرة وتخيل.  فالعلاقات العامة نشاط دائم وا 

لى قدرة تنظيم أعمالو بشكل مرتب، كرجل إداري يحتاج رجل العلاقات العامة إقابمية التنظيم:   *
لى تبويب موارده المتوفرة، وتوقيت أعمالو ومواعيده، وجدولتيما بدقة حسب الأولويات.  وا 

يحتاج رجل العلاقات العامة إلى اتخاذ قرارات حاسمة وحازمة، سريعة أحيانا، لذا  الشجاعة: *
 يحتاج إلى شجاعة وسرعة بديية.
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لابد لمن يعمل في النشاط الاتصالي أن يتحمى بالذوق المرىف والحس الفني حتى  الحس الفني: *
 (1)يستطيع التأثير في المحيط الذي يعمل بو.

إن غالبية أىداف العلاقات العامة بعيدة المدى تتطمب الصبر، لذا فعمى  قدرة المثابرة والاحتمال: *
 العامل بيا أن يتحمى بالصبر والجد والمثابرة.

إن رجل العلاقات العامة رجل إعلامي إداري في آن واحد، حيث أن عممو يمتد عداد العممي: الإ* 
باتجاىين، فحتى يساىم في تحقيق أىداف مؤسستو، لابد أن يشمل إعداده الدراسي لممواضيع التي تساعده 

 في أداء وظيفتو الإعلامية الإدارية.

ن إتقان لغة أجنبية شائعة الاستعمال إضافة إلى لابد لرجل العلاقات العامة أن يتمكن م المغة:* 
 لغتو الأم.

حيث يجب أن يكون ممما بفنون الكتابة والصحافة، لأنيا أقرب  الخبرة الصحافية والكتابة: *
 الخبرات لرجل العلاقات العامة.

يحتاج موظف العلاقات العامة إلى مقدار من الإلمام بعمم النفس، حتى  الإلمام بعمم النفس:* 
 يستطيع التأثير في الأفكار وشخصيات الجماىير التي يقابميا.

لابد لمقائم بالعلاقات العامة أن يتفيم طبيعة الجماعات وأساليب الإلمام بعمم الاجتماع:  *
 اتصاليا، وقوة ارتباطيا، ومعرفة اتجاىات الرأي العام.

لمعرفة ما يجري في الإدارة والمؤسسة إداريا وماليا، يجب عمى رجل العلاقات  الإدارة والاقتصاد: *
 العامة أن يكون مطمعا عمى المستجدات والمؤثرات الاقتصادية السائدة في الداخل والخارج. 

إتقان أسموب البحث العممي والإحصاء وجمع المعمومات والمعالجة  الإحصاء وأصل البحث:* 
دخال المعطيات، وتبويب النتائج.بالحاسوب وتقنياتو،   (2)ووصولا إلى تحميل الظواىر وا 
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