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 تقديم: 

تعتبر العلاقات العامة أحد العناصر الأساسٌة فً نجاح أي مؤسسة سواء كانت 

حكومٌة أو خاصة، حٌث تهدف إلى بناء صورة إٌجابٌة للمؤسسة فً نظر الجمهور 

من خلال هذا العمل الحٌوي، ٌتم التركٌز على تقدٌم المعلومات بشكل . والمجتمع

.  شفاف وموثوق، وتعزٌز التواصل المؤسسً الناجح

ٌعد فهم مفهوم العلاقات العامة وتطبٌقاتها أمرا بالغ الأهمٌة لفهم كٌفٌة تحقٌق و

 .الأهداف المحددة وإدارة الصورة بشكل فعال

وبما أن الجزائر ومؤسساتها معنٌة أٌضا بالعلاقات العامة وتحتاج الى تطوٌر برامجها 

 ءفٌها، خاصة وأن المؤسسات الجزائرٌة عرفت العلاقات العامة متأخرة بعض الشً

فً التسعٌنات عند دخول المؤسسات الأجنبٌة للسوق الجزائرٌة أٌن وجدت العدٌد من 

المؤسسات نفسها فً تحدي التعرٌق بنفسها وتحسٌن صورتها الذهنٌة خاصة فً ظل 

 .وجود مؤسسات منافسة

ونظرا للأهمٌة المتزاٌدة للعلاقات العامة سنحاول من خلال محاضرات هذا المقٌاس 

التعرف على واقع تطبٌق العلاقات العامة فً المؤسسات الجزائرٌة والعوائق التً 

تعترض تطبٌقها على مستوى هذه المؤسسات وماهً أهم الخطوات والاستراتٌجٌات 

 .التً ٌنبغً على المؤسسات الجزائرٌة تبنٌها لتطوٌر وظٌفة العلاقات العامة وأنشطتها

لذلك حاولنا إعطاء نماذج عن بعض المؤسسات الجزائرٌة وتسلٌط الضوء على 

 .فلسفتها الاتصالٌة ومدى أخذ أهمٌة العلاقات العامة بالنسبة لمؤسساتهم بعٌن الاعتبار

 وصف محتوى المادة 

 تهدف إلى مد الطالب بربط المجال النظري للعلاقات : الأهداف التعليمية

 .العامة وتطبٌقاتها المٌدانٌة
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 أن ٌكون الطالب قد تعرف على العلاقات : المعارف المسبقة المطلوبة

 .العامة وعناصرها ومعرفة الأهداف التً وجدت من أجلها العلاقات العامة

 نعرض من خلالها حالات بالأساسهً مادة تطبٌقٌة : محتوى المادة 

لمؤسسات جزائرٌة وندرس نقاط القوة ونقاط الضعفوتحلٌل وتقوٌم تجربة 

 .هاته المؤسسات فً مجال العلاقات العامة
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 ظهور العلاقات العامة وتحدٌد مفاهٌمها:المحاضرة الأولى

 :ظيور العلاقات العامة -1

، كليد أكاخر القرف التاسع عشر (PR)  مجاؿ العلاقات العامةدع ، كما نفيمو اليكـ

مع ذلؾ كانت ىناؾ أمثمة سابقة لممارسات يمكف اعتبارىا ، كبدايات القرف العشريف

 (butterik ،2011).مقدّمات لمعلاقات العامة

في كمية " رومان ايتونت"المحاميكاف الظيكر الأكؿ ليا في محاضرة القاىا لكف 

كذلؾ سنة ".العلاقات العامة ككاجبات المينة القانكنية"معيد باؿ بعنكاف الحقكؽ ب

 (2017عمى نكير، ).ـ1882

عد أكؿ رائد لمعلاقات م الذم "ايفي لي"ـ عمى يد 1906 سنة الاصطلاحثـ ظير 

العامة ككنو أكؿ مف فرؽ بيف العلاقات العامة كىي الإعلاـ الصادؽ كبيف الدعاية 

أنني أبذؿ جيدم لكي أترجـ "الكاذبة، كما أكد عمى البعد الإنساني، حيث يقكؿ 

 مؤكدا عمى ضركرة مراعاة العامميف في الشركات إنسانيةالدكلارات إلى مصطمحات 

. كالمؤسسات كمراعاة مصالح الجماىير كمصارحتيا بكؿ الحقائؽ

 بضركرة معاممة المستخدميف كالعماؿ معاممة إنسانية كمنحيـ الأجكر "لي"حيث نادل 

التي تكافؽ المجيكدات التي يبذلكنيا كيدخؿ ىذا في إطار رعاية مصالح الجماىير 

. الداخمية كتكطيد العلاقة معيا
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 كلا يحدث ىذا إلا في إطار بيئة اتصالية سميمة تسمح ليـ بالعمؿ في جك سميـ لا 

خفاء الحقائؽ   دراسة آراء الجماىير كتصنيفيا كيككف ذلؾ مف خلاؿيشكبو الغمكض كا 

كتبكيبيا في إطار ما يسمى عممية استطلاع الرأم كعمى ضكء ىذه النتائج يتـ رسـ 

. سياسات المؤسسة في جك سميـ

مفاىيـ الانفتاح كالأمانة في التعامؿ مع الجميكر، كيعتبر ىذا " ايفي لي"كبيذا دشف 

بداية التحكؿ مف ككلاء الصحافة في القرف التاسع عشر إلى العلاقات العامة في القرف 

، كخاصة  أىمية أكبرالعشريف، كأصبحت العلاقات العامة تأخذ أىمية يكما بعد يكـ

خلاؿ الحرب العالمية الأكلى، حيث استطاع الكثير مف قادة العلاقات العامة الحصكؿ 

بالكلايات المتحدة الأمريكية كبالتالي تـ تخريج " الإعلاـ القكمي"عمى تدريب في لجنة 

كاكتسبكا دراية " مينة العلاقات العامة"العديد مف المتخصصيف في ىذه المينة الجديدة 

كافية حكؿ الأساليب الفنية لاكتساب ثقة كتأييد الجماىير، ككانت ىذه الأساليب تقكـ 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).عمى تطبيؽ المنيج العممي لجمع الحقائؽ ثـ تحميميا

الدكر الأكبر في دفع " لي" مف أبرز الشخصيات التي حصمت بعد "بيرنيز"يعتبر كما 

بمورة الرأي "ـ كتابو 1923العلاقات العامة إلى مرحمة التقنيف، إذ أصدر في عاـ 

:  كقد أشار فيو إلى كجكد ثلاث كظائؼ رئيسية لمعلاقات العامة،"العام



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

8 
 

مساعدة الجميكر عمى التكيؼ كذلؾ عف طريؽ تمكيف الجميكر مف الحصكؿ : الأولى

. عمى المعمكمة، كتكجيو النصح كالإرشاد لو

. تحميؿ الرأم العاـ: الثانية

 (2009مسيمي، ).جذب اىتماـ الجماىير: الثالثة

. كزاد دكر العلاقات العامة بازدىار دكر الدكلة المعاصرة كالتقدـ الصناعي كالتكنكلكجي

ـ كما تبعيا مف انييار للأسكاؽ العالمية 1929 سنة الاقتصاديةكما أسيمت الأزمة 

إلى الحاجة الماسة لمعلاقات العامة، حيث كثر العاطميف كازدادت أعماؿ 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).العنؼ

 كتعاظـ الاقتصاد بعد الحرب العالمية الثانية سببا في نمك العلاقات ككاف لاتساع

ـ أصبح مفيكـ العلاقات العامة مستقرا، حيث كاف الحديث 1938العامة، فمنذ بداية 

 مف إدارةعنو في كؿ مؤتمر يعقد كفي كؿ مجمة تصدر كفي كؿ اجتماع لمجمس 

 400ـ أصبح لدل 1949أنو في عاـ " فورش" المؤسسات، كذكرت مجمة إدارات

 (2017عمى نكير، ).مؤسسة أقساـ أك برامج لمعلاقات العامة

 جمعية العلاقات العامة الأمريكية خلاؿ ىذه الفترة كأنشئ معيد العلاقات إنشاءكما تـ 

ـ كالتي نظمت 1955البريطاني، ثـ أنشئت جمعية العلاقات العامة الدكلية في سنة 

عدة مؤتمرات بيدؼ مناقشة أسس كمبادئ العلاقات العامة كتقكيـ مستكل الممارسة 



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

9 
 

 كما تككنت في (2012فريحة، ).كمشاكميا كذلؾ بقصد تحسيف كتطكير أداء الكظيفة

ـ، كفي استراليا بدأ نشاط العلاقات العامة 1949فرنسا جمعية لمعلاقات العامة عاـ 

ـ كخلاؿ ىذه 1954ـ، كفي بمجيكا أنشئ أكؿ مركز لمعلاقات العامة سنة 1950عاـ 

الفترة بدأت محاكلات لكضع دساتير أخلاقية ليذه المينة تحدد آدابيا كقكاعدىا، حيث 

عمى نكير، ).ـ1960دستكرا لممينة عاـ " جمعية العلاقات العامة الأمريكية"كضعت 

2017) 

 :مفيوم العلاقات العامة -2

ليس مف السيؿ كضع تعريؼ مكحد كشامؿ لمعلاقات العامة، كيرجع ىذا إلى التطكر 

السريع الذم حصؿ في العلاقات العامة يجعؿ مف الصعب كضع تعريؼ يشمميا في 

منير )كافة مراحؿ تطكرىا، كبالرغـ مف كثرة التعريفات التي قدمت لمعلاقات العامة

سكؼ نحاكؿ استعراض جممة مف ىاتو التعريفات بغية التكصؿ إلى (2007حجاب ، 

تعريؼ شامؿ يكفؽ بيف كجيات النظر المختمفة، كقبؿ الخكض في محتكيات التعاريؼ 

التي قدمت لمعلاقات العامة سكؼ نحاكؿ تحميؿ مصطمح العلاقات العامة، حيث يشتؽ 

، كيتضح أف المصطمح يتككف relation publicsىذا المصطمح مف الكممة اللاتينيةك 

: العلاقات كعامة، كبالتالي يمكف تعريؼ العلاقات العامة: مف كممتيف ىما



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

10 
 

 لو اشكالية في المغة public relationنشير في البداية إلى أف مصطمح : لغة - أ

 لا publicالعربية عند ترجمتو الدقيقة التي تعني العلاقات العامة مع الجماىير فكممة 

 كلكف جميكر، لكف عمكما فيي كؿ مركب مف كممتيف Generalتعني عامة 

، كحسب ما كرد في المنجد الأبجدم فالعلاقات العامة تعني "العامة"ك" العلاقات"

الصلات كالركابط كالاتصالات التي تتـ بيف ىيئة أك مؤسسة ما، كالجماىير التي 

كلفظ علاقات يعني محصمة الصلات كالاتصالات التي تقكـ بيف تتعامؿ معيا، 

المؤسسة كجميكرىا ك ىذه الصلات تأخذ شكؿ العلاقة الدائرية التفاعمية التي تقكـ عمى 

 (2005، .الصيرفي ـ).أساس علاقة التأثير ك التأثر

كالعاـ ىك ما " عكاـ"كجمعو " عاـ"كلفظ كممة عامة ىي مؤنث ذكرىا  - ب

 (2017عمى نكير، ).خالؼ الخاص

 :اصطلاحا - ت

 العلاقات العامة تعني الاتصاؿ بالجميكر لشرح سياسة المؤسسة كأىدافيا بما يؤمف 

اقباؿ الجميكر عمى التعامؿ معيا، أك الترحيب بكجكدىا كنشاطيا، كدراسة التقاليد 

كالعادات كالأكضاع السائدة بالنسبة لجميكر المتعامميف كالمتأثريف كالمؤثريف عمى نشاط 

المؤسسة، كدراسة اتجاىات الرأم العاـ كلأخذىا في الحسباف عند كضع سياسات 

 .المؤسسة، ككذا اجراء الاتصاؿ المناسب لإعلاـ الجماىير بسياسة كأىداؼ المؤسسة
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كركز ىذا التعريؼ عمى الدكر الاتصالي الفعاؿ لجياز العلاقات العامة، كما ركز 

 الجميكر الخارجي كأىمؿ الجميكر معمى فئة كاحدة مف فئات الجميكر ألا كه

. الداخمي

كما اثار ىذا التعريؼ نقطة أخرل غاية في الأىمية ألا كىي ضركرة دراسة الرأم العاـ 

لممتعامميف مع المؤسسة كركز عمى ضركرة اعتماد ىذه الدراسات مف طرؼ المؤسسة 

. عند كضع سياستيا

 مسؤكلية كبرل تتطمب دراسة أب العلاقات العامةالذيعرفيا بأنيا" ايفي لي"تعريؼ

علاـ الناس بذلؾ، ميمتيا مزدكجة، تبدأ  الأحكاؿ السائدة كتعمؿ عمى الاصلاح كا 

 المؤسسات بتغيير خططيا كتعديؿ سياستيا لخدمة العاـ كنصحبدراسة اتجاىات الرأم 

المصمحة العامة تـ إعلاـ الناس بما تقكـ بو المؤسسات مف أعماؿ تيميـ كتخدـ 

 (1998خضر، ).مصالحيـ

:  في تعريفو عمى النقاط التاليةايفى ليركز 

  أف العلاقات العامة تعتمد بالدرجة الأكلى عمى كمية المعمكمات كنكعيتيا التي

يجب أف تحصؿ عمييا المؤسسة كالتي ستمكنيا فيما بعد لمتخطيط لبرامج 

 .العلاقات العامة بما فييا دراسة جماىير المؤسسة
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  المسؤكلية "العلاقات العامة تنصح المؤسسات بتبني فمسفة تخدـ الصالح العاـ

 ".الاجتماعية لممؤسسة

  ركز ىذا التعريؼ أيضا عمى أىمية تقديـ المعمكمات اليادفة التي تيـ جماىير

المؤسسة في الكقت المناسب كىك أىـ مبدأ مف مبادئ العلاقات العامة كىي 

 .شفافية نظاـ المعمكمات الخاص بالمؤسسة

نشاط أم صناعة أك اتحاد أك مينة " بأنيا "جمعية العلاقات الأمريكية"عرفتياكما 

أك أم منشأة أخرل في بناء كتدعيـ علاقات سميمة منتجة بينيا كبيف فئة مف 

الجميكر كالعملاء كالمكظفيف أك المساىميف أك الجميكر بكجو عاـ لكي تحكؿ 

، .خضر ج)".سياستيا حسب الظركؼ المحيطة بيا كشرح ىذه السياسات لممجتمع

1998) 

بيف ىذا التعريؼ أف جميع المؤسسات معنية بالعلاقات العامة عمى تنكعيا، كأف ىذه 

المنشآت يجب أف تحرص عمى بناء علاقات سميمة مع جماىيرىا كلا يتـ ذلؾ إلا مف 

خلاؿ تكفر جياز فعاؿ لمعلاقات العامة في ىذه التنظيمات، كركز ىذا التعريؼ عمى 

 خارجية، كما نكه ىذا التعريؼ إلى نقطة أك الجماىير سكاء كانت داخمية أنكاعكؿ 

 جياز العلاقات العامة يجب أف يمكف المؤسسة مف الأىمية كتتمثؿ في أفغاية في 

التكيؼ مع محيطيا كذلؾ مف خلاؿ دراستو بالطريقة المناسبة مف جية، كالتكاصؿ معو 
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بطريقة سميمة كلا يككف ىذا إلا في ظؿ كجكد نظاـ شفاؼ لممعمكمات فيما يخص 

. سياسات المؤسسة

الجيكد الإدارية :"  فقد أكضح بأف العلاقات العامة ىي"المعيد البريطاني"أما 

المخططة كالمستمرة لبناء صيانة كتدعيـ التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة ما 

 (2015ىيتمي، ).كجميكرىا

أشار ىذا التعريؼ أف العلاقات العامة كظيفة إدارية، كما بيف أف العلاقات العامة تيـ 

. مرشح انتخابي مثلا (تحسيف الصكرة الذىنية لمفرد)المؤسسات كما تيـ الأفراد 

العلاقات العامة بأنيا الجيكد التي يبذليا "الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة"كتعرؼ 

فريؽ ما لإقامة علاقات الثقة كاستمرارىا بيف أعضائو كبيف الفريؽ كبيف الجماىير 

المختمفة التي تندفع بصكرة مباشرة أك غير مباشرة مف الخدمات الاقتصادية 

 (2012كماؿ، )كالاجتماعية التي تحققيا المؤسسة

كالتي عرفتيا بأنيا ىي الكظيفة "IPRAجمعية العلاقات العامة الدولية "تعريؼ 

المستمرة كالمخططة للإدارة كالتي تسعى مف خلاليا المؤسسات باختلاؼ أنكاعيا كأكجو 

نشاطيا الى كسب ثقة كتأييد الجماىير سكاء الداخمية أك الخارجية كذلؾ بدراسة الرأم 

العاـ كقياسو كتقكيمو لمتأكد مع تكافقو مع سياسة المؤسسة كتحقيؽ المزيد مف التفاعؿ 
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في إطار المصالح المشتركة بيف المؤسسات كجماىيرىا المستيدفة باستخداـ الإعلاـ 

 (2020بف راشد ك بالحاج ، ).الشامؿ كالمخطط

 : كركز ىذا التعريؼ عمى النقاط التالية

  أف العلاقات العامة مف بيف الكظائؼ الإدارية التي تسعى لكسب تأييد الجماىير

 .كثقتيـ

 عمؿ العلاقات العامة ليس مؤقتا بؿ ىك عممية مستمرة باستمرار المؤسسة. 

  قياس الرأم العاـ ضركرم لأجؿ ضماف تكازف برامجيا كسياساتيا مع الجماىير

 (2017عمى نكير، ).المتعاممة معيا

 فقد عرؼ محمكد محمد الجكىرم، "جمعية العلاقات العامة العربية"أما عف تعريؼ 

العلاقات : الرئيس السابؽ لجمعية العلاقات العامة العربية، العلاقات العامة كما يمي

العامة ىي مسؤكليات كأنشطة الأجيزة المختمفة في الدكلة سياسية كاقتصادية 

كاجتماعية كعسكرية لمحصكؿ عمى ثقة كتأييد جميكرىا الداخمي أك الخارجي كذلؾ 

بالإخبار الصادؽ كالأداء النافع الناجح في جميع مجالات العمؿ كفقا لمتخطيط 

العممي السميـ حتى يصبح عمميا مرشدا كىاديا كمنيرا في بناء الكطف كرسـ سياسة 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ). ميثاقنا الكطني العظيـإطارفي 
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 تندرج ضمنيا إداريةالعلاقات العامة ىي كظيفة : التعريف الإجرائي لمعلاقات العامة

مختصكف مجمكعة مف الأنشطة الاتصالية، تقكـ عمى قكاعد كأسس عممية يمارسيا 

 لتكفير المعمكمات  كسائؿ الاتصاؿ المختمفةفي الاتصاؿ كفؽ ىذه الأسسباستعماؿ

 التفاىـ المستمر بيف إيجاد اجؿ الصادقة حكؿ المؤسسة كاستراتيجياتيا كذلؾ مف

المؤسسة )المؤسسة كجماىيرىا الداخمية كالخارجية كتحقيؽ الفائدة لمجانبيف 

 .كذلؾ مف أجؿ تحسيف صكرة المؤسسة (كالجماىير
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 أىداؼ العلاقات العامة كمبادئيا:المحاضرة الثانية 

 :أىداف العلاقات العامة -1

تعد أىداؼ العلاقات العامة جزء مف الأىداؼ العامة لأم مؤسسة، حيث تتطمب 

الكاقعية كالجدية كالكضكح، كما أنيا تساعد عمى تكفير مناخ ملائـ يساعد المنظمة عمى 

: البقاء كالاستقرار كالنمك، كتتمثؿ أىـ أىداؼ العلاقات العامة فيما يمي

 تنمية الثقة كالتفاىـ المشترؾ بيف المؤسسة كالجميكر. 

 جفاؿ ك بكزيد سميمة ، ).تقييـ اتجاىات الجميكر كالتنبؤ بيا كالاستجابة ليا

2008) 

  حماية المنظمة مف كافة صكر اليجكـ التي تقع عمييا نتيجة نشر أخبار كاذبة

أك غير صحيحة مع تييئة البيئة الداخمية كالخارجية لممنظمة لعدـ التأثر يمثؿ 

 .ىذه الأمكر

  كاتجاىات كمطالب كرغبات الجماىيرالإداريةتحقيؽ التكامؿ بيف السياسات . 

 تحقيقا كأفراده في المجتمع الأخرل التفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة كالمنظمات إيجاد 

 .لمصالح العاـ

 تعريؼ الجميكر بالمنظمة كبالخدمة أك السمعة التي تنتجيا. 
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  التنفيذية الإدارية العميا كالمستكيات الإداريةتشجيع الاتصاؿ بيف المستكيات 

 .كبالعكس

 التنسيؽ بيف الادارات المختمفة لتحقيؽ الانسجاـ في الاداء فيما بينيما. 

  معرفة اتجاىات الجميكر الحقيقية نحك نشاطات المؤسسة كعرضيا عمى قيادة

 .ىذه المؤسسة

  إعلاـ الجميكر بنشاط المؤسسة كبرامجيا كأىدافيا الأساسية لكسب

 (2007لقصير، ).تعاكنو

 :مبادئ العلاقات العامة -2

بمعنى أف جميع العامميف : العلاقات العامة تبدأ داخل المؤسسة -أ 

 يساىمكا في تحسيف علاقتيـ بالجميكر الخارجي، يمكف أفبالمؤسسة لا 

دكف تحقيؽ تمؾ العلاقة الجيدة فيما بينيـ كالعمؿ عمى تماسؾ الجميكر 

الداخمي، كتدعيـ ركح الجماعة كالتعاكف داخؿ المؤسسة، كبالتالي بعث 

 .الثقة في الكسط الخارجي لممؤسسة

بمعنى أف فمسفة العلاقات العامة يجب أف تركز عمى مبدأ الايماف بقيمة 

يؤمف  (العامميف)الفرد كاحتراـ حقكقو الأساسية، كىذا ما يجعؿ الفرد
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، .الصيرفي ـ) فالإيمانبالشئ ىك خير دافع للاىتماـ بو،بالمؤسسة كيؤيدىا

2005) 

 إف بعث الثقة بالجماىير الداخمية :نشاط العلاقات العامة مستمر ودائم -ب 

كالخارجية لا يمكف أف يتحقؽ إلا مف خلاؿ العمؿ المستمر كالمتكاصؿ 

لمعلاقات العامة حفاظا عمى مكاكبة التغيير الذم يطرأ عمى أذكاؽ 

 .الجماىير

 التمسؾ بالقيـ الاخلاقية كالثقة، الامانة، :أخلاقية العلاقات العامة -ج 

الاحتراـ المتبادؿ بيف المؤسسات كالابتعاد عف التحيز كالتفرقة 

 .كالعنصرية، كعف كسائؿ الغش كالتضميؿ

اف نشاطيا يجب أف يشمؿ كافة المياديف : نشاط العلاقات العامة شامل -د 

 (2017عمى نكير، ).دكف استثناء

تقكـ العلاقات العامة عمى الأخذ كالعطاء : ديناميكية العلاقات العامة -ه 

كالتمقي كالانسجاـ، بمعنى أف نشاطاتيا تتصؼ بالتفاعمية كالايجابية في 

التأثير كالتأثر عف طريؽ استخداـ أسس ككسائؿ الاتصاؿ كالإعلاـ مف 

أجؿ تككيف رأم عاـ حكؿ المؤسسة كتجاكز العقبات التي تعترضيا، 

كنخمص إلى أف العلاقات العامة تتضمف في طياتيا أخلاؽ نزيية كفي 
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مقدمتيا الصدؽ، كما تحتكم عمى ديناميكية كحيكية مستمرة تضمف 

 .تقييميا بشكؿ مستمر

يجب أف تضع كؿ منظمة : مساىمة المنظمة في رفاىية المجتمع -و 

 كتعتبر (2012فريحة، )أىدافيا في ضكء الأىداؼ العامة لممجتمع،

المساىمة في رفاىية المجتمع مف طرؼ المؤسسة مسؤكلية اجتماعية 

لأف المؤسسة جزء مف ىذا المجتمع، كعميو فإنو يجب عمى ادارة كؿ 

مؤسسة أف تككف عضكا نافعا في المجتمع، كتعمؿ عمى رفاىية 

المجتمع، فمـ يعد ىدؼ أم مؤسسة ىك تحقيؽ أكبر كسب مادم فقط 

 .بؿ أصبح كذلؾ ىدفيا ىك رفاىية المجتمع

 أصبح عمى عاتؽ المشتغميف في :نشر الوعي الاقتصادي والاجتماعي -ز 

العلاقات العامة اليكـ شرح النظاـ الاقتصادم كالاجتماعي لمدكلة 

كمميزاتيا كفكائدىا كما يعكد عمى المجتمع كعمى كؿ فرد فيو مف 

 كما يقع عمى عاتقيا مسؤكلية تكجيو الرأم (2017عمى نكير، ).منافع

العاـ كدفع الجماىير إلى تأييد السياسة العامة لمؤسسات الدكلة ككسب 

 .ثقة الجماىير كتعاكنيا
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 فيذا التعاكف يعتبر أحد أسس :تعاون المنظمة مع المنظمات الأخرى -ح 

النجاح في أم عمؿ، كمف ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيـ الاتصاؿ بيف 

 عمى أسس التعاكف بينيا سيما في للاتفاؽالييئات ببعضيا البعض 

 (2012فريحة، ).برامج العلاقات العامة

أما عف المبادئ كالأسس التي كضعتيا جمعية العلاقات العامة الامريكية لممارسة 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ): المينة، فيي كما يمي

 تتعيد بأف لا تتعارض أىدافنا مع رفاىية المجتمع كمصالح عملائنا. 

 أف نراعي في أعمالنا الدقة كالصدؽ كالذكؽ السميـ. 

 أف نحتفظ بأسرار عملائنا السابقيف كالحالييف. 

 نقبؿ أم عمؿ مباشر أك غير مباشر لعمؿ إلا إذا كافؽ الطرفافألا . 

  إلييايسيءأف نتعاكف مع زملائنا في المينة عمى إحباط كؿ ما . 

 أف نزيد الجيكد التي تيدؼ إلى رفع المستكل العممي كالفني لمعلاقات العامة. 
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 كظائؼ العلاقات العامة كجميكرىا:المحاضرة الثالثة

 :وظائف العلاقات العامة -1

كيقصد بيا كافة الدراسات المتعمقة بقياس اتجاىات الرأم :وظيفة البحث -أ 

العاـ بيف الجماىير الداخمية كالخارجية، كتحكم الحقائؽ كجمع المعمكمات 

 كالبرامج الاعلاميةالخاصة بذلؾ كمف ثمة القياـ بتقدير مدل الحملات 

 .ككسائميا المختمفة، كىذا عمى أسس عممية كاحصائية دقيقة

جماىير )كما أف البحث في العلاقات العامة كاستطلاعات الرأم العاـ لمجماىير 

اسة مكقياسيا لمكقكؼ عمى الاتجاىات الحقيقية لمجماىير لتككف في خدمة س (المؤسسة

 المختمفة كتقييـ مدل كفايتيا الإعلاميةالمؤسسة، كذلؾ تقكـ الأبحاث بتحميؿ البرامج 

. كنجاحيا في الكصكؿ إلى الجماىير كالتأثير فييا

كالبحث في العلاقات العامة أيضا يكسب ممارسة العلاقات العامة الصفة العممية 

كتجعؿ المختصيف في العلاقات العامة يعتمدكف فقط عمى الحدس كالخبرة الماضية لأف 

عمؿ العلاقات العامة يتطمب حقائؽ كليس تخميناكبالتالي فإف كظيفة البحث تقدـ 

لأنشطة العلاقات العامة الأساس السميـ الذم يقكـ عميو بناؤىا، فيي تساعد العلاقات 

 (2017عمى نكير، ).العامة لمتعرؼ عمى الأرض التي تقؼ عمييا
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تعني كضع التصكرات المستقبمية حكؿ الأىداؼ التي : وظيفة التخطيط -ب 

تسندىا المؤسسة كحكؿ الجماىير التي تستيدفيا، ثـ رسـ سياسة العلاقات 

 .العامة لممؤسسة عمى ضكء ذلؾ

التخطيط بأنو ىك ذلؾ الفعؿ المتعمد كالمنسؽ "  لينمانLINMAN»كيعرؼ 

الذم يقكـ بو المخططكف ىادفيف مف كرائو الى تحقيؽ أىداؼ عامة كأغراض 

 (2017عمى نكير ، ).محددة مف أجؿ مصمحة كمنفعة أفراد المؤسسة

فالتخطيط ىك الخطكة الأكلى في العممية الإدارية حيث تحدد فيو الإدارة ما تريد 

أف تعمؿ، كما يجب عممو، كأيف ككيؼ، كماىي المكارد التي نحتاج الييا لإتماـ 

 العمؿ؟

 في العلاقات العامة ىي المرحمة المتمثمة في دراسة اتجاىات كمراحؿ التخطيط

 كالاحتياجات المختمفة، بما بالرغباتالجميكر، كىذا ما يساعدنا عمى التنبؤ 

يجعؿ الخطط المكضكعة مستندة إلى أسس عممية كمعرفة شاممة بما يدكر 

. كتكقع أفضؿ لمنتائج

تقكـ دائرة العلاقات العامة بالتنسيؽ بيف أقساميا كبيف الإدارات : التنسيق -ج 

الأخرل كذلؾ فيما يتعمؽ بالأنشطة التي تقكـ ليا كترتبط بيا الإدارات بحيث 

 (2010الدبس السردم ، ).تصؿ في النياية إلى فعالية القياـ بالنشاط
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تتمخص ىذه الكظيفة في مساعدة الكحدات كالإدارات كالأقساـ داخؿ :الإدارة -د 

 حيث تقكـ بتقديـ المؤسسة عمى أداء كظائفيا اتجاه جميكرىا كنحك المؤسسة

 بالمؤسسة أك الييئة كمساعدتيا عمى الإداراتالأخرلسائر الخدمات لسائر 

 شؤكف العامميف في إدارةأداء كظائفيا المتصمة بالجماىير، فيي مثلا تساعد 

اختبار المكظفيف كالعماؿ كتدريبيـ كالنظر في كسائؿ لتشجيعيـ كترقيتيـ كحؿ 

 (2017عمى نكير، ).مشاكميـ

 فتسيؿ لقسـ الإداراتالأخرل العلاقات العامة مساعدة مثلا يمكنلإدارةكعمى ىذا النحك

 علاقات طيبة بالمكزعيف كالمستيمكيف مف خلاؿ تعرفيا عمى إقامةالمبيعات ميمة 

اتجاىات الجميكر نحك السمع أك الخدمات التي تنتجيا أك تقدميا المؤسسة أك الييئة 

. إلى عملائيا

 كسائؿ نقؿ الإدارةالاتصاؿ كسيمة لتنفيذ الخطة كىذا يتطمب ابتكار : الاتصال - ق

الخطة لمكاقع، فالاتصاؿ يككف مع الجميكر الداخمي ككذلؾ بالييئات كالأفراد 

 .في الخارج

 مستمميا إدراؾ الرسائؿ كاستلاميا بؿ إرساؿكما أف عممية الاتصاؿ لا تقتصر عمى 

.  المختمفةالإدارات العلاقات العامة مع إدارةلفحكاىا كمككناتيا، حيث يتـ الاتصاؿ بيف 
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ككذلؾ مع المؤسسات المختمفة في المجتمع، كالاتصاؿ بالمسؤكليف كقادة الرأم لربط 

برازالمؤسسة بالمجتمع  .  صكرتيا الطيبة كمكقعيا كأىميتيا في خدمة الجميكركا 

 بالإعلاـ عدد كبير مف الأعماؿ العامة المتعمقة كيتصمبالإنتاج: الإنتاج - ك

صداركالنشر، فإلى جانب الاتصالات بالمعفييف   البيانات كعقد المؤتمرات، كا 

صدار العلاقات العامة بتحرير المجلات إدارةتقكـ  عداد النشرات كا   كا 

قامةالمحاضرات  عداد الصكر كالرسكـكا   . المعارض كا 

كما تقكـ العلاقات كقسـ أك كإدارة متخصصة بتنظيـ الحملات الإعلامية كالاتصاؿ 

بكسائلالاعلاـ المختمفة كالمساىمة في اعداد النشرات المتعمقة بعمميات الإنتاج كأىداؼ 

 (2017عمى نكير، ).المؤسسةكتنظيـ الزياراتكالأبكاب المفتكحةكالندكات كالمؤتمرات

كيقصد بو قياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة كالقياـ :التقويم - م

الدبس السردم )بالإجراءات التصحيحية لضماف فعالية البرامج كتحقيقيا لأىدافيا

، كتحديد الانحرافات كتحديد فعالية البرنامج، كتحقيؽ الأىداؼ (2010، 

 .المنشكدة

كالتقكيـ يمثؿ المحطة النيائية في آلية عمؿ العلاقات العامة، كما أف ىناؾ علاقة بيف 

ىذه المرحمة كالمراحؿ السابقة كظيكر التقكيـ نتيجة لمحاجة المستمرة إلى معرفة مدل 
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كفاية خطط العلاقات العامة كبرامجيا، كيمكف التقكيـ المستمر مف تفادم النقائص 

. كتعديميا بما يتماشى مصالح المؤسسة كتحقيؽ أىدافيا

 :جميور العلاقات العامة -2

 يتميز جميكر العلاقات العامة بأنو جميكر متنكع كغير متجانس مف حيث 

الحاجات كالرغبات، كتكاجيو عدة بدائؿ مف الخدمات المعركضة، كىك ما يستدعي 

. ضركرة بناء علاقات كاتصالات متميزة يمكف مف خلاليا معرفة تطمعاتو

ىك مجمكعة مف الناس لا يعرفكف بعضيـ البعض كلا يكجد : تعريف الجميور - أ

تفاعؿ بينيـ، كىك بيذه الصفات يشبو الحشد، لكف يختمؼ عنو في أف أفراد الحشد 

يجتمعكف في مكاف جغرافي محدد، أما أفراد الجميكر لا يجتمعكف في مكاف 

نما اجتماعيـ يككف عمى أساس اختيارات  جغرافي كاحد بالضركرة، كا 

 (2009بكضياؼ ، ).محددة

يشكؿ مجمكع الأفراد الذيف ينتمكف إلى المنظمة بصفة : جميور المؤسسة - ب

مباشرة كالذيف يتـ الاتصاؿ بينيـ كبيف المؤسسة، كذلؾ ضمف عمميا الركتيني 

 اليكمي،

 كيتمثؿ جميكر العلاقات العامة الداخمي في المكظفيف كرؤسائيـ ككذا حممة 

الأسيـ، أما الجميكر الخارجي ىك الجميكر الذم يعيش في بيئة المؤسسة، لذا فيك 
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جميكر كاسع كمتنكع الاىتمامات كالمصالح، يعيش في جك لا يخمك مف المنافسة، 

كيتمثؿ في الجميكر المباشر في مكزعيف كمكرديف كمنافسيف كمف جميكر غير 

عمى نكير، ).إلخ...  الحككمة، المجتمع، المحتمميف؛مباشر يتككف مف الزبائف 

2017) 

 لمعلاقات العامة دكرا فعالا مف خمؽ الصلات الطيبة كتككيف إف: أنواع الجميور - ت

السمعة الحسنة، فيي تتميز بأنيا اتصاؿ ذك اتجاىيف، الذم لا بد منو لغرض 

احداث التجاكب الفعاؿ كالصادؽ مف خلاؿ الاىتماـ برغبات ككجية نظر الجماىير 

كنقميا إلى ادارة المؤسسة، ككذلؾ نقؿ أىداؼ كخطط كنشاط المؤسسة إلى 

جميكرىا الذم يشمؿ المكظفيف كالعماؿ الذيف يعممكف داخميا، كىك ما يطمؽ عميو 

الجميكر الداخمي ككذلؾ يشمؿ جميع المتعامميف معا كالمستيمكيف كالمجيزيف 

كغيرىـ، كالذيف يسمكف بالجميكر الخارجي، فمفيكـ الجميكر يشمؿ كافة 

ككذلؾ . المجمكعات التي يككف مف مصمحتيا بقاء المؤسسة كاستمرارىا كنجاحيا

تمؾ التي يككف مف مصمحتيا التعامؿ مع المؤسسة كالعمؿ عمى اتساع ذلؾ التعامؿ 

 (2007لقصير، ).بشكؿ متيف

:  يمي سنتطرؽ بنكع مف التفصيؿ لكؿ نكع مف أنكاع الجماىيركفيما 

 : يشمؿ:الداخميالجميور  .1
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 كىـ أصحاب فكرة انشاء المؤسسة كىـ الذيف يتحممكف المخاطر : المؤسسون

كالخطط  كتقع عمييـ مسؤكلية كضع السياسات التأسيسالتي قد تكاجو عممية 

 كضماف تكفير كافة المستمزمات اللازمة لتشغيمياكممارستيا، كما أنيـ الأكلية

 .يبذلكف جيكد كبيرة لتعريؼ الجميكر الخارجي بالمؤسسة

 العلاقات العامة مسؤكلية الاتصاؿ بالمسؤكليف بصفة دكرية لتعريفيـ إدارة تتحمؿ 

بالتقدـ الذم أحرزتو المؤسسة أك بالمشاكؿ التي تكاجييا كالحصكؿ عمى اقتراحاتيـ 

كتكجيياتيـ كتكصميا إلى الإدارة في الكقت المناسب كيمكف تحميميا كالتعامؿ معيا 

. بصكرة مكضكعية تضمف التغمب عمى المشاكؿ كما تضمف الاستفادة المثمى منيا

 تعني برامج العلاقات العامة بتعريؼ المساىميف بالدكر الفعاؿ : المساىمون

الذم تؤديو مساىمتيـ في رأس الماؿ، كذلؾ باستخداـ كافة الكسائؿ لتكضيح 

أبكاب المصركفات، فالمساىـ الذم لا يطمئف عمى أف أمكالو في أيادم آمنة 

 (2017عمى نكير، ).كاعية كأنيا تستثمر في أحسف الظركؼ

 كيمكف تمخيص كظيفة العلاقات العامة مف حيث علاقتيا بجميكر المؤسسة 

: (المساىميف)
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اطلاع المساىميف بشكؿ دكرم بكافة المعمكمات كالبيانات عف المؤسسة خاصة  -

الجانب المالي الذم يسمح ليـ بالاطمئناف عمى أف أمكاليـ تستثمر في ظركؼ 

 .جيدة

 آرائيـ في جؿ القضايا التي تثار لدييـ كدراسة لإبداءاعطاء فرصة لممساىميف  -

 .ىذه الآراء كالتعامؿ معيا ما أمكف، كاعلاـ المساىميف بالاستجابات حكليا

 .الحرص عمى نقؿ المعمكمات الصادقة لممساىميف في كؿ الحالات -

كقد تستخدـ إدارة العلاقات العامة اسمكب الاتصاؿ المباشر مثؿ الاجتماعات  -

السنكية أك الدكرية، ككذلؾ تنظيـ زيارات لممساىميف لمقر المؤسسة، حيث تقكـ 

 .المؤسسة بشرح سياساتيا كمف جية أخرل الاجابة عمى انشغالاتيـ

: كما يمكف أف تستخدـ ادارة العلاقات العامة أسمكب الاتصاؿ غير المباشر مثؿ -

بطاقات التينئة كالنشرات الدكرية، الاعلانات في كسائؿ الاعلاـ في ىذا 

المجاؿ، كيعتبر التقرير السنكم لأعماؿ المؤسسة مف أىـ طرؽ الاعلاـ في ىذا 

 .المجاؿ

كيكجد أىداؼ متعددة لمعلاقات العامة مع المساىميف كتختمؼ مف مؤسسة  -

 :لأخرل، كنكرد فيما يمي الأىداؼ العامة لمعلاقات مع المساىميف

 تحقيؽ التفاىـ بيف المساىميف المؤسسة -
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 .كسب ثقة المساىميف كاخلاصيـ المؤسسة -

 .تقميؿ النقد المكجو للإدارة مف المساىميف -

تشجيع المساىميف عمى الاحتفاظ بأسيميـ بالمؤسسة كتقميؿ نسبة تغيير  -

 .المساىميف

 .تشجيع المدخريف عمى اقتناء أسيـ المؤسسة -

 .الحصكؿ عمى مساعدة المساىميف عند زيادة رأس الماؿ -

 يعتبر العاممكف كالمكظفكف خير مف يمثؿ المؤسسة : جميور العمال والموظفين

في المجتمع الخارجي، لذلؾ كجب عمييا اشباع الرغبة كالثقة لدل ىذه الفئة مف 

جماىير المؤسسة، ىذه الثقة تدفعيـ إلى التعمؽ في حالة رعايتيـ دكف التقيد 

 .بالحد الأدنى الذم تنص عميو التشريعات

كيرل خبراء العلاقات العامة أف ىناؾ مبررات تحتـ أف تككف العلاقات الأكثر  

أىمية لأم مؤسسة كتتمثؿ ىذه المبررات في ضركرة إيجاد مناخ مف الثقة بيف العماؿ 

كالمؤسسة، كضركرة تدفؽ المعمكمات الصريحة مف أعمى إلى أسفؿ كبيف المستكيات 

شباع إحساس العامميف بالأىمية كالمكانة كالمشاركة كاستمرار العمؿ دكف  الأفقية، كا 

يجاد بيئة عمؿ صحيحة كتحقيؽ النجاح لممؤسسة  (2017عمى نكير، ).نزاعات، كا 
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ككؿ ىذه العكامؿ مجتمعة تعزز انتماء العامميف لممنظمة كىك ما ينعكس عمى صكرة 

 .المؤسسة سكاء لدل جماىيرىا الداخمية أك الخارجية

كيرل خبراء العلاقات العامة أف البداية الصحيحة لتنفيذ برنامج العلاقات العامة 

المكجية لمعامميف يكمف في البحكث التي ينبغي أف تركز عمى جمع المعمكمات عنيـ 

 :مف خلاؿ الاجابة عمى تساؤلات معينة

 ما حجـ كنكع العمؿ الاتصالي الذم يحتاجو العاممكف؟ -

ما ىي نظرة العامؿ لمؤسستو؟ ىؿ يشعر بالانتماء أك عدمو؟ ىؿ ىنالؾ رضا  -

 كظيفي أـ لا؟

ما ىي آليات التكاصؿ المستخدمة داخؿ المؤسسة؟ كىي ىي كافية كمناسبة  -

 لجميع فئات العامميف داخؿ المؤسسة؟

ذا كانت مكجكدة ما  - ىؿ ىنالؾ برامج لمعلاقات العامة مكجية لمعامميف سابقا؟ كا 

كما مدل رضا الجميكر الداخمي  (نقاط قكتيا كنقاط ضعفيا)مدل كفايتيا 

 .لممنظمة عنيا

كؿ ىذه المعمكمات مجتمعة تساعد في تصميـ برنامج علاقات عامة جيدة مكجية 

 (2017عمى نكير، ).لمعامميف

 : كينقسـ إلى جميكر مباشر كجميكر غير مباشر: الجميور الخارجي .2
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 كينقسـ بدكره إلى: الجميور الخارجي المباشر: 

 تعتمد المؤسسات الاقتصادية عمى عدد كبير مف المكرديف : جميور الموردين

لمحصكؿ عمى ما يمزميا مف مكاد أكلية، كمعدات انتاجية، اذف فالمكردكف ىـ كؿ مف 

كيتناسب (2007لقصير، ).يشترؾ في تقديـ المكاد الخاـ كالخدمات اللازمة لممؤسسة

حجـ ىذا الجميكر إلى حد كبير مع حجـ المؤسسة كطبيعة نشاطيا كحجمو كمركزىا 

 .المالي

كعمى إدارة العلاقات العامة تككيف علاقات جيدة مع مكردييا لضماف أحسف الخدمات 

كفي الكقت المناسب كبأسعار مناسبة كالأىـ مف كؿ ذلؾ الاحتفاظ بكفائيـ ليا كعدـ 

الانقطاع عف التكريد بسبب عدـ التكاصؿ ك تردم العلاقات معيا خاصة إذا كانت 

طبيعة الخدمات أك الخامات التي يقدميا المكرد جيدة فإنو ليس مف مصمحة المؤسسة 

خسارتو، كلمحفاظ عمى ديمكمة التعامؿ الجيد مع ىذه الفئة مف الجماىير فعمى إدارة 

العلاقات العامة بأف تقكـ بدراسة ىذا الجميكر بالعديد مف الطرؽ كالكسائؿ كإجراء 

مقابلات شخصية معيـ كمعرفة تطمعاتيـ في التعامؿ مع المؤسسة، كماىي النقاط التي 

لا يجدكنيا مريحة في تعامميـ مع المؤسسة، كربما أخذ اقتراحاتيـ ككضعيا محؿ 

 .الدراسة كالاستجابة ليا إف أمكف ذلؾ
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بالإضافة إلى المقابمة فإنو يمكف تصميـ استبيانات خاصة ليذا الغرض لمحصكؿ عمى 

 .معمكمات حكليـ

كذلؾ يتـ الاتصاؿ بجميكر المكرديف بطريقة مباشرة كأف تتـ دعكتيـ لزيارة مكاقع 

ثارة حكارات معيـ حكؿ المؤسسة كنشاطيا كمشاكميا  المؤسسة كالاجتماع بإدارتيا كا 

كسبؿ تطكيرىا كتزكيدىـ خلاؿ ذلؾ بالنشرات كالمطبكعات الأخرل التي تتعمؽ 

 .بالمؤسسة كأنشطتيا كسياستيا كخططيا المستقبمية

 ىـ الأشخاص الذيف يساىمكف في كصكؿ البضائع مف :جميور الموزعين 

المنتج الى الزبائف كىـ مختمفكف في النكع كالحجـ تبعا لممؤسسة، ىؤلاء المكزعيف ىـ 

تجار الجممة، ككلاء تكزيع، تجار تجزئة، مركجك مبيعات، منظمك الكتالككات، 

 (2007لقصير، ).المستكردكف كالمصدركف

كتقع مسؤكلية إيجاد علاقات طيبة بالمكزعيف عمى عاتؽ مكظفي قسـ الإعلاف  

 :كالمبيعات كتتمخص أىداؼ المؤسسة مف علاقتيا العامة بالمكزعيف فيما يمي

 .إحاطة المكزعيف عمما بالسياسات التكزيعية التي تتبعيا المؤسسة -

 .محاكلة كسب ثقة المكزعيف -

استطلاع نقاط الضعؼ في تصميـ السمعة كالتي يشكك منيا المستيمكيف  -

 .كبالتالي المكزعيف كمحاكلة تلافيا
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 .معرفة رغبات المستيمكيف عف طريقيـ كتحقيقيا مستقبلا -

إحاطتيـ عمما بمقدرة المؤسسة التي يتعاممكف معيا كحجميا كمركزىا المالي  -

 .كفمسفتيا الإنتاجية كالتسكيقية كاتجاىاتيا في المستقبؿ

رفع كعييـ بشأف السمعة التي يقكمكف بتصريفيا كتبصيرىـ بأىمالمزايا كالنكاحي  -

التي تتطمب فييا السمع المناقشة ككيفية استعماليا كاستمالة العميؿ إلييا كدفعو 

 (2017عمى نكير، ).لشرائيا

عداد الممصقات كتزكيدىـ بعينات  كما تضمف المؤسسة لممكزعيف تصميـ الاعلانات كا 

مف السمع كاليدايا المختمفة لتكزيعيا عمى عملائيـ كتنسيؽ نكافذ العرض كطبع 

الكتالكجات كتدريب العماؿ عمى البيع كتبصيرىـ بالنكاحي الفنية في السمعة ككيفية 

 .صيانتيا كتزكيدىـ بالاقتراحات التي تزيد مف مبيعاتيـ
 تحرص المؤسسة كؿ الحرص عمى جذب المستيمؾ ككسب رضاه : المستيمكين

سكاء عف طريؽ إقناعو بالسمعة المباعة كتكفير أسباب الصيانة، أك عف طريؽ إشعاره 

بمدل ترحيب المؤسسة كفركعيا بو، كاىتماميا بالرد عمى تساؤلاتو كاستفساراتو، كالعناية 

البالغة بشككاه كملاحظاتو، فالمؤسسة عندما تكفر ىذه المعاممة الممتازة لممستيمؾ فيي 

تعمؿ عمى دعـ ثقتو بيا كاقبالو عمى شراء سمعيا كالدعاية ليا كتفضيميا عف السمع 

 .الأخرل ميما ارتفعت أسعارىا
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 :كمف كؿ ما تقدـ يتبيف لنا أف أىداؼ إدارة العلاقات العامة 

 .الحصكؿ عمى ثقة كتأييد كتفيـ الجميكر لممؤسسة -

 .اطلاع العملاء عمى سياسة كأعماؿ المؤسسة مف إنتاج كتسكيؽ -

 .تشجيع المستيمكيف عمى تقديـ اقتراحاتيـ -

 :الجميور الخارجي العام .3

 كيقصد بو عامة الناس داخؿ الدكلة التي تكجد المؤسسة فييا :المجتمع العام 

كيتككف ىذا المجتمع مف كافة الفئات التي أشير إلييا آنفا كالفئات الأخرل التي لـ يشر 

 .إلييا

كتبدك أىمية المجتمع بالنسبة لممؤسسة في أنو يتمثؿ أساسا في المحيط الذم تستمد 

منو المؤسسة فرص بقائيا كيمدىا بكؿ ما تحتاجو مف جميع النكاحي البشرية، المادية، 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).(الخ...التشريعات كالقكانيف )التنظيمية، 

كعمى جياز العلاقات العامة أف يفعؿ مسؤكلية المؤسسة الاجتماعية في المحيط الذم 

تعيش فيو، كأف تقكـ بحملات تكعكية ضد مشكمة معينة يعاني منيا المجتمع، حؿ 

 .المشاكؿ الاجتماعية لبعض أفراد المجتمع بخمؽ فرص عمؿ كالقضاء عمى البطالة
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كفف العلاقات العامة لا يرتبط المجتمع بحدكد جغرافية، لكف يرتبط بالمدل الذم 

تستطيع المؤسسة أف تؤثر فيو، فيك يمتد إلى أقصى مدل تستطيع المؤسسة أف تصؿ 

 .إليو

 في إطار برنامج العلاقات العامة، حيث ما لممؤسسة دكرا ىاكالمسؤكلية الاجتماعية

تُساىـ في تعزيز صكرة المؤسسة الإيجابية كبناء علاقات قكية مع مختمؼ أصحاب 

 مف خلاؿ مبادراتيا توتظير المؤسسة التزاميا بمساندحيثالمصمحة، بما في ذلكالمجتمع

 .عزز مكانتيا كشريؾ مسؤكؿ في التنميةمالاجتماعية، مما 

عتبر ت مف أبرز أشكاؿ تأييد علاقة المنظمة بالمجتمع، التي دعتفالمسؤكلية الاجتماعية 

 .المجتمعمف أىـ المداخؿ العامة الجيدة مع 

ف  كالذم مف .  لدل جميكرىا بأنيا جديرة بالثقة بياا لابد كأف تترؾ انطباعالمؤسساتكا 

كبالتالي ترسـ الممكف أف يساعد المنظمة عمى تحقيؽ الفائدة القصكل مف بيئة عمميا، 

 (2021سميماني، ).صكرة إيجابية مبنية عمى الثقة المتبادلة

 الحكومة والييئات التشريعية: 

كيبدأ تأثير الحككمة عمى أية مؤسسة منذ البدء في تأسيسيا، كىك التصريح الذم يقدـ 

ليذه المؤسسة لبداية ممارسة نشاطيا، كلا يمنع ىذا التصريح إلا لشركط كىي أف 

أىداؼ المؤسسة كقكانينيا متفقة مع سياسات الحككمة كقكانينيا، كما أف السياسة 
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الحككمية بدكرىا ليا أثر كبير عمى فاعمية المؤسسة كتكفير الجك كالمناخ الملائـ 

للاستثمار الذم تضمنو القكانيف الخاصة بذلؾ كإعطاء بعض الامتيازات كالتسييلات 

 .التي تسمح بتطكر المؤسسة كزيادة أنشطتيا

بالإضافة إلى ككف الحككمة مف عملاء المؤسسة نظرا لقياميا بشراء المنتجات لتمبية 

 (2010صبطي ك مسعكدم، )احتياجات ىذه الييئات

كلذلؾ يجب عمى إدارة العلاقات العامة أف تككف عمى عمـ بطبيعة العلاقة بيف 

المؤسسة ككؿ التشريعات كالقكانيف التي تخص نشاطيا داخؿ الحيز الجغرافي التي 

تقديـ النصح كالإرشاد لكافة إدارات المؤسسة عمى )تشرؼ عميو الحككمة كالالتزاـ بيا 

، ككذا بناء جسر (كؿ ما ييميا السياسات الحككمية التي تمكف أف تؤثر عمى نشاطيا

مف الثقة بيف المؤسسة كالحككمة، مف خلاؿ حفلات الاستقباؿ لرجاؿ الييئات 

التشريعية، تقديـ التقارير السنكية عف نشاط المؤسسة كأرباحيا كعدـ التيرب الضريبي 

 .ككذا تقديـ المساعدة لمحككمة كذلؾ بتقديـ بعض الخدمات لممجتمع
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 أدكات العلاقات العامة: المحاضرة الرابعة

 :أدوات العلاقات العامة

 :المطبوعات -1

 أغمبية المؤسسات الكبرل كالمتكسطة تنشر أصبحت: مجمة المؤسسة الداخمية 

 بصكرة دكرية، كمف بيف ىذه المطبكعات مجمة المؤسسة المطبكعةبعض المكاد 

كىذا النكع مف المطبكعات مكجو بالدرجة الأكلى لمجميكر الداخمي، يتحصؿ 

عمييا ىذا الأخير مف المؤسسة أك ترسؿ اليو في عنكانو المنزلي، كاليكـ بدأت 

ىذه المجلات في التطكر كأصبحت تصدر في شكؿ الكتركني كممكف أف 

يكظؼ جياز العلاقات العامة في المؤسسة مجمة المؤسسة في تكطيد العلاقات 

تنقؿ تياني جميع العامميف بترقية : بيف العامميف في المؤسسة عمى سبيؿ المثاؿ

 .أك مناسبة مميزة بالنسبة لأحد العامميف عف طريؽ ىذه المجمة

  بصكرة عامة حكؿ القضايا البيئية، الاجتماعية، الاقتصادية، التي بإعلاميـتقكـ 

 .تخص المؤسسة

 تعتبر أداة ميمة لتحسيف صكرة المؤسسة في الداخؿ كالخارج. 

 مجمة المؤسسة لا تحؿ محؿ الاتصاؿ الشفيي كلكنيا تكممو كتمكف مف حفظ لكف 

 .المعمكمات كالمعطيات



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

38 
 

: كلكف تكجد ىناؾ عكامؿ لابد مف تكفرىا في ىذه المجمة

  كالإثارةيجب أف تتكفر فييا عناصر الجذب. 

 تراعي المستكل التعميمي لكافة العامميف داخؿ المنظمة. 

  جذابا لمقارئ مثلا أف تككف العناكيف سيمة كتجذب القارئ إخراجياأف يككف 

 (said mahnouch, 2011).كمكاضيعيا ضمف اىتمامات جميكر المؤسسة

. (دكرية)كغالبا ما تككف مجمة المؤسسة إما أسبكعية أك شيرية 

  المجمة تصدرىا المؤسسة خصيصا لمجميكر  ىذه:الخارجيةمجمة المؤسسة 

 جذاب، كتتضمف المكضكعات التي إخراجالخارجي مستخدمة في ذلؾ أسمكب 

تيـ الجميكر الداخمي كتمبي رغباتو، كيككف تكزيعيا كاسع كذلؾ لدعـ سمعة 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).المؤسسة كصكرتيا الذىنية

 أما مف حيث محتكاىا فيك عادة ما يشمؿ أخبارا عامة عف المؤسسة كعف 

التطكرات في مجاؿ نشاطيا كعف المحيط الذم تنشط فيو، كأخبار عف الترقيات 

 حققو العاممكف في المؤسسة، كعف ظركؼ عمميـ، كما تتضمف ،كعف ماكالانتدابات

 كلكف بعض النشريات شيئا مف الإشيار لما تقدمو المؤسسة مف خدمات أك منتجات

. دكف مبالغة لأف العلاقات العامة تسكؽ لصكرة المؤسسة أكثر مف التسكيؽ لمنتجاتيا
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 القراء كخاصة منيـ عماؿ المؤسسة كمكظفييا إشراؾكتحاكؿ بعض ىذه المطبكعات 

بيانات تفي النشرية كأف تدعكىـ لمكتابة فييا، أك دعكتيـ للإجابة عف بعض الاس

الشايب، ).كعمميات سبر الآراء عف المؤسسة كأدائيا، كنشر نتائج تمؾ الاستبيانات

1997) 

 جيدا عمى اعتبار انو سيكضع إعدادا يجب أف تعد :الموجز المصور والمطبوع 

في أماكف معينة أك في المعارض الصناعية، كيحكم صكرا ممكنة كمختارة بدقة، 

كالبعض منيا يتضمف رسكما تكضيحية أك صكرا مأخكذة مف عدة زكايا لمسمعة 

 .أك أماكف تقديـ الخدمة

 كمف الكسائؿ المقركءة أيضا تمؾ الكتيبات المطبكعة التي :الكتيبات المطبوعة 

تصدرىا المؤسسة عمى فترات متباعدة كتحكم بيانات أكثر استقامة كتكسعا عف 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).المؤسسة كخدماتيا كمنتجاتيا كأسكاقيا المختمفة

 ىي عادة مكجية إلى العامميف القدامى كالجدد في المؤسسة :الدلائل والمراجع 

كيمكف ليذه الدلائؿ أف تأخذ أسلاكا مختمفة كأف تعطي مجالات متعددة لا يمكف 

حصرىا، بعض ىذه الكتيبات قد تغطي شركط التكظيؼ كمنافع العمؿ بالمؤسسة 

مثؿ سياسة الأجكر كمقاييسيا، التغطية الصحية كالاجتماعية، العطؿ، المكافآت 

إلخ، كقد يفسر البعض الآخر كيفية التصرؼ في أمكاؿ المؤسسة، ... كالعقكبات 
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كأبكاب المصاريؼ كالمقابيض كاجراءات الفكترة كالصفقات، فاليدؼ مف ىذه 

الكتيبات ىك تمكيف العامؿ أك المكظؼ مف البحث بسرعة كبيسر عف بعض 

 .المعمكمات التي يمكف أف يحتاجيا فيما يتعمؽ بالتنظيـ الداخمي لمعمؿ

 نقصد بيا الرسائؿ التي تكتب خصيصا لشخص محدد في الجميكر :الرسائل 

كذلؾ لرغبة مف المؤسسة أك مف قسـ العلاقات العامة في ايجاد اتصاؿ مباشر 

 (1997الشايب، ).مع جماىيرىا

 ىي كسيمة فعالة لميمة للاتصاؿ الداخمي تحمؿ تعميمات، :سبورة التعميق 

إلخ، تكضع في أماكف يستطيع أف يتعرض ليا جميع العامميف في ... تقارير، 

المطعـ المخصص لمعامميف في المؤسسة، قاعة الاجتماعات، : المؤسسة مثؿ

الممرات، مدخؿ المؤسسة، كيمكف أف نجد أف لكؿ قسـ لكحة خاصة بو مثلا 

 . فييا كؿ ما يخصيا بالنقابة تنشرنجد لكحة تعميؽ خاصة

ىذه الكسيمة الاتصالية بسيطة سيمة الاستعماؿ، ليست مكمفة، لكنيا فعالة 

. الإنسافسريعة الانتشار، تجذب 

  ىذه الكسيمة الاتصالية تضمف السرية في : (عمبة الأفكار)صندوق الاقتراحات

الأفكار كالاقتراحات التي تقدـ مف خلاليا، تسمح لمعامميف داخؿ المؤسسة مف 

طرح انشغالاتيـ كاقتراحاتيـ، ككذلؾ طرح الأسئمة التي تخص عمميـ كأنشطة 
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المؤسسة ككؿ ىذه الاقتراحات تتـ دكف ذكر اسـ المقترح، كتعالج المعمكمات 

 said).التي تجمع مف طرؼ مختص العلاقات العامة بصكرة دكرية

mahnouch ،2011) كىذه الاقتراحات تساعد جياز العلاقات العامة بجمع 

بعض المعمكمات كمعرفة آراء العامميف الحقيقية حكؿ النقائص التي تعاني منيا 

المؤسسة، كعمى ضكء ىذه الاقتراحات تقكـ المؤسسة بتعديؿ بعض الأساليب في 

 أفراد إشراؾالتعامؿ كالتكاصؿ مع العامميف في المؤسسة، كيعد ىذا جزء مف 

المؤسسة في عممية اتخاذ القرارات داخؿ المؤسسة، كعندما تحاكؿ المؤسسة أخذ 

ىذه الاقتراحات بعيف الاعتبار فيذا سيزيد مف الرضا الكظيفي لدل العامميف، 

 الذم سيؤثر عمى الصكرة الذىنية لدل بالانتماءمما يؤثر عمى درجة شعكرىـ 

 .جماىير المؤسسة الداخمية كالخارجية

 ىذه ىي المناسبة الكحيدة التي يتكلى فييا قسـ العلاقات : الإشيار المؤسساتي

 الإشيارالعامة شراءفضاءات اشيارية لمتعريؼ بالمؤسسة كبأىدافيا عف طريؽ 

لكف ىذا الاشيار لا يتعمؽ بمنتكجات المؤسسة أك الخدمات . في معناه المتداكؿ

التي تقدميا، كلكف يركز عمى المؤسسة ذاتيا كعمى مبادئيا كسياستيا العامة، 

كقد طكرت الممارسة ىذا النكع مف الاشيار إلى صنؼ اعلامي خميط، أصبح 
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يعرؼ باسـ الريبكرتاج الاشيارم، فيذا الصنؼ قد يتخذ شكؿ المقاؿ أك البرنامج 

 (1997الشايب، ).الاخبارم

 :وسائل الاتصال المباشر -2

 تعتبر الاجتماعات كسيمة فعالة لتحقيؽ المشاركة الجماعية كدراسة :الاجتماعات 

المكاضيع كالمشكلات المختمفة كايجاد الحمكؿ الملائمة ليا ككذلؾ لتبادؿ الآراء 

 .كاستنتاج الأفكار كبمكرتيا كتنسيؽ الأعماؿ

 كيمكف تصنيؼ الاجتماعات حسب الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا كيمكف 

للاجتماع الكاحد أف يتضمف مجمكعة مف الأىداؼ كفقا لممكاضيع المدرجة بجدكؿ 

 المراميالأعماؿ، كعمكما تعقد الاجتماعات سكاء كانت دكرية أك ظرفية، لأحد 

: التالية

 الاعلاـ عف بعض القضايا كالمستجدات. 

 تحسيس المشاركيف ببعض المسائؿ كتغيير قناعاتيـ كاتجاىاتيـ نحكىا. 

 متابعة بعض المشاريع كالممفات. 

 عطاء التعميمات إصدار  . التكجيياتكا 

 زالة الغمكض  .تكضيح بعض المسائؿ كا 

 معالجة مشكلات أك مكاضيع تتطمب رأيا جماعيا. 
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 التفاكض كفض النزاعات. 

 اتخاذ القرارات. 

 تدريب الأعضاء كتنمية مياراتيـ. 

 العبيدم، ).الحفاظ عمى الترابط الاجتماعي بيف الأعضاء كتنمية تفاعميـ الايجابي

2006) 

 كمف عكامؿ النجاح التنظيمي ليذه الاجتماعات كالتي يسير جياز العلاقات 

: العامة عمى تكفيرىا ىي

  مريحا كيكحي بالتساكم بيف المشاركيفالاجتماعأف يككف مكاف . 

 تحصيص فترات لمراحة إذا كاف الاجتماع مطكؿ. 

  تدعيـ الاجتماع برسكـ تكضيحية كاحصائيات ككثائؽ رسمية تككف ذات علاقة

 .مباشرة بمكضكع الاجتماع

 كبالتالي تعد الاجتماعات فرصة يجب أف يستغميا جياز العلاقات العامة لتحقيؽ 

الانسجاـ بيف العامميف داخؿ المنظمة كتمرير أفكارىا كفمسفتيا بسيكلة في جك مف 

. التفاىـ كالتشاكر

 المعارض لا تقتصر عمى المعارض التجارية المخصصة لعرض :المعارض 

منتجات المؤسسة كخدماتيا بؿ يتعداه إلى أنشطة مختمفة مثؿ معارض الصكر 
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التي تنظـ لمتعريؼ بنشاط المؤسسة، أك معارض المكحات التفسيرية كالرسكـ 

إلخ، كعادة ما ينظـ مثؿ ... عرض نماذج مف منتكجات المؤسسة ـالبيانية، أك 

 ذكرل أك انتاج بضاعة كإحياءىذه المعارض بمناسبة حدث ما تعيشو المؤسسة 

 .جديدة أك الانتقاؿ إلى مقر جديد

 كتعكد إلى قسـ العلاقات العامة ميمة تنظيـ مثؿ ىذه المعارض كأيضا ميمة 

 (1997الشايب، ).تنظيـ المعارض الخارجية الخاصة بالمؤسسة

 عادة ما يتـ عرض التقرير السنكم في اجتماع مخصص لذلؾ : التقرير السنوي

لعرض أىـ النتائج التي تكصؿ إلييا التقرير السنكم ثـ يحرر في كثيقة رسمية 

تككف مكتكبة، كالتقرير السنكم ىك تقرير الادارة مكجو بشكؿ عاـ إلى 

المساىميف، إلا أنو قد يكجو إلى جماىير أخرل مف الجماىير ذات العلاقة 

 .بالمؤسسة

أما عف مضمكف التقرير فيجب أف يحتكم عمى كؿ المعمكمات التي تساعد كؿ 

 بشكؿ تفيميامف لو علاقة بالمؤسسة أف يعطي حكما صحيحا عمى أدائيا ك

. صحيح
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 العلاقات العامة، إدارة الزيارة ىي نكع مف الأحداث الخاصة تعدىا :الزيارات 

 المؤسسة، كتتـ ىذه إمكانياتىدفيا ىك شرح كتبييف طريقة العمؿ، ككذا عرض 

 .الزيارات في مناسبات معينة

 كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر، حيث تستخدـ للاتصاؿ لقادة إحدلكتمثؿ الزيارات 

شراكيـ في الأمكر  الرأم في المجتمع كذلؾ بدعكتيـ مف طرؼ المؤسسات لزيارتيـ كا 

. إلخ... المتصمة بالتبرعات كالخدمات العامة 

كما تمكف الزيارات المؤسسات مف تككيف صداقات طكيمة تحافظ عمييا بعد ذلؾ بإرساؿ 

صبطي ك مسعكدم، ).المطبكعات كالكتيبات كالبطاقات الخاصة بينيـ كبيف المؤسسة

2010) 

 :الوسائل السمعية البصرية -3

 (1997الشايب، ):الأشرطة الوثائقية وأشرطة الشفافات 

 ىذه الأدكات إنتاجنظرا لعدة عكامؿ تقنية كمينية جرت العادة أف تمجأ المؤسسة في 

كالأشرطة الكثائقية إلى شركات متخصصة في ىذا المجاؿ إلا في المؤسسات الضخمة 

 بنفسيا كتمثؿ ىذه الأشرطة سجلا بإنتاجيا المادية كالبشرية إمكانياتياالتي تسمح ليا 

ذاتاريخيا لممؤسسة،   كانت ىذه الأشرطة مف نكعية جيدة كجذابة مف حيث محتكاىا كا 

 فيمكف أف تقبؿ بعض المحطات التمفزيكنية بثيا دكف مقابؿ إنتاجياكشكميا كطريقة 
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كاستعماؿ البعض منيا في أخبارىا كبرامجيا المختمفة، لكف كنظرا إلى ارتفاع تكمفة 

، فإنو ينبغي الحذر في استعماؿ ىذه الأداة، فقبؿ المجكء إنتاجياالأشرطة كصعكبة 

 مف عدمو بالإنتاجإلييا يمكننا أف نسأؿ أنفسنا بعض الأسئمة التي تقرر بعدىا القياـ 

: مف ىذه الأسئمة نذكر

  الشريط؟ ماىي الجماىير التي نريد أف نممسيا عف طريقة؟إنتاجلماذا نحتاج إلى  

  الشريط ككيفية تكزيعو؟إنتاجماذا عف  

 ىؿ نممؾ الامكانيات البشرية كالمادية لمقياـ بذلؾ؟ 

  لى أم مدل ينبغي أف يككف إلى أم مدل ينبغي أف يككف الشريط اشياريا؟ كا 

 تثقيفيا أك مسميا؟

  بشريط مف الصكر الشفافة لتحقيؽ نفس الأىداؼ المنتظر الاكتفاءىؿ يمكننا 

  أك شريط فيديك؟سينمائيتحقيقيا مف شريط 

 ىؿ سنستغؿ الشريط مع جماىير خاصة، أك ستكجيو إلى الجميكر العريض؟ 

  ىؿ يمكف برمجة الشريط في التمفزة كفي قاعات السينما كشريط قصير يسبؽ بث

 الفيمـ الأساسي؟
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 :وسائل الاتصال الشفوي غير المباشر -4

 كسيمة اتصاؿ غير مباشر تستخدـ لتسريع عممية التكاصؿ كتستخدـ في : الياتف

الخ، ... حالة تبميغ تعميمات شفكية أك في حالة استدعاءات لاجتماعات طارئة 

 .كقد تترؾ رسالة صكتية عف طريؽ الياتؼ تحمؿ تعميمة أك معمكمة

  في المؤسسات ذات الدعـ المالي  تكجد:العامةنظم الاذاعة الداخمية والمخاطبة 

الكبير يتـ مف خلاليا تبميغ التعميمات كانتقاؿ المعمكمات دكف تشكيو أك تحريؼ، 

 في كقت كاحد بسبب رسالةكلكنيا تفتقر إلى عدـ القدرة عمى نقؿ أكثر مف 

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).كاحدةخضكع الجميع إلى شبكة إذاعية 

 :الوسائل التكنولوجية الحديثة -5

 ىي شبكة أنترنت مصغرة تسمح لأعضاء المنظمة فقط بالدخكؿ :الأنترانت 

إلييا، كتطابؽ التقنية المستخدمة فييا تمؾ المستخدمة في الأنترنت، كيكمف 

الفرؽ في أف الأنترنت لا تعمؿ إلا ضمف شبكة خاصة كمحمية، كللأنترنت مزايا 

 :عديدة مف أبرزىا

 مستكل مف الحماية لممؤسسة أكثر مف الأنترنتالإنترانتتكفر : الحماية . 

 خاص بؾ كذلؾ باستخداـ خكادـ الكيب لكي " كيب "الإنترانتبإنشاء تسمح :الويب

 .نجعؿ صفحات الكيب متاحة لأعضاء الأنترانت فقط
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 في تقنيف الرسائؿ البريدية الالكتركنية الإنترانت تساعد :ادارة البريد الالكتروني 

كتسمح ىذه الأخيرة بنقؿ كتبادؿ المعمكمات داخؿ المؤسسة بصكرة . الداخمية

 :ما يميأسيؿ كأسرع كأرخص، كمف أىـ كظائفيا 

 البريد الالكتركني كتبادؿ كتسيير مختمؼ الفيارس. 

  ندكات النقاش كبرامج العمؿ المشترؾ مع انشاء صفحات انترناتية خاصة بكؿ

 (2003دليك، ).مصمحة

 الاتصاؿ داخؿ تضـ ىي عبارة عف انترانت بشكؿ مكسع أم أنيا :الأكسترانات 

 ...المكرديف كالمكزعيف : المؤسسة ككذا الاتصاؿ بأقرب المتعامميف معيا مثؿ

ا مف طرؼ ػػػػػ كلضماف حمايتيا تكضع ليا كممة سر تسمح بالدخكؿ لو

: ما يميامميف، كمف فكائدىا ػػػػالمتع

 تقكم ركح الانتماء. 

 تزيد مف تكثيؽ العلاقات بيف الأعضاء. 

 (2016عابدم، ).التنسيؽ بيف مختمؼ الفركع كالمتعامميف 

 كيتكلى جياز العلاقات العامة في المؤسسة ميمة متابعتيا كتطكيرىا لكي تككف 

كسيمة اتصاؿ فعالة تخدـ مصالح المؤسسة بشكؿ عاـ كابقاء المؤسسة عمى اتصاؿ 

كما قد يستخدميا جياز العلاقات ككسيمة اتصاؿ فعالة . بجماىيرىا الداخمية كالخارجية
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تمكف مف سير آراء الجماىير المرتبطة بالمؤسسة عف طريؽ ارساؿ استبيانات ليذه 

الجماىير، كبعد الاجابة عمييا يتـ اعادة ارساليا عف طريؽ البريد الالكتركني الخاص 

. بمتعاممييا

 تعد مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كالفايسبكؾ : مواقع التواصل الاجتماعي

كاليكتيكب كغيرىا مف أىـ تطبيقات الانترنت، التي منحت لإدارات العلاقات 

العامة فرصا كبيرة لمعمؿ عمى تعزيز تكاجد مؤسساتيا، كتدعيـ مكانتيا في البيئة 

الخارجية المحيطة، بفضؿ ما تتميز مف خصائص فريدة كالتفاعمية كالتكاصؿ 

بطرؽ سيمة كسريعة أكثر كفاءة، خاصة أف ىذه المكاقع أصبحت ظاىرة كاسعة 

الانتشار في كؿ المجتمعات، مما يتيح ليا فرصا جديدة لممؤسسات مف خلاليا 

لكسب ثقة الجماىير كزيادة ارتباطيـ بيا كبمنتجاتيا كخدماتيا، حيث يقكؿ 

إف تكامؿ عمؿ كمياـ "في كتابو العلاقات عبر الانترنت، " ديفيد فيميبس"

العلاقات العامة لدل أم مؤسسة لا يكتمؿ إلا مف خلاؿ اتصالو كتكاصمو مف 

 ".قنكات الإعلاـ الاجتماعي

كقد كفرت مكاقع التكاصؿ الاجتماعي العديد مف المزايا لممارسة كظيفة العلاقات العامة 

 (2018حدادم، ):في المؤسسات المختمفة، أىميا
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  مساعدة ممارسي العلاقات العامة عمى تقديـ المعمكمات الكاممة كالفكرية، حيث

مكنت المكاقع التكاصؿ الاجتماعي مف تقديـ معمكمات عف المؤسسة كمنتجاتيا 

كأنشطتيا إلى جماىيرىا الأساسية بسرعة، مع إمكانية تحديث ىذه المعمكمات 

 .عمى مدار الساعة

  المساعدة في إجراء البحكث المختمفة، خصكصا إذا كاف الجميكر متكاجدا في

 .أماكف متباعدة جغرافيا، حيث يصعب مقابمتو

  مساعدة المؤسسات في بناء علاقاتيا مع جماىيرىا الأساسية مف عملاء

كمستيمكيف كمجتمع محمي، فقد كفرت ككسيمة اتصاؿ لممارسي العلاقات العامة 

مف خلاؿ تسييميا لبناء علاقات شخصية . القدرة عمى بناء ىذه العلاقات

 .كعلاقات حكار بيف الممارس كجميكرىا

  زيادة قدرة المؤسسات عمى إبراز دكرىا في خدمة المجتمع كمسؤكليتيا

الاجتماعية، مف خلاؿ ما تكفره مف معمكمات حكؿ برامج المسؤكلية الاجتماعية 

لممؤسسات المختمفة، كالذم يمكنو مف إدارة سمعتيا كبناء جسكر ثقة بينيا كبيف 

 . بيئتيا الخارجية
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  زيادة قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ الاتصاؿ التفاعمي كالحكار، مف خلاؿ تحقيؽ

بداء الملاحظات كالتعميقات حكؿ  الاتصاؿ في اتجاىيف، يسمح بطرح الأسئمة كا 

 .مخرجات المؤسسة عف طريؽ النص كالصكت كالصكرة كالفيديكىات

 التخطيط لبرامج العلاقات العامة: المحاضرة الخامسة

 :برامج العلاقات العامة -1

إف أم نشاط كأم برنامج يعده العلاقات العامة يجب أف يستند لمتخطيط، كىذا الأخير 

 .يختمؼ تبعا لنكع البرنامج

يتفؽ الميتمكف بالعلاقات العامة بأف برامجيا تنقسـ إلى قسميف، إلا أف الاختلاؼ يكمف 

برامج كقائية، برامج علاجية كمنيـ مف : في تسمية ىذيف النكعيف، فيناؾ مف يسمييا

 .يسمييا برامج عادية كبرامج طارئة

 ىي برامج طكيمة الأجؿ كذات أىداؼ محددة تحديدا حسنا : البرامج الوقائية1-1

بعد دراسة الأحكاؿ القائمة دراسة دقيقة بيدؼ المحافظة عمى علاقات الكد كالتكامؿ 

المستمر مع جماىيرىا، كىي بذلؾ تخدـ أىداؼ العلاقات العامة عمى المدل 

 .الطكيؿ
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كيقصد بيا البرامج التي تستخدـ لمكاجية أزمة طارئة أك : البرامج العلاجية 1-2

مشكمة ظيرت فجأة بمعنى أف ىذا النكع مف البرامج يتسـ بالجالية كالمكاجية 

 .السريعة لممشاكؿ كالأزمات التي تظير فجأة

كتتسـ البرامج العلاجية بقصر المدل لأنو يستند إلييا في الأزمات، فيي برامج  

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).لتصحيح الأكضاع الخاطئة

 :التخطيط لبرامج العلاقات العامة -2

إف العلاقات العامة ليست نشاط عشكائيا أك كفيا، بؿ اف كجكدىا ضركرم  

كنشاطيا طكيؿ المدل كنتائجيا بعيدة الأثر، فالتخطيط يعتبر مف أىـ كظائؼ العلاقات 

 .العامة الحديثة

 :مفيوم التخطيط 2-1

التخطيط لمعلاقات العامة ىك عممية ذىنية كقدرات فكرية تستند عمى الخبرات  

العممية كالعممية كتتعامؿ مع الحقائؽ بيدؼ التنبؤ بالاحتياجات كالطمبات كحجـ 

 .العمميات لفترات زمنية قد تككف طكيمة أك قد تككف قصيرة الأمد

كالتخطيط كعممية فكرية نحاكؿ بمكجبيا الربط بيف الأىداؼ كالكسائؿ  

كالامكانيات المادية كالبشرية لرسـ الطريؽ الذم يحدد سياسات المنظمة، فيك في أبسط 
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معانيو النشاط العقمي الذم يكجو لاختيار أمثؿ استخداـ ممكف لمجمكعة مف الطاقات 

 (2002محمد، ).كلتحقيؽ أغراض معينة في فترة زمنية محددة

بالتخطيط لمعلاقات العامة بالمنظمة عممية كضع الأىداؼ الاستراتيجية يقصد 

  : معناه أيضاكالإجرائية بشكؿ قابؿ لمقياس كىذا

  الاختيار الرشيد كالاستراتيجي للأىداؼ الاستراتيجية كالجزئية ذاتيا:أولا

 أك نجاحيا عمى لمتقكيـ كالتدليلالمكضكعي العامة قابمة العلاقات برامج  جعؿ:ثانيا

 (2021كمكش ك شعباف ، )إخفاقيا

 :كعميو يحقؽ التخطيط لمعلاقات العامة المزايا التالية 

 الابتعاد عف عشكائية الأداء. 

  تخطيط نشاطات العلاقات العامة يؤدم إلى تبني برنامج متكامؿ يتكافؽ مع

استراتيجية المؤسسة كمرتبط بأىدافيا، مما يؤكد قدرة ادارة العلاقات العامة عمى 

المساىمة الايجابية في أداء المؤسسة كيؤدم مف جية أخرل إلى كسب تأييد 

 .ادارة المؤسسة كثقتيا في كظيفة العلاقات العامة

  التحديد الدقيؽ لممكارد المادية كالبشرية اللازمة لتنفيذ الخطة كحسف استخداميا

 .كتكجيييا
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  يؤدم تخطيط أنشطة العلاقات العامة إلى امكانية التنبؤ بالمشكلات كالمتغيرات

البيئية التي يتكقع حدكثيا، كمف ثـ تخطيطيا أك تقميؿ تحجيـ أثرىا إلى أدنى حد 

 .ممكف

  يبرز التخطيط أىداؼ العلاقات العامة بكضكح مما يساعد مكظؼ الادارة عمى

تفيميا كيسعكف الى تحقيقيا كتنفيذىا عف قناعة، كفي التكقيت الزمني المحدد 

 .ليا

  يسيؿ التخطيط ميمة مدير العلاقات العامة في اتخاذ القرارات كالتكجيو كالتقييـ

 .كالتقكيـ

  تفعيؿ عممية الاتصاؿ الداخمي، حيث تنساب المعمكمات عف الأىداؼ كالأنشطة

كالكسائؿ مف خلاؿ كافة قنكات الاتصاؿ كفي كؿ الاتجاىات بيف القيادات 

 .كالمرؤكسيف في إدارة العقبات، كبينيا كبيف الإدارات الأخرل في المؤسسة

  تأكيد ثقة جميكر المؤسسة مف خلاؿ الاتصاؿ الخارجي، حيث تعد خطة

العلاقات العامة بمثابة كعد لمجميكر بالتزاـ إدارة العلاقات العامة بكسب رضاه 

 (2008حمدم، ).كمراعاة كجية نظره

 :أسس ومبادئ التخطيط ومشاكمو ومراحمو 2.2

 :أسس ومبادئ التخطيط لمعلاقات العامة -أ 
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  يجب أف يككف التخطيط لمعلاقات العامة متماشيا مع التخطيط القكمي الشامؿ

في جميع المجالات، كما يجب أف يتماشى مع احتياجات الجميكر الحقيقية 

 .كرغباتو كأفكاره ككذا أىداؼ المجتمع

 أف يستند التخطيط لمعلاقات العامة عمى الدراسات المنظمة كالبحكث العممية. 

 أف تستند العلاقات العامة عمى المبادئ الأخلاقية كالإنسانية. 

  يجب أف يشارؾ في عممية التخطيط جميع أفراد المؤسسة كذلؾ حتى يشعركا

 .بالالتزاـ بالخطة التي شارككا في كضعيا

  أف يككف التخطيط لمعلاقات العامة حيكيا متدفقا مستمرا كمرنا كلابد مف مراجعتو

 لاف التخطيط يتعامؿ مع المستقبؿ (2010صبطي ك مسعكدم، ).باستمرار

 .الذم ينضكم دائما عمى عكامؿ عدـ التأكد كاحتمالات التغيير

  ضركرة كجكد تنسيؽ فعاؿ بيف الإدارات المختمفة، ككذلؾ التنسيؽ بيف الخطط

 .المختمفة

 تكافر العمؽ كالجكىرية في التخطيط كالابتعاد عف السطحية. 

 أف يتسـ التخطيط بالكضكح كالبساطة قدر الإمكاف. 
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تبرز العديد مف المعكقات كالصعكبات التي تؤدم في : مشكلات التخطيط -ب 

أغمب الأحياف إلى عدـ نجاح التخطيط، كيمكف إبراز ىذه الصعكبات فيما 

 (2006دادم عدكف، ):يمي

  عدـ شمكلية التخطيط، حيث يتـ التخطيط لنشاط معيف دكف التخطيط لنشاط

 .آخر مرتبط ارتباط كثيقا بو

  مف الأجيزة التخطيطية لإجراء المراقبة الفعالة  (المتابعة)عدـ أك ضعؼ المراقبة

 .عمى الأعماؿ المنفذة

 عدـ كجكد علاقة بيف الأجيزة التخطيطية كالأجيزة التنفيذية. 

 نقص أك عدـ دقة المعمكمات. 

 عدـ كفاءة الأجيزة التنفيذية. 

  عدـ اعتراؼ الإدارة في بعض المؤسسات بإمكانية الأخذ بالتخطيط في ممارسة

 .أنشطة العلاقات العامة

  افتقار إدارة العلاقات العامة في بعض المؤسسات إلى المكاقؼ الصريحة عمى

الأىداؼ التي تضعيا كالتي تتطمب تنفيذ الأنشطة المحددة بإمكانيات كطاقات 

 .معينة في مدل زمني محدد

 شعكر بعض رجاؿ العلاقات العامة بافتقارىـ لمكقت. 
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 عمميات التخفيض المستمر لمميزانية. 

 :مراحل التخطيط لمعلاقات العامة -ج 

يتضمف التخطيط لمعلاقات العامة خمسة مراحؿ مترابطة كمتسمسمة كىي  

 :كالآتي

 يبدأ التخطيط بتحديد الأىداؼ البعيدة كالكسطى كالقريبة كىي : تحديد الأىداف

تتداخؿ كتنسجـ لتحقيؽ الغايات المنشكدة كلابد أف تككف ىذه الأىداؼ كاقعية 

كصريحة كاضحة، كما أنو ينبغي كتابتيا بدقة، كما يجب أف تحدد بمراعاة 

المكازنة بيف مصالح الجماىير المختمفة، ىذا كينبغي كذلؾ أف تككف الأىداؼ 

محددة بما يكافؽ الاتجاىات الاقتصادية كالاجتماعية السائدة بيف الرأم العاـ، 

إضافة إلى الأخذ بعيف الاعتبار عامؿ الكقت كالجيد كالماؿ اللازـ لتحقيؽ 

 (2003عبد الحميد رشكاف،  ).الأىداؼ

 ىنا نعني أف أية خطة تحتاج : تحديد الإمكانيات التي تعتمد عمييا الخطة

إلى إمكانيات مادية كمكاد لإنجازىا، كىذه المكاد منيا المالية كالإمكانيات 

البشرية، كىذا يتطمب حصر ىذه المكارد عف طريؽ الاعتماد عمى المعمكمات 

كالبيانات الدقيقة عمى أف يتضمف ذلؾ الجياز البشرم الذم سينفذ 

 (1999بيجت، ).الخطة
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إذا أية خطة ميما كانت جيدة قد تصبح عديمة المعنى كالجدكل إذا لـ يتكفر  

 .العنصر البشرم الذم سيقكـ بتنفيذىا

 كتعني ىذه المرحمة رسـ سياسة العلاقات العامة، : مرحمة وضع وتصميم الخطة

كىذه الخطة يجب أف تتضمف البرامج المختمفة التي تساىـ في تحقيؽ الأىداؼ 

كتبيف خطكات العمؿ بالتفصيؿ كىذا أنجع الأساليب كالكسائؿ، كترتبط خطة 

العمؿ عادة بالمدة الزمنية اللازمة لتنفيذه، كما يجب تحديد المسؤكليات كتكزيعيا 

عمى المشاركيف بحيث تككف ىذه المسؤكليات كاضحة كمحددة، مع مراعاة مبدأ 

عبد الحميد  ).التعاكف كالتنسيؽ بينيـ مع عدـ كجكب تضارب في المسؤكليات

 (2003رشكاف، 

 بعد جمع البيانات ككضع الخطة كتصميميا يأتي دكر :مرحمة تنفيذ الخطة 

التنفيذ، حيث يتـ التنفيذ عمى أساس الالتزاـ بالأىداؼ المرسكمة سابقا ككذا 

جراءات، كفي ىذه المرحمة تتـ عممية  احتراـ ما نصت عميو الخطة مف كسائؿ كا 

كقد تعتمد إدارة العلاقات العامة عمى . الاتصاؿ بيف المؤسسة كالجماىير المعينة

 (1999بيجت، ).إحدل ككالات الإعلاف كذلؾ بعد كضع شركط التعامؿ معيا

 كىناؾ مف يسمييا بمرحمة المتابعة كالتقييـ، فبعد تنفيذ :مرحمة الرقابة والتقييم 

خطة العمؿ فانو لا ينتيي عمؿ رجؿ العلاقات العامة، بؿ يجب أف يتأكد مف 
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بمكغ الأىداؼ المسطرة، كىنا تكمف كظيفة العلاقات العامة، فالرقابة ىي مكاكبة 

عممية تنفيذ الخطة ككذا التأكد مف سيرىا طبقا لمتعميمات ككفقا لمخطة 

 .المرسكمة

أما التقييـ فيك عممية تقدير المكقؼ كالحكـ عمى فاعميتو ككفايتو كبحث قيمة  

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).النتائج المتكصؿ إلييا

 مكاصفات القائـ بالعلاقات العامة:السادسةالمحاضرة 

القائـ بالعلاقات العامة ىك الذم يمكف المؤسسة مف الاتصاؿ بجماىيرىا المختمفة 

كيسمح بتقديميا بشكؿ سميـ كجيد ليـ كتصحيح بعض كجيات النظر السمبية لدل 

بعض الأطراؼ عف المؤسسة كىك بذلؾ ييدؼ إلى قيادة المؤسسة إلى اكتساب صكرة 

ذىنية جيدة لدل جماىيرىا، كىناؾ مكاصفات يجب أف تتكفر في القائـ بالعلاقات 

 :العامة كالتي يمكف أف نختصرىا في ركيزتيف

كىي الممكات الفطرية التي تكلد كتنمك مع الإنساف : المواصفات الشخصية -1

 :كتصقميا التجارب كلا يمكف قياسيا بالامتحاف كىي

  كيمكف اكتشاؼ ىذه الصفة أثناء التعامؿ مع :الشخصية المستقرة و الممتزمة 

فالشخصية اليادئة . الشخص كىي الخاصية التي يمكف أف تجذب الآخريف
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المستقرة لرجؿ العلاقات العامة تؤدم الى التفاىـ مع جماىير المؤسسة كخمؽ 

 .انطباع لدييـ

 أف يككف لديو القدرة عمى الشعكر بمدل تكافقو مع الغير أك :الإحساس العام 

نشازه عنيـ، كأف يعرؼ متى يتكمـ كمتى ينصت كمتى يدافع أك يياجـ، كمتى 

، كما أف الحرص ضركرم جدا حتى لا  ينتظر ظركؼ أفضؿ لمدفاع أك اليجكـ

 .تؤدم زلة لساف إلى مشكلات يصعب حميا

 لا بد أف تتكافر لدل القائـ بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة :حب الاستطلاع 

ماذا، لماذا، كيؼ، متى، أيف، مف؟ فدكف ذلؾ : في أف يعرؼ عناصر الأحداث

 .لف تحصؿ عمى الحقائؽ كلف يككف قادرا عمى تفسير الأحداث

 كىي القدرة عمى النظر إلى الأمر نظرة مجردة عف الذات كعف :الموضوعية 

التكصيات المطركحة كالتعرؼ عمى العيكب حتى لك كاف مصدرىا الشخص 

 .نفسو، كعدـ التحيز إلى فريؽ عمى حساب الآخريف

فمف الضركرم أف يككف رجؿ العلاقات العامة مكضكعيا كتجنب التمييز 

 (2017عمى نكير، ).العنصرم أك الشعبكم أك الديني

 العلاقات العامة كظيفة خلاقة تعتمد عمى الابتكار في مكاجية :الخيال الخصب 

ضعافيا لكسب فئات  المشكلات الجديدة كالتغمب عمى الآراء المعارضة كا 
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المتردديف، لذا فاف قدرة رجؿ العلاقات العامة عمى الإجابة الصحيحة عف ىذا 

ماذا يمكف أف يحدث إذا؟ تساعده عمى كضع الحمكؿ المناسبة : السؤاؿ

 (2010صبطي ك مسعكدم، ).لممشكلات المطركحة

 لابد أف يككف رجؿ العلاقات العامة قكل الشخصية متصفا بالشجاعة : الشجاعة

ليتمكف مف عرض أرائو كاقتراحاتو بقكة كالدفاع عف كجية نظره أماـ الإدارة 

العامة لأف ضعؼ مدير العلاقات العامة يعني تأخر علاج المشكلات الناتجة 

 (2017عمى نكير، ).عف أخطاء الإدارة العميا

 أف معظـ أىداؼ العلاقات العامة بعيدة المدل، لذا عمى :قدرة المثابة والاحتمال 

 .رجؿ العلاقات العامة اف يتحمى بالصبر كالمثابرة

 احتاج رجؿ العلاقات العامة إلى تنظيـ أعمالو كتبكيب مكاده :قابمية التنظيم 

 (2001رضي الجبكرم، ).كتكقيت أعمالو كمكاعيده حسب الأكلكيات

 إذا كانت كظيفة العلاقات العامة ىي تحقيؽ التفاىـ عف :الاىتمام بالآخرين 

طريؽ الاتصاؿ بالآخريف، فمف المحتـ أف يككف القائـ بيذه الكظيفة مقبلا عمى 

الغير، محبا للاندماج معيـ لكي يتعرؼ عمى طريقة تفكيرىـ كأساليب التأثير 

 .فييـ
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 حيث أف اليدؼ مف التأثير في الآخريف يتضمف تغيير أفكارىـ، فلا :الاستمالة 

بد لرجؿ العلاقات العامة أف يككف قادرا عمى استمالة الغير للأفكار التي يعبر 

عنيا، كعميو أف يحمؿ كجيات النظر المعارضة كيكشؼ ما فييا مف ثغرات قبؿ 

 .أف يقدـ أفكاره بطريقة مقنعة

بالإضافة إلى المكاصفات المذككرة : المواصفات العممية لرجل العلاقات العامة -2

سابقا فاف رجؿ العلاقات العامة يجب عميو أف يتمتع بمجمكعة مف القدرات التي 

تصقؿ مف التدريب كالتعمـ كاكتساب ميارات الاتصاؿ كالإدارة في آف كاحد 

 :كلذلؾ كجب عمى رجؿ العلاقات العامة أف يككف ممما بما يمي

 يجب أف يككف متمكنا مف المغة الأجنبية الشائعة الاستعماؿ: المغة. 

 يجب عمى رجؿ العلاقات العامة أف يككف ممما بفف :الكتابة والخبرة الصحفية 

الكتابة كالصحافة لأنو يحتاج في عممو إلى صياغة الأخبار كالإعلاـ كنشر 

 .المكاضيع الدعائية

 أم التحكـ في أساليب قياس : دراسة المنيج العممي في العلاقات العامة

 اتجاىات الرأم العامكتعديميا كتكجيييا
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  أن يكون لديو شيادة عممية تؤىميمشغل منصب مختص في العلاقات العامة

الإدارة، المغات، الاعلاـ أك الصحافة أك السياحة أك : في التخصصات التالية

 .المكتبات أك عمـ الاجتماع

  أن يتمتع باليقظة والانتباه عند الاستماع لمجماىير أو لوسائل الاعلام ليتمكن

 فاف رجؿ العلاقات العامة الجيد ىك الذم يراقب الناس كىك :من صحة التحميل

 (2017عمى نكير، ).الذم يستمع إلييـ

 كىذا الإلماـ يمكنو مف التأثير في : الإلمام بمبادئ عمم النفس والاجتماع

الدكافع كالسمكؾ كمصادر الاتجاىات ككذا تفيـ طبيعة الجماعات كأنماط 

 .الاتصاؿ كقكة الركابط داخميا

 عمى رجؿ العلاقات العامة أف يككف ممما بأكلكيات الاقتصاد : الإدارة والاقتصاد

كالإدارة كذلؾ حتى يتسنى لو معرفة ما يحدث في المؤسسة إداريا كماليا، ككذا 

 .المؤثرات الاقتصادية السائدة مف الداخؿ كالخارج

 كذلؾ لأف صميـ رجؿ العلاقات العامة يعتمد : الإحصاء وأصول البحث العممي

رضي الجبكرم، ).عمى البحث العممي كالإحصاء ككذا جمع البيانات كمعالجتيا

2001) 
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 يتطمب العمؿ الإدارم في العلاقات : القدرة عمى التعامل مع المفاىيم الإدارية

العامة تكاصلا يكميا مع الشؤكف الادارية، لأف بناء لغة مشتركة معيـ يفرض 

ادراكا جيدا لكؿ المفاىيـ الادارية بما يضمف لرجؿ العلاقات العامة مركنة عالية 

 .في التعامؿ الايجابي كالفعاؿ في التعامؿ مع جماىير الادارة المختمفة

مف الضركرم أف يككف لديو حصيمة مف المعمكمات عف مجمكعة مف العمكـ اذف 

 .النفس، كالإدارة، كالاقتصادمف بينيا عمـ 

حسن عبد "كىناؾ مف يقسـ ىذه الشركط إلى أقساـ أخرل كىذا ما نجده عند  

شركط مكركثة، شركط :  الذم قسـ ىذه الشركط إلى ثلاثة أقساـ"الحميد أحمد رشوان

مكتسبة كشركط تعميمية، كبالمقارنة بيف تقسيميف نجد أف الصفات الشخصية تقابميا 

عبد  ).الشركط المكركثة، أما الإعداد العممي فتقابمو الشركط المكتسبة كالشركط العممية

(2003الحميد رشكاف،   

لكف ىذه المكاصفات كالشركط لا تنمك كتتطكر إلا في ظؿ ظركؼ ملائمة  

تسعى لتطكيرىا كنقميا، كلا يتـ ىذا إلا في كجكد مؤسسات تيتـ بإيجاد قائـ بالعلاقات 

العامة مؤىؿ يمثميا في العديد مف المناسبات كيضمف ليا التكاصؿ السميـ مع 

جماىيرىا، كىذه المؤسسات ىي التي تضع جياز العلاقات العامة في قمة اليرـ 

.الإدارم  



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

65 
 

 كتخطيط العلاقات العامة إدارة: المحاضرة السابعة

 لمحددات التنظيمية لموقع إدارة العلاقات العامةعرض المفاىيم  -1

 :عرض بعض المفاىيم 1-1

 إطاراتتنظيمي عمى أنو عبارة عف اؿيعرؼ الييكؿ : تعريف الييكل التنظيمي -أ 

يحدد الأقساـ الداخمية المختمفة لممؤسسة كمف خلاؿ الييكؿ التنظيمي تتحدد 

 .خطكط السمطة كانسيابيا بيف الكظائؼ، ككذلؾ يبيف لنا الييكؿ التنظيمي

 العلاقات العامة عمى أنيا ىيئة مف إدارة تعرؼ : العلاقات العامةإدارةتعريف  -ب 

سداءالمكظفيف لمخدمة   النصيحة كالتخطيط ككضع البرامج لأكجو الأنشطة كا 

 بالكفاءات المتخصصة لإمدادالإدارةالمختمفة لمعلاقات العامة التي ترمي 

صبطي ك ).كأدكات الاتصاؿ التي نحتاج إلييا لتنفيذ سياسات العلاقات العامة

 (2010مسعكدم، 

 :المحددات التنظيمية لموقع إدارة العلاقات العامة 1-2

 لا يتـ تنظيـ العلاقات العامة كفقا لنمكذج أك قالب محدد مسبقا أك متعارؼ عميو 

بيف الخبراء كالمينييف، إنما تعكد عممية تنظيـ العلاقات العامة لمجمكعة مف العكامؿ 

سكاء مف ناحية أسمكب التنظيـ أك مف ناحية درجة الاىتماـ بالعلاقات العامة أك 
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الخ، كبناء عمى ذلؾ يمكف أف تحدد فعالية تنظيـ العلاقات ... مكقعيا داخؿ المؤسسة 

: العامة بالمحددات التالية

  مدل التزاـ المؤسسة بالمسؤكلية الاجتماعية يسيـ في التكسع أك الحد مف

 .أعماؿ العلاقات العامة

  حجـ الميزانية المخصصة لمعلاقات العامة، فكمما زادت المخصصات المالية

لمعلاقات العامة كمما زادت أنشطتيا، كبالتالي اتسع تنظيميا كفقا لعدد العامميف 

 .فييا

  نكعية كعدد القطاعات التي تربط المؤسسة أك تقدـ ليا خدمات، فكمما زاد عدد

المتعامميف مع المؤسسة كمما زادت أنشطة العلاقات العامة، ككمما أصبحت 

 .إلحاحالمينييا أكثر 

  طبيعة نشاط المؤسسة، فالمؤسسات التي تعمؿ في مجاؿ تقديـ الخدمات كالتي

 تمؾ التي تقدـ اتساعاأك سمع التسكؽ بحاجة لتنظيـ أكثر ميسرة تنتج سمع 

 .أفكارا

  العميا بنشاط العلاقات العامة، كمدل اىتماميا بتركيز الإدارةمدل اقتناع 

 ميمات العلاقات تشتت كاحدة، فكمما إدارةأعماؿ العلاقات العامة ضمف 

 .ضيقا تنظيـ العلاقات العامة أكثر أصبح، كمما الإداراتالأخرلالعامة عمى 
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 (2012نحاكة، ).حجـ المؤسسة 

 :الموقع التنظيمي والتنظيم الداخمي لجياز العلاقات العامة 2

:  العلاقات العامةلإدارة التنظيمي  الموقع2-1

 الإدارةيحدد مكقع العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممنظمة مدل اىتماـ  

العميا بكظيفة العلاقات العامة كمدل مساىمة خبير العلاقات العامة في كضع 

 كفيماالسياسات كالبرامج عمى أساس معرفي باتجاىات الرأم العاـ الداخمي كالخارجي، 

: يمي بعض مكاقع العلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممنظمة

 خاصة بالعلاقات العامة تقع إنشاءإدارة بحيث يتـ :إدارة العلاقات العامة - أ

 مما يتيح لمدير العلاقات العامة الإدارة رئيس مجمس إدارةمباشرة تحت 

فرصة الاتصاؿ المباشر بالرئيس، مما يتيح لمدير العلاقات العامة فرصة 

الاتصاؿ المباشر بالرئيس، كذلؾ يككف أقرب إلى مصادر المعمكمات، بحيث 

 .إليولا تفقد صحتيا كمصداقيتيا عند انتقاليا 

حيث أنو كبإسناد إدارة العلاقات العامة لنائب رئيس مجمس الإدارة يؤدم 

أيضا الى التزاـ الإدارات المتخصصة كالأقساـ كالكحدات الفرعية في 

المؤسسة بتكجييات نائب الرئيس بالشكؿ الذم يخدـ العلاقات 

 (2005، .الصيرفي ـ).العامة
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دل اقتناعيا ـ العميا بكظيفة العلاقات العامة كالإدارة ىذا التكقع يكضح مدل اىتماـ إف

 (2017عمى نكير، ).بيا ككظيفة ضركرية

 الإدارة مستقمة تابعة لنائب رئيس مجمس كإدارةالعلاقات العامة : 01شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

، حورس الدولة لمنشر إداريمحمد الصيرفي، العلاقات العامة من منظور : المصدر

. 85، ص2005، الإسكندريةوالتوزيع، 

 العلاقات العامة شكؿ إدارةفي ىذه الحالة تأخذ : علاقات العامةللقسم  - ب

، الإنتاج )إدارة كعادة ما تككف إحدىالإدارات مدير إشراؼقسـ لو رئيس تحت 

، كىنا يككف مسؤكؿ العلاقات العامة بعيدا عف (الخ...التمكيؿ، التسكيؽ 

مصدر اتخاذ القرار، كبالتالي يقؿ تأثيره، كما تككف نشاطات العلاقات العامة 

 (2017عمى نكير، ).مكجية غالبا لممستيمؾ
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 العامة لإحدىالإداراتالعلاقات العامة كأحد الأقسام التابعة : 02شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 85، مرجع سبق ذكره، صيرفيمحمد الص: المصدر

 لمعلاقات العامة إدارية كحدة إنشاءيتـ :  لمعلاقات العامةإداريةوحدة  - ت

، في ىذه الحالة يككف لدل المنظمة أكثر مف إلييا تحتاج إدارةتمحؽ بكؿ 

، كذلؾ احتماؿ إضافية لمعلاقات العامة، مما ينتج عنو تكاليؼ إداريةكحدة 

 .كأخرل بيف كؿ كحدة الأعمالكالأنشطةازدكاجية 
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 وحدة إدارية لمعلاقات العامة تمحق بكل قسم: 3شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 168رييام عمي نوير، مقدمة في العلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

يختمؼ أسمكب تنظيـ العمؿ في ادارة :  العلاقات العامةلإدارة الداخمي  التنظيم2-2

العلاقات العامة حسب أىداؼ المنظمة كأنشطتيا كالجماىير الخاصة بيا، كحسب 

لكف عمى . حجـ المنظمة كالأىمية التي تكلييا أعماؿ العلاقات العامة كبرامجيا

 :ما يميالتنظيـ الجيد أف يحقؽ 

 الاستفادة مف التخصص 
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  التحديد الكاضح للاختصاصات كالمسؤكليات بما يمنع حدكث التضارب

 .كالازدكاجية في نشاطات العلاقات العامة

 التكامؿ كالتنسيؽ بيف أنشطة العلاقات العامة. 

 كيمكف تكضيح بعض الخرائط التنظيمية الخاصة بتنظيـ أعماؿ العلاقات العامة 

: طبقا لحجـ المنظمة في الأشكاؿ التالية

 مؤسسة صغيرة الحجم: 4  شكل رقم 

  

 

 

 

  قسـ العلاقات مع الصحافة 

 91، مرجع سبق ذكره، صيرفيمحمد الص: المصدر
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 المؤسسات متوسطة الحجم: 05شكل رقم 

 

 

 

 

  قسـ النشر                 قسـ النشاط الداخمي                         قسـ 

 الشؤكف العامة

 

إقامة      إعداد المطبكعات        تنظيـ         إقامة الزيارات      الأبحاث      
 العلاقات     العلاقات

المعارض      كالصحؼ         الحفلات كالنشاط الثقافي                           
 العامة        العامة

                                                                                   
 المجتمع      الييئات التنفيذية

                                                                                  
 المحمي       التشريعية                                                                                                               

 .102عبيدة صبطي، كمتوم مسعودي، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

 

 المؤسسات كبيرة الحجم: 06شكل رقم 
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 نموذج لإدارة العلاقات العامة في منظمة كبيرة الحجم

 

 بدرجة نائب الرئيس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 171رييام عمي نوير، مقدمة في العلاقات العامة، مرجع سبق ذكره، ص

كخلاصة القكؿ إف مكانة العلاقات العامة كمكقعيا التنظيمي يختمؼ حسب  

عكامؿ عديدة، ككمما تكافرت الظركؼ التي تعزز ىذه المكانة كىذا المكقع 
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التنظيمي، أصبح تكسع التنظيـ الداخمي لكحدة العلاقات العامة نتيجة حتمية، 

 .كيزداد مينية كاختصاصا

 : تطبيق العلاقات العامة في المؤسسةمشكلات -3

تكاجو العلاقات العامة في المؤسسات، سكاء كانت تجارية أك حككمية أك غير 

ربحية، العديد مف الصعكبات التي تعيؽ ممارستيا بشكؿ فعاؿ كتؤثر عمى قدرتيا 

 :كتتنكع ىذه الصعكبات بيف .عمى تحقيؽ أىدافيا

 نقص الفيم: 

 لا يدرؾ بعض المديريف أىمية العلاقات العامة كدكرىا في نجاح :من قبل الإدارة

 .المؤسسة، مما يؤدم إلى تيميشيا كعدـ تخصيص المكارد الكافية ليا

 قد لا يفيـ الجميكر المستيدؼ ماىية العلاقات العامة :من قبل الجميور

كأىدافيا، مما قد يخمؽ تكقعات غير كاقعية أك سكء فيـ لنشاطات العلاقات 

 .العامة

 نقص الموارد: 

 تعاني بعض المؤسسات مف نقص في عدد المكظفيف المختصيف في :البشرية

 .مجاؿ العلاقات العامة، مما يعيؽ قدرتيـ عمى تنفيذ برامج كفعاليات فعالة
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مع عدـ كجكد معايير لانتقاء المكظفيف في إدارة العلاقات العامة، مع عدـ 

حصكؿ المكظفيف في إدارة العلاقات العامة عمى خمفية عممية مناسبة لممارسة 

 (2021بناف، ).المينة

مع عدـ حصكؿ العامميف عمى تككيف مناسب لممارسة المينة كالكتابة الصحفية 

كالتدرب عمى جمع المعمكمات كالبحكث المتعمقة بالعلاقات العامة 

 الخ...كالتخطيط

 بعض المؤسسات ميزانية كافية لمعلاقات العامة، لا تخصصقد :المالية 

مما يحد مف قدرتيـ عمى استخداـ أدكات ككسائؿ الاتصاؿ الحديثة 

 .كالتكاصؿ مع الجميكر المستيدؼ بشكؿ فعاؿ

 قمة التنسيق: 

 قد ينعدـ التنسيؽ بيف أقساـ المؤسسة المختمفة، مما يعيؽ عمؿ :داخل المؤسسة

 .العلاقات العامة كيؤثر عمى فاعمية رسائميا

 قد لا تقيـ المؤسسة علاقات قكية مع الجيات الخارجية :مع الجيات الخارجية

مثؿ كسائؿ الإعلاـ كالمنظمات غير الحككمية، مما يحد مف قدرتيا عمى 

 .الكصكؿ إلى جميكرىا المستيدؼ كالتأثير عميو
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 قياس النتائج: 

 قد يصعب قياس تأثير برامج كفعاليات العلاقات العامة :صعوبة قياس تأثير

 .بشكؿ دقيؽ، مما يعيؽ تقييـ فاعميتيا كالحصكؿ عمى ميزانية أكبر في المستقبؿ

 لقياس تأثير مناسبةرئيسيةقد لا تحدد المؤسسة مؤشرات أداء :غياب المؤشرات 

 .العلاقات العامة، مما يعيؽ تقييـ تقدميا كتحسيف برامجيا

 التحديات الثقافية: 

 قد لا تحظى العلاقات العامة بالتقدير : ومنيا الجزائرفي بعض المجتمعات

 .الكافي، مما يعيؽ عمؿ المختصيف في ىذا المجاؿ كيحد مف تأثيرىـ

 قد تكاجو المؤسسات متعددة الجنسيات صعكبات في تطبيؽ :الاختلافات الثقافية

استراتيجيات العلاقات العامة بشكؿ مكحد، كذلؾ بسبب الاختلافات الثقافية بيف 

 .البمداف التي تعمؿ فييا

 التطورات السريعة: 

 تتطكر البيئة الإعلامية بشكؿ سريع، مما يمزـ المختصيف :تغير البيئة الإعلامية

 .في العلاقات العامة بالتكيؼ مع الأدكات كالكسائؿ الجديدة بشكؿ مستمر
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 تتغير تكقعات الجميكر بشكؿ سريع، مما يمزـ المؤسسات :توقعات الجميور

بتطكير برامج كفعاليات علاقات عامة تمبي احتياجات الجميكر كتحافظ عمى 

 .اىتمامو

 : تكاجو العلاقات العامة تحديات أخرل مثؿبالإضافة إلى ىذه الصعوبات،

 ؤثر عمى سمعتيا كصكرتيا العامة، مما تكاجو المؤسسات أزمات تقد:الأزمات

يتطمب مف العلاقات العامة التعامؿ مع ىذه الأزمات بشكؿ فعاؿ كاستعادة ثقة 

 .الجميكر

 حيث نجد أف أغمب كظائؼ العلاقات العامة في المؤسسات :تداخل الميام 

 (1991البادم محمد، ).تككؿ إلى إدارات أخرل كيعتبركف كظيفتيا كظيفة ثانكية

 يتكقع مف المؤسسات أف تككف مسؤكلة اجتماعيا، مما :المسؤولية الاجتماعية

 .يمزـ العلاقات العامة بإدراج برامج المسؤكلية الاجتماعية في استراتيجياتيا

 تكاجو المؤسسات منافسة متزايدة، مما يتطمب مف العلاقات العامة :المنافسة

 .ميز المؤسسة عف منافسيياتالتميز في عمميا كتقديـ رسائؿ 
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مديرية التربية لكلاية "كاقع العلاقات العامة في لإدارة المحمية الجزائرية :المحاضرةالثامنة
 "جيجؿ أنمكذجا

. بعدما تطرقنا الى العلاقات العامة مفيكميا، مبادئيا، ككظائفيا، برامجيا، مشاكميا

الخ، سنتطرؽ الآف الى كاقع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية حيث تـ الاعتماد 

عمى مجمكعة مف مذكرات الماستر كالدكتكراه لطمبة عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ عمى 

مستكل جامعات الكطف لمتعرؼ عف كثب عف كاقع العلاقات العامة في ىذه المؤسسات 

 .مف خلاؿ نتائج دراساتيـ

  ، بعنكاف كاقع (2017بف مازة ك لحمر ، )دراسة  مسعكدة بف مازة، ايماف لحمر

مديرية التربية لكلاية جيجؿ –العلاقات العامة في لإدارة المحمية الجزائرية 

 .أنمكذجا

 : التعريف بالمؤسسة -1

 1974أنشأتمديريتالتربيتلولايتجيجلسنت

،كبعدىاإلى(متحفكتامةحاليا)كلالأمرمقرالياالأمدرسةالحياةفياتخذتإذمرتعبرعدةمقراث،حيث

 2002 ،بعدذلكانتقمتإلىمقربحيمكسى،كفيديسمبر(دارالرابطات حاليا) مقربحيمصطفى

 .استقرتفييذاالمقرالجديد الذيأنشئخصيصاليا

 مصالحالمديرية: 

 :مصالحرئيسيةكىيكستةتتشكممديريةالتربيةلكلايةجيجممنأمانةعامة
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 .مصمحةالبرمجةكالمتابعة -

 .مصمحةالمكظفيف -

 .مصمحةالماليةكالكسائؿ -

 .كالامتحاناتمصمحةالدراسات -

 .مصمحةالتككينكالتفتيش -

 .مصمحةتسييرنفقاتالمستخدميف -

المركزالجيكيممتكزيعكالتكثيقالتربكم،المطاعمالمدرسية،مركزاؿ)إضافةإلىمصالحخارجيةمكممة

 (الخ..تكجييالمدرسي

 : الموقع التنظيمي لجياز العلاقات العامة -2

عند ملاحظة مصالح المديرية نممس غياب لأم مصمحة تعنى بالعلاقات العامة أك 

حتى بالاتصاؿ بشكؿ عاـ عمى الرغـ مف أف المديرية تعنى بالتكاصؿ مع العديد مف 

فئات الجماىير المرتبطة بيا ك المتمثمة في المؤسسات التربكية المرتبطة بيا بجميع 

أطكارىا ك سكاء كانت عامة أك خاصة بالإضافة الى تكاصميا مع أكلياء التلاميذ ك مما 

لا شؾ فيو أنيا تقكـ بالعديد مف الأنشطة الاتصالية المتعمقة بيـ مثؿ الحملات 

الإعلامية ككذا الحملات التحسيسية سكاء ما تعمؽ بالصحة المدرسية أك بعض 
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المشاكؿ التي قد يعاني منيا المتمدرسكف ك التي تتطمب جيازا اتصاليا يضمف النجاعة 

 .في العممية التكاصمية

ك ىذا ما دعمتو  النتائج التي تكصمت الييا الدراسة ألا كىك 

 تدنيمكانةالعلاقاتالعامةبالإداراتالجزائريةرغمكعيالمسؤكلينبماىيةالعلاقات

لعامةدكنأىميتيا،كتجسدفيغيابياعنالييكلالإدارم،كتقسيمدكرىاعمىالإداريينأكمكاتبتخمكمنمخا

تصينفيياتتمثمعمىالخصكصفيالأمينالعامكالمكمفةبالاتصالكالإعلاـ،مايجعممنعممياثانكيككظيؼ

تياميمشةكأيضاعدمتكفرالأساليبالاتصاليةالفعالةالملائمةلمجميكرالداخميكالخارجيمممديرية،كؽ

 .لةالكسائلالاتصاليةالمستخدمةرغمتنكعيا،كغيابتدريبفيالاتصالممكظفييا

غياب جياز لمعلاقات العامة مع كجكد أنشطتيا : الأنشطة الاتصالية المحققة -3

 :الاتصاليةكالمتمثمة في

 تستخدممديريةالتربيةلكلايةجيجمفينشاطيالمعلاقاتالعامةالعديدمنالكسائمكالأساليبالات

، صاليةكالمطبكعةكالسمعيةكالالكتركنيةكغيرىا

حيثأثبتتالنتائجأنمكظفيمديريةالتربيةلكلايةجيجميستخدمكنالعديدمنالكسائلالاتصاليةفيت

الغالب، كاصميمالداخمي،فنجدالاتصالالشخصيالمباشر

كذا ثمالياتفكالاجتماعاتكالمناقشاتكالمراسلات،ككذلكالبريدالالكتركني،ك

 .الاعتمادعمىالاجتماعاتككسيمةاتصاليةلمفصمفيالآراءالمتباينةمابينالمكظفيف
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 كفيمايخصكسائلالاتصالبالجميكرالخارجيفجاءتمتنكعةمابينالاتصالالمباشرممثمةفيالا

ستقبالالمخصصملأفرادكلكحةالإعلانات،كأيضاالياتفكتكنكلكجياالاتصالالحديثة،كىذا

مايفسررأيالمكظفينبملائمةىذىالكسائلالاتصاليةفيبمكغمديريةالتربيةلأىدافياالمسطرة

. 

افترضت فيمايخصالأساليبالاتصاليةالتيأما: الأنشطة الاتصالية الغير محققة -4

الدراسة 

إلييالمقابلاتالتيأجريتإذتبينأنالمديريةتتعددىافممتتحققحيثنجدأنياغيرمتنكعةكذلكحسبماتكصؿ

 : لاتقكممثلا

 بأياممفتكحةلمتكاصممعالجميكرالخارجيأكتنظيممعارضكممتقياتعممية. 

  اليكميةالذييغمبعمييشكلالاتصالالصاعدمنالمكظفينإلىالمديرأما عف المعاملات. 

 غيابقسمآكجيازأكحتىمكتبملاتصالكالعلاقاتالعامة. 

  عدـ مف بينيا كجكدمعيقاتكمشاكلأخرىتكاجينشاطالعلاقاتالعامة بالإضافة الى 

 . أك الممارسةأىميةفيالمكانةإعطائيا

 عدمالأخذبآراءكاقتراحاتالجميكرالداخميميا،فيعكسالنظرةالفكقيةالبيركقراطيةالسائدةلدىالمك

الإدارة ما بيف المرؤكسيف ظفينعنالمسؤكليف،كمنيتأثرالعلاقاتالإنسانيةفي

 .كالرؤساءكىذامايتناقضكمبادئالعلاقاتالعامة
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  منحمكانةلمعلاقات عدـ  الدراسة أف المبحكثيف أكدكا أف بينتكما

العامةبالمديريةيحدمننشاطياكيعرقلأدائيا،كىذامايفسربالفيمغيرالجيدلمسؤكليالمديرية 

 .بأىميتيا

  كقدميا غيابمختصينالاتصاؿ كقمة الكسائؿ الاتصالية

 .كتنقص منأىميتياكالتيتحدمنعملالعلاقاتالعامة

 عدمبرمجةدكراتتككينيةفيالاتصاؿ،كماأنمسؤكليالمديريةلايدعمكنالمكظفينممتكممبإيجابيةع

نيافيإطارتشكيلالصكرةالذىنيةالجيدةلدىالجميكرالخارجي،كلاييتمكنبعقداجتماعاتمكضكع

كما،ىاصكرةالمديرية،كلايككنيناكمجالمممكظفينلإبداءأراءىمكتقديماقتراحاتعممتحسنالأداء

فيالأغمبمشاكمقطاعالتربيأنالمكاضيعالتييتكممفيياالمكمفبالاتصالكالعلاقاتالعامةبالمديريةىي

ةكالمديريةميشمابذلكمكاضيعتحسينالصكرةكالاىتمامبالجميكرالخارجيكىيالدعامةالتيتقكمعميياا

 .لعلاقاتالعامةبأيمنظمة

 المحمية الإداراتفيأحد فعميامجسدةأنالعلاقاتالعامةغيركمف خلاؿ ىذه الدراسة تبيف لنا 

 الجزائرية المتمثمة في مديرية التربية لكلاية جيجؿ

معوقات ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية دراسة : المحاضرة الثامنة

 ميدانية بمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز لمشرق بولاية أم البواقي

مذكرة ماستر بعنكاف معكقات ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية دراسة 

 (2018خميفي ك غناـ، )ميدانية بمؤسسة تكزيع الكيرباء كالغاز لمشرؽ بكلاية أـ البكاقي
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تطرقت الدراسة الى الضغكطات التي تعترض تطبيؽ كظيفة العلاقات العامة في 

المؤسسات الجزائرية كأخذت مؤسسة تكزيع الكيرباء كالغاز لمشرؽ بكلاية أـ البكاقي 

كنمكذج لممؤسسة التي تتعامؿ مع فئة عريضة مف الجماىير المستيمكة لممنتكجات التي 

 تقدميا

ككاف مف أىـ أىداؼ الدراسة الكشؼ عف مكانة جياز العلاقات العامة داخؿ المؤسسة 

كأيضا التعرؼ عمى أىـ العراقيؿ التي تعاني منيا كظيفة العلاقات العامة في نفس 

 .المؤسسة

 

 

 

 

 : تقديم المؤسسة -1

ىي شركة عمكمية ك1980تأسست مؤسسة تكزيع الغاز كالكيرباء لكلاية أـ البكاقي عاـ 

ىدؼ إلى تكفير خدمات الكيرباء كالغاز الطبيعي لممكاطنيف في ت.تابعة لمجمع سكنمغاز

 .تمتمؾ المؤسسة شبكة كاسعة مف التكزيع تغطي جميع بمديات الكلايةالبكاقيكلاية أـ 

 : مياـ مؤسسة تكزيع الغاز كالكيرباء لكلاية أـ البكاقي ما يميتشمؿ
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 تكصيؿ الكيرباء كالغاز الطبيعي لممكاطنيف. 

 صيانة شبكات التكزيع. 

 قراءة عدادات الكيرباء كالغاز. 

 تحصيؿ فكاتير الكيرباء كالغاز. 

 تقديـ خدمات العملاء. 

 الإدارات الرئيسية: 

 تتكلى مسؤكلية تكزيع الكيرباء كالغاز الطبيعي لممكاطنيف:إدارة التوزيع. 

 تتكلى مسؤكلية صيانة شبكات التكزيع كمعدات المؤسسة:إدارة الصيانة. 

 تتكلى مسؤكلية قراءة عدادات الكيرباء كالغاز:إدارة القراءات. 

 تتكلى مسؤكلية تحصيؿ فكاتير الكيرباء كالغاز:إدارة الفوترة. 

 تتكلى مسؤكلية تقديـ خدمات العملاء كالرد عمى :إدارة خدمات العملاء

 .استفساراتيـ

 تتكلى مسؤكلية إدارة الشؤكف المالية لممؤسسة:إدارة الشؤون المالية. 

 تتكلى مسؤكلية إدارة المكارد البشرية لممؤسسة:إدارة الموارد البشرية. 

 تتكلى مسؤكلية تنفيذ مشاريع تطكير شبكات التكزيع كتحسيف :إدارة المشاريع

 .الخدمات
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 تتكلى مسؤكلية الشؤكف القانكنية لممؤسسة:إدارة الشؤون القانونية. 

 يتكلى مسؤكلية التكاصؿ مع مختمؼ الجيات الداخمية كالخارجية: مكتب اتصال. 

 :الموقع التنظيمي لجياز العلاقات العامة -2

تمثؿ في كجكد مكتبملاتصاؿ كالتنسيؽ كىذا يعطي انطباع أف المؤسسة تكلي بعض 

الأىمية للاتصاؿ مع جماىيرىا خاصة كأنيا تتكاصؿ مع شريحة عريضة مف 

 .الجماىير

 لكف مؤسسة بحجميا لا يكفييا مكتب كانما إدارة تسير عمى تفاصيؿ التكاصؿ مع 

 .جماىيرىا الضخمة

 :الأنشطة الاتصالية المحققة -3

 كجكد مكتب للاتصاؿ لكف بصلاحيات محدكدة. 

 كجكد كسائؿ اتصاؿ داخؿ المؤسسة لكنيا غير كافية حسب مكظفي المؤسسة. 

 الأنشطة الاتصالية غير المحققة  -4

 جياز خاص بالعلاقات العامة في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة كانما دلا يكج 

مكتب اتصاؿ كلا تخصص لو ميزانية خاصة بو كبالتالي عدـ تخصيص ميزانية 

 .لمعلاقات العامة كبرامجيا
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  لا يكجد مختصيف في الاتصاؿ ضمف مكظفي المؤسسة المكمفيف بالأنشطة

الاتصالية لممؤسسة كأغمبيـ مف تخصصات أخرل كالقانكف، عمـ الاجتماع، 

الاقتصاد، العمكـ السياسية كبالتالي فيـ غير مؤىميف لممارسة كطيؼ العلاقات 

 .العامة في المؤسسة

  تعاني العلاقات العامة داخؿ المؤسسة مف معكقات إدارية كمنيا عدـ الاىتماـ

بتكفير القنكات الاتصالية الملائمة لمتكاصؿ مع الجميكر كأيضا عدـ اخضاع 

مكظفييا لدكرات تككينية لتدريبيـ عمى الأساليب الاتصالية المناسبة لمتكاصؿ مع 

 .الجماىير في الحالات العادية كحتى في حدكث الأزمات

  المركزية في اتخاذ القرارات أم عدـ اشراؾ المكظفيف المسؤكلكف عف الاتصاؿ

في قرارات المؤسسة مما يعكس بشكؿ كاضح ضعؼ الاىتماـ بيذه الكظيفة داخؿ 

المؤسسة كىذا ما يقتؿ ركح الابداع كالمبادرة لدل مكظؼ العلاقات العامة كالمكظفيف 

 .ككؿ

  الاعتماد عمى الكسائؿ التقميدية للاتصاؿ أكثر مف الاعتماد عمى الكسائؿ

 .التكنكلكجية

 ضعؼ في سرياف المعمكمات داخؿ المؤسسة محؿ الدراسة. 
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 كمنو نستطيع القكؿ بأف ىذه المؤسسة كخلاؿ فترة الدراسة لـ تيتـ بإيجاد جياز 

علاقات عامة مؤىؿ يدعـ تفاعميا كتكاصميا مع جماىيرىا الداخمية كالخارجية كيسيؿ 

عمييا عممية التنسيؽ بيف الإدارات كيساعدىا عمى انتاج اتصالي يشرح سياساتيا 

كيقربيا مف جماىيرىا كيككف سببا في القضاء عمى سكء الفيـ كتفادم الكقكع في 

الأزمات لأف المؤسسة محؿ الدراسة تحتاج الى التكاصؿ مع جماىيرىا كتحسيسيـ 

كتكعيتيـ حكؿ ترشيد الاستيلاؾ، سلامة الاستخداـ، تعريفيـ بطرؽ التكاصؿ في حاؿ 

 . ضغط عمى المؤسسةؽحدكث مشاكؿ بطريقة لا تخؿ

 

 

 

 

مساىمة العلاقات العامة الرقمية في تطبيؽ الاستراتيجية الاتصالية : المحاضرة التاسعة

 "دراسة ميدانية في مؤسسة مكبيميس"بالمؤسسات الخدماتية

  دراسة نباؿ عشي، رياف عكيشة مساىمة العلاقات العامة الرقمية في تطبيؽ

دراسة ميدانية في مؤسسة " الاستراتيجية الاتصالية بالمؤسسات الخدماتية 

 (2023عشي ك عكيشة، )"مكبيميس
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 العلاقات العامة الرقمية كأىمية تحسيف استخداـ التكنكلكجيا في المذكرة مكضكعتناكلت 

ىذا المجاؿ تـ استخداـ الاستبياف الرقمي كأداة لجمع البيانات، كتـ اختيار عينة مف 

الدراسة تستعرض تأثير .  مكظفنا في مؤسسة الاتصالات مكبيميس في الجزائر50

التكنكلكجيا الحديثة عمى العلاقات العامة كتكضح أىمية تطكيرىا لتحقيؽ مساىمة 

كما تتناكؿ ىذىمدراسة استخداـ مكقع فيسبكؾ في العلاقات . ىذا المجاؿاستراتيجية في 

العامة لمكبيميس، بالإضافة إلى ذلؾ، تركز الدراسة عمى أىمية الاتصاؿ الاستراتيجي 

في تحسيف أداء المؤسسات الخدماتية 

 : تقديم المؤسسة -1

  كىي شركة اتصالات جزائرية مممككة لمدكلة ك2003تأسست مؤسسة مكبيميس عاـ 

تمتمؾ شبكة كاسعة تغطي جميع أنحاء ،ىي أكؿ مشغؿ لمياتؼ المحمكؿ في الجزائر

 .الجزائر

تقدـ مكبيميس مجمكعة كاسعة مف الخدمات لعملائيا، بما في ذلؾ المكالمات كالرسائؿ 

. القصيرة كالإنترنت كالخدمات المضافة

 في  لدييا دكر ىاـتعد مؤسسة مكبيميس مف كبار مشغمي الاتصالات في الجزائر

 .تكفير خدمات الاتصالات لممكاطنيف كالشركات في جميع أنحاء البلاد

 :شمؿ مياـ مؤسسة مكبيميس ما يميت
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 تكفير خدمات الاتصالات المتنقمة لممكاطنيف. 

 تطكير شبكات الاتصالات المتنقمة. 

 تقديـ خدمات التجكاؿ الدكلي. 

 تقديـ خدمات الإنترنت المتنقمة. 

 تقديـ الخدمات المضافة، مثؿ رسائؿ الكسائط المتعددة كالخدمات المالية. 

 الإدارات الرئيسية: 

 تتكلى مسؤكلية التسكيؽ لمنتجات كخدمات المؤسسة: التسويقادارة. 

 تتكلى مسؤكلية تشغيؿ شبكات المؤسسة كتقديـ خدماتيا لمعملاء: العممياتادارة. 

 تتكلى مسؤكلية تطكير كتحديث تقنيات المؤسسة: التقنيةادارة. 

 تتكلى مسؤكلية إدارة الشؤكف المالية لممؤسسة:إدارة المالية. 

 تتكلى مسؤكلية إدارة المكارد البشرية لممؤسسة:إدارة الموارد البشرية. 

 تتكلى مسؤكلية الشؤكف القانكنية لممؤسسة:إدارة الشؤون القانونية. 

  تتكلى مسؤكلية التكاصؿ مع مختمؼ الجيات الداخمية :والعلامةإدارة الاتصال

 .كالخارجية

 الموقع التنظيمي لجياز العلاقات العامة  -2

كمف بيف النتائج التي أبانت عمييا الدراسة أف مؤسسة مكبيميس لدييا اىتماـ بالعلاقات 

العامة كتطكير استراتيجية اتصالية لمتكاصؿ مع الجماىير الداخمية كالخارجية كخاصة 
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الزبائف، ككجكد إدارة للاتصاؿ كالعلاقات العامة كمكقعيا ميـ حيث تعد إدارة تابعة 

 .للإدارة العميا

كمف أىـ الأنشطة الاتصالية التي تعمؿ المؤسسة :الأنشطة الاتصالية المحققة -3

 عمى تطكيرىا 

تعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي قناة ميمة  :استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي .1

لرصد آراء المستيمكيف كمعرفة آرائيـ حكؿ خدمات المؤسسة كتكجو السكؽ 

 تقنيات العلاقات العامة كىذا يندرج ضمف ما يسمى باستخداـكاحتياجاتو

دارة كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي لمكصكؿ إلى  الرقميةمثؿ التسكيؽ بالمحتكل كا 

 .جميكر أكسع

يعتمد مكظفك المؤسسة عمى  :استخداـ البريد الإلكتركني كالمكقع الإلكتركني .2

البريد الإلكتركني كالمكقع الإلكتركني الخاص بالمؤسسة في تأدية مياميـ، مما 

 .يبقييـ عمى اتصاؿ دائـ بالإدارة العميا

تعتمد المؤسسة عمى تطبيؽ كاتساب  :استخداـ تطبيقات التكاصؿ مثؿ كاتساب .3

في عممية التكاصؿ بيف المدير كالنائب كالمكظفيف، مما يساعد في إبقاء 

 .الميمةالتكاصؿ كنشر المعمكمات 
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 في تحسيف الاتصاؿ الداخمي كالخارجي لممؤسسة بالتأكيدىذه الأنشطة تساىـ 

ة داخميا لكنيا تعتبر غير كافية لأنو تكجد كتعزز مف فعالية العلاقات العاـ

 : أنشطة أخرل ميمة نذكر منيا

  إصدار البيانات الصحفية كعقد المؤتمرات الصحفيةلإبلاغ الجميكر المستيدؼ

نجازاتيا  .بأخبار المؤسسة كا 

 دارة سمعة المؤسسة بشكؿ فعاؿ  أمإدارة الأزمات الاستعداد لمتعامؿ مع الأزمات كا 

 .خلاؿ الأكقات الصعبة

 يعني أف جياز العلاقات العامة الفعاؿ يجب أف تككف لو القدرة البحث كالتقييـ 

إجراء أبحاث السكؽ كفيـ اتجاىات الرأم العاـ لتطكيراستراتيجيات اتصاؿ عمى 

 .فعالة

 المشاركة في الفعاليات المجتمعية كدعـ القضايا  :المشاركة في المجتمع

 .المحمية

مف خلاؿ تنفيذ ىذه الأنشطة الاتصالية بشكؿ فعاؿ، يمكف لجياز العلاقات 

العامة المساعدة في بناء سمعة طيبة لممؤسسة كتعزيز علاقاتيا مع الجميكر 

كعمى مؤسسةمكبيميس التي خطت خطكاتيا الأكلى المستيدؼ كتحقيؽ أىدافيا
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لتجسيد برامج العلاقات العامة أف تنتبو لتطكير باقي الأنشطة لتزيد مف انتشارىا 

في السكؽ مف خلاؿ التعريؼ كالتركيج لنفسيا بطريقة احترافية لدل جماىيرىا 

 .كاقناعيـ بخدماتياكبالتالي الحصكؿ عمى حصص سكقية أكبر

كما أنو كبحسب ىذه الدراسة فاف المؤسسة تتجيالى الاىتماـ بالعديد مف النقاط 

الميمة التي مف شأنيا إيجاد جياز علاقات عامة متماسؾ داخؿ أم مؤسسة 

 : مثؿ

 ساىمت العلاقات العامة الرقمية في تفعيؿ  :تفعيل الاتصال الداخمي والخارجي

الاتصاؿ الداخمي كالخارجي بكسائؿ كآليات رقمية لحؿ مشاكؿ الزبائف كتحسيف 

 .كتيرة الاتصاؿ

 اىتمت المؤسسة بتكظيؼ مختصيف في الاتصاؿ لزيادة  :توظيف مختصين

 .فعالية الجياز الاتصالي داخميا

 أتاحت المؤسسة الفرصة لمكظفييا للالتحاؽ بدكرات تدريبية  :تدريب الموظفين

قات ك، مما حقؽ فركالتكاصؿكتككينية لاكتساب ميارات جديدة في مجاؿ الرقمنة

 .مياميـكاضحة في تأدية 
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 تسعى المؤسسة لمتركيج لعركضيا كخدماتيا باستخداـ  :الترويج لمخدمات

 .التقنيات الرقمية بيدؼ كسب ثقة المتعامميف الحالييف كجذب متعامميف جدد

 : الأنشطة غير المحققة -4

لكف ىذه الاجراءات المتعمقة بتفعيؿ جياز العلاقات العامة في المؤسسة تعد 

غير كافية خاصةكأف المؤسسة عمى الرغـ مف تكظيفيا لمختصيف في الاتصاؿ 

مما أثر إلا أنو يعد غير كاؼ بالنسبة لحجـ المؤسسة كتنكع كضخامة جماىيرىا

 .عمى فعالية جياز العلاقات العامة داخميا

 :كما يأخذ عمييا أيضا

  جياز العلاقات العامة في مؤسسة مكبيميس بحاجة الى تكسع أكثر

تفعيؿ جياز العلاقات كأيضا زيادة الكظائؼ كالتي مف شأنيا 

كىناؾ العديد مف الإمكانات التي يجب أف تمنح ليذا الجياز العامة

 :كنذكر منيا

 يشمؿ ذلؾ المكظفيف ذكم الخبرة كالميارات، ، تكفير المكارد اللازمة

 .كالتكنكلكجيا اللازمة، كالميزانية الكافية



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

94 
 

 يجب أف تككف العلاقات العامة ، دمج العلاقات العامة في ثقافة المؤسسة

يجب أف يشارؾ جميع المكظفيف في أنشطة  كما جزءا مف ثقافة المؤسسة

 العلاقات العامة كيككنكا عمى دراية بأىدافيا كرسالتيا

 مف الميـ قياس نتائج أنشطة العلاقات العامة :قياس النتائج كتقييميا

 ذلؾ عمى تحديد ما ينجح كما لا ينجح كذلؾ سيساعد.بانتظاـكتقييميا 

جراء التعديلات اللازمة   .استراتيجية العلاقات العامةكا 

 

 

 

العلاقات العامة الرقمية كبناء الصكرة الذىنية عف المؤسسة : المحاضرة الحادية عشر

 عبر ooredoo Algérieالخدماتية دراسة كصفية تحميمية لعينة مف مضاميف صفحة 

 مكقع الفايسبكؾ

أطركحة دكتكراه، نسريف زيادة، العلاقات العامة الرقمية كبناء الصكرة الذىنية عف 

 ooredooالمؤسسة الخدماتية،دراسة كصفية تحميمية لعينة مف مضاميف صفحة 

Algérie (2023زيادة ، ).2021ديسمبر -2020 عبر مكقع الفايسبككجانفي 



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

95 
 

العلاقات العامة الرقمية " ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف طبيعة العلاقة بيف ثنائية سعت 

كذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى كيفية استغلاؿ مؤسسة أكريدك " الصكرة الذىنية" ك " 

لصفحات الفايسبكؾ في بناء العلاقات العامة الرقمية كاستراتيجيات التسكيؽ الرقمي 

ا، كيؼ يرتبط كؿ ذلؾ بالأبعاد الثلاث لصكرة . كبرامج المسؤكلية الاجتماعية كأيضن

 .التي تعمؿ في سياؽ تنافسيooredooمؤسسة

تـ الاعتماد عمى أدكات جمع البيانات مف خلاؿ إجراء دراسة لاستطلاع أراء حيث 

 اختيار العينة القصدية كقد تـالزبائف حكؿ جكدة الخدمات المقدمة عبر الصفحة 

 مفردة، كما تـ الاعتماد عمى عينة 418لحاممي شريحة اكريدك قد بمغ عددىا الاجمالي 

عبر  ooredoo Algérieعشكائية منتظمة لتحميؿ عينة مف منشكرات صفحة

 .الفايسبكؾ

 :تقديم المؤسسة -1

كتعد شركة اتصالات قطرية مممككة لمدكلة كىي 2009مؤسسة أكريدك عاـ تأسست 

متمؾ أكريدك شبكة كاسعة تغطي جميع ، ت مشغؿ لمياتؼ المحمكؿ في الجزائرثالث

أكريدك مجمكعة كاسعة مف الخدمات لعملائيا، بما في ذلؾ ، تقدـأنحاء الجزائر

 .المكالمات كالرسائؿ القصيرة كالإنترنت كالخدمات المضافة

 تقدـ مؤسسة أكريدك مجمكعة كاسعة مف الخدمات لعملائيا، تشمؿ: 
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 تقدـ أكريدك مجمكعة متنكعة مف خطط المكالمات لتناسب  :خدمات المكالمات

 .جميع احتياجات العملاء

 تقدـ أكريدك خدمات الرسائؿ القصيرة بأسعار مناسبة :خدمات الرسائؿ القصيرة. 

 تقدـ أكريدك خدمات الإنترنت المتنقمة بأسعار مختمفة  :خدمات الإنترنت المتنقمة

 .كبسرعات مختمفة

 تقدـ أكريدك مجمكعة متنكعة مف الخدمات المضافة، مثؿ  :الخدمات المضافة

 .رسائؿ الكسائط المتعددة كالخدمات المالية

 

 

 

 : الموقع التنظيمي -2

يتبع جياز العلاقات العامة في مؤسسة أكريدك مباشرةن لمرئيس التنفيذيكذلؾ يعكس 

أىمية دكر العلاقات العامة في الشركة كضركرة مشاركة جياز العلاقات العامة في 

.ليصنع القرار عمى مستكل عا  

 :الأنشطة الاتصالية المحققة -3
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 :أف تكصمت الدراسة الى 

  مؤشرات الحمقات التكاصمية أتاحت مبدأ التكاصؿ كأىـ مبادئ نظرية الحكار، إذ

تكجد لدل ممارسي العلاقات العامة الرقمية اتجاىات إيجابية نحك قياـ المؤسسة 

بدكرىا الاجتماعي باعتبار المؤسسة جزء مف المجتمع، ما يفرض عمييا ضركرة 

 أف يسيـ في تحقيؽ ميزة تنافسية كىذا يمكفالتكيؼ معو لتحقيؽ منافع مشتركة

لاف المؤسساتمطالبة كرضا الزبائف عف جكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسة

 مع المجتمع الذم تخدمو لتحقيؽ منافع مف خلاؿ إقامة علاقات حكارية بالتكيؼ

 .تفاعمية ناجحة معيـ

 كالتزاميا اكريدك عمى نجاعة استراتيجيتيا القائمة أساسا عمى الرقمنةأيضا تؤكد 

الادكات التفاعمية لحشد كحث  "ooredoo" لزبائنيا، كتستخدـفي منح الافضؿ 

الجماىير عمى المشاركة المجتمعية، كتعزيز صكرتيا الذىنية كىكيتيا البصرية، 

 .ىالترسيخيا في ذىف كاصحاب العلاقة مف الجميكر المتابع ؿ

 إدارة صفحة المؤسسة عبر مكقع الفايسبكؾ عمى عممت المؤسسة كالقائميف عمى 

 ككركنا كاعتمدت استراتيجيةالاستيداؼ نشر معمكمات تكعكية حكؿ كباء

كدعكتيمإلىالتقيد بالتدابير الاصحاء  عمىالكقايةكتكعية ككانت ترتكزالجماىيرم 

 .الإصابة بالفيركس الصحية السميمةلتجنب اللازمة كالسمككيات



تطبيقات العلاقات العامة : مطبكعة بيداغكجية   

98 
 

 صفحة المؤسسة كانت algerieooredoo بمعدؿ مرة كاحدة في يكـ كىذا  تنشر

كالاجابة يدؿ عمى التزاـ الصفحة بنشر المكاضيع التكعكية لكباء ككركنا 

 .تساؤلات كانشغالات متابعييا عمى المستمرة

  حيث تـ التركز عمى استخداـ لمصفحة تنكعت أساليب عرض المنشكرات

 للإشارة الى محتكلالفيديك، كاستخدـ النص في منشكراتو + خاصية النص 

الفيديك قبؿ النقر عميو لمشاىدتو، كما استخداـ الفيديك كخاصية لمبث المباشر 

كىذا يندرج ضمف  عدد مف الجميكرلأكبر الرسالة التكعكية لإيصاؿعبر التصفح 

المشاركة في الفعاليات المجتمعية كدعـ القضايا المحمية كىك ما يسمى بتحمؿ 

 .المؤسسة لمسؤكلياتيا المجتمعية تجاه المحيط الذم تنشط فيو

  العلاقات العامة اتجاىاتتكجد لدل ممارسي كبينت نتائج الدراسة أيضاأنو 

 المؤسسة الاجتماعي كما سبؽ كذكرنا باعتبارإيجابيةنحك قياـ المؤسسة بدكرىا 

جزء مف المجتمع، ما يفرض عمييا ضركرة التكيؼ معو لتحقيؽ منافع مشتركة 

 مساىمتيا في كؿ المبادرات الجزائرية تسعى أكريدك حسب الدراسة الى تجسيد

 قائـ عمى الذكاء كالتكنكلكجيا، ىذا كاقتصاد معرفةالتي تشجع بركز نظاـ رقمي 

 كالتزاميا في عمى نجاعة استراتيجيتيا القائمة أساسا عمى الرقمنةكتؤكد اكريدك

 .الأفضؿ لزبائنيامنح 
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  كفيما يتعمؽ بمؤشر الحكار التفاعمي، فإنو يشير إلى أف

تشجع الحكار التفاعمي مع الجميكر كتشاركو في الرد Algeriaooredooصفحة

، عمى التعميقات، مما يساعد عمى بناء عالقات حكارية تفاعمية بناءة مع الزبائف

ك بالتالي فإف المؤسسة تكلي أىمية لزبائنيا ك تحاكؿ كسب رضاىـ مف خلاؿ 

 تساؤلاتيـ ك لطرحانشغالاتيـأتاحت المجاؿ لمتابعييا الرد عمى التعميقات ك 

 . التفاعميةالأسئمة طرح خلاؿكتقديـ اقتراحاتيـ حكؿ الخدمات المقدمة كذلؾ مف 

 كدالقائميف عمى إدارة صفحة المؤسسة عبر الفايسبكؾ اىتماميـ بالجانب كما أ

 الخاصة بالعركض التركيجية بطريقة متناسقة الاعلاناتتصميـ الإبداعي في 

كعمى الرغممف  الزبائفكتمبي احتياجاتتجذب انتباه الجميكر حكؿ ما تقدمو ليـ 

أف ىذه كظيفة جياز التسكيؽ في المؤسسة كاليدؼ منو الكصكؿ الى أكبر عدد 

 .مف الزبائف الا أنو سينعكس لا محالة عمى صكرة المؤسسة لدل زبائنيا

  اف كمف جية أخرل أبانت نتائج الدراسة الميدانية لجميكر المؤسسة الذيف أكدكا

 : عمى الفيسبكؾ منحتيا العديد مف الميزات سمحت ليـوريدوأصفحة 

 اختصار الكقت لمحصكؿ عمى المعمكمات. 

 المصداقية في نشر المعمكمات  .
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 كذلؾ كىذا ماأثبتتو كمصدر لتشكؿ انطباعاتيـ عف المؤسسة كبالتالي اعتمدكىا

 .التحميميةنتائج الدراسة 

  كضكح المغة المستخدمة في عرض المنشكرات منحتفرصة اشراؾ الزبائف بالرد عمى

 لزيارة مكقعيا عبر الفايسبكؾ مف الاحتفاظ بيـما تنشره الصفحة ما ساعدىا في 

 مناسبتيو حكارية تفاعمية ناجحة معيمكما اف تقديميا لعركض خلاؿ إقامةعلاقات

 .المؤسسة انو مفضؿ لدل تشعر الجميكركتخفيضات تسعيرة المكالمات

 الأنشطة الاتصالية غير المحققة -4

 فقط مف خلاؿ نجاح أوريدولكف لا يمكف الحكـ عمى نجاح العلاقات العامة لمؤسسة 

الصفحة في التكاصؿ بشكؿ فعاؿ بجماىير المؤسسة كلكف يجب أف نأخذ جميع 

الجكانب المتعمقة بتطبيؽ استراتيجية اتصالية متكاممة تبدأ أكلا مف منح مكانة ميمو 

لمجياز داخؿ المؤسسة كمنح كؿ الإمكانيات اللازمة كالتي تمكنو مف ترجمة 

الاستراتيجية الاتصالية كالتي تبدأ بالبحث كجمع المعمكمات كالتخطيط كالذم يسفر عف 

برامج العلاقات العامة الطكيمة كالمتكسطة كالقصيرة كالتي تترجـ الى برامج كقائية ك 

علاجية ك ىجكمية تمكف المؤسسة مف ضماف التكاصؿ مع جماىيرىا كفؽ خطة 

 .استراتيجية كفؽ أساليب ك طرؽ عممية
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  عكائؽ تطبيؽ العلاقات العامة في الجزائر:المحاضرة الثانية عشر

العلاقات العامة كظيفة إدارية ميمة كحيكية تحتاجيا المؤسسات لمتكاصؿ مع جماىيرىا 

بطريقة سميمة كفؽ أسس كقكاعد عممية ناتجة عف التخطيط كالبحث العممي يمارسيا 

مختصكف لدييـ تككيف أكاديمي في المجاؿ كمف المفركض أف يخضعكا مف فترة 

لأخرل الى دكرات تدريبية تعزز معارفيـ في مجاؿ العلاقات العامة كتطمعيـ عمى 

 .المستجدات في مجاؿ العلاقات العامة عمى المستكل المحمي كالدكلي
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كلا يتأتى كؿ ىذا الا مف خلاؿ منح أىمية لجياز العلاقات العامة كتخصيص ميزانية 

ملائمة لو تمكنو مف القياـ بكؿ كظائفو كعمى رأسيا التخطيط كالبحث، كتفعيؿ جميع 

 .أنشطتيا الاتصالية

 لكف كمف خلاؿ الدراسات التي استعرضناىا سابقا تبيف لنا أف جياز العلاقات العامة 

في المؤسسات الجزائريةكالتي عرفت العلاقات العامة متأخرة يعاني مف العديد مف 

 :العكائؽ التي تحد مف فعاليتو داخؿ المؤسسة كنذكر منيا

  جياز العلاقات العامة غالبا غير مكجكد كتكتفي مؤسسات الاتصاؿ بمكمؼ

بالاتصاؿ كفي أغمب الأحياف يككف تخصصو بعيد عف مجاؿ العلاقات العامة كىذه 

 .العكامؿ تقزـ مف كظيفة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة

  عدـ تكظيؼ العدد الكافي مف المكظفيف كحتى المكظفكف المكجكدكف لا يخضعكف

 .لمتدريب كالتككيف في مجاؿ العلاقات العامة

  كبما أف ىذا الجياز غير مفعؿ فاف الميزانية التي تمنح لو جدا ضئيمة مقارنة

بالأنشطة الاتصالية التي يتعيف عمى جياز العلاقات العامة في أم مؤسسة القياـ 

بيا خاصة إذا كانت خدمات ىذه المؤسسة مكجية الى عدد مف المستيمكيف 

لخدماتيا،كيعكد السبب الى عدـ اىتماـ المؤسسات بيذا الجياز الذم مف المفركض 
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أنو يحسف صكرتيا الذىنية لدل جماىيرىا ىك عدـ كجكد منافسيف ليا في السكؽ 

 .كبالتالي فيي لا تخشى مف ضياع حصصيا السكقية

  يكجد بكادر لإيجاد جياز علاقات عامة كفؽ المعايير خاصة في المؤسسات الكبرل

مثؿ مكبيميسك أكريدك لكف ىذه الأجيزة في ىذه المؤسسات مازالت تخطك خطكاتيا 

 .الأكلى ك لـ ترقى بعد الى المعايير العالمية لأجيزة العلاقات العامة

  أنشطة العلاقات العامة في أحياف كثيرة تككف مجسدة لكف مف طرؼ أقساـ أخرل

 .كقسـ الميزانية، التسكيؽ

  لا يكجد كعي مف طرؼ مسيرم المؤسسات بأىمية العلاقات العامة كيركف بأنيا

 .كظيفة ثانكية

  أنشطة العلاقات العامة تمارس بشكؿ مناسباتي كفي أحياف كثيرة تككؿ الميمة الى

مؤسسات أخرل  لمقياـ بيا كعادة ما تككف ىذه الرسائؿ الاتصالية مكجية الى 

 .الجميكر الخارجي كتيمؿ  الجميكر الداخمى
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