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  :دمة مق

لقد فرضت العلاقات العامة نفسها خلال السنوات الأخیرة بقوة على التنظیمات 

المختلفة ، و أصبحت من الوظائف التي تساهم في تحقیق المكانة الممیزة التي 

تسعى إلى الوصول إلیها المؤسسات عبر مختلف أنحاء العالم ، مهما كانت طبیعة 

أو صغیرة الحجم، عمومیة أو  سسة كبیرةفسواء كانت المؤ . النشاط الذي تمارسه 

خاصة، صناعیة، تجاریة، خدماتیة، أو حتى خیریة ، فقد باتت كلها تنظر إلى 

العلاقات العامة على أنها وسیلتها لتحقیق الفعالیة و التمیز و كسب ثقة و تأیید 

  .الجماهیر 

 وقد كانت فترة ما بعد الحرب وما بعد الأزمات المتعاقبة حافزا لظهور

العلاقات العامة و الاتصال في المؤسسات، حیث أن الأحداث التي وقعت خلال 

على الصعیدین الداخلي و  هذه الفترة ساهمت في ظهور وسائل اتصال جدیدة

المؤسسة " في المقال الافتتاحي لمجلة  Henri Morselالخارجي، حیث كتب 

أزمة سنوات : "  المخصصة لدراسة الاتصال والمؤسسات الكبرى، أن" والتاریخ 

الثلاثینات في الولایات المتحدة الأمریكیة، و السیاسات الجدیدة التي اتبعت تجاه 

المؤسسات الصناعیة الكبرى، أدى إلى ظهور وتنامي الاهتمام بوظیفة العلاقات 

، حیث اعتبر هذه الوظیفة بمثابة حلقة الوصل بین المؤسسة و بیئتیها "العامة 

، ولا تستطیع المنظمة القیام بأداء مهامها و بالتالي تحقیق الداخلیة و الخارجیة 

أهدافها إلا إذا كانت هناك ثقة متبادلة وتفاهم مشترك بینها و بین جماهیرها، وهنا 

  . یكمن دور العلاقات العامة
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سلسلة المحاضرات الموجهة هذه المطبوعة البیداغوجیة المكونة من ومن خلال 

انس أكادیمي تخصص اتصال، نسعى لتسلیط الضوء على لطلبة السنة الثالثة لیس

الخطوط العریضة لهذه الوظیفة التي احتلت مكانة مهمة في التنظیمات المعاصرة 

كما سبق و أشرنا، لكي یتمكن الطالب من الإلمام بالمعلومات الضروریة والكافیة 

في  التي تساهم في تطویر تكوینه في مجال تخصص الاتصال الذي یتطلب تحكما

  .جملة معتبرة من الوظائف یأتي على رأسها الاتصال التنظیمي والعلاقات العامة 
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 ماهیة العلاقات العامة: المحاضرة الأولى

بعد دراسة هذه المحاضرة یجب أن یكون الطالب : الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :قادرا على 

  تحدید مفهوم العلاقات العامة تحدیدا دقیقا• 

الإلمام بمختلف التعریفات التي قدمت للعلاقات العامة من متخصصین أجانب •  

  دولیة عالمیة وعرب و هیئات

نسعى من خلال هذه المحاضرة إلى تزوید الطالب بأهم التعریفات التي  :تمهید 

تناولت مفهوم العلاقات العامة، سواء تلك التي قدمتها المؤسسات و الهیئات الدولیة 

بالعلاقات العامة، والغرض من تقدیم هذه  ین العرب والأجانب المهتمینأو الباحث

التعریفات المختلفة هو استخراج أهم العناصر التي تكون هذا المصطلح وأبعاده 

  الكثیرة

  :حول مصطلح العلاقات العامة  -أولا 

لقد ظهر مصطلح العلاقات العامة قرابة نهایة القرن التاسع عشر، و شاع استخدامه 

  ین رجالب

الأعمال ، و هو یستخدم لوصف مجموعة واسعة و متنوعة من النشاطات ، مما 

" [ توماس جیفرسن"و تعود أبوة المصطلح إلى . أضفى علیه غموضا و إبهاما 

الرئیس الثالث للولایات المتحدة الأمریكیة ، و الذي استخدمه ]  1826 - 1743

و تعتبر هذه أول مرة  1802خلال خطاب ألقاه في الكونغرس الأمریكي عام 

  1.استخدم فیها مفهوم العلاقات العامة

مصطلح العلاقات " Ivy Lee"ثم و بعد مدة طویلة من ذلك ، استعمل إیفي لي 

، " العلاقات العامة " في النشرة التي كان یصدرها تحت عنوان  1921العامة عام 
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علاقات العامة و التعامل بین إدارات و مكاتب ال حیث وضع من خلالها مبادئ

إیفي لي یقول عن المكتب  ، و قد كتب" إعلان المبادئ " الصحافة فیما أطلق علیه 

لیس هذا مكتبا سریا للصحافة ، فكل أعمالنا تم في : " الذي أسسه للقیام بهذا العمل 

وضح النهار، نحن نهدف إلى تزویدكم بالأخبار، و لیست هذه وكالة للإعلان، فإذا 

أخبارنا حقیقة ، و . ا نبعث به إلیكم یحمل صفة الإعلان فلا تنشروه اعتقدتم أن م

  2.نحن مستعدون لإمدادكم بالمزید من التفاصیل فورا 

بلورة الرأي "كتابه " Edward Bernays" "إدوارد بیرنیز"نشر  1922عام 

وصفا دقیقا للعلاقات العامة ، و ذلك عن طریق وصفه لوظیفة  ، و فیه قدم" العام

عن العامل بالوكالة  هذا الأخیر یختلف ار العلاقات العامة ، فذكر أن عملمستش

العامة یجب أن  الصحفیة أو عن العامل في مجال الإشهار، فمستشار العلاقات

  3:یحمل الصفات التالیة

  .أن یكون ملتزما التزاما أخلاقیا عالیا -

  .أن یكون ذا كفاءة مهنیة عالیة -

  .ه الاجتماعیةأن یكون واعیا بمسؤولیت -

أن یكون قادرا على استخدام المعارف التي توصلت إلیها العلوم الاجتماعیة لفهم  -

  . الرأي العام و آلیات تحریكه

  .أن یكون قادرا على استخدام أسالیب العلاقات العامة و تقنیاتها -

 .أن یكون قادرا على استخدام أسالیب تعدیل مواقف الجماعات -

  .لى تفسیر المنظمة للجمهور و تفسیر الجمهور للمنظمة أن یكون قادرا ع -
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بعد عام " J AR Pimlott  "وفي أواخر الأربعینات نشر باحث بریطاني هو 

" عنوان  حمل الأنشطة العلاقات العامة ، نتائج دراسته في كتاب من الدراسة المكثفة

العامة بأنها وظیفة ، وصف فیه العلاقات "الأمریكیة  العلاقات العامة و الدیمقراطیة

بها المجتمع  الأسالیب التي یتكیف أساسیة للدیمقراطیة الأمریكیة ، و بأنها واحدة من

الأفكار المتصارعة  و  لمواجهة الظروف المتغیرة و یحل الصراعات بین الاتجاهات

 ، و یعتقد أن ممارسي العلاقات العامة 4المتصارعین ، و المؤسسات و الأشخاص

الهوة التي تفصل الملایین من الرجال و النساء الذین یمثلون الغالبیة  یستطیعون ردم

من البشر، و بین عشرات الآلاف من القلة المسیطرة على المؤسسات في كافة 

  . المؤثرة المجالات و التي تشكل الطبقة الحاكمة

  :مفهوم العلاقات العامة -1

اد إلى حدوث خلط و عدم إن التعدد و التنوع في تعریفات العلاقات العامة ، ق

و إلى إبراز اتجاهات مختلفة كل منها یعمل على تحدید ماهیة  وضوح في المفهوم

هذه الوظیفة بالطریقة التي یراها ، حیث یعكس كل باحث مفاهیمه و أفكاره الخاصة 

  .في تعریفه للعلاقات العامة و شرحه لموضوعاتها 

" الأولى : م لفظي مكون من كلمتین هي عبارة عن مفهو  :العلاقات العامة لغة ــ 

جمع علاقة ، و العلاقة بالفتح هي " العلاقات " ، و"العامة " والثانیة " العلاقات

الروابط و الآثار المتبادلة " الربط بین موضوعین أو أكثر، و بذلك فإن العلاقات هي 

قات علا و الاستجابة شرط أساسي لتكوین التي تنشأ استجابة لنشاط أو أسلوب ،

و الاتصالات التي تكون بین هیئة أو  و العلاقة هي مجموع الصلات". اجتماعیة 

" أما . شركة أو منظمة من جهة ، و الجمهور الذي تتعامل معه من جهة أخرى 

 ، فتشیر إلى الجماهیر، و یقصد بها الجمهور المختلف الذي ترتبط" العامة 

  5.مصالحه و نشاطاته بالمنظمة
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  :عامة اصطلاحا العلاقات الــ 

و التعریفات الكثیرة لهذا المفهوم و التي تزخر بها المؤلفات العلمیة ، بعضها یركز 

علیها كعملیة اتصالیة ،  العامة كوظیفة إداریة و یركز البعض الآخر على العلاقات

العامة على أنها فلسفة اجتماعیة للمؤسسات العاملة  و تعریفات أخرى ترى العلاقات

  .، العامة و الخاصة ، الربحیة و غیر الربحیة ، الإنتاجیة و الخدماتیة  في المجتمع

  : تعریفات أهم القوامیس والمعاجم للعلاقات العامة . 2

العلاقات العامة هي تنشیط للعملیات "  :تعریف قاموس وستر العالمي الجدید ــ 

آخرین أو  الاتصالیة و إیجاد الثقة بین الأشخاص أو منظمة أو مشروع أو أشخاص

جماهیر معینة أو للمجتمع كله، و من خلال نشر المعلومات التي تفسر و تشرح ، 

  .6"و تقویمها  و تنمیة علاقات متبادلة و دراسة ردود الفعل

نلاحظ من خلال هذا التعریف أنه لم یتم حصر نشاطات العلاقات العامة مع 

كافة المؤسسات بغض جمهور معین أو هیئة بذاتها ، بل أنها وظیفة تمارس في 

  .نشاطاتها النظر عن حجمها و عن طبیعة

العلاقات العامة هي الجهود الإداریة المخططة و "  :تعریف المعجم الإعلامي ــ 

و الهادفة ، الموجهة لبناء علاقات سلیمة و مجدیة قائمة على أساس  المستمرة

ها لتحقیق أهدافها ، المتبادل بین مؤسسة ما و جمهور  التفاعل و الإقناع و الاتصال

و لتحقیق الانسجام الاجتماعي و البیئي بینهما عن طریق النشاط الداخلي القائم 

وسائل  على النقد الذاتي لتصحیح الأوضاع ، و النشاط الخارجي الذي یستغل جمیع

النشر المتاحة لنشر المعلومات و الحقائق و الأفكار و سرحها و تفسیرها و تطبیق 

  7.المؤدیة إلى ذلك بواسطة أفراد مؤهلین لممارسة أنشطتها المختلفةكافة الأسالیب 
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  :تعریفات أهم المنظمات و الهیئات العالمیة المهتمة بالعلاقات العامة .3

هي وظیفة الإدارة المستمرة و "  :الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة  تعریفــ 

ت العامة و الخاصة إلى تسعى من خلالها المؤسسات و المنظما المخططة ، و التي

كسب تفهم و تعاطف و تأیید الجماهیر التي تهمها ، و الحفاظ على استمرار هذا 

التفاهم و التعاطف و التأیید ، و ذلك من خلال قیاس الرأي العام لضمان توافقه قدر 

الفعال  الإمكان مع سیاساتها و أنشطتها و تحقیق المزید من التعاون الخلاق و الأداء

  ".لح المشتركة باستعمال الإعلام الشامل المخطط للمصا

العلاقات العامة هي نشاط أي "  :تعریف جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة ــ 

صناعة أو اتحاد أو هیئة أو مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى ، في بناء و تدعیم 

وظفین أو علاقات سلیمة و منتجة بینها و بین فئة من الجمهور کالعملاء أو الم

 8.المساهمین أو الجمهور بوجه عام 

فیما یتعلق بهذا التعریف فإن العلاقات العامة لا تقوم بمجرد بناء علاقات 

على تدعیم هذه العلاقة باستمرار  و المؤسسة ، و إنما تحرص سلیمة بین الجمهور

 العامة ، حیث أن مهامها لا تنتهي أبدا ، ، و هذا ما یصنع خصوصیة العلاقات9

أن تستغني عن هذه  فمهما كانت درجة التقدم الذي وصلت إلیها المؤسسة لا یمكنها

 الوظیفة لأنه في أیة لحظة یمكن أن یحدث أمر غیر متوقع یجعل المؤسسة تخسر

كذلك أن العلاقات العامة  و إلى جانب ما سبق ، یوضح هذا التعریف. كل ما بنته 

لیس بفئة معینة فقط، و هذا طبیعي لأن  مختلفة من جماهیر المؤسسة و تهتم بفئات

الخارجي یضمان أطرافا متنوعة لكل منها مصلحة  محیطي المؤسسة الداخلي و

إرضاؤها ، لأن هذا یضمن  خاصة مع المؤسسة یجب أخذها بعین الاعتبار و

  .للمؤسسة تحقیق أهدافها
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الوظیفة الإداریة العلاقات العامة هي " :  تعریف مجلة العلاقات العامة الأمریكیة ــ

تقیم اتجاهات و میول الجمهور، و تحدد سیاسات و إجراءات الفرد أو المنظمة  التي

بما یتماشى مع مصلحة الجمهور و تخطط و تنفذ برامج عمل للحصول على فهم 

  .10"و قبوله  الجمهور

نلاحظ من خلال هذا التعریف أن مجلة العلاقات العامة الأمریكیة قد حصرت 

بعدها الإداري فقط ، أو أنها ركزت على هذا البعد و أعطته  العامة في العلاقات

الوظیفة بالنسبة لحیاة المؤسسات ، و لكن  أكثر أهمیة مقارنة مع باقي جوانب هذه

الاتصالي للعلاقات  من خلال تتبعنا للتعریف نجد أنه قد أشار بشكل ضمني للبعد

  .تحقیق القبول لدیها  العامة من خلال تطرقه لضرورة فهم الجماهیر و

العلاقات العامة هي صورة من " :  جمعیة العلاقات العامة الفرنسیة تعریفــ 

أسلوب للإعلام و الاتصال بهدف بناء و تدعیم العلاقات الملیئة بالثقة ، السلوك أو 

و التي تقوم على أساس المعرفة و الفهم المتبادل بین المؤسسة و جماهیرها المتأثرة 

  11. "و أنشطة تلك المؤسسة بوظائف 
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  :تعریفات أهم الباحثین الأجانب في مجال العلاقات العامة  .4

العلاقات العامة : "  Broomو  Center ،Cultip بدایة مع تعریف كل من

التي تقوم بإنشاء و الاحتفاظ بعلاقات متبادلة مفیدة بین المنشأة  هي الوظیفة الإداریة

  12"المنشأة أو فشلها  مد على مدى نجاحو الجمهور الذي یعت

وهم یرون أن العلاقات العامة لیست وسیلة دفاعیة لجعل المؤسسة تبدو بصورة 

الحقیقیة، و إنما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة  مخالفة لصورتها

 جهود المستمرة من جانب الإدارة الحقیقیة، و إن الجمهور من خلال الأعمال التي

، فالعمل الأساسي 13تحظى باحترامهالأعمال التي  لكسب ثقة الجمهور من خلال

الحقائق عن  هو الكذب و الخداع ، و إنما تقدیم العلاقات العامة لیس لمختص

  .المؤسسة ، مما یجعلها تكسب احترام جماهیرها 

John Marston " وظیفة هامة من وظائف الإدارة : " یعتبر العلاقات العامة

الجمهور لمعرفة اتجاهاته و احتیاجاته و العمل على وضع  عنیة بتحلیل سلوك، م

  14" .هذه الاحتیاجات البرامج التي تتفق مع الصالح العام في مقابل

اتصال دو طرفین لحل : " فإن العلاقات العامة هي " Black"بالنسبة ل 

بالتوعیة عن  المشاكل و النزاعات المتعلقة بتضارب المصالح و المنافع ، و ذلك

أنها تعني بإقامة الفهم المتبادل على  الوجه الصالح لتبادل المنفعة، بالإضافة إلى

  .15"أساس الحقائق و المعرفة 

التوسل بالمعلومات عن طریق : " بأنها " Edward Barneys" و یعرفها

سیاسات المؤسسة و اتجاهات الجمهور للحصول على التأیید  الإقناع و الملائمة بین

  .16"العام لأهداف المؤسسة و نشاطاتها 
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 Danielle Maisonneuve" أما الباحثة الكندیة في مجال العلاقات العامة

وظیفة إداریة مستمرة و منظمة ، من خلالها تقوم المؤسسة أو أیة "  :فهي ترى أنها "

و الحصول و المحافظة على التفاهم و التعاطف  منظمة خاصة أو عمومیة البحث

على المؤسسة أن تسعى إلى أن  ركة هؤلاء الذین تتعامل معهم في هذا الإطارو مشا

یتأقلم سلوكها قدر الإمكان مع جماهیرها ، من خلال الممارسة إعلام واسع لكي 

  ".تحصل على فعالیة أكبر مع الأخذ بعین الاعتبار دائما المصالح المشتركة 

صال موجهة للسماح و العلاقات العامة كمهمة وضع سیاسة مستمرة للات

بإرساء علاقات نزیهة و أخلاقیة مع الجماهیر الداخلیة و الخارجیة حیث أن هذه 

فالعلاقات العامة یجب أن تشكل وظیفة  الأخیرة هي التي تحدد وجودها و تطورها،

   17.  مندمجة داخل إدارة الجماعة
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  :لعلاقات العامةتعریفات أهم الباحثین العرب الذین اهتموا بموضوع ا .5

فإن وظیفة العلاقات العامة في المؤسسات تشمل " بالنسبة ل حسن الحلبي 

العلاقات العامة : " عناصر متعددة و تغطي نشاطات متنوعة و هو یعرفها كالتالي 

هي علم بدرس سلوك الأفراد و الجماعات دراسة موضوعیة ، بنیة تنظیم العلاقات 

  18"و التعاون و الوعي الإنسانیة على أسس من المحبة 

للعلاقات العامة نجد أن هذه الأخیرة " حسین عبد الحمید رشوان" و في تعریف 

من النشاطات تقوم بها هیئة أو حكومة أو اتحاد أو أي  إنشاء مجموعة: " هي

تنظیم في البناء الاجتماعي من أجل علاقات جیدة و طیبة و سلیمة مع الجماهیر 

و المستخدمین و حملة الأسهم ،  عها ، كجمهور المستهلكینالمختلفة التي تتعامل م

   19.  رضاه و الجمهور بوجه عام ، و ذلك لتفسیر نفسها للمجتمع حتى تكسب

الجهود الإداریة الخلاقة : " یرى العلاقات العامة على أنها " محمد منیر حجاب" و

علاقات سلیمة و و المدروسة و المستمرة و الهادفة و الموجهة إلى بناء  المخططة

التفاعل و الإقناع و الاتصال المتبادل بین مؤسسة ما و  مجدیة ، قائمة على أسس

المعنیة ، و لتحقیق الانسجام  جمهورها لتحقیق أهداف و مصالح الأطراف

الذاتي  الاجتماعي و البیئي بینهما عن طریق النشاط الداخلي القائم على النقد

ارجي الذي یستغل جمیع وسائل النشر المتاحة لتصحیح الأوضاع ، و النشاط الخ

لنشر الحقائق و المعلومات و الأفكار و شرحها و تفسیرها و تطبیق كافة الأسالیب 

   20 ".مؤهلین لممارسة أنشطتها المختلفة  المؤدیة إلى ذلك بواسطة أفراد
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ما  1976و الذي أحصى عام " Rex Harlow"و من بین الباحثین المعروفین نجد 

تعریف للعلاقات العامة، حاول أن یجمعها جمیعها في التعریف التالي  472یقارب

على أنه أكثر تعریف جامع لمفهوم العلاقات العامة  الذي تتناقله أغلبیة المراجع

هي وظیفة إداریة متمیزة تساعد في تكوین و إقامة و المحافظة : "حیث یقول عنها 

التعاون بین المنظمات و جماهیرها، و  على خطوط الاتصال ، الفهم و القبول و

تتضمن مشكلات أو موضوعات الإدارة ، و تساعد هذه الأخیرة على أن تبقى 

محاطة علما و مستجیبة لرأي الجمهور، و تحدد و تؤكد على مسؤولیة الإدارة 

الخدمة مصالح الجمهور، و تساعد الإدارة على أن تبقى على علم بالتغیر و 

كجهاز إنذار مبكر للمساعدة على توقع الاتجاهات ، و تستخدم استثماره بفاعلیة 

  .21"أسالیب البحث و الاتصال الأخلاقي كأدواتها الأساسیة 
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 المفاهیم المشابهة للعلاقات العامة: المحاضرة الثانیة 

بعد دراسة هذه المحاضرة یكون الطالب قادرا  :الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :على 

العلاقات الإنسانیة الإعلام ( عرف على أهم المفاهیم المشابهة للعلاقات العامة الت• 

  )الدعایة التسویق -

  تحدید الفروق الموجودة بینها وبین العلاقات العامة• 

  : تمهید 

نقوم من خلال هذه المحاضرة الثانیة الخاصة بمقیاس العلاقات العامة  سوف

قات العامة، و تكمن أهمیة تناول هذا الموضوع المفاهیم المشابهة للعلا بتوضیح أهم

حول هذه المفاهیم التي یستخدمها البعض من غیر  في كون وجود الكثیر من اللبس

المحاضرة سوف نحاول  أهل الاختصاص بنفس المعنى، لكن و من خلال هذه

  .توضیح أهم الفروق الموجودة بین هذه المفاهیم للطلبة 

د اختلاف بین العلاقات العامة و العلاقات الإنسانیة، یوج :العلاقات الإنسانیة .1

تركز على العنصر البشري و الاعتبارات الإنسانیة، و تهتم  فالعلاقات الإنسانیة

الذي یدفعهم و یحفزهم إلى العمل  بالتكامل بین الأفراد في محیط العمل بالشكل

النفسیة و و  بإنتاجیة و بتعاون، مع حصولهم على إشباع حاجاتهم الطبیعیة

  22. الاجتماعیة

و بالتالي فإن الركیزة الأساسیة التي تقوم علیها العلاقات الإنسانیة هي اعتراف 

الإدارة بالجانب المعنوي و النفسي للفرد و الاهتمام بتحقیق رفاهیته وسعادته عن 

  طریق ذلك، وتقوم العلاقات الإنسانیة على جو
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الفعال بین الأفراد و الإدارة في محیط العمل  من الثقة و الاحترام المتبادل والتعاون

  23.إنتاجیة العمال مع ضمان رضاهم  مما یؤدي إلى زیادة

و المعلومات السلیمة و الحقائق  هو تزوید الناس بالأخبار الصحیحة :الإعلام .2

على تكوین رأي عام صائب في واقعة من الوقائع أو مشكلة  الثابتة التي تساعدهم

موضوعیا عن عقلیة الجماهیر و  حیث یعبر هذا الرأي تعبیرامن المشكلات ب

اتجاهاتهم و میولهم ، فرسالة الإعلام هي الإقناع عن طریق المعلومات و الحقائق 

الموثقة، و هو یقوم على الوضوح و الصراحة و الدقة في الروایة و یلتزم بالصدق و 

ضیح و الشرح و التفسیر و الأمانة، و هو یخاطب العقول لا الغرائز و یستخدم التو 

ومن خلال ما سبق یتضح لنا أن . في تحقیق غایته التعلیق و الجدل المنطقي

الإعلام هو عملیة في اتجاه واحد فقط، أما العلاقات العامة فهي أكثر من ذلك لأنها 

ذات اتجاهین، فهي عبارة عن تخطیط للبرامج وإعداد للبحوث وإجرائها ودراسة الرأي 

  24.ي ردوده التعدیل برامجها وفقا لذلك وتنفیذها من خلال الإعلامالعام وتلق

یخلط البعض بین العلاقات العامة و الدعایة و یرجع هذا الخلط إلى :الدعایة.3

و هو الاتصال بالرأي العام و محاولة بلورته و تعدیله و التأثیر فیه  اتحاد أهدافهما،

وة للسیطرة على أفكار أفراد المجتمع و فالدعایة هي أحد أنواع الاتصالات تستخدم كق

عواطفهم و غرائزهم ، و یتم  توجیههم الوجهة التي حددت لهم عن طریق استغلال

  .ذلك من خلال وسائل الاتصال العامة

التأثیر على آراء ومعتقدات الجماهیر لجعلها تتخذ اتجاها : " و الدعایة هي 

ة، كما تحاول تحقیق التهیئة النفسیة مذهب بصرة إیجابیة أو سلبی معینا نحو نظام أو

لها و التشبع بها، وقد تلجأ في ذلك إلى  للأفراد لقبول وجهات النظر التي تدعو

  25 "تشویه الحقائق ولتحریفها
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عن طبیعة  ذلك حین تنظم إحدى الشركات حملة دعایة لتغییر مفهوم الناس: مثال 

فاق مشروب الكولا مع الشریعة في حین ثار جدل حول مدى ات السلعة التي تنتجها،

البیبسي كولا وقتذاك إلى تنظیم حملة  الإسلامیة، سارعت الشركة المنتجة لشراب

المشروب دون  دعایة من خلال وسائل النشر العام للتأكید على صلاحیة و طهارة

  .أن تفصح عن شخصیتها 

و في ضوء هذا یختلف الإعلان عن الدعایة في أن المعلن یفصح عن 

ته في الإعلان و یدعو القارئ أو المستمع إلى إتباع سلوك محدد، و بالتالي شخصی

یرتبط اسمه في ذهن القارئ بمضمون الرسالة الإعلانیة أما في حالة الدعایة فان 

  .القارئ لا یستطیع تحدید مصدر المعلومات المرسلة إلیه

تغییر  و هكذا تعمل الدعایة على تكوین الأخبار و إخفاء بعض الحقائق أو

فهي وسیلة متمیزة لا تمد الجمهور سوى بالمعلومات  بعضها الآخر، و بوصفها هذا

التي تتفق ووجهة نظر المسؤولین عنها بأي ثمن و بأي وسیلة ، بینما تهدف 

الجمهور و  العلاقات العامة عن طریق الأخبار الصادقة و التعلیم و الممارسة إقناع

  .ة و التفاهم المثمرالثق تحقیق تعاونه معها على أساس

یعتبر الإعلان من التخصصات التي عادة ما یحدث خلط بینها و  :الإعلان .4

تستخدم حملات الإعلان العدید من وسائل الاتصال  ،26 بین العلاقات العامة

مستهدفة بذلك الوصول إلى اكبر عدد من المشتركین للإعلان بأقل الأسعار و 

 ن من ناحیة أن هذا الأخیر یلجا إلى شراءتختلف العلاقات العامة عن الإعلا

مساحة في دوریة من الدوریات ، أو جزء من الوقت في الإذاعة و التلفزیون و ذلك 

  من اجل التعبیر عن وجهة نظر الناشر أو المذیع ذلك أن القارئ أو المستمع یستقبل
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سلع، و قد تعطي بعض الإعلانات سمعة طیبة للمصنع أو ال. رسالة مدفوعة الأجر

لبرامج العلاقات العامة و مع ذلك فان  ولهذا فان الإعلان یعد عاملا مساعدا

في برنامج  الإعلان یختلف عن العلاقات العامة و إن كان یلعب دورا ملموسا

و تكمن أهم أوجه الاختلاف بین كلا من الإعلان و العلاقات . العلاقات العامة

  :العامة في النقاط التالیة

 بالمؤسسة و تعزیز مكانتها في المجتمع،  العامة إلى التعریف العلاقات تهدف

 . إلى زیادة مبیعات المؤسسة أما الإعلان فیهدف

  تسعى العلاقات العامة إلى تلبیة رغبات الجماهیر أما الإعلان فیسعى إلى

الجماهیر وفرضها علیهم ودفعهم إلى شراء سلع لا  خلق حاجات لدى

  یحتاجونها

 العامة یكون على شكل معلومات وأخبار موجهة  النشر في العلاقات

للإعلان فیتم شراء حیز للنشر أیا كانت مساحته في  للجماهیر، بینما بالنسبة

  .دفع المقابل مختلف وسائل الإعلام الجماهیریة من خلال

  العلاقات العامة تقوم بالعرض من دون ضغط، أما الإعلان فیعطي بعض

  .ة الإعلان و طریقة نشره والمكان والوقتكالتحكم في صیاغ الحقوق للمعلن

  

  

  

  

  



24 
 

هو مجموعة الأنشطة التي تؤدي إلى انسیاب السلع و الخدمات من : التسویق .5

مجموعة الأنشطة الفرعیة المتكاملة التي : " وهو أیضا 27المنتج إلى المستهلك، 

ا إلى السلع و الخدمات والأفكار من مواقع إنتاجه تهدف إلى تسییر انسیاب وتدفق

التسویق في مجموعة من  ، و تختلف وظیفتا العلاقات العامة و"مواقع استهلاكها

  28 :النقاط نذكر منها 

العلاقات العامة تتعامل مع كافة فئات الجماهیر المرتبطة بالمؤسسة بینما  * 

  ین و المستهلكینبعضها فقط كالمورد التسویق یتعامل مع

مؤسسة تتجه نحو تحقیق أهداف الجماهیر العلاقات العامة تهدف إلى جعل ال *

  . یهدف لتحقیق أهداف السوق  بینما التسویق فهو

النیات الحسنة لدى الجماهیر المختلفة للمؤسسة،  نشاءالعلاقات العامة تسعى لإ* 

یسعى لتلبیة حاجات الجماهیر وإرضائها من أجل تحقیق الربح  بینما التسویق

  . للمؤسسة 

لنا أن مختلف الوظائف التي قمنا باستعراضها لكل من خلال ما سبق یتضح 

منها دور مهم تقوم به بالنسبة لحیاة وتطور المؤسسة بصفة خاصة والمجتمع ككل، 

نفس الأمر بالنسبة . لذلك لا یمكن لأیة وظیفة أن تعوض أو أن تستبدل بأخرى

لذي وصلت لوظیفة العلاقات العامة التي مازالت إلى حد الیوم وبالرغم من التطور ا

إلیه على المستوى العالمي، هناك من یخلط بینها وبین غیرها من الوظائف داخل 

  .المؤسسة أو ینقص من قیمتها وأهمیتها بالنسبة لسیر ونجاح المؤسسة ككل 
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العلاقات العامة ( التطور التاریخي للعلاقات العامة : المحاضرة الثالثة 

  )العصور القدیمة في

بعد دراسة هذه المحاضرة یجب على الطالب أن : ة للمحاضرة الأهداف التعلیمی

  :یكون قادرا على 

  تحدید أهم المراحل التي مر بها تطور العلاقات العامة في العصور القدیمة• 

  تحدید أهم إضافة قدمها كل عصر للعلاقات العامة• 

  :تمهید 

و المدنیات ،  إن العلاقات العامة قدیمة قدم الإنسان ، تطورت بتطور الحضارات

فالإنسان بطبیعته كائن اجتماعي لا یمكنه أن یعیش بمعزل عن الآخرین ، و بالتالي 

بین الأفراد في المجتمع نتیجة لتفاعلهم مع بعضهم  فقد نشأت العلاقات العامة

البعض ، بغض النظر عن المنطقة الجغرافیة التي كانوا ینتمون إلیها ، اللغة التي 

یخضعون  ، الدیانة التي كانوا یتبعونها أو نظام الحكم الذي كانواكانوا یتكلمون بها 

له، حیث نجد صور و أشكال العلاقات العامة في مختلف الحقب التاریخیة ، إذ أنها 

  29. تها و عبرت عن لسان حالهالازمت الحضارات منذ نشأ

د و بالرغم مما سبق فإن البعض یعتقد بأن العلاقات العامة لیست قدیمة العه

في الماضي القدیم ، و إنما نشأت و تطورت بدافع من حاجات  ولا تضرب جذورها

المجتمع الصناعي ، و بأن طرقها و تقنیاتها استوردت من الولایات المتحدة 

بجدیدة كما سبق و  ، و لكن الواقع أن دلائل العلاقات العامة لیست 30 الأمریكیة

 العامة التي مارسها الإنسان عبر ذكرنا ، و فیما یلي نستعرض أشكال العلاقات

  .مختلف الفترات التاریخیة 
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  :العلاقات العامة في العصور القدیمة.1

إن أولى العلاقات التي كونها الإنسان كانت علاقات محدودة مع أفراد أسرته ثم 

بدأت في التوسع لكي تشمل القبلیة أو العشیرة التي ینتمي إلیها ، و هكذا توسعت و 

ر المجتمعات و نموها ، و إذا أخذنا مثالا عن القبائل في المجتمعات تعقدت بتطو 

مع القبائل الأخرى كان  البدائیة ، نجد أن سعیها للتماسك و التفاهم و إقامة العلاقات

 السمة الغالبة على طبیعة العلاقات السائدة آنذاك، و إذا ظهرت نزاعات و مشاكل

  .هم و التواصل بینها ، فیكون ذلك راجع إلى غیاب التفا

و فیما یلي نماذج عن أهم ممارسات العلاقات العامة في بعض أهم 

  :تركت بصمتها في تاریخ البشریة  الحضارات الإنسانیة التي

  :العلاقات العامة في الحضارة الفرعونیة 1.1

 لقد أولى الفراعنة أهمیة بالغة لمسألة التواصل مع الأهالي في مختلف

إلى الترویج لحكمهم و  منها ، و كانت هذه العملیة تهدف نیةالمناسبات، خاصة الدی

المصریین بوصف وقائع الحروب التي  أفكارهم و عقائدهم ، و لقد اهتم قدماء

خاضوها و انتصاراتهم إلى الجماهیر، بالإضافة إلى وصف و الترویج للمشاریع 

ء الجسور و إقامة الكبرى التي كانت تنجزها الحكومات المتعاقبة كتعبید الطرق و بنا

  .السدود، و غیرها من الإنجازات التي تصب في الصالح العام

من جهة أخرى اهتم المصریون القدامى بإعلام الجماهیر بقوانین الدولة و 

الرأي العام للملوك و الحكام و الكهنة معتمدین في ذلك على  السعي إلى كسب تأیید

الآراء الدینیة و السیاسیة و  المواقف و المحاضرات و الخطب مثل أجل تبیین

  .الاجتماعیة التي تثیر الاهتمام و إعجاب الجماهیر
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وقد أتقن الفراعنة سیاسة اختیار الوقت المناسب للتواصل مع الجماهیر، حیث 

المواسم و الأعیاد لنشر الأخبار و استخدمت مصر الفرعونیة أوراق  كانوا یستغلون

ا فرعون و أمراؤه لمحاربة الظواهر الغیر جیدة البردي في النشرات التي كان یصدره

واجهات المعابد النقش التعالیم  و لإظهار محاسنهم و مواقفهم، و استخدموا كذلك

الهامة  الدینیة، حیث كان الاهتمام في هذه الحضارة منصبا على تسجیل الأعمال

إعلامیة ، و لكل فرعون على أعمدة المعابد الكبیرة التي كانت تعتبر بمثابة مدونات 

و قد كان الكهنة . داخل المقابر التي كانت تحظى باهتمام خاص لدى أفراد الشعب

  31.هم الذین یتولون عملیة الاتصال بین الفرعون و الشعب

  :العلاقات العامة في العراق القدیم 2.1

اهتم ملوك و حكام بابل و آشور بالتأثیر في عواطف الناس و أفكارهم و 

اهاتهم في أوقات الأحداث الهامة كالانقلابات السیاسیة و الحملات معتقداتهم و اتج

و الثورات، حیث أن هذه الحالات كانت تتطلب  العسكریة و الأزمات الاقتصادیة،

و توجهاتهم و تكییفها بما  المزید من الشرح و التفسیر للتأثیر على آراء الجماهیر

صحف تسجل فیها " بابل"ك و قد كان لملو  یتوافق و سیاسات و توجهات الحكام

الأحداث الیومیة بالإضافة إلى مختلف أنواع التعلیمات، و شاع لدیهم كما هو الشأن 

بالنسبة للحضارة الفرعونیة استخدام الأعیاد و المناسبات الإعلام شعوبهم بالأخبار 

 . الهامة

.   
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ى أنه كان یدعو عماله و موظفیه في الأقالیم إل" حمو رابي"عن  حیث عرف

في الأعیاد و المناسبات الخاصة، مثل عید جز القمح، و كان  "بابل"الحضور إلى 

یستغل ذلك لإبلاغهم بأوامره و تعلیماته كما استخدم الأشوریون اللوحات الطینیة 

المصورة التي تروي انتصاراتهم و ما فعلته جیوشهم، و یعرضونها في القصور و 

  .الشوارع الكبرى

لانات یعود تاریخها إلى قبل المیلاد ، ترشد المزارعین و وجدت في العراق إع

إلى وسائل زیادة إنتاجهم و التخلص من الآفات الضارة ، و یعتبر البابلیون و 

الآشوریون أول من أوجد النشرات المصورة و الأرقام الطینیة و التماثیل، زیادة على 

  32.استعمالهم للنقوش للإعلام و الترویج لمبادئ معینة

  :العلاقات العامة عند الیونان 3.1

أولى الیونان القدامى اهتماما كبیرا للرأي العام ، و كانت العلاقات العامة جزءا 

الحكومة و أكثر اتصالا بالجماهیر من الحضارات الشرقیة  متكاملا من أعمال

كانت الدعایة توجه إلى الطبقات  القدیمة في مصر و العراق و بلاد فارس، كما

و . طیة، دون إغفال القادة و أعضاء مجالس الشیوخ و الشعراء و المغنیین الأرستقرا

قد عرف الیونان أهمیة الإعلام و النشر و طرق التأثیر في الجماهیر، كما كانوا 

الأفراد الشعب بتوضیح آرائهم و أفكارهم للمسئولین و ذلك من خلال إنشاء  یسمحون

  33.بینهم علاقات من المودة و الثقة المتبادلة فیما
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  :العلاقات العامة عند الرومان 4.1

اعتمدت الحضارة الرومانیة القدیمة و المعتمدة على المدن المشیدة كل الاعتماد 

على اكتساب ثقة الناس ، و تأییدهم بنفس الطریقة التي اتبعها الیونان في مناقشاتهم 

العامة و إدارة الجماعة و محاوراتهم المشهورة ، و عرف الرومان الكثیر عن الإدارة 

، و اهتموا اهتماما بالغا بالرأي العام ، و أفضل مثال عن اهتمامه بالرأي العام هو 

ما كتب على واجهة مجلس الشیوخ مجلس الشیوخ و الشعب الروماني كما عمل 

الرومان كذلك على تطویر فن الخطابة و المناقشات كأسالیب للتأثیر على الرأي 

ر نشاط العلاقات العامة في العهد الروماني على الجانب السیاسي العام، و لم یقتص

فحسب، و إنما تعداه لیشمل نواحي متعددة كالجوانب الاجتماعیة و الدینیة و 

  34.الثقافیة

  :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة 5.1

في الوقت الذي كانت الحیاة البدائیة تنوء بأنماط حیاة یغلب علیها الجهل و 

، فإن الدیانات السماویة و على رأسها الدین الإسلامي ، جاءت لأساطیر و الخرافاتا

من علاقات محددة بظرفها ، و إقامة علاقات  لمحو تلك المظاهر و ما تفرع عنها

  35.  تسودها عناصر الصدق و الأمان و الود في إطار الشریعة الإسلامیة

: میة معنیین أساسیین هما وقد حملت العلاقات العامة في الحضارة الإسلا

جانب  تدعو إلى احترام الفرد و اعتماد الرأي العام ، إلى كونها فلسفة اجتماعیة

إلا في مجتمع یؤمن بقیمة الفرد كإنسان  كونها نشاطا إعلامیا ، و لهذا فهي لم تنشأ

له كرامته و حقوق و واجباته نحو الآخرین ، و دعم الدین الإسلامي هذه المبادئ 

لال ما جاء به القرآن الكریم و الرسول علیه الصلاة و السلام ثم الخلفاء من من خ

بعده ، كما ساهم الإسلام في تطویر تطبیقات العلاقات العامة من خلال المبادئ و 

  .  على الاقتداء بها الأسس و الأخلاق التي جاء بها و حث الناس
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العلاقات العامة ( ة التطور التاریخي للعلاقات العام: المحاضرة الرابعة 

  )العصر الحدیث  في

بعد تناول هذه المحاضرة یجب على الطالب أن  :الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :یكون قادرا على 

  تحدید أهم الممیزات التي عرفها تطور العلاقات العامة في العصر الحدیث• 

  ة الأمریكیةعلى أهم فترات تطور العلاقات العامة في الولایات المتحد التعرف• 

  :تمهید

لقد تطورت العلاقات العامة بتطور المجتمعات و مورست مع مرور الوقت 

كفرع من فروع العلوم الاجتماعیة و الإداریة و التطبیقیة،  من طرف المؤسسات

لاسیما بعد التطور التقني الذي شهدته المجتمعات الغربیة و ما نجم عنه من تعقد 

   36 .أسالیب الإنتاج و العمل

و ظهرت العلاقات العامة باعتبارها نشاطا مستقلا مع بدایة الثورة الصناعیة،  

في "  Daniel Defee" و" Jonathan Swift" ففي إنجلترا مثلا ظهر كل من

لتلك التي تستخدمها العلاقات العامة في  القرن الثامن عشر و استعملا طرقا مماثلة

  .أي من هذه

هومها الحدیث إلا في أواخر القرن التاسع عشر و لم تعرف العلاقات العامة بمف

العشرین ، فقد نتج عن التقدم الصناعي في المجتمعات ظهور  و أوائل القرن

على الإنتاج الوفیر و استخدام آلاف  المؤسسات الصناعیة الضخمة التي تعتمد

إلى العمال على  العمال ، و كان أصحاب المؤسسات الكبرى و الاحتكارات ینظرون

  .م آلات أو أجزاء من الآلات التي تعمل للإنتاج دون توقف أنه
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أما المستهلكون فلم ینظر إلیهم المحتكرون إلا أنهم مرتع للعیش الثمین و 

و بما أن الولایات المتحدة الأمریكیة هي  .الأرباح ضحایا للاستغلال و امتصاص

التطور : یلي  تناول فیما بمثابة مهد العلاقات العامة بمعناها الحدیث، فسوف

  .التاریخي لنشوء العلاقات العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة

التطور التاریخي لنشوء العلاقات العامة في الولایات المتحدة .1

  :الأمریكیة

شهدت السنوات العشرین الأخیرة من القرن التاسع عشر بدایة الممارسة 

لمتحدة الأمریكیة ، ففي هذه السنوات المعاصرة لوظیفة العلاقات العامة في الولایات ا

وما  1913و  1900ظهرت هذه الوظیفة التي ترعرعت في الفترة ما بین الأعوام 

السنوات الخمس و عشرون  بعدها ، حیث تطورت الصناعة تطورا كبیرا ، و شهدت

الأخیرة من القرن التاسع عشر نموا اقتصادیا هائلا وضعت خلالها أسس قیام أقوى 

هذا النمو صاحبه نمو واسع لخطوط سكك الحدید . ظام صناعي في العالم و اكبر ن

و الخدمات حیث تم ربط الولایات المتحدة الأمریكیة من شرقها إلى غربها و من 

شمالها إلى جنوبها بخطوط السكك الحدیدیة و خطوط الهاتف ، وتضاعف عدد 

وتطورت الصحافة  في المدن ، السكان ، حیث جاءت أفواج من المهاجرین لتتكدس

  37.و ظهرت المجلات الشعبیة و انتشرت و ارتفع توزیعها وازداد تأثیرها

شهدت هذه الفترة الاستغلال الوحشي للعمل الإنساني و الاستنزاف الظالم 

كان أغلب رجال الأعمال یؤمنون بمبدأ أنه كلما قلت  للموارد الطبیعیة ، و قد

و بأعمالها كلما كانت عملیاتها  بها المؤسسة المعرفة الجمهور بالعملیات التي تقوم

  .أكثر فاعلیة وربحیة ، و حتى ذات فائدة اجتماعیة أكبر 
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في هذه الفترة تعالت المؤسسات على العاملین فیها و على المواطنین بشكل 

حتى وصل الأمر إلى أن احد أصحاب الشركات السكك  عام و عاملتهم بازدراء

على هذه السكك لا یخضع لسیطرتي   أرید أي شيء یسیرلا: "الحدیدیة صرح قائلا 

وفي هذه الأثناء  ، أي أن كلا من الإنسان و الآلة یجب أن یكونا خاضعین له ،" 

  .كان التناقض بین الثراء و الفقر قد وصل إلى أعلى مستویاته 

وفي هذه الفترة كانت الأجهزة الحكومیة ضعیفة و مرتشیة ، و لم یتوان رجال 

اتجاهاتهم و مواقفهم تجاه الجماهیر ، وهي مواقف سلبیة  ل من الإعلان عنالعما

وقد كانت هذه المقولة تعكس فعلا اتجاهات غالبیة ". فلیلعن الجمهور" أشهرها مقولة

مصالحهم الأنانیة ،  الصناعیین و لرجال الأعمال الذین لم یفكروا أبعد من تحقیق

 شي و دموي في بنسلفانیا على إضرابتم القضاء بشكل وح: فعلى سبیل المثال 

العمال ، حیث استخدم الحرس الوطني للولایة لكسر الإضراب و قتل العمال 

  .المضربین بوحشیة 

و بعد أن جرب هؤلاء استخدام القوة و فشلوا أدركوا أنهم لن یربحوا الحرب ضد 

و محاولة الجماهیر و اقتنعوا أن علیهم تغییر سیاساتهم و الانفتاح نحو الجمهور 

إرضائه ، ودفع الأمر أصحاب الأعمال إلى البحث عن أسلوب لكسب ثقة الجماهیر 

و الحصول على رضاهم و تأییدهم ، و استخدم لذلك الأخصائیون للقیام بهذه 

تغییرات ضخمة المهمة ، وكذا وسائل الاتصال و الإعلام المختلفة التي طرأت علیها 

  . اهیر في كل أرجاء العالم وفي وقت قصیر مما سهل عملیة الاتصال بكافة الجم

یدعى أیفي لي  وقد كانت جمیع الظروف مناسبة في هذه الفترة لظهور شخص

Ivy Lee لیتقدم إلى الشركات و یساعدها " أب العلاقات العامة" ب  و الذي یلقب
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مكتبا یقوم بهذا العمل ، و الذي یعتبر  تقدیم نفسها إلى الجماهیر، و لیؤسسعلى 

  .مكتب مارس العمل المعاصر للعلاقات العامة  أول

التطور التاریخي للعلاقات  Broomو  Cultip Centerو قد قسم كل من 

العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة إلى عدة فترات تاریخیة نقلها محمد ناجي 

  38 :الجوهر كالتالي

  : 1917و 1900تمتد هذه الفترة ما بین عام : الفترة الأولى 1.1

و هي فترة عرفت بفترة التشیید و عرفت ازدهارا اقتصادیا كبیرا لم یشهد العالم 

تزاید عدد السكان العالم بقدر تزایدهم من أیام آدم علیه السلام  مثله من قبل ، حیث

 75و تزاید الدخل الحقیقي للفرد بمقدار إلى أیام نیوتن في القرن السابع عشر ،

، وفي هذه الفترة 1914إلى غایة  1870ة من عام بالمائة ، و أكثر خلال الفتر 

استخدمت صحافیة التشهیر الفرص التي إتاحتها لها المجلات الشعبیة و خدمات 

الصحف التقدمیة ، ومؤسسات المواد الصحفیة في توجیه النقد اللاذع للنظام 

  .مساوئه الرأسمالي وفي كشف

ویلة من اللامبالاة تجاه لقد كانت مرحلة التشهیر هذه نتیجة حتمیة لسنوات ط

أخلاقیة التي صاحبت النمو الاقتصادي في الولایات  و اللا التجاوزات القانونیة

المتحدة الأمریكیة ، ولقد عكف مجموعة من الصحفیین و الكتاب و المفكرین لوضع 

حد لهذه التجاوزات و ذلك بشجب كل الأعمال السیئة التي تقوم بها الشركات الكبرى 

  .الضوء على الانحرافات التي تحدث في مجال الأعمال، وإلقاء 
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و قد أدت هذه التحركات و فضح أعمال الشركات الكبیرة إلى تنامي عدد 

العمال المنتمین إلى النقابات و ازدادت قوة هذه الأخیرة في الضغط على المشرعین 

فات التنظیمیة بهدف الحد من التصر  و دفعهم إلى إصدار العدید من التشریعات

اللجنة الحكومیة  قانون تأسیس: الردیئة لرجال الأعمال أهم هذه القوانین كانت 

للإشراف على السكك الحدیدیة ، قانون التعلیب والماشیة الموجه ضد صناعة تعلیب 

اللحوم ، قانون الأدویة و الأطعمة ، الذي اجبر منتجي الأطعمة على إنتاج و بیع 

  .صحیة أطعمة نظیفة و

إقرار الكونغرس و مجالس الولایات  1913و1908الفترة مابین وقد شهدت 

الأكثر من ألفي قانون یتعلق بالسكك الحدیدیة ، في هذه المرحلة خسر رجال 

الأعمال رصیدهم من الثقة و اضطر العدید منهم إلى اتخاذ مواقف دفاعیة و اللجوء 

ن علیهم سوى اختیار إلى رجال القانون و الإعلان ، إلا أن الأمر لم ینجح و ما كا

طریق آخر و هو التحدث إلى الجماهیر للإعلام عن أعمالهم و شرح مواقفهم و 

محاولة إضفاء صفة الإنسانیة على ما یقومون به ، و قد بدؤوا البحث عن 

المعونة لهم و النصح والإرشاد للوصول إلى أفضل  الأشخاص المناسبین لتقدیم

الموضوعیة لظهور العلاقات  تهیأت الظروفأسالیب ووسائل استمالة الناس ، و 

العامة كوظیفة لاستمالة الجمهور ، وتوفر الشخص المناسب الذي استطاع استغلال 

هذه الظروف المهیأة لیضع قواعد و أصول هذه الوظیفة التي تحولت فیما بعد إلى 

  .في ليإی:متخصص ،هذا الشخص كما سبق و ذكرنا هو مسار علمي
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یعتبر ایفي لي أشهر من مارس هذه الوظیفة منذ بدایاتها ، فقد طور  أیفي لد بتر لي

العدید من أسالیبها و مبادئها التي یتبعها العاملون في العلاقات العامة حالیا و كان 

المنفتح مع وسائل الإعلام ، كما كان واضحا في مواقفه  مؤمنا بالاتصال المفتوح و

من أن الأداء الجید هو المنطلق لإعلام و قد آ. من الصحافة وفي رؤیته تجاهها 

أن تسلك  جید ، و كانت مساهمته الأساسیة هي نفع المؤسسات الغنیة الكبیرة إلى

  .سلوكا إنسانیا

مثل ایفي لي رجال الأعمال في أحد الإضرابات التي قام بها عمال الفحم ، 

ر وأقنع الشركات التي أضرب عمالها بضرورة عرض وجهتي النظر ، وجهة نظ

الشركات ووجهة نظر العمال المضربین في وسائل الإعلام لیطلع علیها المواطنون ، 

أصبح علامة بارزة في تاریخ  و هو بیان" و أصدر بیانا شهیرا عرف بإعلان المبادئ

وقد  وظیفة العلاقات العامة إذ أرسى العدید من أسسها ووضع قوالبها وإشكالها ،

  :تضمن الإعلان ما یلي

نا مكتبا سریا للصحافة ، فنحن نعمل في العلن ، نهدف إلى تزوید من یرید إننا لس" 

بالأخبار ، كما أننا لسنا وكالة إعلان ، فان اعتقدتم أن موادنا صالحة لكم 

فاستخدموها ، فنحن نقدم الحقائق و مستعدون لتزویدكم فورا بأیة معلومات تفصیلیة 

محرر یود التحقق من أیة  ر أيأخرى تریدون ، كما أننا سنساعد بغبطة و سرو 

وكلائنا  و باختصار خططنا واضحة ، فنحن مكتب نعمل لصالح. مقولة أو معلومة 

من الشركات و المؤسسات لتزوید الصحافة و الرأي العام في الولایات المتحدة 

  ".الأمریكیة بالأخبار الحقیقیة و السریعة حول القضایا ذات الأهمیة و القیمة 
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إلى لجوء الكثیر من المؤسسات إلى " حات التي حققها ایفي ليدفعت النجا

خدماته ، و تعیینه لتولي المهام الإعلامیة عنها واستطاعت هذه المؤسسات تحقیق 

  .نجاحات هائلة في تحسین صورتها 

استخدم طوال هذه الفترة مصطلح " و تجدر الإشارة هنا إلى أن ایفي لي

لوبه في الإعلام ، إلا أنه ابتداء من عام الإشهار لكي یصف به ممارسته و أس

  .بها ممارساته أخذ في استخدام مصطلح العلاقات العامة لیصف 1919

شهدت هذه الفترة أیضا استخدام العلاقات العامة في المجال السیاسي ، فقد 

وظیفة العلاقات العامة بشكل مكنه من " تیودور روزفلت " استخدم الرئیس الأمریكي 

ظره على الصفحات الأولى من الجرائد و تحقیق نجاحات باهرة على عرض وجهة ن

كذلك استخدمت المؤسسات الحكومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة لشاط . خصومه

الامتداد تأثیرها  العلاقات العامة ، و أدت النجاحات التي حققتها هذه الوظیفة إلى

ا الكلیات و الجامعات لكسب لیشمل العدید من المجالات الأخرى ، حیث استخدمته

العام لدعم التعلیم ، واستخدمته الجمعیات الخیریة للحصول على الهبات و  الرأي

  .تأدیة عملها المساعدات التي تمكنها من
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  1919إلى عام  1917تمتد هذه الفترة من عام : الفترة الثانیة 2.1

المیة الأولى إلى جانب وهي فترة دخول الولایات المتحدة الأمریكیة الحرب الع

الفترة تحولت العلاقات العامة من الممارسة الدفاعیة إلى  الحلفاء ، وفي هذه

التي بینت نتائج أعمالها ، وقد سمحت هذه " كریل "الممارسة الهجومیة وشكلت لجنة 

و من أجل جعل  الفترة بتجربة تقنیة العلاقات العامة على مستوى كامل البلد ، حیث

م الأمریكي یتقبل و یتفهم مشاركة الولایات المتحدة الأمریكیة في الحرب الرأي العا

  .بتحضیر الرأي العام و تعبئته" ولسن " في أوربا ، عمل الرئیس الأمریكي آنذاك 

و لتوضیح هذا الأمر ، لابد أن نشیر إلى أن الولایات المتحدة الأمریكیة دخلت 

، 1917متأخرة ، إذ دخلتها عام  1914الأولى التي اندلعت عام  الحرب العالمیة

أنه كان لابد من إعداد الرأي العام الأمریكي و  ویعود أحد أسباب هذا التأخیر إلى

فالولایات المتحدة الأمریكیة كانت بعیدة كل البعد عن مسرح . تهیئته لدخول الحرب 

 الأحداث و عواطف المواطنین فیها كانت متأرجحة و تمیل لصالح الحریة إلا أن

الانتقال و المشاركة و التضحیة و خوض غمار الحرب من أجل الحریة و من أجل 

فالبعض كان یرى أن الحرب لیست في صالحه ، و لذلك . مسألة أخرى أوربا البعیدة

وهكذا أعلن الرئیس . كان لابد للقوى التي ترید دخول الحرب على كسب الرأي العام 

ن دعاوی الحریة و الدیمقراطیة وإنهاء مبادئه الأربعة عشر التي تتضم" ولسن "

الاستعمار و تحریر الشعوب العالم ، كما رفع شعار أن هذه الحرب هي خاتمة 

الحروب و أنها ستنهي كل عهد الحروب إلى الأبد ، كل ذلك من أجل كسب الرأي 

 .العام لصالح دخول بلده الحرب في أوربا
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عملها " لجنة الإعلام العام " سمیت "  جورج كریل" ثم أنشأ لجنة عهد برئاستها إلى 

الرأي العام لمشاركة الولایات المتحدة الأمریكیة في الحرب ، حیث  الرئیسي هو تعبئة

و الاتصال المتاحة ، فاستخدم الصحافة و  بكافة وسائل الإعلام" كریل " استعان 

إلى عقد  الإذاعة و السینما ، كمل استعان كذلك بالمتطوعین الذین كانوا یبادرون

الاجتماعات الخطابیة و المهرجانات في المدارس و الكنائس و النوادي ، واستطاع 

  .أن یبني شبكة من المراسلین المتطوعین شملت كافة إنحاء البلد للترویج للحرب

لقد حققت هذه اللجنة نجاحا كبیرا ، و یقر الكثیر من الباحثین أن الأسالیب و 

خلال هذه الفترة في الترویج للحرب ، أضافت لمهنة "  كریل"استخدمها  الأدوات التي

  39 .العلاقات العامة الكثیر من الخبرات المهمة
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 )العصر الحدیث( التطور التاریخي للعلاقات العامة : المحاضرة الخامسة 

  تابع-

  نفس أهداف المحاضرة السابقة: الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

اضرة نواصل في تتبع أهم الفترات التي مر بها تطور خلال هذه المح :تمهید 

العلاقات العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة لما لهذه المراحل من الأهمیة البالغة 

  .وظهورها بالشكل الذي نعرفه في عصرنا في تطور العلاقات العامة

  1929إلى  1919فترة الازدهار من : الفترة الثالثة 3.1

انتشرت العلاقات العامة انتشارا واسعا في كافة المؤسسات  خلال هذه الفترة

في المجتمع ، فظهرت في المؤسسات الحكومیة و في منظمات الأعمال المختلفة ، 

وفي المؤسسات الاجتماعیة و المنظمات العمالیة ، ساعدها في ذلك زیادة سرعة 

التي شملت كما  التصنیع والنزوح إلى المدن ، وأصبحت تستخدم المزید من الأدوات

یشیر ایفي لي الإعلان و الرادیو و السینما و المقالات الصحفیة و المجلات و 

الخطب و الكتب و الاجتماعات و الفرق الموسیقیة و الاستعراضات ، وكل ما یمكن 

  .أن یكون صالحا للتعبیر عن فكرة أو سیاسة

ن حیث حجم إن هذه الفترة شهدت تطورا كبیرا في مجال العلاقات العامة م

الأسالیب المستخدمة ، إلا أنها شهدت أیضا ممارسات تبتعد عن  الانتشار و طبیعة

أخلاقیات العمل في العلاقات العامة کاستخدام العاملین كمجسات لدى الهیئات 

المختلفة لتعرف على ردود أفعالهم و دفع الأموال الصحف المعادیة للتوقف عن 

   40.من قبل المؤسسات أو منظمات الأعمال إبداء وجهات نظرها غیر المقبولة
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  : 1954إلى 1930الفترة الرابعة من عام  4.1

و هو الانهیار الذي كاد یعصف بالنظام  1929انهار سوق الأسهم و السندات عام 

الرأسمالي بأكمله ، كما شهدت إجراءات ترمیم هذا النظام في الولایات المتحدة 

بد للقیام بها من أجل أن یتنازل الرأسمالیون عن الأمریكیة ، وهي إجراءات كان لا

بأفكاره الجدیدة " فرانلكین روزفلت"بعض ما یتمتعون به من امتیازات ، و هكذا جاء 

  .الكساد التي تهدف أساسا إلى إعادة الحیاة إلى مجتمع هزته الأزمة الاقتصادیة و

لعامة للحصول و في المقابل لجئ رجال الأعمال بدورهم إلى رجال العلاقات ا

. على مساعدتهم و دعمهم لشرح مواقفهم للجماهیر و الوقوف بوجه حملة روزفلت 

وشهدت هذه الفترة ابتعاد العلاقات العامة في المؤسسات عن الاعتماد على برامج 

علاقات عامة دائمة و مستمرة ،  العلاقات العامة الدفاعیة و اللجوء إلى إعداد برامج

حابي للمؤسسات ، كما شهدت هذه الفترة كذلك استخدام هدفها خلق رأي عام م

الوسائل العلمیة الدقیقة في قیاس الرأي العام و تحدید العینات لإعطاء مصداقیة 

   41 .اكبر للبرامج التي یتم تنفیذها 

   1960إلى  1954ازدهار ما بعد الحرب : الفترة الخامسة 5.1

  :تمیزت هذه الفترة بالتطورات التالیة 

د برامج العلاقات العامة التي یتم تنفیذها في الصناعة و عدنمو الكبیر في ال -

المؤسسات و الوكالات الاجتماعیة و الإدارات الحكومیة و التنظیمات النقابیة ، وفي 

  .تنفیذها تطور كبیر في نوعیة البرامج التي یتم

خاصة في  استقرار في عدد المكاتب و الشركات الاستشاریة للعلاقات العامة و -

  .مدینة نیویورك واشنطن و شیكاغو المدن الرئیسیة مثل
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نشر عدد كبیر من الكتب و المقالات و المجلات المتخصصة في العلاقات  -

العامة و فلسفتها و مشكلاتها و تقنیاتها ، ومع أن المنشور في هذا المجال كبیر جدا 

  .و التشابه إلا أن الملاحظ علیه التكرار

ات مهنیة مختلفة لوظیفة العلاقات العامة و ترسخ التنظیمات القائمة إنشاء تنظیم -

  .عملها فعلا و تطور

نمو عدد المساقات العلمیة في مجال العلاقات العامة و نمو عدد طلباتها و زیادة  -

  .التخصصات في سوق العمل قبول خریجي هذه

الذي یعكسه تحول ممارسات العلاقات العامة إلى ممارسات عالمیة ، الأمر  -

  .العامة الدولیة تشكیل جمعیة العلاقات

إلا أن هذه الفترة تمیزت أیضا بظهور الولایات المتحدة الأمریكیة كأقوى دولة 

مرات عدیدة و مصانعها و مدنها و طرقها لم تمسها  تضاعف في العالم ، فإنتاجها

نولوجیا و استطاعت معاملها و مختبراتها أن تتطور تك بل تطورت خلالها، الحرب

و الولایات المتحدة الأمریكیة لم ترجع هذه المرة إلى عزلتها عن . تطوعها لخدمتها 

العالم ، فقد خرجت تدعو لأسلوب الحیاة الأمریكي مستخدمة في ذلك كافة الخبرات 

التي استطاعت أن تجمعها خلال الفترات السابقة في میادین الإعلام و العلاقات 

  . وصیاغة العقول  العامة

ازدادت الرأسمالیة نموا و توسعت الاحتكارات ، فقامت احتكارات تملك  و 

عدد الصحف المستقلة كما  الاتصال الالكترونیة ، و تناقص وسائل الإعلام ووسائل

المستقلة و أصبح من المستحیل عملیا للفرد  عدد محطات الرادیو و التلفزیون تناقص

قة الاحتكارات أو رؤوس الأموال الكبیرة ، الواحد أن یصدر صحیفة دون دعم أو مواف

بمؤسسات الأعمال ارتباطا أجهزة العلاقات العامة  و ارتبطت وسائل الإعلام العامة

بل وصل الأمر إلى المطالبة بأن تقوم أجهزة العلاقات العامة بالمؤسسات بالجزء  به،
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مجتمع الأكبر من عملیة الهندسة الاجتماعیة و إعادة التنظیم التدریجي لل

  42.الإنساني

  : 1990إلى  1965الفترة السادسة  6.1

شهدت هذه الفترة ظهور عصر المعلومات ، إذ أخذت الأضواء توجه نحو 

و شؤون المنظمات الكبیرة مما خلق ما عرف بإدارة الأزمة و  الشؤون الحكومیة

مات المشكلات التي تواجه الحكومة و المنظ و الإدارة بالأهداف لمواجهة الأزمات

في معالجة البیانات عبر  كما شهدت هذه الفترة كذلك تطورا كبیرا. الكبیرة في عملها 

 الأقمار الصناعیة ، و أخذ الاتحاد السوفیتي یهتز من الداخل مع تنامي واضح

القوى الاحتكارات و سیطرت رأس المال على مناحي الحیاة كافة و توجه واضح 

  43 .لفقر لدى الغالبیة المطلقةزیادة ا لزیادة الغني لدى القلة مع

  و حتى وقتنا الحاضر 1990: الفترة السابعة 7.1

ظهرت دولة القطب الواحد و هي الدولة الأقوى في العالم التي أخذت تعمل 

على أن یكون الأسلوب الأوحد في العالم ، و استمر التوجه نحو زیادة الاحتكارات و 

قلة من أصحاب القرار ، و تحولت السیطرة على مختلف مناحي الحیاة من قبل 

دفاعي تهدف به المؤسسات  العلاقات العامة التي ولدت من رحم المؤسسات كإجراء

  في جو الحریة المطلقة التي سادت في الولایات المتحدة الأمریكیة في حقبة

من الزمن إلى حمایة نفسها من الانتقادات التي توجه لها ، وتحولت هذه إلى 

المؤسسات إلى إعادة صیاغة و تشكیل المجتمعات وفقا  ورائها ممارسات تهدف من

في غالبها إلى أجهزة تابعة لأجهزة  لمصالحها ورؤاها ، كما تحولت أجهزة الإعلام

النقد و حریة  العلاقات العامة في المؤسسات المختلفة فتراجعت حریة الرأي و حریة

  .سماع الرأي الآخر
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 ات العامة وأسسهافلسفة العلاق: المحاضرة السادسة 

بعد دراسة هذه المحاضرة یجب أن یكون الطالب : أهداف التعلیمیة للمحاضرة

  :قادرا على 

  على أهم العناصر المكونة لفلسفة العلاقات العامة التعرف• 

  تحدید أهم الأسس التي تقوم علیها العلاقات العامة• 

لمكونة لفلسفة من خلال هذه المحاضرة سوف نتناول أهم العناصر ا :تمهید 

بالإضافة إلى تحدید الأسس التي تقوم علیها العلاقات  العلاقات العامة بالتفصیل،

العامة سواء تعلق الأمر بالدور الذي تؤدیه هذه الوظیفة في المؤسسة أو بمكانتها في 

  .المجتمع ككل 

  : فلسفة العلاقات العامة.1

ني ، و تعدد الجماهیر و العلاقات العامة متعددة بتعدد أوجه النشاط الإنسا

الجماعات في المجتمع ، فالعلاقات العامة یمكن أن تمارس في كل أنواع المؤسسات 

سواء حكومیة ، سیاسیة ، تجاریة ، صناعیة ، عسكریة ، دینیة ، و كل أنواع و 

أوجه النشاط هذه تجمعها فلسفة واحدة للعلاقات العامة تستند على مجموعة من 

   44 :تمثل أهمها فیما یلي النقاط الأساسیة ت

الإنسان كائن اجتماعي بطبیعته لا یمكنه أن یعیش بمعزل عن الآخرین ، و هو  * 

في حاجة ماسة إلى أن تربطه علاقات اجتماعیة مع أفراد آخرین لكي یتمكن من 

  .إشباع حاجیاته المتنوعة

یتشابه مع الإنسان كائن اجتماعي متفرد و متغیر من وقت إلى آخر، و رغم أنه  *

غیره من بني البشر، إلا أنه توجد اختلافات في أنواع الاتصالات التي یمكن أن 

 .تجمعه مع غیره من الأفراد 
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إن الإنسان كائن اجتماعي یتعامل مع غیره و مع المواقف الاجتماعیة بمعنى أنه * 

ن طرفین بالمواقف الاجتماعیة ، و لهذا فإن انعدام الاتصال المباشر بی یؤثر و یتأثر

في مؤسسة ما أو توقفه تماما یؤدي إلى انعدام عنصر الإیجابیة الذي هو أساس 

  حركیة العلاقات العامة

الإنسان یتمیز بالعقل و التعقل ، یرتفع به الاقتناع إلى مستوى الإنسان و ینزل به  *

إلى مستوى الآلة ، و هذا یقضي على آدمیته ، لذلك فإن  السعي إلى السیطرة

ات العامة تركز بشكل كبیر على الجانب الإنساني و ذلك بخلق أجواء من العلاق

الحوار و التفاهم و الاحترام المتبادل بین المؤسسة و محیطیها الداخلي و الخارجي 

  .على السواء

تقوم العلاقات العامة على ركائز اجتماعیة ، لذلك فمن الضروري أن تضع كل *

ي تنتمي إلیه ، و تعمل العلاقات العامة على تتوافق و المجتمع الذ مؤسسة أهداف

تدریب جماهیر المؤسسة الداخلیة و الخارجیة ، كما تعمل على تعریف العاملین و 

الموظفین المنتمین إلى المؤسسة بسیاسات مؤسستهم و أهدافها و طموحاتها 

بلوغ  المستقبلیة ، و إبراز أهمیة الدور الذي یمكنهم أن یلعبوه لمساعدة المؤسسة على

تلك الأهداف ، أما على الصعید الخارجي فتعریف الجماهیر الخارجیة بنشاطات 

المؤسسة و بالفائدة التي یمكن أن تعود علیهم إذا نجحت و حققت أهدافها یساهم في 

  .كسب ثقة هذه الفئة و تعاونها 

یكون الناس آراء و اتجاهات حول المؤسسة ، سواء بذلت هذه الأخیرة جهدا في  *

تكوین هذه الأفكار أو لم تفعل ، و في هذه الحالة قد یتبنى الناس  اعدهم علىمس

لذلك یكون دور العلاقات تجنب هذا الأمر  أفكارا خاطئة عن المؤسسة و نشاطاتها

لتكوین صورة حسنة لها  بتقدیم معلومات صحیحة و صادقة عن المؤسسة لجماهیرها

فترك المجال للشك لكي ینتشر بین  لدیهم، خاصة في أوقات الأزمات و الكوارث ،
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الناس هو بمثابة الفیروس القاتل الذي إذا ترك بدون التحكم فیه لمدة طویلة یقضي 

 .على صاحبه

تستند العلاقات العامة إلى الجانب الأخلاقي ، فهي تسعى إلى تنمیة إیمان  *

ن ، دون الجماهیر برسالة المؤسسة و نشر الثقة و الاحترام المتبادل بین الطرفی

  .اللجوء إلى الغش أو التزویر و إنما تقدیم الحقائق كما هي 

التنظیم هو أحد ركائز العلاقات العامة ، و الواقع أنه أساس كل شيء في الحیاة  *

و لیس عمل العلاقات العامة فقط ، فالسیر وفقا لنظام واضح و محدد یمكن القائمین 

أهدافهم بسرعة و فاعلیة ، و عدم  على العلاقات العامة في المؤسسات من بلوغ

تضییع وقتهم و مجهوداتهم و مواردهم ، و مما لا شك فیه أن السعي إلى إیصال 

فكرة معینة للأفراد أو تعریفهم بالمؤسسة یحتاج إلى تنظیم قائم على خطة و 

  . جیة واضحة المعالم محددة الأهدافإستراتی

ایة و یساعد وظیفة العلاقات العامة الاعتماد على تقنیات البحث العلمي مهم للغ *

على بلوغ المشكلات و حلها بطرق منهجیة منطقیة توفر الوقت و الجهد ، و تبدأ 

تعریفا دقیقا ، و جمع البیانات التي تساعد على حلها و  هذه العملیة بتعریف المشكلة

و  التي قد تكون في حوزة المؤسسة أو في حوزة أطراف أخرى قادرة على المساعدة ،

دراسة المشكلة ثم التوصل إلى النتائج و الحلول الممكنة و التي تساعد القائمین على 

 المؤسسة على اتخاذ القرارات المناسبة لطبیعة المشكلة على أسس واقعیة عقلانیة

  .علمیة 
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  :العلاقات العامة  أسس .2

تقوم العلاقات العامة على غرار غیرها من الوظائف المهمة الأخرى في 

   45 :و الأسس أهمها  المؤسسة على جملة من المبادئ

حیث یجب أن یكون هناك تفاهم و  :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة ــ 

توافق متبادل بین المؤسسة و جمیع الأفراد العاملین بها، و نقصد بذلك بین ملاك 

ر المنطقي المؤسسة و أعضاء مجلس الإدارة و باقي الموظفین و العمال ، فمن غی

الخارجي في حین علاقتها مع  أن تبدأ المؤسسة بتحسین علاقاتها مع جمهورها

  .جمهورها الداخلي سیئة

ولا یمكن أن نتصور مؤسسة تسعى إلى كسب الجمهور الخارجي و تهمل 

الجمهور الداخلي ، فالعاملون في المؤسسة هم بمثابة مرآة عاكسة لصورة مؤسستهم 

ع الحسن عنها للجماهیر الخارجیة ، أما إذا أهملت المؤسسة ، و هم ینقلون الانطبا

  .جمهورها الداخلي فإنه یسخط علیها ، و ینقل عنها صورة سیئة

یجب أن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق و الأمانة و  :مراعاة الصدق و الأمانة ــ 

من  و الإخلاص في جمیع نشاطاتها ، لأن الحقیقة هي خیر إعلام أن تلتزم بالعدالة

المؤسسة ، كما یجب أن یلتزم العاملون في العلاقات العامة بالقیم الأخلاقیة في 

جمیع سلوكیاتهم ، لأن العلاقات العامة الفعالة و الناجحة هي التي تتطابق أقوالها 

  .لها مع أفعالها ، كي لا تفقد ثقة و احترام الجماهیر 

ت العامة هو نشر الحقائق التي فأسس العلاقا :إتباع سیاسة عدم إخفاء الحقائق ــ 

و سیاسة عدم إخفاء الحقائق كفیلة بأن تقضي على الشائعات التي  تهم الجماهیر،

من شأنها أن تولد عدم الثقة بین المؤسسة و جماهیرها ، و أن تبني جسرا من 

إن رفاهیة المجتمع : مساهمة المؤسسة في رفاهیة المجتمع , التفاهم و التعاون 

ى جمیع مؤسسات المجتمع إلى تحقیقه ، لذلك یجب أن تضع كل هدف عام تسع
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مؤسسة أهدافها في ضوء الأهداف العامة للمجتمع ، و بذلك تصبح عضوا فعالا فیه 

و كذلك فإن تطور  ، فتقدم المؤسسة و تطورها یساعد على تحقیق أهداف المجتمع ،

ب أن لا تتعارض المجتمع ینعكس على المؤسسات التي تنتمي إلیه ، بالتالي فیج

  .أهداف المؤسسة عن أهداف المجتمع

 مبادئ العلاقات العامة و أهدافها: المحاضرة السابعة 

بعد تناول هذه المحاضرة یجب على الطالب أن :  الأهداف التعلیمیة للمحاضرة

  :یكون قادرا على 

  تحدید أهم مبادئ العلاقات العامة*

  ة في التنظیمات الحدیثةالتعرف بوضوح على أهداف العلاقات العام*

  :تمهید 

  تقوم العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ الأساسیة التي تصنع أهمیتها

في المؤسسات المعاصرة والتي جعلت منها وظیفة ذات مكانة مهمة لا یمكن 

الاستهانة بها ، ومن خلال هذه المحاضرة سوف نتناول أهم المبادئ التي تقوم علیها 

  .امة بالإضافة إلى استعراض الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها العلاقات الع

  :مبادئ العلاقات العامة .1

إن العلاقات العامة هي عبارة عن نشاط إنساني مستمر یهدف إلى توجیه 

و الأعمال المتعلقة بالأفراد و الجماعات العاملین في  السیاسات و الخدمات

ى ثقتهم ، و هي من أجل تحقیق ذلك التنظیمات المختلفة و ذلك بهدف الحصول عل

   46 :ترتكز على مجموعة من المبادئ الأساسیة نذكر منها 
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  العلاقات العامة هي وظیفة إداریة مستمرة و مخططة تحتاج إلى ممارسة

، التنسیق و التقییم و كذا البحث العلمي ، مثلها العملیة كالتخطیط ، التنظیم

  .مثل باقي وظائف المؤسسة الأخرى

  ، العلاقات العامة تقوم بین طرفین كلاهما مؤثر و متأثر في نفس الوقت

و الحیویة و قوة الفاعلیة ، لأن العلاقات العامة  فهي تتصف بالدینامیكیة

و الاستجابة الإیجابیة المباشرة  تقوم على الأخذ و العطاء و الفهم المتبادل

فئات الجمهور،  من كلا الطرفین ، فهي تعكس وجهة نظر المؤسسة لمختلف

و تعكس وجهة نظر فئات الجمهور إلى المؤسسة ، فبذلك تكون العلاقات 

 .العامة عبارة عن اتصال دو اتجاهین

 جمیع  العلاقات العامة لا تقتصر على مؤسسات معینة ، بل إنها تشمل

  . و الخاصة أیا كان نشاطها المؤسسات الحكومیة

   العلاقات العامة ، و هذا أهمیة العنصر الأخلاقي في ممارسة نشاط

و إحساسها بمسؤولیتها الاجتماعیة ، و  یتضمن الفلسفة العامة للمؤسسة

قیامها بتنمیة الثقة  التزامها الصدق فیما یصدر عنها من معلومات ، و كذلك

  .و الاحترام المتبادلین بین المؤسسة و جماهیرها

 تغییرها و هذا  معرفة الأسالیب النظریة و العملیة لتشكیل الاتجاهات و

  .السلوك البشري یستوجب تفهمها لطبیعة

  ضرورة جعل العلاقات العامة مسؤولیة الإدارة العلیا ، حیث لابد أن تكون

سیاسات المؤسسة ، كما أن هذه الأخیرة یجب أن تلتقي  برامجها متطابقة مع

لا یرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل رئیسي . مع مصالح الجماهیر المختلفة

هنالك نشاط  بالرأي العام ، حیث أنه من دون وجود الجمهور لا یكون

للعلاقات العامة ، فهي تعمل على تبادل التفاهم مع الرأي العام على أساس 
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الحقیقة و الصدق لكسب ثقته و تعاطفه ، فعندما یكون للرأي العام قیمة و 

دي دورها بشكل یمكن للعلاقات العامة أن تؤ  أهمیة بالنسبة لإدارة المؤسسة ،

  .فعال

  و تبیان  نشر الوعي بین الجماهیر بشرح سیاسة المؤسسة و خططها

التي سوف تعود على كل فرد یعمل بها أو له  ممیزاتها و فوائدها و المنافع

لا توجیه الرأي العام ، و دفع الجماهیر إلى تأیید . علاقة خارجیة بها 

هیر حتى تتمكن المؤسسة من كسب ثقة الجما. / السیاسات العامة للمؤسسة 

  .تحقیق أهدافها 

  :أهداف العلاقات العامة  .2

 و المبادئ التي تساعد عن الأسس إن نشاط العلاقات العامة یهتم بالكشف

السلیمة بین مختلف الجماهیر و المؤسسة ، و ذلك بهدف ضمان  على إقامة الروابط

ة المؤسسة ، و من أجل التفاهم بین هذه الأطراف خدمة بالدرجة الأولى لمصلح

تحقیق هذا الهدف الشامل یسعى المختصون في مجال العلاقات العامة في مختلف 

  47 :تي لآالمؤسسات إلى تحقیق مجموعة من الأهداف هي كا

   معرفة اتجاهات الرأي العام حول نشاط المؤسسة و تبلیغ الإدارة العلیا بذلك

یة تبعا للنتائج التي تقدمها لها و سیاساتها المستقبل لكي تقوم بإعداد خططها

  .العلاقات العامة 

  إعلام الرأي العام بمختلف نشاطات و مشاریع المؤسسة و السعي إلى إقناعه

  .النشاطات بالنسبة للمجتمع من أجل كسب تأییده  بمدى فائدة تلك

  دراسة جماهیر المؤسسة دراسة دقیقة و عمیقة لكي تكون النتائج صحیحة و

  .معرفة أفضل الأسالیب للتعامل مع هذه الجماهیر  ة منتتمكن المؤسس
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  التأكد من أن الصورة التي یحملها الجمهور عن المؤسسة هي الصورة

 العامة إلى ترسیخها في أذهان تلك الجماهیر  المطلوبة التي تسعى العلاقات

  : وإلى جانب ما سبق فإن العلاقات العامة تهدف إلى 

مثل . ة التي تقوم بها الإدارات الأخرى ، و مساعدتها القیام بالأعمال المتنوع -

  .المبیعات في الترویج لمنتجات المؤسسة مساعدة إدارة

إقامة علاقات ودیة مع المساهمین الذین ینحصر اهتمامهم في تأمین استثماراتهم  -

على أحدث التطورات في مجال الإنتاج و المشروعات التوسعیة و  ، و الوقوف

  یدةالأسواق الجد

إنشاء الصلات الطیبة بین المؤسسة و المستهلكین و كذا مع الموزعین ، فهذه  -

على التأثیر على المؤسسة و على مدى نجاحها في السوق ،  أطراف لدیها القدرة

  .  لذلك تهدف المؤسسة إلى التعرف الجید علیهم و إرضائهم قدر الإمكان

  

  

  

  

  

  

  

  

  



51 
 

 علاقات العامةوظائف و مهام ال: المحاضرة الثامنة 

بعد دراسة هذه المحاضرة سوف یكون بمقدور : الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :الطالب أن 

  یعدد أهم الوظائف التي تؤدیها العلاقات العامة في التنظیمات• 

  تحدید مهام العلاقات العامة المتنوعة• 

العلاقات من خلال هذه المحاضرة سوف نتناول أهم الوظائف التي تؤدیها : تمهید 

المعاصرة، بالإضافة إلى المهام المنوطة بها، والتي وبالنظر  العامة في التنظیمات

باقي الوظائف الأخرى في المؤسسة  إلى أهمیتها تجعل منها وظیفة بنفس أهمیة

  مهما كان حجمها وطبیعة النشاط الذي تمارسه

  :وظائف العلاقات العامة.1

رة التي اكتسبتها في المؤسسات لدیها وظائف العلاقات العامة و مع الأهمیة الكبی

عدیدة مثلها مثل باقي الاختصاصات الأخرى و الأقسام داخل المنظمة ، ومن بین 

  48: نذكر منها  للعلاقات العامة أهم الوظائف التي یحددها الباحثون

و هي الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام لجماهیر المؤسسة  :البحث ــ 

الداخل و الخارج ، و البحث عن مدى نجاح الحملات الإعلامیة و الدعائیة و في 

العلاقات العامة بجمع و تحلیل و بحث و دراسة اتجاهات  و تقوم. وسائلها المختلفة

  . الحقائق الصحیحة  على الرأي العام للتمكن من الحصول

العامة للمؤسسة و و هو رسم خطة دقیقة للعلاقات العامة مع الخطة  : التخطیط ـــ 

حیث یقوم قسم العلاقات العامة برسم السیاسة العامة للمؤسسة و  لا تتعارض معها،

برامج العلاقات العامة في السیاق نفسه، و ذلك على ضوء البحوث و الدراسات التي 
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یقوم بها قسم العلاقات العامة بتحدید الأهداف و الجماهیر المستهدفة و تصمیم 

  .ةالبرامج الإعلامی

هو وسیلة لتنفیذ الخطط التي سبق وضعها ، حیث یتم من خلاله نقل  :الاتصال ــ 

  .مختلف الاتجاهات داخل المؤسسة و خارجها المعلومات في

  : و یقصد بهذه الوظیفة قیام العلاقات العامة بمجموعة من المهام : التنفیذ ــ 

  تحدید وسائل القیام بتنفیذ المخطط و الاتصال بالجماهیر المستهدفة و

 .جمهور الاتصال المناسبة لكل

  تقدیم خدمات لمختلف الأقسام و الإدارات داخل المؤسسة، و العمل على

 .خاصة تلك المتعلقة بالجماهیر مساعدتها على أداء وظائفها

 تنمیة العلاقات مع المؤسسات الأخرى الموجودة في المجتمع.  

 لتي تقدمهاتعریف الجمهور بالمؤسسة و السلع و الخدمات ا.  

  إقامة علاقات طیبة مع قادة الرأي في المجتمع ، و ذلك بتقدیم الحقائق حول

  .المؤسسة

 المعلومات التي  مساعدة الجماهیر على تكوین رأیه و ذلك بتزویده بمختلف

  .مبنیة على أسس صحیحة یحتاج إلیها لتكوین نظرة

الإدارات داخل  لفتعمل العلاقات العامة على التنسیق بین مخت :التنسیق  ــ

  .بینها، و تعمل كحلقة وصل المؤسسة لتحقیق التفاهم

یمثل التقویم المرحلة النهائیة في آلیة عمل العلاقات العامة و ظهر :  التقویم - 

التقویم نتیجة للحاجة المستمرة لمعرفة مدى كفایة خطط العلاقات العامة و برامجها، 

هي تمثل عملیة التحري العملي عن و مدى حاجات الجماهیر المستمرة، لذلك ف
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الأخطاء و أسباب القصور في البرامج المختلفة لتجنبها مستقبلا بما یساهم في نجاح 

  .أهداف المؤسسة

من السهل تطبیقها في برامج  و تجدر الإشارة إلى أن هذه الوظائف لیس

المادیة لكونها نشاطات نوعیة یصعب قیاسها و بوسائل القیاس  العلاقات العامة نظرا

المهارات البشریة بالإضافة إلى الأسالیب  كالحجم و المساحة ، و غنما تعتمد على

العلمیة المتطورة هذا من جهة ، و من جهة أخرى فإن التعامل مع متغیرات متباینة 

یحتاج إلى أن یتمیز القائمون على العلاقات العامة في المؤسسة بمهارات عالیة و 

  .نبؤقدرة على الملاحظة و الت

  :مهام العلاقات العامة  . 2

التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسات ، یصبح  انطلاقا من الوظائف

من المهام الواجب انجازها یلخصها الباحثون في مجالین  لهذا التخصص الكثیر

المجال التصحیحي و المجال البنائي، و فیما یلي توضح : رئیسیین هما 

  49 :خصوصیات كل مجال 

تتكفل العلاقات العامة وفقا لهذا المجال بتصحیح الانطباع :  المجال التصحیحيـ ـ

تأخذه الجماهیر عن المنظمة ، و قد یكون السبب في ذلك هو سلوك  السلبي الذي قد

أو أحد ممثلیها ، أو معلومة غیر صحیحة ، و في  خاطئ صدر من طرف المنظمة

المؤسسة هو إعلام الجماهیر  ة فيهذه الحالة تكون مهمة قسم العلاقات العام

بالمعلومات الصحیحة التي توضح لهم حقیقة الأمور التي لم یفهموها مما یساهم في 

و یكون المجال . المؤسسة  إعادة تكوین انطباع جید لدى هؤلاء الجماهیر حول

التصحیحي ضروریا عندما تواجه المؤسسة أزمة ما تسعى إلى هز صورتها أمام 

  .إلى تأجیج الرأي العام ضدها من طرف منافسین أو ما شابه جماهیرها أو 

  



54 
 

و یقصد به تعزیز العلاقات الرابطة بین المنظمة و مختلف  :المجال البنائي ــ 

مستوى الولاء و الاندماج بالمنظمة ، و من خلال المجال  جماهیرها ، و الرفع من

فیة و الابتعاد عن كل و الشفا البنائي تعبر العلاقات العامة عن معاني النزاهة

مظاهر سوء التصرف ، و السعي إلى بناء سمعة جیدة للمؤسسة تكون سببا في 

كسب تعاون و تعاطف الجماهیر معها في كل الظروف هو ذلك اعتمادا على مدونة 

هذه هي من المبادئ التي تسعى العلاقات العامة من خلالها إلى كسب  الأخلاق ، و

  .دوة الحسنة و لیس بالأقوال فقط ثقة الجماهیر من خلال الق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

.  
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 نماذج العلاقات العامة: المحاضرة التاسعة 

بعد دراسة هذه المحاضرة یجب على الطالب أن : هداف التعلیمیة للمحاضرة الأ

  :یكون قادرا على 

على أهم نماذج العلاقات العامة واستخداماتها في الاتصال للعلاقات  التعرف• 

  العامة

سوف نتناول من خلال هذه المحاضرة أهم النماذج المعروفة للعلاقات  :ید تمه

  .العامة 

  :نماذج العلاقات العامة .1

  :Grunigنموذج  1.1

أكثر باحثي العلاقات العامة الذي " James Grunig" " جیمس جرونج"كان 

عام " Todd Hunt"عرف هذه الأخیرة في ظل سلوك المنظمة ، و قد نشر رفقة 

 ، عرضا فیه أربع نماذج لتطور"العامة  إدارة العلاقات" كتابا تحت عنوان  1984

أنماط علاقات  حقل العلاقات العامة و الممارسة فیه ، و تتناول هذه النماذج

  50 .اتصالات العلاقات العامة مع الجماهیر الداخلیة و الخارجیة المتعامل معها

مارسة العلاقات العامة في أربعة نماذج توضح طبیعة م" جرونج"و قد قدم 

المؤسسات المختلفة، و على الرغم من أن هذه النماذج تبدو تطورا طبیعیا لتطور 

  .على طبیعة الاتصال في المنظمة العلاقات العامة نفسها كمهنة ، فإنها ركزت

یمثل هذا النموذج أقدم أشكال الاتصال : انموذج الوكالة الصحفیة1.1.1

العامة و هو الاتصال النازل ، فالمعلومات وفقا لهذا المستخدمة في العلاقات 

النموذج تنساب في اتجاه واحد من الإدارة العلیا إلى العاملین ، و من المؤسسة إلى 
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الجماهیر الخارجیة ، و یعتمد العاملون في العلاقات العامة على النشر کنشاط 

  .فعلهاتصالي أساسي في توصیل رسائلهم إلى الجمهور و یتجاهلون رد 

یعتمد هذا النموذج على عملیة تقدیم المعلومات إلى :  نموذج الإعلام العام 2.1.1

الجمهور، لكن لیس بغرض البیع أو الترویج لسلعة ، و هذا ما یجعله یختلف عن 

في هذا النموذج كذلك في اتجاه واحد من  النموذج السابق ، و لكن یظل الاتصال

  .المؤسسة إلى الجمهور

النموذج تكون العلاقات العامة بمثابة مكتب للاستعلامات ، و هو وفقا لهذا 

المؤسسات التعلیمیة و الحكومیة ، و المنظمات غیر الربحیة و  یكون عملیا أكثر في

الاتحادات النقابیة ، و یسعى العاملون في العلاقات العامة إلى توفیر و تقدیم 

المعلومات ،  حاجة الجماهیر إلىالمعلومات إلى الجماهیر المختلفة ، و كلما زادت 

  .زاد نشاط العاملین في العلاقات العامة لتوفیرها

یكون الاتصال في هذا النموذج في الاتجاهین أي : النموذج غیر المتوازن  3.1.1

من المؤسسة إلى الجماهیر و العكس ، و لكنه یسعى إلى خدمة أهداف و مصالح 

على هذا النموذج  المتوازن ، و یطلق یرالمؤسسة في المقام الأول ، لذلك وصف بغ

الاجتماعیة لزیادة القدرة  لأنه یوظف نماذج العلوم" الاتصال الإقناعي " كذلك 

و یقوم العاملون في العلاقات العامة وفقا لهذا النموذج بالتعرف . الإقناعیة للرسالة 

ة المقابلات و مناقش على اتجاهات الجماهیر من خلال استطلاعات الرأي و

، و ذلك لتصمیم برامج للعلاقات العامة تحظى "Focus groupeالجماعات المركزة 

  .بدعم الجماهیر الرئیسیة للمؤسسة
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و المؤسسة تسعى من وراء هذا إلى إقناع الجماهیر بسیاساتها و جعلها تتكیف 

معها ، و هدف العلاقات العامة هو تغیر اتجاهات رأي الجماهیر على المدى 

  .الإداریة لذلك ینطبق هذا النموذج على المؤسساتالقصیر، 

یعد ذا النموذج تطورا لسابقه ، فهو لا یتوقف على : النموذج المتوازن  4.1.1

الجماهیر تتكیف معها ، و لكنه یذهب إلى أن المؤسسة سعي المؤسسة إلى جعل 

  .المؤسسةفیها الجماهیر الفاعلة تجاه  مع البیئة الخارجیة بما نفسها یجب أن تتكیف

و وفقا لهذا النموذج یجب على المؤسسة و جماهیرها أن یكون لكل منهما 

الاستعداد للتكیف مع الآخر، و یكون للمؤسسة الاستعداد و القابلیة للتغییر وفقا 

لمتطلبات البیئة الخارجیة ، لذلك یركز النموذج المتوازن على بناء علاقات 

هم المتبادل و الاتصال الفعال في اتجاهین ، إستراتیجیة مع الجماهیر تعتمد على الف

  و یطبق هذا النموذج في. بدلا من الاعتماد على إستراتیجیات الإقناع في اتجاه واحد

المؤسسات ذات المنفعة العامة ، و هو یوضح الدور الحقیقي المنوط بوظیفة 

قات صورها ، و تطبیق هذا النموذج یمكن إدارة العلا العلاقات العامة في أفضل

تحقیق التفاهم و الانسجام بین  العامة من القیام بمهمتها الأساسیة و المتمثلة في

  .المؤسسة و جماهیرها 
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 )تابع( نماذج العلاقات العامة : المحاضرة العاشرة 

  نفس أهداف المحاضرة السابقة: الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  نماذج العلاقات العامةنواصل من خلال هذه المحاضرة في تناول  :تمهید 

  : Pearson: نموذج بیرسن  -1

نموذجا للأداء و الممارسة الأخلاقیة للعلاقات العامة یقوم على " بیرسن"قدم 

افتراض أن العلاقات العامة تعتمد في صناعة القرار على الحوار بین المؤسسة و 

  .تجاه واحدجماهیرها، و أن المؤسسة تتعرض للخطر عندما تعتمد على الحوار في ا

في نموذجه الرابع ، في كون العلاقات " جرونج"یدعم هذا النموذج رؤیة 

العامة لا تتحقق إلا إذا وصلت المؤسسة إلى مستوى الاتصال المتماثل و المفتوح 

  .في اتجاهین و تمكنت من تحقیق نوع من التكیف مع بیئتها الخارجیة

امة من خلال تحدید طبیعة العلاقة في فهم سلوك العلاقات الع" بیرسن"یساهم نموذج 

المباشرة بین المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة و تشكیل السیاسة العامة ، و الذي 

یسمح للمؤسسة بتحقیق الانسجام الأخلاقي مع البیئة الاجتماعیة التي تعمل في 

تحقیق أربعة شروط  51 "إطارها و تعد جزءا منها ، و یتطلب الحوار وفقا لبیرسن

  :ة هيأساسی

طرح الأفكار و المبادرات و  متساویة في أن یكون للمشاركین في الحوار فرص -

  .و أفكارهم التأكید على رؤاهم

أن یكون للمشاركین فرص متساویة في تقدیم تغیرات و توضیحات و طرح  -

  . التحدیات

 .أن یكون لكل الأطراف المشاركة في الحوار درجة متساویة من السلطة -
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هذا، یجب على إدارة العلاقات العامة و الإدارة العلیا أن تقبل  و بناء على

  : بوجود ثلاث مبادئ أساسیة

استقرار المؤسسة الاقتصادي و الاجتماعي على دعم و مساندة الرأي العام  یتوقف -

الجماهیر الأساسیة للمؤسسة أو الرأي العام الذي یتشكل من خلال  ، سواء رأي

  .قضایا السیاسة العامة

إن لكل أفراد الجماهیر الحق في المعلومات المتعلقة بالقرارات التي یمكن أن تؤثر  -

  على حیاتهم

إن إدارة الاتصال المفتوح في اتجاهین تمكن المؤسسة من التكیف مع التغیرات  -. 

  .في البیئة المحیطة و التطورات التي تحدث

العامة یمكن أن تحقق و مما سبق یمكن القول أن الممارسة الأخلاقیة للعلاقات 

فقط من خلال الحوار، و هذا الأخیر یتطلب درجة متساویة من الأخذ و العطاء في 

العلاقات ، و الذي بدوره یؤدي إلى تحقیق الفهم المتبادل بین المؤسسة و جماهیرها 

، و كذلك فإن أداء العلاقات العامة یتحدد و یقاس وفقا للسلوكیات الاجتماعیة 

  .فراد على السواء للمؤسسة و الأ

  Sharpe" :نموذج تشارب  .2

سلوكیات للعلاقات العامة یمكنها حسبه تحقیق الانسجام و  خمس" شارب"حدد 

المؤسسة و جماهیرها و الحفاظ على علاقات إستراتیجیة مع هذه  التفاهم بین

   52 :كالتالي  الجماهیر، و وضح هذه السلوكیات

المصداقیة في بعضهم البعض یحاولون استعادتها  عندما یفقد الأفراد :المصداقیة  - 

، و قد یجدون صعوبة في ذلك ، و لهذا فإن الأمانة هي من أكثر السلوكیات أهمیة 

في بناء العلاقات الشخصیة الفاعلة و المستمرة ، و عندما تفقد المؤسسة مصداقیتها 
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عذر قبول رسائلها تكون هناك عدم فاعلیة لبرامج الاتصال في العلاقات العامة ، و یت

، فالأمانة و المصداقیة تؤثر إما سلبا أو إیجابا على المؤسسة ، فمن خلال ولاء 

العاملین ، و دعم و ثقة المستهلكین و كذا دعم الجماهیر الأساسیة الأخرى تحافظ 

 .المؤسسة على وجودها

حیث أن المدیرین یفقدون ثقة  :وضوح سلوكیات المؤسسة لتحقیق الثقة  - 

عندما تتناقض سلوكیاتهم مع مبادئ برامجهم الاتصالیة ،  یرهم الأساسیة بهم،جماه

متناسقة ، و لا تقترن أفعال و سلوكیات  تكون الرسائل التي یقدمونها غیر أو عندما

المؤسسة بالشفافیة و الوضوح ، بالتالي یؤدي هذا الأمر إلى خلق نوع من الشكوك 

  م بأي شيء لذلك و لتجنب هذا النوع منلدى جماهیر المؤسسة ، و یصعب إقناعه

المشاكل التي من شأنها أن تهدد مستقبل المؤسسة أن تتمیز سلوكیات المؤسسة و 

  بالوضوح و التناسق إدارة العلاقات العامة

تبدو مسألة تحقیق العدالة بین المؤسسة و :  العدالة لتحقیق المصالح المتبادلة - 

ي الواقع تمثل تحدیا للإدارة و الأفراد و جماهیرها عملیة بسیطة ، و لكنها ف

العامة ، و یعود ذلك إلى الاختلافات  المؤسسات ، خاصة بالنسبة لإدارة العلاقات

من وجهة نظر  في إدراك القائمین على العلاقات العامة ، لما یمكن اعتباره عادلا

الجماهیر و یحقق مصالحهم من جهة و إدراكهم لأداء المؤسسة و برامجها 

لاتصالیة من جهة أخرى ، و هذا یتطلب إجراء بحوث علمیة لتحلیل آراء الجماهیر ا

السلوكیات المؤسسة و تأثیر هذه السلوكیات  و مصالحهم الذاتیة ، و توقعاتهم

  .علیهم
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إذا كان الاتصال مهما و حیویا  :الاتصال المستمر لبناء علاقات مع الجماهیر - 

التعبیر عن سلوكیات المؤسسة ، فإن له هدفا  لتحقیق كل عناصر هذا النموذج و

الإستراتیجیة للمؤسسة ، و هذا یتطلب من  آخر مرتبط ببناء علاقات مع الجماهیر

القائمین على العلاقات العامة تصمیم رسائل اتصالیة تخاطب الحاجات الشخصیة 

 .للأفراد ، و إحدى هذه الحاجات أن یشعر الجمهور بأنه مهم للمؤسسة

و ذلك بهدف تصحیح السلوك و :  لیل المستمر للصورة الذهنیة للمؤسسةالتحــ 

تعدها إدارة العلاقات العامة ، و هذا یساعد على تحلیل الصور  برامج الاتصال التي

الذهنیة للمؤسسة في عملیة التعبیر، و هناك عوامل كثیرة تتدخل في عملیة تحلیل 

تنوع العاملین بها ، التباین  نشاطها،الصورة الذهنیة ، منها حجم المؤسسة ، طبیعة 

تستمع إلى  في أشكال و أنماط الإدارة المتبعة في هذه المؤسسة ، حیث أن الإدارة قد

آراء الجماهیر بشكل اختیاري ، أي أنها تستمع فقط إلى ما یضفي شرعیة على 

سلوكیاتها ، و هذا الانتقاء قد یؤدي إلى الوصول إلى استنتاجات غیر دقیقة عن 

الصورة الفعلیة للمؤسسة لدى جماهیرها ، و یساعد التحدید الدقیق لصورة المؤسسة 

  .بما یعدل من هذه الصورة في تصحیح سلوكیات و مضامین البرامج الاتصالیة
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 وسائل الاتصال في العلاقات العامة: المحاضرة الحادیة عشر 

ة یجب أن یكون الطالب بعد دراسة هذه المحاضر : التعلیمیة للمحاضرة  الأهداف

  :قادرا على 

التعرف على أهم وسائل الاتصال الجماهیریة التي یعتمد علیها المختصون في • 

  في التنظیمات العلاقات العامة

تحدید أهم وسائل الاتصال التي یتم إنتاجها من طرف إدارة العلاقات العامة داخل • 

  المؤسسة

اط اتصالي تسعى المؤسسة من خلاله العلاقات العامة هي عبارة عن نش :تمهید 

بینها وبین جماهیرها ، لذلك من الضروري بالنسبة للقائمین على  إلى تحقیق التواصل

بمختلف وسائل الاتصال التي من الممكن  العلاقات العامة في المؤسسة الاهتمام

الجماهیریة المعروفة ،  استخدامها ، سواء تعلق الأمر بوسائل الإعلام والاتصال

  .تلك الوسائل التي تنتجها إدارة العلاقات العامة نفسها داخل المؤسسةب
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  :الاتصال ووسائل الاتصال الجماهیریة.1

إن الاتصال هو ذلك المیكانیزم الذي من خلاله توجد :  تعریف الاتصال 1.1

و تتطور الرموز العقلیة بواسطة وسائل نشر الرموز عبر  العلاقات الإنسانیة و تنمو

المكان واستمرارها عبر الزمان، و هي تتضمن تعبیرات الوجه والإیماءات و الإشارات 

التدابیر التي تعمل  ونغمات الصوت والكلمات والطباعة والبرق والتلفون وكل تلك

  53 .بسرعة وكفاءة على قهر بعدي الزمان والمكان 

  :والاتصال هو

  خص إلى آخر ومن عملیة نقل المعلومات والمهارات والاتجاهات من ش

 جماعة إلى أخرى

   عملیة تفاعل بین طرفین لتحقیق المشاركة في الخبرة بینهما 

 عملیة تبادل فکري ووجداني وسلوكي بین الناس 

إن الاتصال هو عملیة نقل المعلومات و المهارات والاتجاهات عن طریق 

  .المستقبلتبادل فكري ووجداني وسلوكي بغرض تحقیق التفاعل بین طرفین المرسل و 
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  :عناصر العملیة الاتصالیة  2.1

المرسل ، الرسالة ، : تتكون العملیة الاتصالیة من خمس عناصر متصلة تتمثل في

الصدى ، و هذه العناصر هي مرتبطة و مكملة لبعضها البعض ،  المستقبل و رجع

بة الاتصال بشكل فعال ، ومن الضروري بالنس و بدونها لا یمكن أن تتم عملیة

لأنها قادرة على أن توضح  على هذه العناصر و نحددها بدقة ، لدراستنا أن نتعرف

 لنا القنوات و الاتجاهات الواجب أن یسلكها القائمون على العلاقات العامة في

  .المؤسسات لتحسین و تأطیر العملیة الاتصالیة و تحقیق فعالیتها 

رموز تعبر عن المعنى الذي  هو الذي یبدأ الحوار بصیاغة أفكاره في :المرسل 

یقصده ، و یقوم هذا الأخیر بإرسال المعلومات إلى المرسل إلیه ، و قد یكون 

أو خدماتیة أو مشروع حكومي یهدف إلى إخبار  مؤسسة صناعیة أو تجاریة

و باختصار فإن المرسل هو الذي یبدأ بعملیة  الجمهور بفكرة أو سلعة أو خدمة

إیصالها إلى الطرف الآخر  حددة و رسالة معینة یریدالاتصال لأن لدیه أهداف م

  .، و هذا المرسل قد یكون إما فردا أو مجموعة أفراد) المستقبل(

هي مضمون السلوك الاتصالي ، و هي المنبه الذي ینقله المصدر أو  :الرسالة 

المرسل إلى المستقبل ، و یتضمن المعاني من أفكار و آراء تتعلق بموضوعات 

  .رموز و إشارات إما لفظیة أو غیر لفظیة كالحركة ، النظرة و الإشارة معینة، و 

بعض الرسالة یتم نقلها عن قصد ، و بعضها الآخر یتم التعرض لها بالمصادفة ، .

  :أخذها بعین الاعتبار فیما یتعلق بالرسالة هي  و هنالك عناصر یجب

رتیب معین یصبح لها هو مجموعة الرموز التي إذا وضعناها في ت:  كود الرسالة -

مغزي لدى المتلقي ، و أیة لغة هي عبارة عن كود طالما بها مجموعة من العناصر 

). مفردات اللغة ، و مجموعة من الأسالیب لجمع تلك العناصر في تكوین له معنى(

هو مادة الرسالة التي یختارها المصدر لتعبر عن أهدافه ، فهو :  مضمون الرسالة -
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و معلومات التي تقدم و الاستنتاجات التي نخرج بها ، و الأحكام  قالالعبارات التي ت

  . التي نقترحها

و نقصد بها القرارات التي یستخدمها المصدر بالنسبة للطریقة  :معالجة الرسالة  -

الكود و المضمون ، فقد یختار معلومة معینة و یتجاهل أخرى ، و  التي سیقدم بها

ما یقوله في البدایة أو النهایة ،  و قد یلخص الرأي ، قد یكرر الدلیل الذي یثبت به

للمتلقي مهمة تكملة  و یستطیع أن یذكر كل الحقائق في الرسالة ، و قد یترك

  .الجوانب التي لم یذكرها في الرسالة

إن الغایة من العملیة الاتصالیة هي التي تتحكم في مضمون و نوع الرسالة 

ة التي یتم نقل الرسالة من خلالها، و الوسیلة تختلف هي الأدا: الوسیلة ; . الاتصالیة

باختلاف نوع و مستوى الاتصال ، فهي في الاتصال الجماهیري قد تكون الصحیفة 

وسیلة خصائصها بما فیها جوانب القوة و  أو المجلة أو الإذاعة أو التلفزیون ، و لكل

عبر  أو مؤثرات الضعف ، و في الاتصال الجمعي تكون محاضرة أو خطب

 المیكروفون، أما في الاتصال التنظیمي فهي الاجتماعات و وثائق المؤسسة ،

الإعلانات ، مجلة المؤسسة ، المحاضرات و غیرها من وسائل الاتصال المستخدمة 

  .داخل المؤسسات 

أما فیما یتعلق بالاتصال الشخصي ، فإن الوسیلة هي الحواس ، مثل السمع و 

لمس ، و تتسم بعض هذه الوسائل بفاعلیة أكثر من النظر و الشم و الذوق و ال

 .وسائل أخرى

هو الشخص أو مجموعة الأشخاص الذین یتعرضون  : ) المتلقي(المستقبل ــ 

، و المتلقي هو أهم " للرسالة و یستقبلونها ، قد یكون ذلك بصفة مقصودة أو تلقائیة

ا تكتب، و المستمع حلقة في العملیة الاتصالیة ، فالقارئ هو الشخص المهم عندم

إن المستقبل یعمل على فك رموز الرسالة . هو الشخص المهم عندما تتحدث



66 
 

الموجهة من المرسل ، و یفسرها تبعا لإطاره الدلالي ، و هنا قد یحدث أحد الأمرین 

إما أن یوفق المتلقي في تفسیر الرسالة على النحو الذي یقصده المرسل فتصل : 

ا أن یخفق في استخلاص المعنى المقصود لأي سبب قد الفكرة إلیه بوضوح ، و إم

  .بصیاغة الفكرة أو وسیلة نقلها أو الظروف التي نقلت فیها إلیه یكون متعلقا

و یعني رد فعل المستقبل تجاه الرسالة التي :  )رجع الصدى التغذیة العكسیة(ــ 

للنظر إلى في حد ذاته رسالة من نوع خاص، و هنالك أربع طرق  تلقاها ، و یعتبر

  :رجع الصدى 

قد یكون رجع الصدى سلبیا أو إیجابیا ، و یشجع رجع الصدى الإیجابي المصدر  -

في تقدیم رسائل مشابهة ، أما السلبي فهو لا یشجع على ذلك ، و  على الاستمرار

التغلب على الخطأ ، و یتطلب تعدیل شكل أو  لكنه قد یمك القائم بالاتصال من

  .لوسیلة الوقت المناسبمحتوى الرسالة أو ا

رجع الصدى یكون داخلیا ینبع من إحساس المرسل بفاعلیة الرسالة و تأثیرها ، و  -

  .قد یكون خارجیا ینبع من المتلقي

قد یكون رجع الصدى مباشرا من المتلقي إلى المرسل و بدون عوائق ، و قد یكون  -

  .المرور على حراس البوابة الإعلامیة مقیدا بضرورة

الصدى قد یكون فوریا ، كما هو الحال في الاتصال المباشر، أو مؤجلا كما  رجع -

هو في وسائل الاتصال الجماهیریة ، فالتأثیر لیس عملیة آنیة ، و رجع الصدى 

یكمن في التعرف على مدى نجاح أو فشل العملیة الاتصالیة ، سواء في فترة آنیة 

 .قصیرة أو بعد مدة طویلة
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  :ة الاتصالیة مفاهیم العملی 3.1

  54 :یضم الاتصال جملة من المفاهیم نعرضها كما یلي

هي المفهوم الرئیسي للاتصال ، حیث یعرف كل من المصدر و المستقبل  :النیة 

, . أن الاتصال جاري حدوثه ، و یستبعد كل أحداث الاستماع له عن طریق الصدفة

ي الكلمات و الرموز و هو أیضا محوري ، فبدون الفهم المشترك لمعان :المعنى 

  .أحسن الأحوال محدودا ، و في أسوئها مستحیلا یكون الاتصال في

تتدخل بین العناصر الاتصالیة ، و تعني الاضطرابات التقنیة مثل ،  :الضوضاء 

أو اضطرابات في الدلالة اللفظیة حیث یكون المعنى غیر واضح ،  توقف الإرسال ،

لمستقبل غیر قادر على فهم الرسالة بسبب و اضطرابات سیكولوجیة ، حیث یكون ا

  .حالة ذهنیة أو شخصیة

هي التي تواجه الفرق بین الاتصال ذي الاتجاه الواحد ، حیث لا :  التغذیة المرتدة

المرسل أیة معرفة أو اهتمام باستجابة المتلقي ، و بین الاتصال ذي  یكون لدى

یر الأحداث بالاستجابة إلى التعلیق أو حتى تغی اتجاهین ، حیث یستطیع المستقبل

  .الرسالة

و هي الأسالیب التي تنقل الرسالة بواسطتها ، سواء شخصیا أو بالألفاظ  :الوساطة 

  .أو عبر وسیلة أخرى كالطباعة أو الإذاعة أو الجوارح ،

یعني أي تواصل ذي اتجاهین لا یمر من خلال قناة أو  :الاتصال بدون وساطة 

، من فرد إلى أكثر من ) المحادثة(من فرد إلى آخر  وسیلة ، یمكن أن یحدث هذا

اعترض أو احتجاج ، و تجدر الإشارة إلى أن  ، أو من كثیر إلى فرد) محاضرة(فرد 

: المتغیرات المهمة مثل حتى الاتصال المباشر بین الأفراد یحتوي على عدد من

 .الصوت ، لغة الجوارح ، القرب ، تعبیرات الوجه ، و غیرها 
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أي من خلال قناة اتصال ، أو وسیلة لنقل الرسالة ، و یؤثر  :ل بالوساطة الاتصا

المستخدمة و كفاءتها التكنولوجیة على الرسالة ، كالتحدث عبر الهاتف  نوع القناة

و تعتبر الوسیلة الأكثر ملائمة . كفاءة الرسالة  مثلا عند دخول نفق للقطار تقل

و المجلات ، الإذاعة ،  ، مثل الصحف للعلاقات العامة هي الوسیلة الجماهیریة

 التلفزیون ، و بصورة متزایدة الإنترنیت ، و تسمح هذه الوسائل للقائمین على

العلاقات العامة بالوصول إلى عدد أكبر من الأفراد الذین اختاروا متابعة تلك الوسیلة 

  .الاتصالیة بعینها

  

عة للوساطة ، على معظم أنواع الاتصال بالنسبة للعلاقات العامة هي خاض

العامة تستخدم كذلك الوسائل المباشرة مثل المعارض و النشرات  الرغم أن العلاقات

تحت السیطرة المباشرة و الكاملة لمسؤول  الإعلانیة ، حیث یكون محتوى الرسالة

  ) .المرسل(العلاقات العامة 

  :أهداف العملیة الاتصالیة  4.1

أهدافا تسعى إلى تحقیقها ، و من أهم هذه لكل عملیة اتصالیة مهما كان نوعها 

الأهداف التأثیر في المستقبل و إقناعه و ذلك لتغیر أو تعدیل سلوك لدیه أو أفكار 

   55:  العملیة الاتصالیة نذكر أو اتجاهات ، و من بین أهم أهداف

و یتحقق ذلك عندما یتجه الاتصال إلى اكتساب بالمستقبل  :الأهداف التوجیهیة 

  أو تعدیل اتجاهات قدیمة مرغوب فیها جدیدة ، اتجاهات

و یتم ذلك عندما یتجه الاتصال نحو تبصیر و توعیة  :الأهداف التثقیفیة 

  .قصد مساعدتهم على زیادة معارفهم و اتساع آفاقهم المستقبلین بأمور تهمهم
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و یتم ذلك عندما یتجه الاتصال نحو إكساب المستقبل معارف  :الأهداف التعلیمیة 

 .مهارات أو مفاهیم جدیدة أو

و ذلك من خلال توجه الاتصال نحو إدخال البهجة والسرور  :الأهداف الترفیهیة  ـ

  .إلى نفس المستقبل والاستمتاع

و یقصد بها اتجاه الاتصال نحو تحسین سیر العمل ، و توزیع  :الأهداف الإداریة ــ 

الفاعلین في المؤسسات  المهام و المسؤولیات بین الأفراد ، و دعم التفاعل بین

  .المختلفة

و هي قدرة الاتصال على إتاحة الفرصة لزیادة احتكاك  :الأهداف الاجتماعیة ــ 

الناس ببعضهم البعض ، و یعمل ذلك على تقویة الصلات و الروابط الاجتماعیة 

  .بین الأفراد
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لاتصال هناك نوعان من وسائل ا: وسائل الاتصال في العلاقات العامة . 2

العلاقات العامة وهي وسائل الاتصال الجماهیریة ووسائل الاتصال  التي تستخدمها

  :نفسها ، وفیما یلي نستعرض أهم هذه الوسائل  التي تنتجها إدارة العلاقات العامة

تعتبر وسائل الاتصال الجماهیریة من الوسائل  :وسائل الاتصال الجماهیریة 1.2

قائمون على العلاقات العامة في المؤسسات نظرا لقدرتها المهمة التي یعتمد علیها ال

على الوصول إلى شرائح واسعة من الأفراد في المجتمعات المختلفة، وفیما یلي نذكر 

   56 :ة ماهیریة التي تهم العلاقات العامأهم وسائل الإعلام والاتصال الج

قات العامة من أهم الوسائل المكتوبة المستخدمة في العلا :الوسائل المكتوبة

   والمجلات الصحافة المكتوبة

تتمیز الصحافة عن غیرها من المطبوعات في نشرها مساحات : الصحافة المكتوبة

واسعة من المعلومات التي تعالج الأحداث والأخبار الیومیة ، ویمكن قراءة الصحف 

ئمین لذلك تعتبر هذه الوسیلة مهمة جدا بالنسبة للقابالسرعة التي تناسب القارئ ، 

  .بالعلاقات العامة في التنظیمات المختلفة 

یعتمد مصممو العلاقات العامة على المجلات لأنها تتمیز بتعدد : المجلات -

المواضیع المطروحة فیها، و هذا ما یجعلها في صدارة الوسائل المعتمدة من طرف 

  . العلاقات العامة

ائل الإعلام السمعیة البصریة تهتم العلاقات العامة بوس: الوسائل السمعیة البصریة 

  على رأسها التلفزیون والرادیو والمسرح والسینما المعروفة و

هو من أكثر وسائل الاتصال الجماهیریة انتشارا، فهو یقدم أنواعا مختلفة  :الرادیو -

  من المضامین كالنشرات و الأخبار والبرامج المتنوعة
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لعلاقات العامة من أجل تمریر رسائلهم هو وسیلة مهمة للقائمین على ا :التلفزیون ــ 

هي من وسائل الاتصال : المسرح والسینما, والوصول إلى الجماهیر المستهدفة 

الجماهیریة القادرة على ربط الماضي بالحاضر، یستطیع مختص العلاقات العامة 

من خلالها عرض و التعریف بهویة المؤسسة، وترسیخ صورة جیدة عنها لدى 

  .جماهیرها 

هي من الوسائل المتطورة التي أصبحت تعتمد علیها إدارات : سائل الالكترونیةالو 

العلاقات العامة في تنفیذ خططها، التي باتت تواكب التطور الحاصل في المجتمع 

  .ومتطلبات الجماهیر 

  :  وسائل الاتصال التي تنتجها إدارة العلاقات العامة 2.2

سسة ونشر التقاریر عن المواضیع التي تهم تستخدم من أجل التعریف بالمؤ  :الكتیبات

تستخدم من أجل التعریف بالمؤسسة أو الإعلام عن حدث : النشرات -. الجماهیر

  .عن رأیها حول حدث معین  معین، أو لكي تعبر المؤسسة

تستخدمها إدارة العلاقات العامة من أجل توعیة جمهور معین أو  :رسائل التنبیهـ 

یة ما، وهذه الرسائل تكتسي أهمیة كبیرة للتوعیة بقضایا تحذیره من خطر ما أو قض

الحدیثة لنشر التنبیهات الرسائل الالكترونیة  تهم المجتمع ككل، ومن أهم الوسائل

  .هذا الإطار التي تعتبر جد فعالة في

تستعرض الخطة التي تم تنفیذها خلال العام المنصرم، تصدر  :التقاریر السنویة - 

دف إلى إطلاع المساهمین بكل ما یتعلق بالمؤسسة من حیث في نهایة السنة وته

وهي أقرب للنشرة : الصحف الجداریة« . النواحي المالیة والمهنیة وتقییم أنشطتها 

  .والتوجیه الداخلیة الإرشادیة و الإعلامیة، وتهدف عادة إلى الإعلام
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دم عادة في هي وسیلة اتصالیة تحمل فكرة واحدة في الغالب، وتستخ :الملصقات , 

  .والمناسبات المختلفة المعارض والملتقیات

 إدارة العلاقات العامة: المحاضرة الثانیة عشر 

یجب أن یصبح الطالب قادرا بعد تناوله لهذه : الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :المحاضرة على 

  تحدید ماذا نقصد بإدارة العلاقات العامة • 

  لعامة بالنسبة للمؤسسةما أهمیة تنظیم إدارة العلاقات ا• 

تكتسي إدارة العلاقات العامة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات على اختلاف  :تمهید

نشاطاتها ، ومن خلال هذه المحاضرة سوف نسعى لتعریف الطالب  أحجامها وطبیعة

  .بهذه الأهمیة 

یمكن توضیح أهمیة إدارة العلاقات العامة من  :أهمیة إدارة العلاقات العامة.1

   57 :خلال النقاط التالیة 

  تجنب الإسراف وذلك بالاستغلال الجید للإمكانیات المتاحة والحصول على

  أقصى إنتاجیة منها

  الوصول إلى الهدف بأقصر طریق ممكن دون الإخلال بالمبادئ الإنسانیة و

  القیم الأخلاقیة

  نسةجمع المسؤولیات المتعددة ذات الطبیعة الواحدة في إدارة واحدة متجا  

   تحدي الصلاحیات و الاختصاصات و المسؤولیات بحیث یعرف كل فرد

 واجباته 
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   إیجاد روح التعاون ووحدة الهدف بین العاملین في میدان العلاقات العامة و

التنسیق و التكامل بین تخصصاتهم و خبراتهم و مهاراتهم  تحقیق الانسجام و

.  

هنالك ثلاث طرق یمكن  :امة أسالیب تنظیم العمل في إدارة العلاقات الع.2

  :العلاقات العامة  من خلالها تنظیم إدارة

  

   إنشاء إدارة علاقات عامة لها وضعها و كیانها في الهیكل التنظیمي

  متخصصون في العلاقات العامة للمؤسسة یعمل بها

  الاستعانة بمكتب خبیر كمستشار خارجي للعلاقات العامة  

  العدید من المؤسسات التي تتبع هذا  الجمع بین الأسلوبین، حیث توجد

في ذلك إلى أنها تحاول أن تقلل من عیوب وأن  الأسلوب، ویرجع السبب

  .تحصل على مزایا كلا الطریقتین السابقتین 

یجب أن یتم التنظیم الداخلي : التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة  .3

  : هي كالتاليلإدارة العلاقات العامة من خلال جملة من الخطوات 

   حصر كافة الأنشطة و الأعمال التي تأخذ طابع العلاقات العامة بناءا على

  معاییر علمیة

   تجمیع الأنشطة و الأعمال ذات الطبیعة المتجانسة في مجمعة واحدة

للعلاقات العامة، مما یساعد على معرفة نوع  متخصصة داخل النشاط العام

  صبحون مسؤولین عن هذا القسمالمؤهلات الواجب توفرها فیمن سوف ی

  



74 
 

   إنشاء وحدات إداریة فرعیة داخل نطاق العلاقات العامة، بحیث یتم إنشاء

متخصصة ، و إعطاء كل قسم اسم وظیفي مناسب  قسم لكل وحدة نشاط

  یتفق مع طبیعة الوظائف الموكلة إلیه

 یة تعیین الأشخاص المناسبین في الأماكن المناسبة، و تحدید السلطات الوظیف

  .الموكلة إلیه  كل حسب الوظیفة

تتخذ إدارة العلاقات العامة : موقع إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسة. 4

  58 :الهیكل التنظیمي للمؤسسة  مواقع مختلفة داخل

تكون إدارة العلاقات العامة إدارة مستقلة تتمتع بالإمكانیات : النموذج الأول  * 

  مرتبطة تنظیمیا برئیس المؤسسة اللازمة، و المادیة و البشریة

تسند فیه وظیفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة و مرتبطة مع : النموذج الثاني * 

  أو المدیر العام نائب الرئیس

توكل فیه وظیفة العلاقات العامة إلى أحد الأقسام التابعة لمدیر : النموذج الثالث  *

لعامة في هذه الحالة في مرتبة رئیس قسم الإداریة، ویكون مستوى العلاقات ا الشؤون

.  
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  :وظائف إدارة العلاقات العامة .5

یتفق جمیع المختصین بأن الإدارة العلاقات العامة مجموعة من الوظائف 

  :نوجزها في مایلي

وهو قیاس اتجاهات الرأي بین جماهیر المؤسسة بالداخل والخارج،  :البحث: أولا

إدارة العلاقات العامة في المؤسسة ، حیث یتم من وظائف  وتعتبر من بین أهم

اتجاهات الرأي العام ودراسة وسائل  خلالها تحلیل المؤسسة تحلیلا دقیقا، وقیاس

  .الاتصال المستخدمة وتحدید مدى أهمیتها

  :ومن بین أهم المهام التي تقوم بها وظیفة البحث نذكر

  إعطاء صورة دقیقة عن اتجاهات جماهیر المؤسس -

قییم مدى نجاح المواد الإعلامیة والتعاون بین الأقسام، وذلك من خلال الإجابة ت -

 أي الوسائل أصلح من غیرها؟ هل الرسالة الإعلامیة مفهومة؟: عن التساؤلات التالیة

  تحدید الجماهیر المهمة للمؤسسة، وتبیان اتجاهاتها وخصائصها -

العامة للمؤسسة، وذلك من  وهو تخطیط ورسم سیاسة العلاقات :التخطیط : ثانیا

المستهدفة وتصمیم البرامج الإعلامیة و توزیع  خلال تحدید الجماهیر

التخطیط للعلاقات العامة  الاختصاصات، وتحدید المیزانیة وتوزیعها، وتبرز أهمیة

  :من خلال النقاط التالیة

  التنبؤ بالمشكلات الممكن حدوثها -

  لأهداف المرجوةتحدید كل الموارد المطلوبة لتحقیق ا -

  التركیز على عنصر الوقت في وضع البرامج الزمنیة اللازمة لتنفیذ الخطط -
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وهو ضروري من أجل تنفیذ الخطط والاتصال بالجماهیر  :الاتصال: ثالثا 

الإعلامیة المختلفة و المناسبة لكل نوع من الجماهیر،  المستهدفة، وتحدید الرسائل

المؤسسة وقادة الرأي ومراكز  الأفراد من خارج والاتصال بالمؤسسات المختلفة و

  .المعلومات

تقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسیق بین أقسامها وبین الإدارات  :التنسیق : رابعا 

فیما یخص الأنشطة التي تقوم بها ، مما یساهم في النهایة في  الأخرى في المؤسسة

  .تحقیق نتائج فعالة بالنسبة للمؤسسة

قیاس النتائج الفعلیة لبرامج العلاقات العامة، والقیام بالإجراءات  :ویم التق: خامسا

  .التصحیحیة التي من شأنها ضمان فعالیة برامج العلاقات العامة وتحقیق أهدافها 

تقییم مدى نجاح المواد الإعلامیة والتعاون بین الأقسام، وذلك من خلال الإجابة  -

 صلح من غیرها؟ هل الرسالة الإعلامیة مفهومة؟أي الوسائل أ: عن التساؤلات التالیة

  تحدید الجماهیر المهمة للمؤسسة، وتبیان اتجاهاتها وخصائصها -

المستهدفة وتصمیم البرامج الإعلامیة و توزیع الاختصاصات، وتحدید المیزانیة 

  :التخطیط للعلاقات العامة من خلال النقاط التالیة وتوزیعها، وتبرز أهمیة

  مشكلات الممكن حدوثهاالتنبؤ بال -

  تحدید كل الموارد المطلوبة لتحقیق الأهداف المرجوة -

  التركیز على عنصر الوقت في وضع البرامج الزمنیة اللازمة لتنفیذ الخطط -

وهو ضروري من أجل تنفیذ الخطط والاتصال بالجماهیر  :الاتصال: ثالثا 

ناسبة لكل نوع من الجماهیر، الإعلامیة المختلفة و الم المستهدفة، وتحدید الرسائل

المؤسسة وقادة الرأي ومراكز  والاتصال بالمؤسسات المختلفة و الأفراد من خارج

  .المعلومات
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تقوم إدارة العلاقات العامة بالتنسیق بین أقسامها وبین الإدارات  :التنسیق : رابعا 

لنهایة في فیما یخص الأنشطة التي تقوم بها ، مما یساهم في ا الأخرى في المؤسسة

  .تحقیق نتائج فعالة بالنسبة للمؤسسة

قیاس النتائج الفعلیة لبرامج العلاقات العامة، والقیام بالإجراءات  :التقویم : خامسا

  .التصحیحیة التي من شأنها ضمان فعالیة برامج العلاقات العامة وتحقیق أهدافها 
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 العامةالتخطیط للعلاقات : المحاضرة الثالثة عشر 

یجب أن یكون طالب بعد دراسة هذه المحاضرة : أهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :قادرا على 

  تعریف ماهیة التخطیط للعلاقات العامة *

  تحدید مقومات التخطیط الناجح• 

  تحدید أهم المراحل التي تمر بها عملیة التخطیط• 

لعلاقات العامة من خلال هذه المحاضرة سوف نتناول موضوع التخطیط ل:  تمهید

المرتبطة به حیث یعتبر التخطیط من أهم المهام التي یجب أن  و مختلف العناصر

الطبیعة النتائج التي تجنیها من راء  تؤدیها العلاقات العامة في المؤسسة نظرا

  .التخطیط الجید 

  :تعریف التخطیط للعلاقات العامة .1

ت العامة لتحقیقها ، و هو عملیة تحدید الأهداف التي یسعی مختص العلاقا

البرامج اللازمة لذلك مع الأخذ بعین الاعتبار الإمكانیات و القیود المحیطة بهذه 

العملیة، فأي نشاط هادف للعلاقات العامة لا یمكنه أن یتحقق إلا إذا اعتمد على 

  ..التخطیط الناجح 

على عملیة ذهنیة وقدرات فكریة تستند : " و التخطیط للعلاقات العامة هو 

وتتعامل مع الحقائق بهدف التنبؤ بالاحتیاجات والطلبات  الخبرات العلمیة والعملیة

   59.  یة قد تكون طویلة أو قصیرة المدىوحجم العملیات لفترات زمن
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یحقق التخطیط للعلاقات العامة المزایا : مزایا التخطیط للعلاقات العامة .2

  60 :التالیة 

  خلالها جمیع الجهود المتاحة لانجاز الأهداف  تنفیذ برامج متكاملة توحد من

 كسب تأیید الإدارة لهذه الأنشطة و زیادة مشاركتها فیها 

  دفاعي في ممارسة العلاقات العمل على الجانب الایجابي بدلا من الجانب ال

  العامة

   حسن اختیار الموضوعات و الأوقات و الأسالیب الأكثر فعالیة في التنفیذ

استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة للوصول إلى به تحقیق امثل 

  الجماهیر المستهدفة

  :أسس ومبادئ التخطیط  .3

تقوم عملیة التخطیط للعلاقات العامة في المؤسسات على جملة من الأسس 

  61 :والمبادئ، نجملها فیما یلي

  لا یجب أن یكون التخطیط للعلاقات العامة متماشیا مع التخطیط القومي

في جمیع المجالات، ویجب أن یتماشى مع احتیاجات الجمهور  الشامل

 الحقیقة ورغباته وأفكاره، 

 لا یجب أن یستند التخطیط دراسات منظمة وإلى البحوث العلمیة 

  ،لا یجب أن تستند العلاقات العامة على المبادئ الأخلاقیة و الإنسانیة  

 أثیر على الجماهیرلا یجب اختیار وسائل الإعلام المناسبة القدرة على الت 

  لا یجب أن یشارك جمیع أعضاء المؤسسة في عملیة التخطیط.  
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  :مقومات التخطیط الناجح . 4

  وجود هدف محدد تتضمنه الخطة  

  استخدام وسائل الإعلام و الاتصال المناسبة  

  وجود مجموعة من الأهداف المترابطة  

  التزام التخطیط بالإمكانیات المتاحة  

  حدد لكل مرحلة من مراحل التخطیطالالتزام بوقت م  

  توفر الخبرة و المهارات المهنیة لدى المعنیین بالتخطیط  

 شمول الخطة و ارتباطها بأهداف و سیاسة المؤسسة  

  المرونة لمواجهة أي مستجدات  

  التعاون و التنسیق بین جمیع المختصین  

  :مراحل عملیة التخطیط  . 5

علاقات العامة نجد أن هذه العملیة عند البحث في موضوع مراحل التخطیط لل

  62:أهمها  تمر بمراحل متعددة من

 مهمة المؤسسة هو خدمة الجماهیر و :  وضع المهمة و الأهداف

المستخدمین و المساهمین ، و بعد ذلك القیام بتحدید الأهداف و التي تتمثل 

في معرفة السوق ، نوعیة الإنتاج ، جذب المستخدمین أصحاب الخبرة و 

  .اظ علیهم و تدریبهم ، زیادة الأرباح، حمایة المؤسسة من المنافسین الحف

  وذلك للاطلاع على میوله ورغباته واتجاهاته وعاداته :  دراسة الجمهور

وتقالیده، مع مراعاة الفوارق الاجتماعیة، وهذا یساعد على إیجاد أفضل 
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إعداده ما یتم  الطرق للتواصل مع هذه الجماهیر، رسم اتجاهاته عن طریق

  .من خطط

  تلعب البحوث دورها في توفیر المعلومات المطلوبة من خلال : الخلفیة

المنافسین الحالیین أو المحتملین و تحدید مراكز القوة  تحلیل السوق و تحدید

أو الضعف ، و دراسة الوسائل الاتصالیة المتاحة للتعرف على أفضل 

  .الوسائل المستخدمة 

  هناك إستراتیجیة واحدة یمكن أن تنجح في كل لیس  :وضع الاستراتیجیات

موارد المؤسسة و مستخدمیها وكذلك التقدم في  المواقف، فالتفاعل بین

أن تكون لدیهم عدة  على العاملین في المؤسسة المنافسة و التكنولوجیا یفرض

  .بدائل إستراتیجیة لخلق المیزة التنافسیة 

  اتیجیات إلى واقع مع افتراض تقوم على تحویل الاستر :  تطویر خطة العمل

أن الظروف ستتغیر، ومن ثم فان المفتاح الأساسي لنجاحها هو تشجیع 

الاتجاه المتفق علیه  الابتكار والإبداع، والمحافظة على تحرك المؤسسة في

 .مع اتصال جید بین كل من له علاقة 
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 تقویم برامج و أنشطة العلاقات العامة: المحاضرة الرابعة عشر

بعد تناول هذه المحاضرة یجب على الطالب أن : الأهداف التعلیمیة للمحاضرة 

  :یكون قادرا على 

  التعرف على معنی برامج العلاقات العامة• 

  التعرف على أهمیة برامج العلاقات العامة وشروط نجاحها•  

  تعریف التقویم *

  معرفة أهمیة التقویم لبرامج و أنشطة العلاقات العامة•  

  أهم أسالیب التقویم المتبعة في المؤسسات والصعوبات التي تواجهها•  

في هذه المحاضرة سوف یكون التركیز على أحد أهم المواضیع المتعلقة : تمهید 

على  تقویم برامج و أنشطة العلاقات العامة، حیث نتعرف بالعلاقات العامة و هو

  .به  هذا المفهوم عن قرب و على الدور الذي یقوم

هي مجموعة من الترتیبات المنهجیة والموضوعیة : رامج العلاقات العامة ب.1

والتفصیلیة، التي یتم على أساسها تنظیم المعلومات الخاصة بأي  والشكلیة ، العامة

تصبح المعلومات في شكلها النهائي قادرة على  برنامج متعلق بالمؤسسة، بحیث

امج وتقدمها بصورة منظمة كلما تحدید مجموع الأساسیات التي یتكون منها البرن

  63.احتاج الأمر لذلك
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تكتسي برامج العلاقات العامة أهمیة بالغة بمكن  :أهمیة برامج العلاقات العامة 1.1

  :یةفي النقاط التال أن نلخصها

   ،تعمل على التدخل العلمي للتوجیه وتعدیل أفكار الجمهور نحو المؤسسة 

  العمل المستمر من أجل اكتشاف مصادر سوء الفهم الذي قد یوجد لدى

  الجماهیر نحو المؤسسة،

  العمل على التحسین المستمر للعملیة الاتصالیة داخل المؤسسة ومع محیطها

  .الخارجي 

  :اح برامج العلاقات العامة شروط نج 2.1

  64 :هنالك عدة شروط یقوم علیها نجاح برامج العلاقات العمة من أهمها

 ،أن یتضمن البرنامج معلومات مفیدة بالنسبة للجماهیر 

  ، أن یكون البرنامج مؤثرا 

  أن یكون البرنامج مرنا ومبنیا على دراسة وعلم درایة بالجماهیر الموجه إلیها

 .البرنامج

  صیاغة البرنامج بطریقة واضحة قادرة على التأثیر في نفسیات الجماهیر 

 اختیار أفضل الوسائل للتواصل مع الجماهیر ونقل الرسائل إلیهم.  
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 :التقویم في العلاقات العامة. 2

عملیة التقویم إلى مقارنة الإنجازات الفعلیة بالخطط والأهداف  تهدف

الخطط بالإضافة تجاوزات وانحرافات عن تلك  الموضوعة، والتأكد من عدم وجود

مواجهتها خلال مرحلة التنفیذ،  المشاكل التي قد یتم عن مختلف إلى محاولة الكشف

 المناسب من أجل إدخال التعدیلات اللازمة على خطط العلاقات العامة في الوقت

والتقویم هو مجموعة من الترتیبات المنهجیة و الموضوعیة و الشكلیة العامة و 

یم المعلومات الخاصة بموضوع البرنامج على أساسها ، تنظ التفصیلیة التي یتم

بحیث تصبح المعلومات في صورتها النهائیة قادرة على تحدید مجموعة الأساسیات 

التي یتكون منها البرنامج و تقدمها بصورة تلقائیة و منظمة، والتقویم في العلاقات 

على وضع خطة و تفسیرها ویقوم برنامج التقویم  العامة هو تقویم لنشاطها الاتصالي

مدیر العلاقات العامة بدراسة  تفسیرا دقیقا بحیث یجعلها معدة للتنفیذ ، حیث یقوم

  65 .الموضوعات المختارة و یوفر التسهیلات اللازمة لتنفیذ البرامج

هو إجراء الفحص للتحري عن الأخطاء و نواحي القصور التي تشوب أیة : التقویم 

ومن ثم وضع الخطط والإجراءات الكفیلة بإصلاح الخطأ أو ذهنیة  عملیة تنفیذیة

  .التنفیذ  ونواحي القصور موضع
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  :أهمیة تقویم أنشطة وبرامج العلاقات العامة  1.2

تكتسي عملیة تقویم برامج وأنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة أهمیة بالغة، فهي 

 :تساهم في 

   التأكد من دقة وسلامة الأهداف الموضوعة 

 علیتها وأوجه القوة والضعف فیها التأكد من سلامة الخطط وفا 

   التأكد من مناسبة طرق التي اتبعت في التنفیذ برامج العلاقات العامة 

 مقارنة النتائج الفعلیة للإنفاق المالي على العلاقات العامة  

 على الصعوبات التي صادفت إدارة العلاقات العامة في تنفیذ  التعرف

  .خططها

  :مجالات التقویم 2.2

  لیة التقویم مجالات عدیدة في المؤسسة، ومن بین أهم هذه المجالاتتمس عم: 

  :یلي نذكر ما

و یقصد به كل ما تم إنتاجه من مطبوعات ومقالات وبرامج، وكل :  الإنتاجــ 

عناصر الإنتاج هذه هناك وسیلة تقیسه، فالمقال یقاس بالمساحة والبرامج  عنصر من

  .وكلها تقرن بالتكلفة...بالزمن،  تقاس الإذاعیة والتلفزیونیة

وهو قیاس درجة اهتمام المتلقین بالرسائل التي تصلهم مقارنة بالوسیلة :  الاهتمام ــ

وأسلوب الإنتاج، وأسلوب التوزیع، وقیاس درجة الاهتمام تساعد على  المستخدمة،

  اختیار الأنسب لكل جمهور

  معرفة من تصلهم هذه الوسیلة أو تلك : درجة البلاغ  ــ

  درجة استیعاب الجمهور وفهمه للرسالة  :لاستیعاب درجة اــ 
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ما حققته الرسالة من انجازات في سبیل تغییر اتجاه الجمهور  :درجة التأثیر  ــ

  قضیة ما؟ وهل كان بالإمكان استخدام وسائل أخرى أكثر فعالیة ؟ المستهدف حول

  :من بین أم أسالیب التقویم المتبعة نذكر:  أسالیب التقویم 3.2

إن النشر لا یعني بالضرورة الاتصال، فقد  :على تنفیذ الإنتاج  التقویم السابق, 

. یتعرض الجمهور المستهدف وهذا یعني أن الاتصال لم یتحقق  یحدث النشر ولا

  .مهمة لأنها هي التي تكشف عن مثل هذه الأخطاء  ون دور بحوث التقویموهنا یك

الذي یواكب تنفیذ البرنامج بهدف التعرف على :  التقویم المرحلي أو الجزئي, 

  بأول مواطن القصور أولا

الذي یعقب التنفیذ، و یتوقف استخدام هذه الأسالیب على طبیعة  :التقویم النهائي , 

زمني لتنفیذه، وإن كان من المفید للعلاقات العامة أن تستخدم والمدى ال البرنامج

  .إذا كان ذلك ممكنا وضروریا الأسالیب الثلاثة مجتمعة

تواجه عملیة تقویم برامج وأنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة  :صعوبات التقویم 4.2

  :الصعوبات نذكر منها على سبیل المثال لا الحصر ما یلي  مجموعة من

 ناجمة عن عدم توفر معاییر كمیة لقیاس نتائج الكثیر من نشاطات  صعوبات

والاعتماد على أسلوب التقدیر الشخصي الذي لا یخلو من  العلاقات العامة

  الخطأ والانحیاز

  طول فترة تنفیذ النشاطات، مما یجعل تقویم النتائج بأنواعها غیر دقیقة حیث

  مدى الطویلالعلاقات العامة على ال تظهر نتائج ببرامج

  اختلاف خصائص و سمات جماهیر المنظمة مما یجعل أمر قیاس النتائج

  اتجاهاتها أمرا صعبا في التأثیر على
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 حركیة آراء الجماهیر وعدم ثباتها 

  عدم فهم الإدارة لعملیة التقویم و الرقابة  

 صعوبة قیاس الآثار التي تحدثها البرامج لكونها غیر ملموسة  

هناك عدة طرق وأسالیب یمكن إتباعها : أسالیب التقویم في العلاقات العامة 5.2

  :بالمؤسسة، یمكن تقسیمها إلى المراحل أو الخطوات التالیة  في عملیة التقویم

أي أن هذه العملیة تسبق إجراءات الفحص : لتقویم السابق على عملیة التنفیذا: أولا

والاختبار على أدوات وأسالیب الاتصال المتبعة في العلاقات العامة، وهذا یتطلب 

عینات مختارة لمعرفة ردود الأفعال الممكنة ومدى نجاح الوسائل  إجراء تجارب على

  .العامة طرف العلاقات و الأسالیب المستخدمة من

حیث تتطلب بعض برامج العلاقات العامة فترات زمنیة : التقویم المتزامن: ثانیا

من تنفیذها، وقد تتخلل هذه الفترات مراحل توقف تتطلب عملیات  طویلة للانتهاء

أجل التعرف على مواطن القصور في المرحلة السابقة  تقویم المراحل أولا بأول من

  .ل الموالیة إن وجدت وتجنبها في المراح

وهو التقویم النهائي الذي یأتي بعد الانتهاء من التنفیذ، وهو : التقویم اللاحق: ثالثا

نتائج الخطط القصیرة والمتوسطة والبعیدة المدى، لیس لبرامج العلاقات  یقوم بتحدید

  .العامة فحسب وإنما لمختلف البرامج الأخرى في المؤسسة 
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  : خاتمة 

لعلاقات العامة وسبل حول اداغوجیة نستنتج مما سبق من محاور هذه المطبوعة البی

، نجد أن نظام العلاقات العامة یعد من أهم الأنظمة التي یتم إدارتها داخل المؤسسة 

  .  استخدامها داخل المنظمات والشركات

كما نجد أن العلاقات العامة قد ظهرت منذ الحضارة القدیمة وذلك من خلال 

س مفهوم حدیث، مفهوم العلاقات العامة لیفتواصل الشعوب مع بعضها البعض 

  .بالإضافة إلى أنه من أهم الفنون التي یتم اتباعها لنجاح المؤسسات وتقدمها

یمكننا القول إن هذا النظام لا یقتصر فقط على البیئة الخارجیة والتي تتمثل في كما 

یجب أن نشیر إلى  .بل أنه یستهدف أیضا البیئة الداخلیة للمؤسسة. الجمهور المستهدف

م بنظام العلاقات العامة داخل المؤسسات، كما یجب العمل على تطویر ضرورة الاهتما

  .هذا النظام بشكل دائم، وذلك لنجاح وتقدم المؤسسة

نكون قد تمكنا من تقدیم العدید من المعلومات التي تتعلق بنظام ونرجو في الأخیر أن 

لاقات العامة التي من شأنها أن تفید الطالب والباحثین في تخصص الع العلاقات العامة

  . وأشكالها وطرق تطویرها في المؤسسات والمنظمات المختلفة 
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