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  :المقدمة
حيث ظهرت مؤسساتها  ،العامة أهمية بارزة على كافة الأصعدة تلقد أصبح للعلاقا

لإعداد  ضروريا أمرا التخصصات من العديد في تدريسها وأصبح ،متخصصةال العلمية
  .بمتطلبات مهامه والقيامعلى النجاح فيه  تزويدهم بما يساعدهمو الخريجين لميدان العمل

إصدار وأن العلاقات العامة هي مجرد إعداد للنشرات  السائد بذلك الاعتقاد يكونو
ا المتعددة المتمثلة حد جوانبهأإلا أن يكون  ولا يعدو اعتقادا خاطئا، إلقاء للخطبو للكتيبات

الخدمة التي تقدمها  أو السلعة أو ها حول المؤسسةئعلى آرا والتعرف في؛ دراسة الجماهير
  حتى تستعين بها في تعديل سياستها  والآراء إلى إدارة المؤسسة، ته الاتجاهاذثم نقل ه

  . مع هذه الاتجاهات برامجها بما يتناسبو
تقوم به أصبحت وظيفة حيوية مهمة من وظائف  الذي لدورذا اهبالعامة  إن العلاقات

هذا  ة، ولتدعيمها مكانة داخل المؤسسءإعطا وكذاالمؤسسة الحديثة تستلزم الاهتمام بها، 
موضوع العلاقات العامة لإثرائه ولتوضيح الوظائف الحقيقية تناول ارتأيت أن أ الاهتمام،

ي هذا ف ها، من أجل هذا تناولتد من فعاليتكذا الوقوف على بعض المشاكل التي تحلها، و
   :النظري إلى ثلاثة فصول حيث ينقسم الجانب جانب ميداني،جانب نضري و جانبين؛ البحث

   علهذا الموضو موضوع الدراسة، وفيه سأبين مبررات اختياري يتناول: الفصل الأول
ية الوظيفية ، والنظرم طرح الإشكالية، بالإضافة إلى تحديد المفاهيممن ثوأهميته وأهدافه و

تعرض إلى فرضيات سأ ثم والدراسات السابقة، كنموذج إرشادي في دراسة العلاقات العامة
  .الدراسة

  النشأة والتطور والطبيعة، والتعريف بها   العلاقات العامة من حيث سأتناول :الفصل الثاني
   عليها التي تقوم سإلى بعض المفاهيم المشابهة، وعوامل الاهتمام بها والأس التطرقو
فيه إلى  سأتطرق بها، كماوضعها بعض المهتمين  التي اتالتقسيم حسب الوظائف تتناولو

  .أهدافها ثم إلى أهميتها
العامة في المؤسسة من حيث؛ موقعها ضمن  تناول إدارة العلاقاتأس :أما الفصل الثالث

 ةتصاليطرق إلى صفات رجل العلاقات العامة والوسائل الاأتس الهيكل التنظيمي، كما
الرأي العام ثم كيفية التخطيط  إلىو العامة العلاقات الأكثر استعمالا، وكذا إلى جمهور

   . ثم العلاقات العامة في المؤسسة الصحية مشاكل التي تحد من فعاليتهااللبرامجها ثم 



حيث؛ مجالاتها فيه الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية من  سأتناول :أما الفصل الرابع
  .أدوات جمع البياناتالمنهج المستخدم وو

 ذلك إلى بعد لأخلص ،وعرض النتائج البيانات فيه تحليل وتفسير تناولأس :الخامس أما الفصل
  . من الاقتراحات جملة
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  : أسباب اختيار الموضوع - 1- 1

  عدة لأسباب عفويا بل تخضع لاو اعتباطا، لا تبنى علمية دراسة كل أن ريب فيه لا مما
 اهتمام الباحثين ونقطة الساعة موضوع صبحتأ العامة فالعلاقات ذاتية، أو كانت موضوعية

والأنشطة التي والقضايا  الانشغالات من خلال  بجمهورها المؤسسة الذي يصل الشريان كونها
  . تقوم بها

  :من جملة الأسباب التي دفعتني لدراسة هذا الموضوع نقاط احصرها في ما يليو
  : دوافع ذاتية -1-1- 1

المؤسسة الصحية  فيول العلاقات العامة مجا اهتمام شخصي بالبحث فيهناك 
الرأي العام المعني بهذا القطاع، خاصة  على لما لهذا الموضوع من تأثير :بالذات الجزائرية

لا يزال ضعيف من قبل  بها الاهتمام لكون والمستحقة، أنها لا تتمتع بالمكانة المناسبةو
الدافع  هو الموضوع ايقة هذحق في البحث اعتبار يمكن ذلكل الوطنية، المؤسسة مسئولي

  . الأساسي في اختياري له
على درجة ما من الحداثة،  الموضوع ذاه اعتبار يمكن ،أيضا الشخصية وجهة نظري منو -

  .ا دافعا آخر لدراستهذوعليه كان ه
  ::دوافع موضوعيةدوافع موضوعية  --22--11--11

العلاقات العامة  وهو ألا الشخصي، تخصصي ا الموضوع تدخل ضمنهذ دراسة
  .هذا التخصصو دراسة تتماشى اختار أن لموضوعيا يكون من ات، لذؤسساداخل الم

  ::أهمية البحثأهمية البحث  --22--11
حول إشكالية كبيرة  مشكلة البحث قيد الدراسة، فإننا سنجدها تتمحور إذا تأملنا في

 تكمن في سوء فهم جوهر العلاقات العامة، وعدم فهم نشاط إدارة العلاقات العامة في

  . يالخارج هذا النشاط على المستوى الداخلي للمؤسسة أو اغلب الأحيان سواء كان
إدارة العلاقات العلامة  وان خاصة العامة، العلاقات أهمية من أهميته ا البحثذه يكتسب

التي لا تنزل إدارة  ما يثبته فشل المؤسسات هي الشريان بين المؤسسة وجمهورها، وهو
   يتوقف على جدوى مؤسسة فنجاح أي التنظيمي، هيكلها داخل المناسبة منزلتها العامة العلاقات



موضوع العلاقات ل عرضهكما تكمن الأهمية القصوى للبحث في ت، الإدارة هذه وفاعلية
  .التناول ئرية كونه حديث من حيث الدراسة والعامة في المؤسسة الصحية الجزا

س الحاجة إلى إننا نرى في وقتنا الحالي أن معظم المؤسسات إن لم نقل كلها، بأمخاصة و
مهامها  إليها توكلو المستحقة، منزلتها المؤسسة تنزلها أن شرط العامة، للعلاقات إدارة

  . الجوهرية
  ::أهداف البحثأهداف البحث  --

أو بحث  لك فان لكل دراسةذل للبناء، ةإن الأهداف بالنسبة للدراسة، كالأركان بالنسب
أي مجال كان أن  احث فيب كل وجب على ومنه وتحقيقها، للوصول إليها علمي أهداف يسعى

ا المنطلق ذه منو عينه طمعا في تحقيقها، الخطوط العريضة لبحثه يضعها نصب يسطر
  :أهداف الدراسة في النقاط التالية حصرت

الهيكل التنظيمي للمؤسسة موضوع  ضمن مكانة إدارة العلاقات العامة على التعرف -
  .في نشاطها عليها تعتمد التي الاتصالية سائلوالو الأساليب مختلف وكذا  ،هاعمل كيفيةو الدراسة

العامة ضمن الهيكل التنظيمي  إدارة العلاقات التي تعرقل نشاط المعوقات محاولة تشخيص -
  . ه المؤسسةذله
ومكانتها  العامة للعلاقات الحقيقي الدور بإبراز وذلك الصورة، توضيحو الغموض ةزالإ-

  .ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة
                                                                

          
  
  
  
  
  
  
  

                        



  :  الإشكالية -1-3
لك الجماهير التي تتفاعل ذازدادت طبقا ل مع زيادة عدد المؤسسات وتنوع نشاطها، 

المتكون من جماعات العمال والمسئولين داخل الهيكل التنظيمي  الداخلي من جمهورها معها
ومستهلكين  وموزعين وعملاء مساهمين من المتكون الخارجي هاجمهور إلى للمؤسسة

  .المؤسسات إلى ضرورة تفعيل اتصال دائم بينها و بين جمهورها مختلف دفع وغيرهم، مما
ما تجود به المؤسسات  الذي ينتظر الجمهور من عرف نقلة نوعية، الذي هذا الجمهور

لك لا يكتفي بمعلومات سطحية عن ذمن معلومات إلى الجمهور الذي يطالب بها، وأصبح ب
كما لا يقف ، وإنما يلج في جزئياتها وتفاصيلها، وعن المؤسسات أيضا، السلع والخدمات

اكتساب خبرات تمكنه من معرفة سلعة  يطمح إلىعند حد استعمال المعلومات آنيا فقط بل 
ينها وبين ومن ثم المقارنة ب، خدمة معينة وتمييزها واكتشاف محاسنها من مساوئها أو

عن مؤسسة معينة أو حول سلعة أو خدمة  فكلما كان نصيبه من المعلومات أوفر، أخرى
  .لك معقولية ومصداقية المؤسسةذزادت بزادت طبقا ثقته بها و كلما ،معينة

اتساعها نشاطات المؤسسة المتعددة   التي تساهم في ه الهوةذه وجب تقليص ومن هنا
المؤسسة لا  أن باعتبار من جهة أخرى وكبر حجمها وتغير طبيعة الجماهير، من جهة

  .تستطيع أن تعيش بعيدة عن جمهورها
لا يتسنى لها هذا إلا إذا أحدثت إدارة للعلاقات العامة تعمل على  خلق جو من و

أوجه ومشروعاتها المستقبلية و ياساتهاوإعلامهم بس ،التكيف والتفاهم بينها وبين جماهيرها
الذي يعمل على توطيد  هذا الأخير ،وفق تخطيط علمي مدروس ،نشاطاتها المختلفة

ميدانية تدرس فيها هدا الجمهور  بحوث وانجاز ،العلاقات بين المؤسسة وجماهيرها
وتطلعاته ورغباته وحاجاته وأفكاره وتقيم تفاهم متبادل بتفعيل اتصال ثنائي دائم بينه وبين 

  .المؤسسة من اجل تحقيق النجاح والاستمرارية
إلا أنها  المؤسسات، ودورها الفعال داخل مختلف من أهمية العلاقات العامة، بالرغمو

العلاقات العامة النقص  شاب مفهومالكاف، حيث  كمفهوم لم تحظى بالدراسة والاهتمام
ا المفهوم ذه اعترى الفهم الذي لطالما نتيجة سوء ،التطبيق والفعالية في ونقصته الدقة

الاهتمام به أكثر  حديثا الرغبة في ولو المجال بهذا المهتمين بعض لدى كون هذا ماو ، وطبيعته
  الإعلام والاتصال  علوم البحوث ذات الطابع السوسيولوجي وتخصص في خصوصا



لقد استخدمت العلاقات العامة بمعناها الحديث في بداية القرن العشرين واعتبرت 
ومن هنا كان الفهم  ناء،المنظم الب سمات المجتمعات المتقدمة والمتحضرة وأسلوبا للعمل

  .التطبيق العلمي لها هو مفتاح النجاح لأي  بناء أو تنظيم اجتماعي كانالصحيح و
إلى حد   المجتمعات النامية فقد عد حديثا في ،تطبيقكعلم و  المفهوم هذا أما من ناحية

لك إلى ذومرد  ،السديد لمغزاه والتطبيق غير الدقيق غير وقد شاب هذا المفهوم فيها الفهم ما،
ومن ثم انحصر  ،المجتمعات كاستجابة للمتطلبات التنموية تلك أن العلاقات العامة نشأت في

في  دورها في جوانب ضيقة قد تكون جزءا هامشيا من مضمون قيمتها ودورها الهام
وهذا ما دفع بعض الحكومات في هذه الدول إلى محاولة  التنمية والتقدم، تحريك عجلة

  .عن المفهوم الصحيح للعلاقات العامة  اا الموضوع، حتى لو كان بعيدذهتمام أكثر بهالا
هذا الوضع لم يكن اقل سوءا منه في الدول العربية التي لم تهتم فعلا بميدان 

لك في النصف الثاني من القرن العشرين وكان اهتمام ذوكان  ،العلاقات العامة إلا مؤخرا
العربية بالعلاقات العامة على اعتبارها نشاطا مكملا لها  العديد من إدارات المؤسسات

يثور في النفس شعور بالخيبة حين " :وفي هذا الصدد يقول الدكتور سعادة راغب الخطيب
ي أصبحت من الت ن العلاقات العامةأالإدارة في العالم العربي يقول ب رجال حد كبارأسماع 

دارة العصرية لم تتجاوز في المؤسسات المتداولة في لغة الإالمصطلحات المألوفة و
أنها تكاد تكون عديمة و المؤسسة، موظفي من لا مهنة له مهنة من العربية صفة أنها

والإمكانيات التي يجب إفرادها  إما لعدم إلمام المسئولين الموكلين بأساسياتها ،الاعتبار
  .1"لمتولي هذه المسؤولية

العلاقات العامة نشاطا   ت القرن العشرين باتتالأخيرة من نهايا الثلاثة العقود وخلال
تتزايد فعالياته في حياة المؤسسات، وأصبحت للعلاقات العامة أهميتها كنشاط إداري يسهم 
في نجاح المؤسسات والمنظمات، سواء كانت تجارية أم حكومية أم مؤسسات غير ربحية 

بد من إهمالها ولاعتبارها  يعد بالتالي فلم الاتصالية، وقدراته الفرد لموهبة مجال مجرد تعد ولم
  . نشاطا مكملا

                                                
1  



كإدارة  العامة العلاقات وعلى عام، الموارد بشكل الحديثة على المؤسسات ركزت فقد
من المستحيل  وأصبح العامة، العلاقات إدارة بنشاط مرهون المؤسسة نجاح واعتبر كبير، بشكل

  .أفراد معينينمقتصرا على  اعتبارها نشاطا مكملا أو إهمالها أو
وطموحات  فبرنامج العلاقات العامة الواسع الذي يضع كمخطط تحقيق أهداف

والمساعدة  هبعبارة أخرى، تكون ناجحة إذا ركزت على شد الانتبا الإستراتيجية أو المؤسسة
  .المرغوب فيها إلى مشاريع قابلة للتنفيذ الأمور منسق ومركز تقوم بتحويل جهد تأسيس على

وتحفيزه للاحتفاظ  الجمهور من عدد اكبر كسب على العامة العلاقات تيجياتإسترا تركز
المدى الطويل تراعي  على العامة إستراتيجية ه تضع إدارة العلاقاتئجل احتواأمن به، و

فيها مختلف التغيرات الاقتصادية والتكنولوجية والاجتماعية السائدة في فترة معينة، كإعادة 
المؤسساتية وكيفيات التنافس، إضافة إلى التغير  مسؤولية الاجتماعيةوكذا ال الإدارة، هندسة

  . الذي يطرأ على اتجاهات ورغبات الجمهور
المجالات التي تنشط فيها إدارة  أخصب من خدمات وتعد المؤسسات التي تقدم

واحدة من المؤسسات الخدماتية  االعلاقات العامة، من بينها المؤسسات الصحية باعتباره
  .  هي بأمس الحاجة إلى العلاقات العامةالتي 

تتعامل إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الصحية مع المرضى، ومع ذويهم    
أصبحت فيها الخدمات  البلدان وفي بعض والممرضات وشركات التأمين، الأطباء ومع

الخاصة  المستشفيات ظل تنافس في ،المرضى تجاريا يستهدف استقطاب الصحية مجالا
  .وإقناع الناس بالخدمات التي تقدمها

من المؤسسات الصحية التي تقدم خدمات للمواطنين يحتاج  والمستشفى كغيره
من أجل إعلامه عن أهداف ومنجزات أنظمة المستشفى  ،مع الجمهور تلإجراء الاتصالا

  .ومراعاة شؤون المرضى، والمراجعين والمحافظة على ممتلكات المستشفى 
والإقدام على  عي الصحي لدى معظم فئات المجتمع المعاصر،ونظرا لنمو الو

إدارة العلاقات العامة  فقد أصبحت العلاج، مراجعة المؤسسات الصحية طلبا للرعاية أو
  .تلعب دورا مهما في هذا المجال

أواخر  في معتبرة تغيرات عرفت التي العربية الدول من واحدة الجزائر وتعتبر
الدولية و المحلية المنافسة مجال فتح الذي الأمر ،الخوصصة لمجا بدخولها الثمانينات



 خطوات كبرى المؤسسات العالمية على بعضها يسير ما جعل وهو الجزائرية، للمؤسسات
  . بمحاولة الاهتمام بالعلاقات العامة كإدارة فعالة واللحاق بركب الدول المتقدمة

اجة المؤسسة الماسة للتعريف ح للعلاقات العامة هو لوجود إدارة فإذا كان الدافع
التحولات المستمرة كشخصية متميزة  ظلفي  وخصوصا في المجتمع بصفة عامة، بنفسها

  . عن غيرها، تمنحها القدرة على كسب تأييد جماهيرها ومنافسة باقي المؤسسات الأخرى
والذي اني في جانبيها النظري والميد للدراسة العام المسار سيحدد الذي الرئيسي التساؤل يبرز
  :        مؤداه

خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة موضوع الدراسة؟                                    اهتمامهل يوجد  -
  : هيتندرج تحته أسئلة فرعية و 
  ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة الصحية الجزائرية؟     -
  ن على نشاطات العلاقات العامة؟هل هناك متخصصون قائمو -
  في أدرة العلاقات العامة ؟ الأساليب والوسائل الاتصالية المستعملةما هي مختلف  -
العلاقات العامة في المؤسسة الصحية  إدارة ما هي العراقيل التي تحد من فعالية نشاط -

  الجزائرية؟
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  ::الإطار المفاهيميالإطار المفاهيمي  --44--11
  ::ةةالعلاقات العامالعلاقات العام  --11--44--11

ن أأكثر من المفاهيم التي طرحت بش بمكان اختيار مفهوم أو الصعوبة من قد يكون
 عن كم هائل من المفاهيم، حيث المتخصصة يكشف أدبياتها فحص أن العلاقات العامة، حيث

  ا الموضوع لم يتفقوا حول مفهومها وتحديد طبيعتهاذه في أن الباحثين المتخصصين
هذه المفاهيم   معظم بحصر العامة للعلاقات الأمريكية مؤسسةال قد قام أحد المتخصصين فيو

 مفهوم نالمائتي من وجدها تقترب حيث
القول بان العلاقات العامة  إلى الكثير دعا الذي الأمر ،1

  .لا يزال يكتنفه الغموض عامة، بمعنى أن مفهومها في أمس الحاجة إلى علاقات
لال عدة مفاهيم كل يعرفها حسب نستطيع إعطاء تعريف للعلاقات العامة من خو

منظور معين، ولعل انتماء العلاقات العامة إلى العلوم الاجتماعية وافتقار هذه العلوم إلى 
وإلى القدرة على تحديد المفاهيم والتصنيف الجيد حتى تصبح علوما كسائر  اللغة العلمية

سوف نحاول ذا المفهوم، وه ولتنا في التزايدو التعددية أسباب من واحد ولعله العلوم الطبيعية،
بعبارة العلاقات العامة لتكون خير  دالمقصو اختيار بعضها، لاستخلاص القادمة في السطور

  .ا البحثذمعين لنا عند تناول كل ما يتعلق أو يرتبط بها في متن ه
  ::المفهوم اللفظيالمفهوم اللفظي -ا

الأبجدي من كما أوردها المنجد  وهي "العامة"و"العلاقات" كلمتين من مركب هي مفهوم
الجماهير و ما مؤسسة أو هيئة بين تتم التي والصلات الروابط حصيلة تعنيو علائق، المصدر

في هذه الصلات  يتحكمان لها طرفانو اتجاهين ذات ذلك فهي وفي ضوء ،2التي تتعامل معها
  : 3الطرفان كما في الشكل التالي نقيامها على وجود هذا يتوقف حيث والعلاقات توالاتصالا

ما خالف الخاصة ويقصد  كل هي والعامة  "عوام" وجمعه  "عام"لفظ عامة هي مؤنث مذكره و
   .بها مجموعة الجماهير التي يتصل عملها أو يرتبط مصالحها
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الشركة، ويمكن القول انه في معظم الأحيان هناك جمهور  المنظمة أو ونشاطها بالهيئة أو
المهتمين  المستفيدين أو أو موع المتعاملينمج من ويتكون إنتاج أو خدمات هيئة لكل خاص

1بنشاط المنظمة أو الهيئة أو الشركة
 .  

  ::المفهوم التخصصيالمفهوم التخصصي-ب
المجالات  من مجال إلى تنتمي التي أي التخصصية، المفاهيم بعض عرض لكذب نقصدو

  :لك على النحو التاليوذ تباعتبارها تمثل أرضية مشتركة للعديد من المجالا
 تقوم بها إدارة هي عملية مستمرة"-" J.C.SEIDELسيدل "مفهوم :صاديصاديالاقتالاقت  ممالمفهوالمفهو  --جج

  مستهلكي منتجاتها والجمهور عموماالمؤسسة للفوز بثقة مستخدميها و
  :تتم على طريقتينوذلك للتفاهم معهم جميعا و  

  .لتصحيح الأوضاع الذاتيالقائم على النقد  النشاط الداخلي هو :الأولالأول
  2النشر الممكنةالذي يشمل جميع وسائل التعبير و يهو النشاط الخارج:الثانيالثاني

مدير العلاقات العامة " W.EMERSON RECK-أمرسو نريك"مفهوم : المفهوم التربويالمفهوم التربوي  --دد
  :هي COLGATEبجامعة 

 بالثقة لك الفوزذالجماعات،فيصبح بمرة تتناغم فيها مصالح الأفراد وهي عملية دائمة مست"

السياسات والأعمال  بتفسير العامة العلاقات تقوم رىأخ جهة ومن ميسورا، أمرا التأييدو
  . يمكن التفاهم معهم والظفر بهم ىوشرحها للناس حت

  ::المفهوم الاجتماعيالمفهوم الاجتماعي  --  هه
هي  العامة العلاقات:" "مهوارد بونهاي"الأمريكية الأحمر الصليب  نأخذ مفهوم وكيل جمعية

   ."د والمؤسساتفن ترقية التفاهم مما يؤدي إلى المزيد من الثقة بالأفرا
الذي حاول إزالة اللبس عن مفهوم العلاقات العامة من وجهة " هوارد"نحن نقدر اجتهاد 

التي افتقدها المفهوم مثل  الهامة الجوانب هناك بعض أن أننا نرى علم الاجتماع، إلا نظر
الأفراد؟هل هم  ومن التفاهم هدا يتم من ومع ذلك في المستخدمة والوسائل التفاهم بترقية المقصود

هم الجمهور الداخلي أم الخارجي؟ أو كلاهما؟ فباستيفائها تزداد قوة المفهوم وحسن تعريفه 
  .بالعلاقات العامة في إطار المؤسسات الاجتماعية
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  " "A .hebling"و "  Charles -r.metyler"مفهوم : المفهوم الإداريالمفهوم الإداري  --و
ظمة أو الهيئة وهي تعمل أولا على العلاقات العامة هي إحدى وظائف الإدارة العليا للمن"

سبر الرأي العام والتأكد من مسايرة السياسة التجارية للصالح العام ثم تقوم بتنفيذ برنامج 
عمل مستمر ومتطور يوجه إلى جماهير معينة سعيا وراء خلق الثقة والتفاهم والتأييد مع 

  ."تنميتها ومداومة الحفاظ عليها
  ::المفهوم العامالمفهوم العام  --ي

اولنا بعض المفاهيم التخصصية للعلاقات العامة يجدر بنا أن نتناول بعض بعد أن تن
  :المفاهيم العامة وذلك من خلال

الموضوعة للجمعيات والمؤسسات المتخصصة  الأنظمة القوانين بعض قدمتها التي المفاهيم -
  -مفاهيم جمعية -في العلاقات العامة 

  .مفاهيم فردية-ين المفاهيم التي قدمها بعض المهتمين والمتخصص -
  : : مفهوم الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات العامةمفهوم الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات العامة

هي التي يبدلها فريق ما لإقامة العلاقات الطيبة واستمرارها بين أعضائه وبين مختلف "
  1"قطاعات الرأي العام 

الشركات والإدارات و المؤسسات المقصود بههذا المفهوم تحدث عن وجود فريق ورغم أن 
على اختلاف أنواعها وطبيعتها، وكذا الجهود التي يقصد بها النشاطات التي  والمجموعات

الإدارة والمؤسسة  بين تنشأ أن يمكن التي العلاقات ذكرالطيبة، و الفريق لإقامة العلاقات يبذلها
 العلاقات ما يمكن أن يقوم به من أعمال تدخل في إطارأهمل الفرد و أنه إلا الجمهور،و

دونما حاجة منه  ،دمجة بمختلف نشاطه اليومي الذي ينفرد بتقديمه وتنفيذهالعامة وتبقى من
يحدد قطاع  لم التعريف اذه كما أن العامة، العلاقات حقل المتخصصين في بالخبراء للاستعانة

مع مختلف قطاعات الرأي  أهمية تعاملها على ، وإنما أكدالهيئة أو المؤسسة معه تتعامل ينمع
  .العام

  :        :        وبستر الدوليوبستر الدولي  مفهوم قاموسمفهوم قاموس
جتماعي أي تنظيم في البناء الا أو حكومة أو اتحادات أو هيئة بها النشاطات تقوم من مجموعة"

كجمهور  ،معهم تتعامل التي المختلفة الجماهير مع سليمةمن أجل خلق علاقات جيدة وطيبة و
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تفسير نفسها لك لوذ عام بوجه الجمهور الأسهم وكذلك وجملة والمستخدمين المستهلكين
  1."للمجتمع حتى تكتسب رضاه

  ::قاموس أكسفوردقاموس أكسفورد  تعريفتعريف
بين  الناجحة التعامل طرق أسب لبحث علمية أسس على القائم الفن هي العامة العلاقات"

القيم الاجتماعية والقوانين  مع مراعاة أهدافها لتحقيق والخارجي الداخلي وجمهورها المنضمة
       2"والأخلاق العامة للمجتمع

  ::عريف موسوعة المعارف الأمريكيةعريف موسوعة المعارف الأمريكيةتت
يدل على  التنفيذية كما أي ؛التطبيقية الناحية من إليها نظرنا اذإ وفن علم هي العامة العلاقات"

 ةمتأثر ،آخر أخصائي إلى من العلم تختلف اذه مبادئ تطبيق أساليب حيث ذاتية جوانب تشكيلها
  3."طريقة إعدادهبمنهجه واستعداده و
  :كما يلي" محمد منير حجاب"يعرفها  ::الإعلاميةالإعلاميةتعريف الموسوعة تعريف الموسوعة 

كلا من  الجمهور اذه يشملو اتصال المنظمة بجمهورها،و يختص بعلاقة النشاط الذي هي"
عامة  بصفة نالمواطني وجمهور بالشركة، العاملينو الأسهم وحملة الموردينو المستهلكين

  4.نحو المؤسسة الايجابي هالاتجا يمتدع أو خلق إلى النشاط اذه باستخدام الاتصال عملية تهدفو
ية الخلاقة هي الجهود الاتصالية الإدار:"ويمكن تعريف العلاقات العامة على أنها

ومجدية قائمة على الموجهة لبناء علاقات سليمة والهادفة و والمستمرة والمدروسة المخططة
مصالح قيق أهداف ووجمهورها لتحمؤسسة ما  بين المتبادل الاتصالو والإقناع التفاعل أساس

ى النقد الذاتي النشاط الداخلي القائم عل طريق عن اجتماعي انسجام لتحقيقطراف المعنية والأ
ئل النشر المتاحة لنشر الحقائق النشاط الخارجي الذي يشغل جميع وسالتصحيح الأوضاع و

طة أفراد لك بواسذالمؤدية ل تطبيق كافة الأساليبوشرحها وتفسيرها و والأفكار تالمعلوماو
   5."مؤهلين لممارسة أنشطتها المختلفة
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  "entreprise" :تعريف المؤسسة -4-2- 1
  جعل للشيء أساسا معناهو -"تأسيس"- ومصدره أسس ن للفعلمكا اسم هي المؤسسة

 ترتيبها من أجل تحقيق هدفمعطيات و معينة أو عوامل جمع ليةيعني عمأي قاعدة معينة و

المؤسسة  تعدو ذه العمليات،ه الذي نطبق فيه مختلف لمكانا هي أي أن المؤسسة معين،
كل ما ينفع المجتمع أو سلعة و إنتاج خدمة من أجل تهمقدرا تتكامل مكانا لاجتماع أشخاص

  .من جهة أخرى
يجب أن تكون ومسؤولياتها و وصلاحياتها اوواجباته حقوقها شخصية قانونية لها المؤسسةو

   .خدمة أو سلعة إنتاج على قادرة
جاء كل تعريف مركزا على جانب من جوانبها عدة للمؤسسة و فوأعطيت تعار ي

 ماكس عرفها حيث ،أهدافهانشاطها و طبيعة لها، المكونة اعناصره التنظيمي، المختلفة كهيكلها

 مجموعة من الأنماط التنظيمية التي تحدد العلاقات أنها على التنظيمي الجانب علي مركزا فيبر

 التسلسل الوظائف، المسؤوليات، الحقوق، الواجبات، في العلاقات هذه تجددو داخلها الرسمية

 طالأنما هذه بينو المؤسسات بين التنسيق ضرورة وهي هامة نقطة إلى وأشار ،الإداري
   1التنظيمية

المؤسسة  اعتبر حيث ،لها السوسيولوجي الجانب على ركز فقد" BRIEFS أما المفكر
 ناحية وبينها من داخليا متنوعة اجتماعية دي إلى تفعيل علاقاتيؤ الذي على التعاون تقوم

  :يمكن تعريف المؤسسة كما يليو ،بين محيطها الخارجي من ناحية أخرىو
أخرى متبادلة ود فيه علاقات ذات طابع إنساني ومنظمة تس بطريقة أنشئ اجتماعي نسق هي
مع محيطها  كذلكو لها، التنظيمي الهيكلو دأفراو أجهزة من ذاتها المؤسسة مكونات مختلف بين

  .الخارجي بغية إنتاج سلعة أو تقديم خدمة وفق أهداف مسطرة مسبقا
   :المؤسسة الصحية -4-3- 1 

هي و ،إنساني هدفها للمواطنين الصحية الرعاية توفر خدماتي طابع ذات هي مؤسسات
  .خاصة يمتلكها خواص عمومية ملك للدولة أو

  : ال على أنهعرف الاتص :لالاتصا -4-4- 1
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في مضامين  آلات أو ،بشر أو ،حية كائنات الرسالة مرسلو متلقي بمقتضاها يتفاعل التي يةالعمل
بين الأفراد عن قضية  -منبهات– معلوماتو أفكار وفي هذا التفاعل يتم نقل ،اجتماعية معينة

نشترك ون نشرك الآخرين فنحن حينما نتصل نحاول أ ،واقع معين أو مجرد معنى أو ،معينة
الذهنية  الصورو المعلومات مشاركة على يقوم فالاتصال ،والأفكار المعلومات في معهم

  .1الآراءو
  ".أي سلوك ينتج عنه تبادل المعنى" :إدارة الأعمال الأمريكيةتعرفه جمعية 

أو  الآراء أو الأفكار تبادل مشترك للحقائق أو" :الاتصال الجمعية القومية لدراسةتعرفه و
الأطراف، بصرف  كافة بين المشترك التفاهم إلى يؤدي استقبالاو عرضا يتطلب مما س،الأحاسي
  2."وجود انسجام ضمني عن النظر

  :يعرف الاتصال في العلاقات العامة كما يليو
تبادل المعلومات بين طرفي الاتصال داخل التنظيم أو و تلك العملية الهادفة إلى نقل وه"

جمع بينهما بغرض تحقيق ئل معينة، من خلال أطار موقفي يوسا وسيلة أو باستخدام خارجه
    3."التفاهم المتبادل نحو تحقيق الأهدافالتفاعل و

  
  :الجمهور -4-5- 1

فإذا لم تكن لدى خبير العامة خلفية  الجمهور أهم متغير في العملية الاتصالية، يعتبر
 أحسن مهما ،تصاللاا على مقدرته من ذلك يحد فسوف الجمهور طبيعة عن معرفية عميقة

  .مهما توافر لديه من الإعداد العلميو اختيار الوسيلة
من يربطه بذلك التجمع  فمنهم ،محاولات للباحثين في إعطاء مفهوم للجمهور عدة هناك

من يربطهم  منهمو ،واحد اهتمامو مشتركة مصلحة تربطهم إذ بالوحدة، شعورهمو للأعضاء
الجمهور بوسيلة إعلامية  يربط أعضاءو ك من يجمعهموهنا ،المشتركة قافيةالث بالقاعدة
التي تقع في محيط  الناس من بالجماعة فيربطونه العامة، العلاقات في المتخصصين أما ،معينة

 مصلحة مشتركة بين هؤلاء هناك الإشارة أن مع به، تتأثرو فيه تؤثر التنظيم أو نشاط المؤسسة
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موطن معين  يجمعهم الناس من جماعات أو مجموعة:"هو يرى بأن الجمهور من وهناك
  .1وتجمعهم مصالح واحدة وقيادة واحدة، وظروف بيئية واحدة

  
  

  ::الإطار النظري للدراسةالإطار النظري للدراسة  --55--11
  ::النظرية الوظيفية كنموذج إرشادي لدراسة العلاقات العامةالنظرية الوظيفية كنموذج إرشادي لدراسة العلاقات العامة--اا

 المرتبطة لعامةا القضاياو والمبادئ العلمية القوانين مجموعة" ظريةبالن نقصد بداية

 متصلةو مترابطة وحقائق ظواهر والتحليل فسيربالت تتناول التيو ومنطقيا، تباطا منهجياار

   2"بموضوع ما
تفسير  ،أوالتعميمية المعرف من بمثابة نسق تعتبر النظرية أن إلى"يادين" و"روثنتال" من كل يشيرو

ف عنها في نها تختلأ مع ،أخرى وأنها ترتبط بأشياء ومصطلحات ة للواقع،المختلف للجوانب
عامة نسق  بصورة فهي فكري إطار إلا هي ام ،نسق أو كانت إذ الوظائفو الجوانب بعض
  3معقد

الاجتماع تستمد أصولها من  أما النظرية الوظيفية فهي من النظريات المهمة في علم
وجه  على ظهروا الدين المعاصرين،و التقليديين الاجتماع علماء من كبيرة آراء مجموعة
ة ا الاتجاه تحليل بنيذه أساس في يرسو الرأسمالية الغربية المجتمعات الخصوص في

  4.المؤسسات الاجتماعية بالدرجة الأولىو ووظائف التكوينات الاجتماعية،
ومعرفة دورها  الاجتماعية والنظم البناءات أهمية تحليل على عامة بصورة النظرية هذه تركز

 تحديثه في نفساستمرارية تطوره وم العام واجل الحفاظ على النظا نتوجهها مو الوظيفي

أيميل "،"أوجست كونت"أمثال  من الغربيين الاجتماع علم رواد أفكار في تجسد ما هوو الوقت
الاجتماع الأمريكيين المعاصرين  أيضا أراء العديد من علماء،و"هربرتسبنسر"،"دوركايم

  5.وغيرهم ميتيرون روبرت"،و"بارسونز:"مثل
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 لكوذ ،الاجتماعية العلوم حولها الجدل في التي ثار تالاصطلاحا كثرأ من ن الوظيفةإ

الوظيفة  العموم فإن مفهوم علىو ،المستويات كل على"وظيفة"المختلفة لكلمة لاستخداماتل
غيره من علماء و" ميتيرون"نحو ما حدده  على انيعدة مع حسبو عدة نواحي، يف يستخدم

  :إلى حد ما وهي كالآتي في أربعة معاني متمايزة علم الاجتماع
هو المعنى المستخدم في الحياة و الاستخدام الأول للوظيفة، كمعنىيمثل و :الشعبي المعنى -ا

  1اليومية للإشارة إلى ما يزاوله الناس من نشاط اجتماعي
د توليه منصب معين المهام التي يتولاها الفرد بعمرتبط بالمهنة و وهو :مهنيالمعنى ال -ب

ا المعنى أن المهنة من حيث ذوظيفته تحدد مهامه كما يشير ه بناءا علىو في أي منظمة،
ماكس "ساقه الباحث الألماني  قد ا التعريفذهو تهيئ للقائم بها فرصة الارتزاق والكسبأنها 

عليه فالوظيفة هنا تفهم على أنها حصيلة لاجتماعية والاقتصادية للتنظيم وفي النظرية ا"فيبر
  .ردالمهام الموكلة للف

على متغير يكون  الوظيفة التي تدل حول ا المعنىذه يتمحورو :المعنى الرياضي - ج
يعلن عن نسبة المواليد أو الوفيات في  فعندما الأخرى، أحد المتغيرات مدروسا بالعلاقة مع

  2من منظورها الرياضي"الوظيفة" فإنه يستخدم مفهوم ضوء الظروف الاقتصادية مثلا،
  مجموعة من الوقائع " الاجتماع علم في "وظيفة" يعني مصطلح :جيالمعنى السوسيولو - د
الأنشطة و المعتقدات إلى النظر بمعنى ،3"ما مجتمع يعنيه أن يمكن ما حول التأكيداتو

الوظائف التي تؤديها للحفاظ على فية التي تعمل بها تلك الأنشطة والاجتماعية بإظهار الكي
  .البناء الأساسي للمجتمع

يكون ممثلا  ا الكلذه تشير الوظيفة إلى الإسهام الذي يقدمه الجزء إلى الكل وغالبا ما و
راد "الأنثروبولوجيين مثل  من لعل هدا المعنى الذي يقصده كثيرو في مجتمع أو ثقافة،

  .أيضا عندما يستخدمون كلمة وظيفة" دوركايم"،و "مالتوفسكي"و "رالف لينتن"و "كليف براون
يؤكد على ضرورة تكامل الأجزاء في إطار الكل أو ما يطلق الوظيفي  هإذن فالاتجا

  .4عليه في بعض الأحيان تساند الأجزاء
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 في تأديبي تتمثل ،حفلمجرم معاقبة لمث متكرر كل فعل هي:"هبقول "راد كليف براون" هايعرفو

  "يةالبنى الاجتماع استمرارية ضمان في مساهمته فيو الاجتماعية، الحياة في يلعبه ذيال الدور
يستمر  إلى أن الطريقة التي يعمل بها المجتمع و لك أشار جل الوظيفيونذومن خلال كل 

  .يمكن فهمها من خلال وظيفة النسق الاجتماعي في بقائه،
،لكن 1غير وظيفية أو وظيفية إما هي عناصره أو الاجتماعي إن جميع أجزاء النسق

أجل صيانة النسق  من إيجابيا ورد بوظيفية،نظرا لأنها تلع هي الغالبية من هده العناصر
 غير أو نافعة غير أدوار في تتمثل إما فهي اللاوظيفية العناصر أما توازنه، المحافظة علىو

  .ضارةو نتاجها سلبية أو مفيدة،
الأنشطة المؤسسات و الاتجاهات بتفسير يهتم الوظيفي وفقا للتحليل الوظيفية مفهوم إن
  منظمة عملية مستمرة و هي أساسا الحاجات أن مسبقا ويفترض حاجات المجتمع، في ضوء

الأجزاء  من مجموعة المجتمع باعتباره إلى ينظرو وتكيف، وتوجيه ومتكاملة تتطلب دوافع
  2الأنساق الفرعية  المرتبطة أو

هامة  بوظائف متقو الصحية المؤسسة في العامة فالعلاقات بدراستنا يتعلق أما فيما
الموجودة في  الإدارات كل على وظائفها أداء في تعتمد إداري كبناء فهي المستشفى، في حيويةو

 هو مجموعة العامة تالعلاقا لإدارة بالنسبة المستشفىو ،والموارد الطاقات كل وعلى المستشفى

العامة  العلاقات تستخدمه الكلو بعضا ضهابع تكمل الفرعية الأنساق أو المترابطة الأجزاء من
  .من أجل أداء مهامها

  :كائز النظرية الوظيفيةر
  ا النظام ذالوحدات المكونة لهبتحليل العلاقة بين النظام ككل والاتجاه الوظيفي  يهتم

وظائف أساسية  عدة يؤدي المجتمع لأجزاء من ا التحليل نجد أن كل جزءذلتوضيح معالم هو
يكون  ه الأجزاءذمجموع هو ، الأجزاء الأخرى من غيره يعتمد على أن كل جزءو ومحددة،

  3لك في فكرتينذتلخيص  يمكنو تماعي العام فان أجزاء المجتمع،النظام الاج
الارتكاز على البعد العضوي  مع المجتمع في الكبرى الوحدات دراسة ضرورة ترى :الأولى

  .في علم الاجتماع
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التحليل  محل واعتبارها المجتمع، في الوحدات الصغرى وظيفة على اهتمامها تركز :الثانية
   .وسيولوجيالس

 تشكل يالقضايا الت على يجمعون إلا أنهم ،الوظيفة مفهوم حول العلماء آراء ورغم تعدد

قدمه  ما بناءا على ويمكن تلخيصها الاجتماع، علم في الوظيفية النظرية الصياغة جملتها في
  :في النقاط التالية "روبرت ميتيرون"

تنظيم  نهوأ ،مترابطة لأجزاء ظامااعتباره ن هي المجتمع طريقة للنظر إلى أفضل إن -
  1والتي يكمل كل منها الآخر المتكررة،و للأنشطة المرتبطة

وأن أي تغير يحدث في  المتبادل بين الأجزاء، دالاعتما مبدأ على يقوم الاجتماعي النظام -
  في النظم الأخرىالأجزاء و في مماثل تغير بالضرورة يصاحبه المجتمع أجزاء من جزء أي
  .مترابطة بعضها مع بعض أجزاء النسق الاجتماعي تعد كلها أن ككل باعتبار جتمعالم فيو
غنى عنها لاستمرار  لا التي المتكررة النماذج أو الأنشطة هي للوظيفة بالنسبة وحد التحليل -

بدونها لا  و للنظام الحاجات الملحة ووظيفية تلبي أساسية هناك متطلبات أن وجود المجتمع،أي
  .النظام أن يعيشا ذيمكن له

أن هناك  ،أي2مستمرة في وجودها هيو بالحتمية والنمطية تتسم المكرر العمليات إن بعض -
  .لا يستطيع الاستمرار بدونهااسية للنظام وشروطا أولية وظيفية تلبي الحاجات الأس

ين الانسجام ب أو يتحقق بالتناغم ذاته، حد في هدف كونه ،أساسيا أمرا المجتمع يعد توازن -
التي  الأفكارو جميعا برباط من القيم يحيطها الوظائف الأساسية، التكامل بينمكونات البناء و

حدثتهم أنفسهم  إن خرجواو ،عنها الخروج يمكن حتى فلا جماعاته،و لأفراده المجتمع يرسمها
  3محال تحت وطأة الضبط الاجتماعي لك فسيقعون لاذب
ازن أن تكون له مساهمة في تو بمعنى ا وظيفيا،أجزاء النسق قد يكون نافع كل جزء من -

  4.حيث يعمل على تقليل توازن النسق ،وقد يكون ضارا وظيفيا ،النسق
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 نالهامة في خلق التكامل الاجتماعي ميفية أن الدعامة الأساسية ويرى رواد النظرية الوظ
  .1السائدة في المجتمع القيم على العام الاتفاق خلال
من اهتمامها بالبنى الظاهرة  لنظرية الوظيفية قد اهتمت بالوظيفة أكثرنجد أن ا العموم على
الوظيفة الاجتماعية اللذين و الدور تستخدم لتفسير الوظيفية تالاتجاها لك لأنذ الخفية، أو

التنظيم الاجتماعي باعتباره جزءا منه فكل نظام  والنسق أ يقوم بها نظام معين في البناء أو
  2يرتبط مع بقية النظم الأخرىفي النسق الاجتماعي 

  :تطور النظرية الوظيفية
الجذور التاريخية للتحليل الوظيفي حسب معظم المفكرين،إلى القرن التاسع  تعود

 والوظيفة الأنثروبولوجية،  النفس، علم في الوظيفي الاتجاه من الفكرية أصوله عشر إذ استمد

  من  كلا بعد فيما المنظور اذه يقودو ليتزعم ،"دوركايم"،"سبنسر"،"هربرت"،"كونت أوجست"كتابات و
الاجتماع بعدة مراحل  علم الاتجاه الوظيفي في مر العموم فقد وعلى "دوركايم"و" مالنوفسكي"

  :يلي اتصنيفها كم يمكن
  :الوظيفة التقليدية

 فكل ،معينة قصد إشباع حاجات كان ماعيةالاجت النظم وجود أن النظرية هذه رواد يرى 

 عن النظر وبغض الاجتماعي التنظيم وظيفة -حد تعبيره على –تشكل الأخلاقية الأنساق

نحو  على وظائفه لأداء اللازمة الأخلاقيات مجتمع كل يطور ،السوية وغير الشاذة، الحالات
يقرر دوركايم أن وظيفة الواقعة " قواعد المنهج في علم الاجتماع"في كتابه ملائم،و

  .3ها تؤدي بالضرورة إلى نتائج اجتماعية مفيدةلأن الاجتماعية هي اجتماعية،
بب يرتبط الس كما ،عند تفسير الظواهر الاجتماعية الوظائف عن البحث رأيه يجب فحسب اذل
المحافظة و التضامن بتحقيق تعنى التي الغايات خاصة محددة، غاياتو عنده بأهداف الوظيفةو

على وظائفها في تأسيس التناغم  ادايحلل الوقائع اعتم لك فهوذل على المجتمع ككل عضوي،
  تعتمد عليه الوقائع الاجتماعية السبب الذي على التركيز خلال من تدعيمهو العام الانسجامو
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ا ما نلاحظه في تحليله لتقسيم العمل فهو يفسر تزايد الكثافة المادية والأخلاقية على ذوه
التي تسبقها الحاجة الاجتماعية تكمن في  وظيفة الظاهرة لوجود الظاهرة بينما سبب كاف أنه

  .المتمثلة في تكامل البناء الاجتماعي للمجتمع الحديثو ظاهرة تقسيم العمل،
الذي لاحظوه  متأثرين بأوجه التشابه كانوا للنظرة الوظيفية، أن الرواد الأوائل بالذكر الجديرو

هربرت "ساس اتجه على هدا الأو الحية وبين الحياة الاجتماعية، بين الكائنات البيولوجية
إعلان مبدئه المعروف بمبدأ المماثلة العضوية أي إلى تشبيه المجتمع بالكائن  إلى" سبنسر

   )1903- 1720(هربرت سبنسر عالم الاجتماع البريطاني الشهير -الحي،إذ أقام 
مقارنات أبرز فيها أوجه التشابه الذي  -مؤسسي نظرية التطور الاجتماعي الكلاسيكيةو

العضوي حيث يبرر بأن نفس والكائن  نا إلى حد التماثل بين الكائن الاجتماعييصل أحيا
  .نفس المحددات للحياة تنطبق عليها معا الأسس و

  :)1945-1884(" مالينوفسكي" الوظيفية المطلقة عند
حيث يمكن  بالنظرية، وثيقا ارتباطا ارتبط اسمه حيث الوظيفة، أب مالينوفسكي يعتبر

ة طالب بضرورة وجود مدرسة وظيفية مستقلة تقف في مواجهة النزعة مر القول أنه أول
،لكن هدا لا يمنع بإشادته بالإسهامات الرئيسية التي قدمها مفكرو القرن 1التطورية القديمة

 مالينوفسكي يقطع لمو بصفة خاصة، دوركايم بأفكارو ،مورجانو تايلورو سبنسر:مثل التسع عشر
  " فريزر"أعمال  خاصة الأنثروبولوجيا عرفها ميدان مطلقا بالتطورات التي اتصاله

 مالينوفسكيأسهم  قدو الوظيفية، الانثروبولوجية المدرسة قواعد إرساء من مكنه لكذ كل هادون،و
في نمو الاتجاه الوظيفي ليس فقط عن طريق العديد من دراساته العقلية التي قام بهاو إنما 

اعتبرها وحدة عالية من التنظيم تضم مجموعة من عن طريق اهتمامه بدراسة الثقافة التي 
 "النظرية الوظيفية الثقافية" مالينوفسكي الفنون العقلية إلى جانب نسق من العادات،كما قدم

مجموعات من "اعتبارها  على وقد عرف النظم النظم، عندما قال أن وحداتها الحقيقة هي
وضع  الثقافية الوظيفية نظريته خلال من 2"معينة حاجات حول تنتظم التي النشاط وجوه

ما أراد هدا الأخير فهم أي  الميدان الثقافي باحث في فرض أساسي يتقيد به أي مالينوفسكي
خاص،غدا يشير إلى بعض المبادئ العامة للسلوك الإنساني لا أن يحدد  عنصر ثقافي
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الثقافي  للعنصر توفر والتي المجتمع نفس في الموجودة الثقافية الأخرى بعض العناصر
  .1"الذي يظهر خلاله المضمون الخاص

 الحاجة إلى إشباع مختلف عن وسيلة للتعبير أنها على أساسيا دورا للثقافة مالينوفسكيلقد أعطى 

عن تلك الأنشطة الموجهة أساسا  تنشأ الثقافة أن أخر بمعنى أو الرغبات البيولوجية للإنسان،
  .نحو إشباع الحاجات البيولوجية الأساسية

القائل خلال الوظيفة التي تقوم بها في المجتمع،أي من المبدأ  الثقافة من مالينوفسكيويحلل 
تقوم بوظيفة حيوية  عقيدة، كل فكرة أوهدف مادي و عادة أو كلو بأن سائر نماذج الثقافة،

  2تمثل جزءا لازما لكل منظومة و لها مهمة تؤديها،و
في إطار  تحليلها تحليلا تكامليا على العملفة، وبالثقا مالينوفسكينلاحظ مدى اهتمام  هكذاو

  .خلال منظور وظيفي مطلق دائما منو التنظيمي للمجتمع ككل،
  ": robert mirton" :ميرونالوظيفة النسبية عند 

الدقة العلمية ء معنى الوظيفة قدرا من الوضوح وروبرت ميرتون إعطا لقد حاول
خلص لإجراءات وأساليب الاستدلال فيه ون من عرض جوهر التحليل الوظيفي واكما تمك

العنصر  :أن السوسيولوجي مفادها إلى وجود قضية نظرية هامة بالنسبة للتحليل ميرتون
يمكن أن تقوم بها  كذلك فغن الوظيفة الواحدة وظائف مقصودة، يؤدي الواحد يمكن أن

تائج يمكن ن" :الوظيفة تعريفا موضوعيا بأنها ميرتون يعرفو بديلة ومختلفة، عناصر
قلل إمكانية تحقيق كنتائج ت الوظيفي المعوق تكيف النسق كما يعرفملاحظتها تحقق توافق و

  3"التكيفهدا التوافق و
لكنه لم يحقق الأهداف  ،واعد مدخل سوسيولوجي أن التحليل الوظيفي هو ميرتونيعتقد 

مفاهيم فروض وتوظيفه ل في والتي تتجلى ه بسبب نقص الدقة المنهجية فيه،المنتظرة من
وتوضيح  معالجة هذا النقص والغموض، هي يل الجديدالتحل ذاله الرئيسة فالمهمة محددة، غير
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يرى ميرتون و الدليل المنهجي، باسم متزويد الباحث بقائمة من المفاهي على العملو المفاهيم
  :هي مهمة كذلك أن التحليل الوظيفي يقوم على ثلاثة فروض

وظيفية بالنسبة لمجموعة  الثقافية قد تكونو الاجتماعية العناصر نأ بمعنى:ضنسبية الفرو -
  .غير وظيفية بالنسبة لمجموعات أخرىمعينة و

لوظائف مع تعدد ا الحاجات تشيع التي الوسائل في أي التنوع الممكن :الوظيفية البدائل -
 .إشراك عدة عناصر في تحقيق وظيفة واحدةبالنسبة للعنصر الواحد،و

فبعض العناصر   الثقافية، الاجتماعية أو التي تخدمها العناصرو:الاجتماعية وحداتال تحديد -
 .تكون ذات وظائف متعددة وقد تكون بعض نتائجها ضارة وظيفيا

ظائف الو هيو الاجتماعية، الأنساق في تظهر يالت الوظائف من ميرتون طرح قدو
ئف تلك التي توفر إمكانية الوظا يقصد بالنوع الأول منو الظاهرة،والوظائف الكامنة،

كما تعكس عموما أهداف محددة للحفاظ على  ملاحظتها أو تسجيلها بصورة سهلة وسريعة،
مجموعة من الوظائف  ين يشاركون فيه أما الوظائف الكامنة فهيذالأعضاء ال النسق أو

  .التي لا يمكن أن تظهر بصورة ظاهرة بل مستترة
حيث ،"البناء الاجتماعي للامعيارية "ظيفي في دراستهميرتون منهجية التحليل الو قد وظفو

والثقافية قصد  الاجتماعية مصادره تحليل خلال من المنحرف السلوك لدراسة طبق الوظيفية
أشخاص معينين في المجتمع  على يمارسها البناء الاجتماعيالتي  الضغوطات مختلف كشف

  . لممارسة سلوك غير استثنائي
الاجتماعي يمكن أن تكون فعالة في جميع  أشكال النسق كل ليسإلى انه  ميرتونيشير و

تصبح قرار الاجتماعي والاستالنسق يمكن أن تفك التوازن و اصرعن فان بعض الأزمات،
1،وظائف المجتمع مختلفة

  :يعتمد التحليل الوظيفي عند ميرتون على عدة إجراءات منهاو 
ا ما أدى ذإ مجتمع ما، في سيحدث الذي ما ياعقل أحيانا تقدير إذ نستطيع:التجربة العقلية -أ

  .بناء جزئي وظيفته أو اضطراب في تأديتها
يكون إما كيفيا من  ةتطبيق المقارنو التحليل الوظيفي، إجراءات أحد هو:المنهج المقارن -ب

  .كميا إماى وجود سمة معينة أو بناء جزئي وبالنظر إل بين موقفين اجتماعين المقارنة خلال
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التي تكون أي مجتمع و الاضطرابات في مختلف تحليل نتائجعلى ملاحظة و العمل -ج
  .دوافع داخلية أو خارجية أو كليهما

لك ما أطلق ذتنتج عن  ،ا فشلت في تحقيق التكيفذكما أكد ميرتون على أن أجزاء النظام إ
 المنظور على المصطلح اذه أدخل من أول ميرتون يعد الذي"الخلل الوظيفي"عليه مصطلح

  .لك صفة المرونةذالوظيفي ليكسبه ب
روري لأي بناء اجتماعي من الض الخلل الوظيفي للتعرف على الوظيفة أو أنه إذ يرى

وظيفي لك أن البناء قد يكون ذ الثقافي الذي يحدث فيه،وضعه في المحيط الاجتماعي و
فالعمل  أخر، في نفس الوقت قد يشكل خللا وظيفيا بالنسبة لنسقلكنه و بالنسبة لنسق معين،

انتقاص الوقت الذي يقضيه  وظيفي من حيث غيرو من ناحية زيادة الدخل، ي وظيفيالإضاف
  .الفرد مع أسرته

  :)1979- 1902( :لبارسونزالوظيفة النسقية 
 الثقافة:هيو الثلاثة الأنساق بدراسة اهتمت بارسونز بلورها التي الحدث إن نظرية

 بمعنى ،ذه الأنساقعلى ضرورة وجود تكامل بين ه كما أكد الاجتماعي، النظام الشخصية،

نظريته  بارسونزأقام و والنظام الاجتماعي، الشخصية يقأن الثقافة لا يمكن فهمها إلا عن طر
 عرفه بأنه عبارة عن الذي انطلاقا من مفهومه للنسق الاجتماعي" الفعل الاجتماعي"حوا 

عن نمط منظم يحكم  عبارة فهو يرة،متغ مكانة وأ مركزا منهم كل يحتل أو أكثر فاعلين
  .1يصف حقوقهم وواجباتهم تجاه بعضهم البعضو ،علاقات الأعضاء

  2:وضع بارسونز عدة افتراضات متعلقة بالمجتمع أهمهاو
  النسق الاجتماعي يوجد وجودا مستقلا متميزا في حد ذاته -
  كل بناء اجتماعي يؤدي إلى عدد من الوظائف الأساسية -
  أنساق فرعية ق منيتكون النس -
  الاستقرارالجمع يتميز بالتمايز و -
  .النسق الاجتماعي ليس نسقا جامدا،فهو يمتلك القدرة على التطور -
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حيث اعتبر  التوازن على فكرة يقوم التنظيمات نموذجا جديدا في فهم بارسونزكما قدم 
  3التنظيمات ميدانا خصبا لاختبار نظريته السوسيولوجية العامة

 بد أن يجد حلا لعدد من المشكلات أو أن يواجه على الأقل أربع مشكلات لا النسق أن ذكرو

الوظيفية  المتطلبات أو لملزماتا اسم عليها قد أطلقالبقاء،و في يستمر لكي أساسية شروط أو
  1:هيو
  إذ يتطلب التكيف مع البيئة أن يقوم النسق الاجتماعي بتأسيس التسهيلات  :التكيف -

  توزيعها من خلال النسقو أعضاء المجتمع، قتصادية الضرورية لحياةوالوسائل الا
الاستخدام الأمثل و د الأولويات بين أهداف المجتمعيشير إلى مشكلة تحدي:تحقيق الهدف -

  .لموارد النسق من أجل تحقيق هده الأهداف
ت الداخلية العلاقا على المحافظةو الاجتماعي، النسق أجزاء بين سيقالتن ضرورة يعني:التكامل
  .ه الأجزاءذبين ه

إدارة التوتر تشير إلى ضرورة أن يتأكد المجتمع من أعضائه بقاء النمط و على المحافظة -
تتوافر فيهم الخصائص المناسبة لتحقيق الالتزام بالقيم الاجتماعية ،كما تشير أيضا إلى 

رين جتمع قادأي أن يكون أعضاء الم الضغوط،و ةالتوترات الداخلي مع ضرورة التعامل
  .الضغوطعلى حفظ التوترات الداخلية و

التحليل النسقي الوظيفي لدراسة الواقع  من وراء تبني بارسونز :ـكان الدافع الأساسي ل -
البحث عن العوامل التي تؤسس و اهتمامه الشديد بقضية النظام والاستقرار وه الاجتماعي،

 .الاستمرار في حالة الاستقرار النسبي تدفعها إلىو اء الفعل أو التفاعل الاجتماعي،لبن

تدور  ،2شهدتها تطوراتها التاريخية التي كل في الوظيفية ن النظريةإف العموم وعلى
الذي يتحقق من  تأكيد ثباته النسبيو ي الحفاظ على النظام الاجتماعي،حول غاية المجتمع ف

   .ل تساند كل وظائف مختلف الأنساق الفرعية للمجتمعخلا
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  :العامة الوظيفي المنظور من العامة تالعلاقا دراسة
قصد التعرف على الدور  العامة دراسة العلاقات الوظيفية في النظرية ةأهمي تجاء 

ه الوظيفة من طرف معظم المؤسسات ذلا سيما بعد تزايد الاهتمام بهو الوظيفي المناط لها،
أحدى  العامة علت من العلاقاتج ،إذ أن التعقيدات الراهنة التي تعرفها المجتمعات الحديثة

  .خدماتية صناعية، تجارية، الإدارة مهما كانت طبيعة المؤسسة وظائف
 منظورالا من ذوه ككل، المجتمع بالوظيفة التي تؤديها في العامة العلاقات يمكن تفسير وعليه

  .1التي تؤديها بعض الظواهر في سيبر النظام الاجتماعي بالطريقة يهتم الذي وظيفيلا
الدور و ماسة لدراسة العلاقات العامة، حاجة العامة العلاقات ميدان في يجد الباحثونو

   تطورها و المؤسسة على تقدم تساعد وظيفية بنائية قيمة يمثل والذي المؤسسة في تؤديه الذي
تبادلة بين الممارسين الم العلاقات كشفو التنظيم في العامة العلاقات معرفة دور اذكو

يمكن تحديد مكانة جهاز العلاقات و ات العامة،خلال جهاز العلاق نوارهم مأدووظائفهم و
ا يتطلب ذهو رنة بالدور الذي يؤديه بفعالية،للمؤسسة مقا العامة ضمن الهيكل التنظيمي

 سواء مشاكل كل ما له صلة بها،العامة و المعلومات حول العلاقاتمن  نسق ضرورة تكوين

تحديد الكيفية التي تتفاعل بها مع و لعمل فيها كبناء،رة تحديد طرق امع ضرو حلول، أو
  .سائر العناصر التنظيمية الأخرى

وظائف الظواهر الاجتماعية يمكننا  على في ضوء النظرية الوظيفية التي تركزو
  .اختلفت تصنيفاتها من باحث إلى أخر التيو العلاقات العامة، وظائف أهم تحليل

  :لعامة ثلاث وظائف تاريخية هيلعلاقات الأن " برينايس"إذ يرى 
  المؤسسة عن الأخبارو بالمعلومات الجمهور تزويد إلى العامة العلاقات ترمي:الإعلام وظيفة -أ

بما تقدمه المؤسسة  يقتنعون الجمهور أفراد جعل إلى العامة العلاقات تسعى:وظيفة الإقناع -ب
     .منتجات من خدمات أو

 وأن يقوموا بالتفسير المؤسسة ما تقدمه مع الأفراد تكيف قتحقي إلى تسعى :وظيفة الإدماج -ج

  .ربطهم بعضهم البعضن ثم الاندماج مع باقي الأفراد والجماعات ومو والفهم
المعرفة هامة لكل و مكان في ظل المجتمع التنافسي ىعل للحيازة أساسي فهم الجمهورو

 العامة يمكن لإدارة المؤسسة قاتالعلا خلال منو الجمهور، مع للتعامل العامة قاتالعلا رجال

                                                
 . 279.ص. 1999.عمان.دار الشروق.1الاتصال الجماھیري ط.بو أصبعصالح خلیل أ 1



يتسنى لإدارة المؤسسة عن  كما سليمة، علمية أسس على تبنى التي اتخاذ القرارات ضمان
 خاصة الجمهور الجمهور على الضبط من نوع ممارسة العامة الإداري للعلاقات الجهاز طريق

قات العامة التعامل شرط توفر الإمكانيات المادية والبشرية التي تتيح لرجل العلا الداخلي
  درجة الرضا الوظيفيو ومعرفة توقعاته، ،يأفراد الجمهور الداخل مع الصحيح
ا ذمن خلال هو ورفع كفاءة الانجاز، تحسين الأداء ومعرفة أسلوب عة،الطاو السمع وعوائق

  .تستطيع المؤسسة ممارسة الضبط على أسس علمية صحيحة
 والمؤسسات الهيئاتو الشركات في امةالع العلاقات لوظائف الثاني التصنيف أما

 الإدارة،قالتنسي البحث، في تتمثل العامة للعلاقات أساسية وظائف    خمس     تحديد إلى توصلواو

  .  والإنتاج
لدراسة مشاكل طريق الدراسات العلمية الموجهة بصورة أساسية  يكون عنو: البحث -أ

م لدى جمهور ياس اتجاهات الرأي العالقووضع حلول لها و ،المنظمة الداخلية والخارجية
هات في المؤسسات اتجاو وممارستها، المؤسسة في الداخل والخارج نحو المنظمة وسياستها

كما تقاس اتجاه  هي تكشف واقع العلاقات الداخلية،الرأي العام بين المسئولين والعمال و
ه الأخيرة ذما يتصل بهك ،وهذا بناءا على البحوث العلمية ،الرأي بين الجماهير الخارجية

يندرج كذلك  عنها، تقديم تقاريرو ،االسينموالإذاعة،و كالصحافة.وسائل الإعلام تحليل أيضا
ضمن الأبحاث العلمية التي تقوم بها العلاقات العامة مدى نجاح الحملات الإعلامية 

  .    ووسائلها المختلفة بمقاييس إحصائية دقيقة
للمؤسسة، وذلك بتحديد الأهداف لاقات العامة بالنسبة هو رسم سياسة العو:"التخطيط -ب
تحديد الميزانية و الخبراء على الاختصاصات توزيع ،لبرامج الإعلامية من حيث التوقيتاو

 السياساتو المؤسسات تنوع حسب العلاقات خطط في تنوع هناك أن والملاحظ1،"تحديدا دقيقا
ولكنها جميعا تلتقي  اعتمادات مالية، من مع ما يرصد لها الخطط يجب أن تناسب هذه أن كما

ه هي أهم خطوات رسم الخطط سواء ذهو -حترام المنهج العلمي وخطواتهفي ضرورة ا
  :أكانت علاجية أم وقائية

  .القريبةيد الأهداف البعيدة والمتوسطة وتحد -
  .دراسة علمية كافية ووافية ةدراسة جماهير المؤسس -
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  المعلومات السابقة ث وتعديل الأهداف في ضوء البحو -
  .ه هي إستراتيجية العلاقات العامةذرسم الخطة المناسبة ه -
  أساليب التنفيذالمواضيع و راختيا -
  تصميم البرنامج تصميما دقيقا يكفل النجاح عند تطبيق الخطة -
  ظروف العمل يت السليم والملائم بين الخطة ومراعاة التوق -
  .ة من خطوات التنفيذ قبل الانتقال إلى خطوة مواليةمدى نجاح كل خطو ضرورة اختيار -
جيهها لتنفيذ الترابط بين أوجه النشاط المختلفة عند تووهو إيجاد الانسجام و:التنسيق -ج

الاتصال بالمسئولين في الداخل،وكذلك مختلف هو يعمل على تحقيق الأهداف الموضوعة و
  العامة بالمديرين و رؤساء الأقسام الأفراد في الخارج،فيصل خبراء العلاقات الهيئات و

المعلومات ،مع إسداء النصائح المعلقة بالعلاقات العامة و بالأخبار ويمدونهم الموظفين وكبار
لخبراء بقادة الرأي في من ناحية أخرى يتصل اوهي التي تؤثر على سمعة المؤسسة، و

في العلاقات العامة التنسيق عمال وغيرهم،ورجال الأمعلمين،رؤساء نقابات و:من الخارج
  تسهيلات لضمان القيام بحملة فعالةالقوى الضرورية من مال ورجال و يقصد به تعبئة

مساعدتها على أداء وظائفها و تقديم الخدمات لسائر الإدارات يقصد بهاو :الخدمة الإداريةد 
 النظربهم ووتدري والعمال الموظفين اختيار في تساعد إدارة المستخدمين ذبالجماهير،إ المتصلة

ضايا الحقائق المتصلة بالق عرض في الإدارة كما تسهل مهمة ترقيتهم،وسائل تشجيعهم و في
 السنوية سة  في إعداد التقاريرتشارك المركز المالي للمؤسالمختلفة على الرأي العام و

العلاقات العامة تساعد أيضا قسم  نجد ا كلهذه بالإضافة إلى جذابة، بصورة إخراجهاو
   .الإنتاج رمن مصاد غيرهم،قامة علاقات طيبة مع المتعهدين وريات في إالمشت

الأعمال الهامة المتعلقة بالإعلام في النشر إلى  من كبير ه الوظيفة عددذيتصل به:الإنتاج-
 يقوم جهاز العلاقات العامة كما المؤتمرات، عقدو البيانات وإصدار الصحفية الاتصالات جانب

 تعد صحيفةو غيرهم،و الطلبة، العمال،و ستخدمينالم إلى الموجهة مائيةالسين الأفلام بإنتاج

  تكالنشرا الأخرى المنشورات اقيب إلى إضافة1العامة، العلاقات تنتجه ما أهم المؤسسة
  . التقارير السنويةو والإعلانات والكتيبات والكتب
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 الندوات بإقامة كذلك مةالعا اتالعلاق تهتم النشر،و والتصوير الطباعة أعمال إلى إضافة اذه

  الخاصةوالمناسبات  الأعياد والمهرجانات في المسرحية والعروض والمقابلات والمحاضرات
فكرة و العلاقات العامة بسمعة المؤسسة، يتضح التصاق وظائف ،سبق ما في ضوء

تستشعر اتجاهات  الحساس كالجهاز هيو المنظمة ضمير تمثل العامة فالعلاقات عنها، الجمهور
اتها هي إسداء النصح لك فمن أهم واجبذل ،العام نحو كل قرار تصدره المنظمةالرأي 

  .العامة للمنظمة تالرؤساء عند إصدار القرارات ووضع السياساللمسؤولين و
الذي أدى إلى  الأمر بحت، وجهة النظر السابقة اتسمت بطابع إداري لا شك فيه أن مما

دوائر تخص جمهور المنظمة  ائف من خلال ثلاثالوظ هذه وجود وجهة نظر أخرى تتناول
  :ييمكن تناول هده النظرة على النحو الأتو ثم ما تهم إدارة المنظمة، ،والمنظمة ذاتها

  :وتتمثل في :وظائف العلاقات العامة بالنسبة للجماهير النوعية *
سب تأييد خدماتها بإتباع أسلوب سهل لك أو إنتاجهانظمة وتعريف الجماهير النوعية بالم -

  .الجماهير
  ما يطرأ عليها من تعديلات و ، ع الجماهير على سياسة المنظمةاطلا -
ذا بإمدادها بالمعلومات هو ء سليمة عن المنظمة لدى الجماهير،المساهمة في تكوين أرا -

  .من صحة جميع الأخبار التي تنشر عن الجماهير دمع ضرورة التأك الكاملة،الصدقة و
جيدة حتى بين  علاقات تكوينالإدارة والعاملين و بين النظر وجهة بتقري على العمل -

  .ا لتهيئة مناخ بين الجمهور الداخلي للمنظمةذهالعاملين و
  : و تتمثل فيوظائف العلاقات العامة بالنسبة للمنظمة كوحدة  -ب
  تزويد المنظمة بكافة المعلومات التي ترصد التطورات الطارئة على الرأي العام -
  .اية المنظمة من أي هجوم يستهدف سمعتها أو صورتها الذهنيةحم -
  .الخارجي الداخلي و اهتمام كافي من جانب الجمهور تجد نشاطاتهاو سياسة أن من التحقق -
  :وتتمثل فيوظائف العلاقات العامة بالنسبة لإدارة المنظمة  -ج
  . اطلاع الإدارة العليا على ردود أفعال الجماهير تجاه سياستها -
تعلق بنتائج قياس الرأي العام  خاصة ما المواضيع التي تهم الإدارة العليا، تحليلو عرض -

  .أو ما تنشره الصحف



القرارات  إصدار على المنظمة اتأعلى المستوي على المدراء أو ،الإدارة مساعدة مجلس -
الإدارات حتى بالتالي التنسيق بين مختلف و به، الذي تقوم الاستشاري الدور من خلال اذهو

  .الخارجيارات وبين جمهورها الداخلي وه الإدذيتسنى لها تحقيق الانسجام لبن ه
  :1أهم وظائف العلاقات العامة في النقاط الآتية منير حجاب الأستاذ الدكتور حصرو
   .سهلة بسيطة تقدمها بلغة التي الخدمة أو بالسلعة خلال تعريفه من بالمنشأة، الجمهور تعريف -
لك بإمداده بكافة المعلومات ليكون رأيه مبنيا على رأيه،وذعدة الجمهور على تكوين مسا -

  .أساس حقائق مستقاة من الواقع
من حيث الشكل  سليمةو صحيحة الجماهير، وتصل إلى جميع الأخبار التي تنشر أن أكدالت -
  .المضمونو
  .اطلاع المؤسسة على كل التغيرات التي تمس الرأي العام -
  .الخارجي تجاه سياستها التنظيميةد فعل الجمهور الداخلي وع الإدارة العليا براطلا -
  .لتسهيل مرور المعلومات طالاتصال الهابلعمل على مرونة الاتصال الصاعد وا -
  .العمل على التنسيق بين مختلف الإدارات في المنشأة لتحقيق الانسجام بينها -
لجميع الأفراد س الإدارة والشخصي لأعضاء مجلتقوم العلاقات العامة بدور المستشار  -
وتعديل  القرارات إصدار عند للمسئولين النصح إسداءو العليا، الإدارية المستويات في

  .السياسات
  . تلخيص جميع المواضيع التي تنال اهتمام الإدارة العليابحث وتحليل و -
    :أن هذه الوظائف هي ومبر و سنتر ،كاتليب :اعتمادا على المنظور الوظيفي يرى كل منو
سلبيا على  أو ايجابيا تؤثر التي القضايا دراسةالمتوقع، و العام الرأي اتجاهات تفسيرو تحليل -

  .نشاطات المؤسسةخطط وتنظيم و
القرارات وعمليات خاصة تلك المتعلقة باتخاذ  المشورة لإدارة المؤسسة،النصح و  تقديم -

 .  المسؤولية الاجتماعيةالاتصال و

تنفيذها  على والسهر لاتصاليةا البرامج إعداد عل العملو البحث عملية في الاستمرار -
 .تقويمها من أجل تحقيق أهداف المؤسسةو
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المساهمة في  اذكو وتحديد الميزانيات اد الخطط بما فيها وضع الأهداف،المساهمة في إعد -
  .2تدريب الأفراد

وعة من الوظائف التي تقوم بها العلاقات فقد ركز بشكل كبير على مجم" كانفيلد"أما 
  :تتمثل فيما يلي -الجمهور الداخلي–العامة مع النسق الداخلي 

فير البيانات الكافية عن شرح أراء الجماهير الداخلية للإدارة العليا من خلال توتفسير و -
 .أراء الجمهور الداخليمواقف و

 .التعامل مع الجمهور الداخلي للمؤسسة المشورة للإدارة العليا فيما يخصتقديم النصح و -

 .تقييم تأثير برامجها على الجمهورإجراء بحوث علمية و -
 وضع الخطط و القيام ببرامج -

من خلال توظيف  العمل على تمكين الجمهور الداخلي من الإدلاء برأيه للإدارة العليا، -
 .الوسائل الاتصالية المناسبة لتحقيق دلك

  :ركز على فقد"فرانك واش"أما 
  .الإدارة و مصالح العاملين تمعالجة الاختلاف الطبيعي بين اهتماما -
 .الجمهوربة لتفعيل الاتصال بين الإدارة وإيجاد القنوات المناس -
  العامة  أنشطة العلاقاتعرضا شاملا لوظائف و"محمد حسين  سمير"يقدم الدكتور و

  1:والمتمثلة في
  .إعداد الأفلام التسجيليةة وعقد الندوات والمؤتمرات وطبع الكتيبات والنشرات الدوري  -
  الترفيهية الخاصة بالمؤسسةإعداد الأنشطة الاجتماعية والرياضية و -
  ترتيب إقامتهمتنظيم واستقبال الوفود والزوار و -
  .الخدماتتخطيط وتنفيذ الإعلان عن المنتجات و -
أعداد  عرضه على الإدارة و، و منشأةالإعلام المختلفة عن ال متابعة ما ينشر في وسائل -

  .الرد عليه
  .تقديم الإعلانات المالية للعاملين بعد القيام بالبحوث الاجتماعية عليهم -
  .إقليميةالقيام بتنظيم معارض محلية و -
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  تقديمها للإدارةلمعلومات التي تنشر عن المنظمة وتحليل ا -
  التوثيق الإشراف على نشاط المكتبة أو -
لحل  المباشر بالاتصال والقيام المنشأة عملاء إلى تالبياناو التسهيلاتو الخدمات تقديم -

  .مشاكلهم
  محاولة معالجتهاين بالمنشأة والمتعاملين معها وبحث شكاوى العامل -
  .تسهيل مهمة الوفود الأجنبية القادمة للتعاون في تنفيذ المشاريع -

 عاتق العلاقات على الملقاة مسؤوليةال كبر مدى ،السابقة التصنيفات خلال من يتضح

التي لم تتعارض على الإطلاق بل فيها  -كما نجد أن جوهر كل التصنيفات السابقة العامة
 كيفية القيام بهو ظيفي المنوط بالعلاقات العامة،يوضح الدور الو -الكثير من نقاط الالتقاء

رسم خطة العمل التي و الأهداف، وتحديدي ستقصاء المعلومات،ووضع السياسةمن خلال ا
  .الخارجي للمنظمةللتنفيذ مع الجمهور الداخلي و ةتترجم إلى برامج قابل

النسق التنظيمي  من فرعيا وفقا للنظرية الوظيفية تشكل نسقا وعليه فإن العلاقات العامة
معه التأثير  لالذي ينتمي بدوره إلى نسق مجتمعي أكبر يتبادو من خلاله، الذي تعمل الأكبر

  بحيث تعمل على تدعيم الفهم  فعالية عالية،ها بكفاءة ولك لتأدية أدوارها ووظائفذ تأثر،وال
تدعيم مع تحسين الصورة و الاندماج،تسهل عملية التعاون والتكامل والتفاهم المتبادل وو

لسلبية ا الآثار بتجنب يسمح المفتوح الحوار نظام أن الجمهور،بحيث مع العلاقات
  .الخارجيمهور الداخلي والتوازن بين أفراد الجافق وللصراع،وتحقيق التو

  الأكبرمن جهة أخرى نجد أن إدارة العلاقات العامة تدعم عملية التوازن بين النسق 
جمهورها تبر تحقيق التوازن بين المؤسسة ويعو داخل وخارج المؤسسة، الفرعية والأنساق

ك التنظيمي تحقيق التكيف في السلو دورها الهام كذلك في لهاو العامة، للعلاقات  رئيس هدف
  .بصورة متوازنةوالجمهور على حد السواء و ةعلى تحقيق مصالح المؤسس العملو

فإن العلاقات العامة تعد من الأنشطة المتكررة التي  ،ووفقا للمنظور الوظيفي هوعلي
وهي تعمل ضمن  الجمهور، والتوازن بين مصالح المؤسسة تحقيق الاستقرار إلى تسعى

لتحقيق الاستقرار والتناغم  ومتكاملة اعلةمتف داخلية أنساق عدة يضم -المؤسسة –فرعي سقن
تحقيق لذا فالتوازن والاستقرار و المجتمع، وهو أن النسق الفرعي تابع لنسق عامكما 

  .ضروري في وظائف العلاقات العامة أهداف النسقين أمر



  
  

  :تقييم النظرية الوظيفية
الصراع  وإهمال الإستاتسكي، الجانب على التركيزو القائم، وضعال أو إن تدعيم النسق

 أهمية التغير الاجتماعي من تقليلالو والتوافق في المجتمع الانسجام على التأكيد في المبالغة مع

كما  ،الوظيفية النظرية على ما نادت به هو ما يعاب-أي مجتمع جزء من طبيعة الذي يعد-
 والمعتقدات، القيم حول  الاتفاق من خلال تركيزه على مسالة المنظور الوظيفي للنقد تعرض

 يتمثلون لكنهم غالبا ماو المعتقدات،و بعض القيم  المجتمع على أعضاء بعض يوافق لا قدو

  . المجتمع حتى يتسنى لهم إشباع حاجاتهم الضرورية اليومية في الأساسية للقواعد
ن الدور المهم الذي لعبته النظرية الوظيفية غيرها لم تثن ع ه الانتقادات المقدمة أوذه إن

القضايا و دراسة المشاكل هم بشكل فعال فيلوضع النظرية السوسيولوجية متميزة تسا
 والعشرين،التي ظهرت خلال القرنين التاسع عشر تماعية الخاصة بالمجتمع الحديث والاج

الإسهامات  من تخصصاته بالكثيرو علم الاجتماع بكل مجالاته على أثرت فهي لكذبو
الدراسات التجريبية حتى وقتنا ورية المساعدة في توجيه البحوث والنظرية،و الأطر التص

  العلمي  ثالإسهامات الوظيفية أصبحت جزءا مهما من الترا من الخلاصة هذه ا،ذه
غيره من و لمتخصصين في فروع علم الاجتماع،ا مرجعية العديد من هو الأكاديمي الذيو

 ما المنظور كبراد يغذالأخذ بهو مثل علوم الإعلام والاتصال، ماعية الأخرى،العلوم الاجت
للنظرية  -العلمية الأخرىو الدراسات الأكاديمية وغيرها من -للدراسة دليل على ذلك

الوظيفية المعاصرة مكانة علمية متميزة نظرا لمحاولتها في وضع نظرية سوسيولوجية 
قضايا المجتمع،كما دراسة المشكلات و في عتماد عليهاموحدة يمكن عن طريقها الا عامة أو

المتخصصين بصورة علمية توجيه الباحثين ويمكن اعتبارها بمثابة الإطار المرجعي ل
لا سيما أن غياب النظرية العلمية السوسيولوجية كان و– لدراسة الواقع الذي يعيشون فيه
وم الاجتماعية الأخرى، التي لم من العل الاجتماع كغيره من أهم العوامل التي تأخذ علم
العلوم الطبيعية التي قطعت شوطا كبيرا من التقدم  غرار تتبلور لها نظريات علمية على

التطور خضعت إلى البحث والتجريب و والتي النظريات إلى توصلها لعديد من نتيجة
بحثية التطوير المداخل التحليلية و زاميةإل على الوظيفة حرصت اذه جانب إلى المستمر



لجأ كثير من رواد النظرية  إذ الوقت، نفس الميدانية فيو النظرية الدراسة في بهما ستعانالم
العديد من المداخل البيولوجية  إلى"إميل دوركايم،هربرت سبنسر"الوظيفية التقليدية أمثال 

عية،و جمع البيانات الواق عمليات مختلفو الميداني، البحث لإثراء وذلك والرياضية والطبيعية
فيما بعد مع المتزعمين الجدد لهده  ما الاهتماذتحليلها وفق طرق علمية سليمة،وتطور ه

المداخل  من في تحليلاته المركزة على المدخل النسقي وغيرها" بارسونز:"النظرية مثل
التي يمكن الرجوع إليها و من النماذج التصويرية، م الكثيرالتحليلية المعتمدة على تقدي

الوظيفية على المستويين النظري ئية فكرية تساهم في تطوير النظرية كأنساق بنا
  .الميدانيو

ه النظرية فهي ستظل واقفة على أرض آمنة طالما أن ذله الموجهةرغم الانتقادات 
رين للدفاع عن الاتجاه قد حملت علماء الاجتماع المعاص مثل تلك الانتقادات السالفة الذكر،

  .افتراضاته الأساسية قضاياه و الوظيفي والعمل على تطوير
مرموق بالنسبة للنظري السوسيولوجية د وعن الاتجاه الوظيفي الآن يؤدي دور رائ

ا الاتجاه في أي باحث سوسيولوجي ذه معالم نلمح فيها لدرجة أصبحنا المعاصرة ككل،
  . بصفة خاصة سواء في دراسته أو منهجه أو تفسيراته يبصفة عامة،أو انثر وبولوج

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  
  :الدراسات السابقة -6- 1

مي،لأن البحث العلالعلمية و المعرفة في الأهمية من كبيرا قدرا السابقة الدراسات تكتسي
تساؤلاته من نتائج الجهود العلمية السابقة باعتبار أنه عملية هذا الأخير يستمد فروضه و
سات السابقة التي راالدالضروري مراجعة البحوث و فمن ،تواصلية يغذي بعضها بعضا

أهمية الدراسات السابقة في  يمكن حصرو-غير مباشرة مباشرة كانت أو-تمس الموضوع 
  :يأتيما 
  .تكون لأي باحث نظرة عن موضوع دراسته  -
آخرون وبدلوا فيه  إنما سبقه إليهو علا يعتبر الباحث هو الوحيد الذي يدرس الموضو -

قد لا يكون آخر من خلصوا منه إلى نتائج، وءهم وأعطوا فيه آراجهدا كبيرا وهاما، و
نتائج بحثه سوف تضاف إلى الرصيد المعرفي حول الموضوع، وأن آراءه و يبحث في

  .-التراكم المعرفي-الموضوع 
تبصيره بالصعوبات و الإطار النظري العام للموضوع، راختيا في الباحث على الجهد توفير -

صلة بموضوع  لها التي -غير المشابهة- السابقة ساتمن أهم الدراو ،1أن يواجهها التي يمكن
  :دراستنا نجد

  
  :الدراسة الأولى - 1- 7

العلاقات العامة في السياحة مع تطبيق " رسالة لنيل شهادة الماجستير بعنوان عن هي عبارة
إشراف الأستاذ  أحمد محمد زيدان، :طالبمن إعداد ال" على إدارة للعلاقات العامة السياحية

         بمصر .1981إبراهيم إمام سنة  الدكتور
علمية لممارسة تحديد الأسس ال الدراسة في هذمشكلة ه تنحصر :أهدافهامشكلة الدراسة و -أ

المتزايد الأهمية لهذا الفن  الدور إبراز تطبيقاتها في مجال السياحة،بغرضالعلاقات العامة و
على هذا فان الأهداف و ي مصرمن تنشيط لحركة السياحة فوما يمكن أن يحققه  المتطور،

  :الرئيسية لهذه الدراسة هي
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تحديد ما يمكن لإدارات العلاقات العامة في المنشات السياحية الإفادة منه في مجال  -
  .التطبيق العلمي، وبالتالي تحديد أسس المحاسبة المهنية السليمة

ل الزوايا الفنية ه الدراسة تحت تصرف من يأتي من الباحثين الآخرين لاستكماذوضع ه -
  .بأبعاد هده الممارسة وتأثيراته الدقيقة فيما يتعلق

  
  ):أداة جمع البيانات(نوع الدراسة ومنهجها -ب

الباحث لهذا النوع من الدراسة  يرجع اختيارو ذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية،تندرج ه
ا ذت قائمة هالعامة تندرج تح العلاقات بحوثو من بحوث الإعلام، إلى أن جزءا كبيرا

النوع من الدراسة فهناك حاجة ماسة إلى التعرف على خصائص جماهير أي منظمة أو 
نجاحها يكون بقدر ما يتوافر لإدارة و سسة تحرص على كسب ثقة جماهيرها وتأييدهم،مؤ

،الدخل،المستوى حيث السن من الجماهير خصائص عن معلومات من بالمنظمة العامة العلاقات
قد رأى الباحث أن تحديد نوع الدراسة على هدا النمط يخدم أهداف البحث ،والخ...التعليمي
  .حقائق أكثر تحديداو تأن يصل إلى بيانالب من الباحث أن يكون أكثر دقة ولأنه يتط

 - ت فكانت الاستمارةاعتمدت الدراسة على منهج المسح الاجتماعي،أما أداة جمع البيانا قدو
  :على أربعة أنواع من الأسئلة اشتملت الاستمارةو -الاستقصاء

  .أسئلة تهدف إلى الكشف عن المعرفة -
  .أسئلة تهدف إلى الكشف عن الرأي -
  .أسئلة تهدف إلى الكشف عن الواقع -
  .أسئلة تهدف إلى الكشف عن أوجه معينة متعلقة بالعمل -

  :الدراسة نتائج
  :أما عن نتائج هذه الدراسة فقد توصلت إلى ما يلي 

اسة عن زيادة عدد الحاصلين على مؤهل عال عن باقي المؤهلات الأخرى أوضحت الدر
كما زاد التركيز على  %21.78فقد زادت نسبة المؤهلات العليا عن المتوسطة بمقدار 

 -احتل الحاصلين على مؤهلات من الناحية اللغوية،فقد نوعيات الخرجين ذوي الكفاءات
  .الآثارو ممؤهلات المتعلقة بالسياحة كالإعلاكذلك التنويع في ال الكبرى، النسبة -آداب 



أوضحت الدراسة أن اغلب العاملين يجيدون لغة واحدة أو لغتين،بينما لم تتعدى نسبة  -
كان التركيز على اللغة الإنجليزية ثم و تقريبا من العاملين %6الذين يجيدون أكثر من لغتين 

  .فقط %6الألمانية و %9ما كان نصيب الإسبانيةالفرنسية،بين
  .متوسط أعمارهم و مدة خبرتهم في العملنوع العاملين و -
سنة  24متوسط أعمارهن  قد بلغو أغلبية العاملين بالإدارة من النساء أن الدراسة أظهرت -

سنواتو قد أوضحت الدراسة أن متوسط 05لديهن خبرة في مجال العمل تتعدى و تقريبا،
  .برة عامل مهمسنوات، والخ 7سنوات الخبرة للعاملين هو 

  :أهمية العلاقات العامة وأهدافها في السياحة *
التي تسعى إلى  أن أهم الأهدافو كبيرة، أهمية أوضحت الدراسة أن للعلاقات العامة

الأول  الخارجي في المقام هي الفوز بثقة الجمهور تحقيقها حسب آراء العاملين بالإدارة
  .في ذيل القائمة بينما الهدف في كسب تأييد الجمهور الداخلي

لت أعمال الحفاوة المقام أما بالنسبة لوظائف العلاقات العامة في مجال السياحة فقد احت
 تأشيرات تقريبا،تليها أعمال التسهيلات من حجز، %78أهميتها  بلغت درجتو الأول

 دراسة  دعايةو نشر :على التوالي ل أهمية وهيبينما كانت لباقي الوظائف أق  ،الخ...خدمات
على الرغم من أن أهم وظائف العلاقات العامة هي دراسة اتجاهات  اتجاهات الجماهير،

طمعا في  االعمل على تلبيتهيولاتها وعاداتها وتقاليدها،وم الجماهير في المقام الأول لفهم
  .تأييدهاالفوز بثقتها و

  : البحوث
العامة،حيث  العلاقات أوضحت الدراسة أن الإدارة لا تقوم بالبحوث بمفهومها في

بالدرجة الثانية،  المناقشاتو الاجتماعات ثم الأولى بالدرجة الشكاوى بتحليل فقط أنها تكتفي
  :تعود أسباب عدم إجراء البحوث إلى جملة من الأسباب هي كما يليو
 .عدم إيمان الإدارة العليا للمنشأة بالبحث كوظيفة أساسية من وظائف العلاقات العامة -
 .الغ مالية لإجراء البحوثعدم تخصيص مب -

 .عدم وجود فنيين بإدارة العلاقات العامة مؤهلين للقيام بمثل هده البحوث -
لكن من اختصاص جهات اختصاص إدارة العلاقات العامة و إجراء البحوث ليس من -

 .أخرى في المؤسسة



 :وسائل الاتصال الجماهيري

 عن طريق الشكاوى داخلية تتمال يروسائل الاتصال بالجماه أهم الدراسة أن أوضحت

أوضحت الدراسة  كما ،يليها الخطابات والرسائل الداخليةالمقابلات الشخصية  ثم والتظلمات
توجيه  ثم السياحية بواسطة المطبوعات مالخارجية تت الاتصال بالجماهير أهم وسائل أن

  .الدعوات
  :التدريب

النسبة للعاملين في هذا ي بدور التدريب في الإعداد المهنراسة أهمية وأوضحت الد
في مجال العلاقات   حصل بعضهم على دورات تدريبية بعضها تخصصية قدالمجال و

أكثر من  على منهم قليلة نسبة قد حصلتو ية وبعضها تثقيفية أو إدارية محضة،العامة السياح
التدريبية كانت السمة الغالبة للدورات من العاملين، و % 16 تتعدى لا دورة تدريبية ونسبتهم

  .إداريةسبة الحاصلين على دورات تخصصية والتثقيفية العامة فق،بينما تقاربت ن
  :  أهم الصفات الواجب توافرها في القائم بالعلاقات العامة *

وسعة  ات،التمكن التام من اللغأن الثقافة الواسعة والاطلاع و خلصت الدراسة إلى
لناس من أهم الصفات التي يجب أن يتمتع بها على معاملة ا القدرةالصدر والخلق القويم و

  .الأولى ةالقائم بالعلاقات العامة بالدرج
على تكوين  القدرةسرعة البديهة،والبشاشة وإلى الاختلاط، و لأما حب الاستطلاع والمي
  .قوة الشخصية في الرتبة الثانية من الأهمية علاقات مع الآخرين، و

  :المقابل المادي والمعنوي*
لدراسة كذلك ضرورة ضمان حقوق العمال من المقابل المادي أوضحت ا

اللباقة و كبيرة فيما يتعلق بحسن المظهر أهمية وذ لك لكون المقابل الماديوالمعنوي، وذ
كما أن المقابل المعنوي ضروري أيضا حتى لا تنعكس آثار الإحباط الدب يتعرض  ،ةالتام

  .الجمهورله أخصائي العلاقات العامة أثناء تعامله مع 
  :أهم الصعوبات التي تواجه إدارة العلاقات العامة*

بين و تحول بينهاو العامة العلاقات أن هناك صعوبات تواجه إدارة الدراسة أوضحت
  .تنشيط السياحة في عليه ن تكونأ كما ينبغي تأدية وظائفها



ظر أفراد وجهة ن ه الصعوبات مرتبة ترتيبا تنازليا حسب الأهمية من حيثذما يلي ه فيو
  :مجتمع البحث

في مزاولة  ةالأدوات الحديثة اللازمو الأساليب على بالإدارة لعاملينعدم الاهتمام بتدريب ا-
  .ا المجالذأعمالهم في ه

  .-بدعوى ترشيد الإنفاق  –عمليات التخفيض المستمر في ميزانية الإدارة -
  .عدم فهم المعنى الحقيقي للعلاقات العامة -
  .العامة تحديدا دقيقا تشطة العلاقاعدم تحديد أن -
  عملهم ثانوي  له العاملون داخل المنشأة وخارجها باعتبار أن ضيتعر الذي الشديد الإحباط -
  .وظائف الإدارة من أساسية كوظيفة العامة العلاقات بوظيفة للمنشأة العليا الإدارة اقتناع عدم -

الجانب الرماني أو المكاني ه الدراسة عن دراستنا سواء من حيث ذرغم اختلاف ه
التركيز إلا ورغم اختلاف نقاط الاهتمام ، و1981حيث أنجزت هده الدراسة في مصر سنة

صياغة أسئلة الاستمارة الموجهة  فيو دراستنا التأسيس لمؤشرات نا فيه الدراسة أفادتذأن ه
  .   للجمهور الداخلي
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من "امة في الأجهزة الحكومية بالمملكة العربية السعوديةإدارة العلاقات الع"بعنوان 
سعيد  رشاد" ذ، الأستا"مرغاني محمد خالد جمال" ذستالأا ،"سمير محمد حسين"إعداد الدكتور

  .1992سنة " هارون
  :تحديد المشكلة

العلاقات العامة في الجهاز الحكومي بالمملكة في تحقيق الأهداف  ةنظرا لأهمي
الحكومية بما يسهم في إيجاد تفاهم  الية للوزارات والمؤسسات والهيئاتالإعلامية والاتص

 للمصالح المختلفة تحقيقا المجتمع مصالح التنسيق بين ويحقق وأفراده، وتوافق بين المجتمع

   .العامة،ثم تحديد نطاق مشكلة الدراسة بتناول الجوانب الإدارية
الجهاز الحكومي بالمملكة العربية السعودية  في العلاقات العامة ممارسة وأساليب والتنظيمية

التقويم الموضوعي لها وطرح نب وه الجواذدراسة وصفية تقويمية بهدف التعرف على ه



والتوصل إلى أهم التوصيات الملية التي يمكن أن تسهم في  المشكلات الناتجة عنها،
لحكومية في ه المشكلات التي تعترض أداء العلاقات العامة في الأجهزة اذمواجهة ه

وبناء على استقراء واقع الاحتياجات الفعلية لإدارات  المملكة على أساس علمي موضوعي،
قد طرحت هده الدراسة عدة تساؤلات بالأجهزة الحكومية في المملكة و العلاقات العامة

  :مست عدة جوانب منها
  .القطاع الحكوميأقسامها في و لإدارات العلاقات العامة يميةالتنظ الجوانب تخص تساؤلات-
تساؤلات تخص ممارسة أنشطة العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية التي لا توجد بها -

  .عامة  علاقات إدارات
  التي تسعى إدارات العلاقات العامة إلى تحقيقها  الأهداف تخص تساؤلات-
  .الأنشطة التي تقوم بهاو
  .لاقات العامة تساؤلات تخص الطاقات البشرية العاملة بإدارات الع -
  .تساؤلات تخص الإنفاق على أنشطة العلاقات العامة -
  .واقتراحات التطوير تساؤلات تخص المشكلات التي تصادف إدارات العلاقات العامة -
  
  : مجتمع البحث -ب

  :قسم الباحثون مجتمع البحث إلى مجتمعين فرعيين
يبلغ المركزية و لمصالح الحكوميةاو العامة، والهيئات الوزارات وعةيضم مجم:المجتمع الأول
قد تم اختيار و عامة، علاقات أوحدات وأقسام وتوجد بأغلب مفرداته إدارات ،108عدد مفرداته

  /.40مفردة منه بنسبة  43
 :المجتمع الثاني

يصل عدد م مجموعة المديريات والوكالات والفروع والوحدات المحلية ويض
اغلبها إدارات أو أقسام أو وحدات علاقات عامة، مفردة، ولا توجد لدى  600مفرداته إلى 

 /.15مفردة ما نسبته  90وقد اختيرت منه 

تنوعها  و المطلوبة البيانات عددلت نظرا اختيارها تمو الاستمارة، فهي نالبيانا جمع أداة أما
واتساع حجم مجتمع الدراسة والرغبة في توحيد توقيت إجراء الدراسة واستخدام الأسئلة 

  .مما يقلل من احتمالات التحيز أو اللبس في ملئ البيانات –لصيغة الموحدة بنفس ا



  
  
  

  :النتائج التي توصلت إليها الدراسة
  

  :من ناحية الموقع التنظيمي لإدارات العلاقات العامة*
أقسام ووحدات العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية تزيد نسبة وجود إدارات و -

  .هده الجهات لا توجد مثل الإدارات أو الأقسام من/ 18.3أما / 81.7بنسبة
أو .فهي تضيف إليها وظائف أخرى/ 35أما / 65وصلت نسبة تسمية العلاقات العامة إلى  -

 .الخ...الخدمات،المساندة،شعبة السلامة:لتطلق عليها مسميات أخرى مختلفة مث

 / .48.6ارتفاع المستويات الإدارية للعلاقات العامة كإدارة،بنسبة  -
ربط النسبة الغالبة من الأجهزة الحكومية لإدارة العلاقات العامة بمستوى الإدارة  -

 .و هو يتماشى مع الاتجاه الصحيح / 89العليا،حيث وصلت النسبة إلى 

ونظيراتها في كل     توصلت الدراسة إلى وجود علاقة تنظيمية بين إدارة العلاقات العامة -
 .شرف عليها المؤسسة الحكوميةمن الجهات التي تتبعها أو ت

  :أنشطتهاأهداف إدارات العلاقات العامة و من ناحية *
أما  /57يأتي الاتصال بالجمهور الخارجي في مقدمة أهداف العلاقات العامة بنسبة  -

بالنسبة للجمهور الداخلي فتصل نسبة الاهتمام به كهدف من أهداف العلاقات العامة إلى 
  .ت النسبية لمجموع الأهدافمن إجمالي الأهميا /38
ترتكز أنشطة العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية على تنظيم الزيارات  واستقبال  -

من الجهات، ثم يأتي النشاط الإعلامي ثم  /79الوفود حيث تمارس دائما لدى أكثر من 
ل الرد النشاط الاجتماعي في الترتيب الثالث، تليه بعض الأنشطة الاتصالية المتنوعة مث

 .النظافةت، والمشاركة في أسابيع المرور وعلى الاستفسارا

  :ناحية التداخل بين أعمال إدارات العلاقات العامة وأعمال بعض الإدارات والأقسام من*



اختصاصات إدارات العلاقات العامة  من قيام إدارات أخرى بالمنشأة بأعمال تعتبر -
إقامة  بحث الشكاوى، تمرات، وإصدار النشراتل عقد المؤمث /53بنسبة تصل الى ووظائفها
  .الخ...الحفلات

توصلت الدراسة إلى أن بعض الإدارات تقوم بأنشطة هي في الحقيقة من اختصاص  -
إقامة  إصدار النشرات، بحث الشكاوى، عقد المؤتمرات،:مثل العامة العلاقات إدارة

طبوعات، تنظيم الرحلات، تنظيم الم نشر المعارض، إقامة الاستفسارات، على الرد الحفلات،
  .الخ...زيارات الوفود

العامة يرى المسئولون أنها ليست من  بها إدارة العلاقات هناك أنشطة تقوم بالمقابل -
  .الخ...الإسكان الترجمة، التسهيلات، تقديم بيانات عن العاملين،:اختصاصها مثل 

  : العامةمن ناحية الطاقات البشرية العاملة بإدارة العلاقات  *
 التخطيطيةو الإعلامية المهام أهمية إلى بالنظر العامة العلاقات إدارات في العاملين نسبة نقص

  .أفراد 10حيث بلغ متوسط أعداد العاملين بإدارات العلاقات العامة إلى 
  /.73زيادة نسبة الجهات التي يقل فيها عدد العاملين عن المتوطبنسبة -
ضئيلة مقارنة بالدين يشغلون وظائف الإشراف  نسبة جامعية تمؤهلا على الحاصلين يمثل -

الوظائف الإشرافية  تزيد في حالة شاغليو /47تصل عموما إلى  ثالتخصص حي ومجالات
 .من إجمالي العاملين بإدارات العلاقات العامة /37تصل إلى ما نسبته ، و/49إلى 

 تللقيام بوظائف العلاقا ةلخبرة اللازمافتقاد معظم العملين بإدارات العلاقات العامة إلى ا -
  .العامة 

  :من ناحية الاتفاق على أنشطة إدارات العلاقات العامة*
عدم تخصيص ة الاتفاق المحدود على أنشطتها وتعاني إدارات العلاقات العامة من مشكل -

  .المبالغ المناسبة مقارنة بباقي الإدارات الأخرى
 .مات الخاصة بأنشطة العلاقات العامةالارتفاع المستمر في تكلفة الخد -
  : من ناحية استخدام البحوث في إدارات العلاقات العامة *
البحوث والدراسات للاستعانة بها في تخطيط أنشطة  ءالانخفاض الواضح في نسبة إجرا -

وإلى  ،بالنسبة للبحوث التي تجري داخل الجهة /50العلاقات العامة حيث تصل إلى  إدارات
  .وث التي تجري خارجهاللبح /22



 بالجمهور الخاصة بالبحوث مقارنة الخارجي بالجمهور الخاصة البحوث على التركيز -

 يالداخل

  . المشاكل الآنية فقط بينما العلاقات العامة تقوم ببرامج علاجية وقائية لعلاج البحث إجراء -
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الاتصال الخارجي في المؤسسة "ن رسالة مكملة لنيل شهادة الماجستير بعنوا
 هامل :الطالبة إعداد "عنابة -زالدراسة ميدانية بمؤسسة سونا لغا"الاقتصادية الجزائرية 

  .2002- 2000 :الموسم الجامعي فضيل دليو،. د.أ :مهدية، إشراف
  :مشكلة الدراسة و أهدافها  - أ

تخصصات  لأهم الجزائرية المؤسسة استعمال عن مدى بالكشف الدراسة هذه اهتمت    
ووسائله للاستجابة  -الصحافة مع العلاقة الإشهار، العلاقات العامة، -الخارجي الاتصال

اتصالها  عملية عن أولا للكشف الحاجة بأمس الراهن، الوضع يفرضها التي للمتطلبات
لصناعتها،أو خدماتها  الترويج اجل من المجال اذه في لديها عما والبحث الخارجي، ابجمهوره

  . صورة منتجها أو خدماتهاقة، وتحسين صورتها وعزيز الثوت
والميدانية التي قلة الدراسات النظرية ا الموضوع حسب الباحثة هو ذوكان سبب اختيار ه

على مؤسسات  ا ما تقتصرغالب أن وجدت مثل هده الدراسات الموضوع، ذاتناولت مثل ه
ن في المؤسسات، وظيفة الاتصال تجارية صغيرة الحجم، إضافة لإهمال المسيريخدماتية و

 عدم الخارجي، واختزالها في الحدود التقنية اعتبارها صفة فطرية لدى الإنسان دون نسيان

العامة،  العلاقات الإشهار، – الخارجي الاتصال تخصصات بين الفاصلة الحدود وضوح
  . -العلاقات مع الصحافة

المعرفي في محاولة إثراء الحقل  ه الدراسة من الناحية العلميةذعليه تبرز أهمية هو
بالإضافة إلى  العلوم الاجتماعية،و م التسييرية،مجال العلوو في مجال اتصال المؤسسة،

على نقاط القوة  الوقوفو اط الضعف في العملية الاتصالية،محاولة توجيه المسيرين إلى نق
ه إستراتيجية إرشادهم إلى التخصص الذي ينبغي أن تركز عليو تعميمها ةومحاول فيها



النقطة المحورية في الاتصال و ،من ثم جعله بؤرة الاهتمام في المستقبلو ،ميدان البحث
  :ا الأساس كان السؤال الرئيس هوذالخارجي على ه

تندرج تحته الأسئلة المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟ و هو واقع الاتصال الخارجي في ما -
  :الفرعية التالية

  ة الاقتصادية الجزائرية الاتصال الخارجي؟كيف تستخدم المؤسس -
  فيما تتمثل سياسة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية؟  -
  كيف تتعامل المؤسسة الاقتصادية مع الصحافة؟ -
عليين لعملية الاتصال القائمين الممارسين الف :هي تضمن كل تساؤل فرعي ثلاث مؤشراتو

  .الموجهة نحو الخارج الاتصالية العملية تقييم متابعةو ذلك، في ملةوالوسائل المستع الخارجي،
  :ه التساؤلات لتحقق أهداف محددة هيذجاءت هو
  .الشخصية للقائم بالاتصال الخارجيعن الخصائص المهنية و الكشف -
المتابعة التي يعتمدها كل تخصص ئل الاتصال، وكذلك طرق التقييم والكشف عن وسا-

  .ال الخارجي في الواقعمن تخصصات الاتص
     -علاقات مع الصحافةعامة، علاقات،إشهار – من كل تخصص المرجو الهدف عن الكشف-
 - ذات طبيعة صناعية–التخصص الذي توليه المؤسسة الاقتصادية الجزائرية  عن الكشف -

  . أهمية أكثر من تخصصات الاتصال الخارجي الأخرى
  

  :نوع الدراسة و منهجها
 تقوم على التي الاستكشافيةالاستطلاعية و الدراسات في إطار راسةالد هذه تدخل

كانت الاستمارة و تستعين بأسلوب عينة كرة الثلج، حيث العينة، بطريقة المسح الاجتماعي
أدوات جمع البيانات الميدانية، بالإضافة إلى الملاحظة بالمشاركة والمقابلة  أهم والمقابلة من

  .الموجهة غير المقننة
  
  :ئج الدراسةنتا
  :قد توصلت الباحثة إلى النتائج التاليةو



أما ما يتعلق بنتائج التساؤلات الثلاثة في إطار مؤشراتها الرئيسية التي تتضمن بصورة 
الاتصال  تخصص من الهدف فيبرز تخصص، كل المرجوة من الأهداف مباشرة غير

العلاقات بالصحافة  من دفاله أما ،والعلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإشهاري،
  .فهو تعديل مواقف واتجاهات الجمهور الخارجي

ا الاتصال ذحيث يستبعد مثل ه اتصال إعلامي، الإشهاري هو الاتصال لهذا يكون
  .الكهرباء من قبل المؤسسةو لاحتكار مجال توزيع الغاز محليعلى المستوى ال

الصحافة كنشاط  مع تبرز العلاقاتو لى،الأو بدايته في كنشاط اتصاليالعامة  العلاقات تظهرو
  .تعاوني بين المؤسسة ورجال الإعلامدفاعي وعلاجي أكثر من كونه وقائي و

في التخصصات الثلاثة للاتصال الخارجي  لخلاصة القول أن القائم بالاتصاو
 متخصصة، يعتمدون في اتصالهم بالجمهور الخارجي مهنية غير من طرف كفاءات يمارس

 يستبعد في اتصالها بالمحيط الخارجي وسائلو م الشخصية بالدرجة الأولى،هلاتهمؤ على

  .الإذاعة المحليةء الاعتماد على الصحف المحلية والاتصال الجماهيري باستثنا
حدود  لتستعمل في الأولى، الآراء بالدرجة سبر على تقوم فهي التقييم، عملية أما
 من للتقرب هي عىأن تس دون الصحفية، المقالات الصحافة بإحصاء وتصنيف مع علاقاتها

الصحفية  المقالات على الرد فقط تحاول فهي معهم التعاون على تعمل لاو الأعمال، رجال
  .المهاجمة
الذي ، وزهي أهم تخصص بالنسبة لمؤسسة سونا لغا العامة العلاقات فإن العموم ىعل

اتصال إعلامي أكثر من  تجعله نقطة محورية فاتصالها الخارجي هوتوليه أهمية كبيرة و
العلاقات مع  المقدمة ثم يليها الإشهار،ثم في ا تكون العلاقات العامةذله كونه إشهاري

  .الأهداف العامة للمؤسسةتحقيقها لأهدافها و في التخصصات هذه تكامل مراعاة مع الصحافة
ل على الحصول على وأخيرا يمكن القول بأن تخصص الاتصال الخارجي يعم

علو مواجهة اقتصاد السوق  كسب ثقته بالإضافة إلى مساعدة المؤسسةو زبون،إرضاء ال
كيانها  وعيها بأهمية الاتصال الخارجي كسلاح دفاعي للحفاظ على لك يظهرذوب المنافسة،و

  .ووجودها في السوق
ه الدراسة ذإلا أن ه دراستناالدراسة و ذهالاختلاف الظاهري بين عنوان ه رغم على
 هولذي يشكل متغير مهم في دراستنا واو مهم في الاتصال الخارجي لتخصص قد تطرقت



خلال تحديد  من ا التخصصذكشفت عن سياسة المؤسسة اتجاه ه إذ العامة، العلاقات
الوسائل الاتصالية المتعددة في العلاقات لات القائمين بالعلاقات العامة وخصائصهم،ومؤه
ذه ديد طرق التقسيم المتبعة في نشاطات هكذلك تحو الخارجي، امة للاتصال بالجمهورالع

 صالمن تخصصات الات أهم تخصص الدراسة إلى أن هذقد خلصت هو التخصص،

سة الاقتصادية المؤس توليه ذيالو الصحافة، مع والعلاقات الإشهار إلى إضافة الخارجي
  .هو العلاقات العامة الاهتمام الكبير و

تخصص داخل المؤسسة الصحية الجزائرية مع ا الذلك حاولنا معرفة واقع هذمن خلال  و
  .  الميدانيةأخد المستشفى كنموذج للدراسة 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  :مؤشراتهافرضيات الدراسة و -1-7

  :الفرضية الرئيسية
  .تحظى العلاقات العامة باهتمام كبير داخل المؤسسة موضوع الدراسة لا

  الفرضيات الفرعية
  الفرضية الأولى 

  .سة موضوع الدراسة لجهاز يمثل فعلا إدارة العلاقات العامةتفتقد المؤس
 :مؤشرات الفرضية

  يوجد خلط في المفاهيم -
  .لا يحتل الجهاز مكانة مستحقة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة -
  

   :الفرضية الثانية
  من العراقيل  العامة بجملة العلاقات تصطدم

  :مؤشرات الفرضية
  .متخصصين غير ة إلى أشخاصالعلاقات العام توكل مهام -
  .الوسائل الاتصالية المساعدة نقص -
  .لإدارة العلاقات العامة الداخلي للمؤسسة الدور الحقيقي عدم إدراك الجمهور -
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  الفصل الثانيالفصل الثاني
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  :تمهيد
والعلاقة بين مفهومها  العامة وتناول نشأتها وبداياتها وتطورها بالعلاقات إن التعريف

وغيره من المفاهيم المتعلقة بأوجه النشاط الأخرى، يعتبر شيء هام وضروري من أجل 
تمين، كما أن الكشف عن إزالة اللبس والغموض والتداخل الذي قد يربك الدارسين والمه

خصائصها وسماتها كي يتعرف عليها الأفراد ويتفهموا طبيعتها، من الأمور الهامة التي 
  .تؤكد أهمية هذا النشاط العلمي ودوره في المؤسسات والهيئات

كل هذه الموضوعات وغيرها مثل الأهداف والوظائف، تمثل مدخلا نظريا هاما  
ض في غمار المتغيرات الأخرى المنبثقة من العلاقات العامة ينبغي دائما البدء به قبل الخو

  .            أو المتفاعلة معها والمؤثرة فيها والمتأثرة بها
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 .تطور العلاقات العامةنشأة و - 1- 2
أن نشاطها أن العلاقات العامة شيء جديد، و في الواقع أن كثير من الناس يعتقدون

نتها في أنها وظيفة جديدة بدأت تأخذ مكاو اب الحرب العالمية الثانية،حديث نشأ في أعق
كنها قديمة لو بالأمر الحديث، ستلي أنها ناجدلو إليها نظرنا لكن لوو التنظيمات الحديثة فقط،
للعيش في جماعات واالله  الإنسان كائن اجتماعي بفطرته يسعى و قدم المجتمع البشري،

لكن خلقهم مختلفين يكمل شر متساوين في القدرات والمواهب ويخلق البتعالى لم سبحانه و
ه العلاقات التي كونها الإنسان كانت مع أسرته التي ولد فيها، ثم ذأول هو ،1أحدهم الآخر

ينسب أفرادها  ه الوحدة الاجتماعية حتى صارت عشيرة تتكون من عدة أسر،ذاتسعت ه
  كلما اتسع نطاق الوحدةشائر، ونت القبيلة من جمع من الع، ثم تكوإلى أصل واحد

  ":مصر الفرعونية"العلاقات العامة في العصور الفرعونية -1-1- 2
أتقن الفراعنة سياسة اختيار الوقت المناسب للقيام بالاتصال بالجماهير، إذ اتحدوا 

ن أفضل فقد كانت مواسم الري م التعليمات،و الأنباء د والمواسم فرصة لنشرالأعيا
ا الموسم ذشك أن الزراعة في ه لاو الأنباء والتعليمات الشفوية على الناس،المناسبات لنشر 
قد التلغراف الحديثة، و أو أعمدة التلفون كان الأفراد بمثابةو كله النيل عن تتناقل الأخبار

  .2الأنصارلمشاعر وخلق طبقة من الموالين وه الجهود البدائية في تعبئة اذنجحت ه
ات الحروب لعرض انتصار بعد خاصة العامة العلاقات استخدموا عنةالفراو الملوك أن نجد كما

القضايا والمواقف  ازأثناء السلم كانوا يحاولون إبر فيو الجيوش في المواقع الحربية،
قد استخدم قدماء المصريين الفراعنة و الهدف من ذلك هو كسب ثقة الشعب،كان الدينية، و

ور أمراءه لمحاربة أمها فرعون مصر ورات التي كان يصدرالنش أوراق البردي في
الموجودة النقوش و المعابد واجهات وعملت أشياء أخرى،ضارة أو لإظهار محاسن مواقف و

رفع الروح المعنوية رات المجسمة على إثارة المشاعر والشعاعلى الأحجار والتماثيل و
، وقد نجد أن "رمررمرنانا""من أمثلة دلك لوحة الشعوب بجانب الأغراض الدينية والسياسية، و بين

 ماتجاهاتهر على أفكار الناس ومعتقداتهم والكهنة كانوا يهتمون بإيجاد أنشطة للتأثيالملوك و

                                                
 .12 :مرجع سابق، ص الإعلام،ة والعلاقات العام :عبد المجيد محمود صالح وآخرون 1
  .9: ص مرجع سابق، الاجتماعية، الخدمة العلاقات العامة في :آخرونإسماعيل مصطفى سالم و 2



ماهير بهذه التفسير لإقناع الجطلب الأمر فيها كثيرا من الشرح وخاصة في الأوقات التي يت
  .1يدةلا سيم بعد حدوث انقلابات سياسية أو ظهور ديانات جدالاتجاهات الجديدة، و

ينقلون المظالم للملك، بالإضافة إلى أن الدولة ينقلون الأحكام الإلهية للناس و كما أن الكهنة
البعثات الهامة في المجتمع، كالانتصارات وكانت تهتم بتسجيل ووصف مختلف الأحداث 

  2.الخ...إقامة الجسور التبرع، التجارية،المشاريع الكبرى،
أثيرا على الأفكار والمعتقدات لنشاط باعتبارهم أكثر الناس تا اذالكهنة بهالملوك و اهتم وقد
  .3الاتجاهاتو
  ":العراق القديمة"أشورالعلاقات العامة عند بابل و -1-2- 2

ومعتقداتهم أفكارهم الناس و عواطف على بالتأثير وآشور بابل وحكام ملوك اهتم
كان و والتوازن، والاقتصادية والعسكرية السياسية والانقلابات الأحداث أوقات في واتجاهاتهم

لملوك بابل صحف تسجل فيها الأحداث اليومية، كما توجه عن طريقها التعليمات، فقد كان 
للحضور إلى بابل في الأعياد والمناسبات  يمالأقال في موظفيهو عماله يدعو يراب حموالملك 

ا ذلا شك أن ه، وذا الوقت يستطيع أن يذيع أوامره وتعليماتهه فيالقمح، و وخاصة عيد جز
أي اختيار الوقت المناسب للحملة الإعلامية،  الاختيار فيه دليل على إحكام خطة التوقيت،

  4.لك من أسس العلاقات العامة الحديثةذو
ذلك من خلال تسجيل انتصاراتهم أما الآشوريون فقد أدركوا أهمية الإعلام،و

القصور  ا يعرضونها فيوكانو ية،الطين أو الحجرية على النشرات أسرارهم صورو
أوضحت الآثار أن والتماثيل و تاتاللافو توازي اليوم الملصقات امة،وهيالع الشوارعو

   5.الآشوريين هم أول من عرفوا النشرات المصورة
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  :الرومانالعلاقات العامة عند اليونان و -1-3- 2
قات لعلاالبابليين في أنشطة القد توسع الرومان واليونان أكثر من الآشوريين و

 فاليونان عرفوا ،هوتأييد الجمهور ثقة على تعتمدان الرومان كانتاو حضارتا اليونان لأن العامة،

1الجماهير في التأثير طرقو والنشر الإعلام أهمية
 من"ديموستينيس" الخطيب المشهور كان قدو 

كان  الذيالتوسع الإمبراطوري  اتجاهات لمناهضة الإعلام استخدموا الدين الأوائل الرواد
طرق التأثير في م والنشر والأكبر بأهمية الإعلا الإسكندر أمن كما المقدوني، فيليب يسعى

كان ، و2المفكرينيضم في ركابه طائفة من الخطباء والشعراء والكاتب والناس،حيث كان 
ك لعة من هؤلاء الشعراء والخطباء ويعلن على الناس إيمانه بأدبهم وذيأخذ معه مجمو

  .3من ثمة الثقة بينه و بينهمة علاقات من المودة وبغرض إقام
ن في أما الرومان فقد طوروا أساليبهم في التأثير على الرأي العام بفضل خطباء مشهوري

النشرات لرسائل التي استخدموها القصائد ومن بين او 4سيسروو انطونيو مارك:التاريخ مثل
لك قصد تعريف الشعب بمختلف وذ ا فيها عن أعمال مجلس الإشراف،اليومية التي تحدثو
  4أفكاره للمسؤوليننوا يسمحون للشعب بتوضيح أرائه والأحداث، كما كا

الرومانية كانت تتميز عن العامة في الحضارتين اليونانية و الجدير بالذكر أن العلاقاتو
 مثيلاتها من الحضارات الشرقية بالاتصال بالجماهير الدين يمثلون السواد الأعظم في حين

لا عمال الملوك والأمراء والكهنة، وكانت في الحضارات الشرقية تنصب على الدعاية لأ
ديمقراطية بعض المبادئ ال ظهور دعمه قد الرومانيةو اليونانية الحضارتين التوجه في شك أن

على كسب  قد كانت هاتين الحضارتين تعتمدان كما سبق أن ذكرتفي المدن اليونانية، و
التي بدأت الوقائع اليومية وصحيفة  يوليوس قيصرقد ظهر استقلال هم، وثقة الناس وتأييد
يلاد، لتسجيل نشاط مجلس الشيوخ وعرض أعمال أعضائه قبل الم 59بالظهور عام 

  .5أقوالهم على الجمهورو
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  :العلاقات العامة في الأديان السماوية -1-4- 2
  :الإسلام -1- 1-4- 2

الوسائل التي لعلاقات العامة والأساليب وسلامية مفهوم القد طورت الحضارة الإ
اعتنى الإسلام و العامة، العلاقات الأساس الذي يمكن أن تستند عليه قدمت أنها بل فيها تستخدم

على البرهان والحجة الإسلامية اعتمدت  الدعوة فان لكوبذ ورغباته، وأفكاره بكرامة الإنسان
صلى االله عليه -الرسول الكريم  كانكما  الضغط، أو لم تعتمد على الفروضوالدلائل و

غير الشخصي، حيث يوفد أساليب الاتصال بنوعيه الشخصي و قدوة في استخدام -سلمو
حسنة للدخول في الدين يدعوهم بالموعظة اللرسل ويبعث بالكتب إلى الملوك والأمراء وا

 فرادك يتضح أن الإقناع ووضوح الهدف ودراسة المجتمع واتجاهات الألذمن الإسلامي،و

استخدمت مند  الخبراء مؤخرا إليها توصل التي العامة العلاقات عمليات أحدث من تعد التيو
  .1أربع عشرة قرنا

              الشعراء بفضل أيضا مةالعا العلاقات تطوير الإسلامية الحضارة كما استطاعت

طباء في المساجد بدور يقوم الخو االله، سبيل في الجهاد على يحثون إذ كانوا الخطباء،و والكتاب
إذ عادة ما يصحب الإرشاد الديني توجيه  حديثا،علاقات العامة قديما وخطير في ال

الشيعة من أشد الناس اتقانا لفنون الدعوة وقد كان الفاطميون و عي وسياسي،اجتما
ثم بدأت تظهر  الحفلات للدعوة لحكمهم،و ابتدع الفاطميون إقامة الموالدلمذهبهم،و 

  .العامة الدينية العلاقات
ناس والدعوة للشيعة الاتصالات الطيبة مع المكان ظهرت فيه العلاقات و خير كان الأزهرو

جامعة من مسجد تقوم فيه الشعائر الدينية إلى  حوله الخليفة العزيز الفاطمي قدو وللخليفة،
  .2يروج فيها للمذهب الفاطميللشيعة تدرس فيها العلوم و

للإشارة مقوماته و عن كشفالعام و الرأي جدا وهو مهم كبيرة لعنصر ةأهمي لامالإس أولى كما
  :فالاتصال في الإسلام عناصره كالآتي

  .الأهداف التي يجب تحقيقها -
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  .سماتهمية بالاتصال بعد دراسة خصائصهم والجماهير المعن -
  .مواصفات في صياغتها النهائيةالإعلامية التي لها أسس و ةالرسال -
  .هي متعددةتي تحمل هده الرسائل والوسائل ال -
 سمات معينة من وجهة النظر الإسلاميةيجب أن تكون له خصائص و لالقائم بالاتصا -
والتي  ،التزاماته الأخلاقيةفكانت له ضوابطه و الإسلامية ارةالحض في الاتصال ممارسة أما

الصراحة والدقة والصدق  والتزام الصحيحة، وإمداده بالمعلومات الجمهور احترام على تنص
  1.الغشتقصي واستقاء المعلومات ونشرها وتجنب المكر والخداع و في

  ":العصور الوسطى"المسيحية  -2- 1-4- 2
حيث كانت أسوأ  ه الفترة أنها كانت فترة العصور المظلمة،ذأقل ما يقال على ه

المجتمعات دخلت و فقد ساد الجهل والفساد والتعصب الديني، البشرية بها مرت التي العصور
دهورت الجهالة، فتالتعصب و ظلمات في المجتمعات خلتدو والفساد الديني التعصب ظلمة في

  2انتشر النفوذ الإقطاعيتبعا الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية و
في أوروبا طوال القرون  أقوالهمهيئة المهيمنة على تفكير الناس وكانت الكنيسة هي الو

صلة بالكتب التي ينبغي قراءتها وقوائم  بكتب أخرى ائم متكان البابا يصدر قوالوسطى و
العقوبة القاسية التي و الحرمان هي عليه تهمة قراءتها كانت عقوبة من تثبتممنوعة و

  3تجعل صاحبها محل احتقار الجميع
  شهدت انتكاسة كبيرة ا على العلاقات العامة فتدهورت وه الظروف سلبذأثرت هو

ة معاناتهم من أنواع الإقطاع يخضعون لمعاملة لا إنسانية مع كثرالفلاحين في نظام  كانو
يه لسلطان تحدالتي قام بها مارتن لوتر و انتيةالثورة البروتست مندو ،4الغشو الاستغلال

التفكير في فنون الدعاية  من لا بد الجديدة أنه ه الكنيسةذجدت هو الكنيسة الكاثوليكية،
 عن التبشيرو الدعوة الدينية متخصصين في وينتك على عملت كما ،المختلفة من أجل الدين

  .لكذخاص ب معهد طريق إنشاء
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أمكن استخدام العلاقات و العلاقات العامة ويتسع، تمام يتجه نحوأخد الاه هنا منو
وذلك عن  نية بجانب المجالات الاقتصادية والسياسية،المجالات الدي لك فيذالعامة بعد 

ن وغيرهم ممن ساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة صحفييالو لفينالمؤو طريق الكتاب
  .1تحدو حدوها أيضا ةهو ما جعل الكنيسة الكاثوليكيو الجماهير وتأييدهم وتعاونهم،

الوسطى لم تعرف اهتماما كبيرا يمكن القول باختصار أن العلاقات العامة في العصور و
  .التدهور في شتى المجالاتالفساد ولما عم فيها من  لم تستعمل بمفهومها العلمي الدقيقو
  :العلاقات العامة في العصر الحديث -1-5- 2

يرة العامة بمعناه الحديث استخدم لأول مرة في السنوات الأخ تإن مصطلح العلاقا
 درومان"محاضرة ألقاها محامي في نيويورك يدعى اثر على لكذ كانو القرن التاسع عشر، من

امة الع العلاقات" موضوعها كان 1882  عام بداية في" ة بيلجامع" الحقوق كلية في" ايتوزن
التلغراف رئيس شركة التلفون و "تيودور فيل" استخدم 1908 عام فيو "القانونية المهنة وواجبات

  .)2(اك العامذه العبارة أول مرة على رأس تقرير الشركة ذالأمريكية ه
ات العامة ل من فرق بين العلاقكونه أو ،3هو أبو العلاقات العامة" ايفي ليايفي لي"قد عد و

إنني "بين الدعاية الكاذبة كما أكد على البعد الإنساني حيث يقول وهي الإعلام الصادق و
مؤكدا على ضرورة مراعاة " أترجم الدولارات إلى مصطلحات إنسانية أبدل جهدي لكي

  .)4(ائقمصارحتها بكل الحقاهير ومراعاة مصالح الجملعاملين في الشركات والمؤسسات وا
نادى بضرورة معاملة المستخدمين والعمال معاملة إنسانية ومنحهم الأجور المجزية حيث 

كذلك و تها الداخلية مع العاملين بها،لك تحقق المؤسسة جانب هام من جوانب علاقاذبو
لمؤسسة بدراسة وأوضح أن قيام ا ينبغي أن تعمل على رعاية مصالح الجماهير الداخلية،

استطلاع اتجاهات الجماهير نحوها يمكنها من رسم سياستها على أساس سليم الرأي العام و
ثم تمضي في تعديل هده السياسة تبعا لما يستجد من تغيرات في الاتجاهات والآراء شرط 
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لك تكون المؤسسة قد نجحت في تدعيم علاقتها مع ذبذلك مع الصالح العام،وأن يتفق 
  )1(الخارجيةيرها الداخلية وجماه

نائبا للمدير العام  1906ايفي لي حياته صحفيا وواصل كده إلى أن أصبح عام بدأ 
اثر توليه لمنصبه سئل عن طبيعة وفي مرة و ،ةالخطوط الحديديللفحم و الشركة بنسلفاني

  .تفسير الجمهور للشركةتفسير الشركة للجمهور و:جاب بأنهعمله فأ
ومبادئه حول  امة،و حدد فيه أفكارهافتتح مكتبا لاستشارات العلاقات الع 1916في سنة و

إعلام الجماهير عني معرفة اتجاهات الرأي العام،وأنها عملية مزدوجة تالعلاقات العامة و
  .لا إخفاء الحقائقم الصراحة والأمانة بلا تحريف ومع التزا

 افك للصحافة، مكتبا سريا اذليس ه:" فحواه كان الصحف على بانا وزع لمكتبة افتتاحه بمناسبةو
ا وجدتم أن ذه وكالة إعلان،فإذليست هو رإننا نزودكم بالأخبا تتم في وضح النهار، أعمالنا

إن أخبارنا  ،طابع الإعلان الذي ينبغي أن ندفع عليه أجرا فلا تنشروه يحمل إليكم به ما نبعث
 الحال في نحن على استعداد لإرسال ما يطلب منا من تفصيلاتومعلوماتنا دقيقة و

اهير معلومات وافية عن الجمإعطاء الصحافة و هيو خطتنا صريحة واضحة باختصار،إن
  .)2("تفيدهملمؤسسات حول موضوعات تهم الناس واالشركات و

العامة مزدوجة تتلخص  تإن مهمة العلاقا:"العامة قائلا تمهام العلاقا" ايفي لي" قد حددو
المؤسسة إلى الرأي العام  سياسةونقل أخبار و ةفي نقل اتجاهات الرأي العام إلى المؤسس

عض،فقد مضى عهد تجاهل الجماهير ليس الإعلان عنها كما يتخيل البو وأمانة،بصراحة 
  . )3("التفاهم معه للفوز بثقتهبقوة الرأي العام و فلا بد من الاعتراوإهمالها و
إلى  تي تنقلالمعلومات الجديدة الالصحف و لأخبار التي تنشر فيقيمة ا" ايفي لي"لقد أدرك 
التي كان يتبعها رجال الأعمال  السياسة على الستار أسدل لكذبو وتقديره، ثقته لكسب الجمهور

ا الهراء القائل بأننا ذه أنا لا أعتقد في...سحقا للجمهور :"في عبارته الشهيرة التي جسدهاو
  ".نعمل لمصلحة أحد فنحن نعمل ما فيه مصلحتنا فقط

هو نقل الصورة الحقيقية الصادقة لأي فرد أو  "ايفي لي"المبدأ الأساسي الذي التزم به و
بين ما يسعى إليه البعض وشتان بين هذا المبدأ و الجمهور،مؤسسة إلى  شركة أو هيئة أو
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هو و المنظمة، أو دواقع الفر عن النظر بغض منظمة لفرد أو مشرقة صورة لخلق محاولات من
  .)1(أخلاقياتهايتنافى مع قيم العلاقات العامة وما 

وإرساء قواعدها قد نجح في تحديد معالم العلاقات العامة " لي"نإف سبق ما في ضوءو
أنها تتضمن  ؛حيث يحددها في نشاط مزدوج الاتجاه بمعنى ،خلقية سليمةعلمية و على أسس

كما تتضمن أيضا إعلام  ،إسداء النصح لإدارة المنظمة بعد استقصاء اتجاهات الرأي العام
أيضا أن الإعلان " لي"كما أوضح  بدون كتمان، صحيحا أعلاما المؤسسة بحقيقة الجماهير

أفكاره فقد لقب و نظرا لجهودهعامة ولكنهما أداة من أدواتها والنشر ليسا هما العلاقات الو
  .)2(برائد العلاقات العامة:"ب
الدور الأكبر في دفع " لي"أبرز الشخصيات التي حملت بعد  نادوارد بيرنيز م"يعد و
أول من استعمل عبارة العلاقات العامة في عام  هوقات العامة إلى مرحلة التقنين،وعلاال

،  )3(1919عودته من مؤتمر السلام بباريس عام  عقب استشاريا مكتبا افتتح قدو ،1920
الرأي "،"لينمان"واحد من صدوره كتاب  عام بعد "العام الرأي بلورة"كتابه 1923 عام في أصدرو

  :شار فيه إلى وجود ثلاث وظائف رئيسية للعلاقات العامة هيو قد أ" العام
لتقبل عن طريق مساعدة الجمهور على التكيف الذي يقصد به هنا ا:الوظيفة الأولى -

  .المشورة الموجهة إليهالامتناع بالنصح و
الإعلام الذي يعتبر المميز الأصلي للعلاقات العامة بصورتها العلمية إذ :الوظيفة الثانية -
  .ستلزم تحليل الرأي العامي
ه ذعلى حفظ مستوى ه العملو الجماهير اهتمامات جدب أي ابعةالمت:الوظيفة الثالثة -

خدمات بديلة فإنها لا تؤثر في تقليل وجهة  إذا ظهرت سلع أو أنه بمعنى الاهتمامات
  . )4(الاهتمام التي كانت توجه إلى السلعة أو الخدمة القديمة

ية والاجتماعية من خلال علاقات العامة بالكثير من الدراسات النفسفن ال" بيرنيزبيرنيز"وخصب 
العلاقات "،19281928عام " الدعاية" كتاب :الموضوع ومن أهمها في نشرها التي المقالاتو الكتب
هندسة "ثم كتاب  19631963--19621962--19571957--19521952: الذي تكرر طبعه أربع مرات على التوالي"العامة
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 كتابا جديدا المشتغلين بالعلاقات" بيرنيز"أصدر  19611961عام فيو 19551955عام  الذي صدر" الإقناع

الثالثة من كتابه وأصدر الطبعتين الثانية و" العامة العلاقات مستقبلك في":عنوان تحت العامة
  ..19611961وو19511951في عامي "بلورة الرأي العام"الأول

تشار مذكرات مساريخ فكرة وت"رحلته الطويلة من المهنة في كتابه بيرنيزأخيرا لخص و
هو أن إحدى الشركات  المذكرات هذجاء في ه ما منو ،1965عام الذي صدر" علاقات عامة

aammeerriiccaann  ttoobbaaccoo الأمريكية ''''ccoommppaannyy   في نفس الوقت دون أن يعرف  ايفي لي إلىلجأت إليه و
وقد اكتشفا ذلك مصادفة وهما يتحدثان على مائدة  الشركة، هما مستشارين لنفسأن أحدهما
يستفيد منه  ا ترك أحدهما فسوفذأنه إ :لك قالذندما سئل رئيس الشركة عن عو الغداء،

حقل العلاقات  ه الحادثة إذا دلت إنما تدل على قيمة الرجلين فيذهالشركة، و أحد منافسي
  .)1(العامة
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  :العلاقات العامة والمفاهيم المشابهة -2- 2

ا كانت العلاقات العامة فنا أم ذإ امة فيماالمنشغلون بالعلاقات العيختلف العلماء و
لك يجب أن نعرف أولا معنى ذللحكم على ،و2ه النشاطاتذجامعة لكل ه ،أم مهنة أو1علما

  .كل على حدا ته المصطلحاذه
 -عضو مجمع اللغة العربية بالقاهرة سابقا-الأستاذ حامد عبد القادر ميعرفه المرحو:الفن
انية المنظمة تتخذ وسيلة لغاية معينة أو صناعة من مجموعة من الأعمال الإنسΓ :أنه

  Σ"3 الصناعات التي يزاولها الإنسان لغرض معين
  .إنما يقصد به غرضا معينافالإنسان لا يعمل عمله لذاته و

 كان الغرض اذفإ جميلة، رفيعة أوو الفنون إلى نفعية مادية، عبد القادر حامد الأستاذ يقسمو

 الخ،...الصناعة الزراعة الملاحة،:النفعي ك أو المادي الفن فهو يةالماد المنفعة هو الفن من
: ـا كان الغرض منه هو إشباع غريزة حب الجمال فهو الفن الجميل أو الرفيع كذإو

  4الخ...الموسيقى التصوير،
  :أما العلم بمعناه الخاص أو الاصطلاحي المقابل لمعنى الفن هو :العلم

وتنقسم ."التجريبي أو العقلي بالدليل الموضوع،الثابتة المتحدة المنتظمة الحقائق من مجموعة"
  .معياريةلى محضة وتطبيقية ثم إلى وصفية والعلوم حسبه إ

أصول مجردة ليس لتطبيقها عمليا إلا منزلة المشتمل على مبادئ و" هو:العلم المحض-
ساسي من لأمن العلوم التي يكون الغرض ا غيرهاوالمنطق و الرياضية وية كالعلومثان

انتهاج السبل المؤدية إلى النتائج و الصحيح التفكير على وتعويده العقل دراستها تدريب
  .الصحيحة
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المعمارية  الهندسةالعلمي فيه منزلة كبيرة كالطب و ما يكون للاتجاه"هو:العلم التطبيقي-
العلوم من دراسة هده  فان الغرض النهائي علم الاجتماع،والاقتصاد السياسي وعلم النفس و

  .هو تطبيقها على نواحي الحياة المختلفة
الذي يصف الأشياء كما هي،ويسرد الحقائق سردا مطابقا للواقع دون "هو :العلم الوصفي-
  .ءالكيميالتعرض إلى ما يجب أن يكون عليه وذلك كالطبيعة وا

أو الذي يبحث عما يجب أن يكون عليه الشيء،إذ أنه يضع القوانين " هو:العلم المعياري
كعلم النحو الذي يضع القواعد  تفكيرا، فعلا أو القواعد التي تضبط السلوك الإنساني قولا أو

  .1التي تعصم اللسان من الخطأ أو اللحن في الكلام
ا كانت العلاقات العامة وظيفة من وظائف الإدارة فهي في ذات الوقت مهنة ذإ

مهن يمكن أن عن ممارستها متطلبات، وكغيرها من العد وأصول وبمعنى أنها ذات قوا
الأمر بطبيعة الحال  تأثير ايجابي كما يمكن أيضا أن يتمخض عن دلك تأثير سلبي ويتوقف

  2معلومات رجل العلاقات العامة علم العلاقات العامةعلى قدرات ومهارات و
ة ومهار  متخصصة معرفة تتطلب التي الأعمال عن العام استخدامها الكلمة في هذه تعبر :المهنةالمهنة

التي يختبر مقدار تحصيلها  النظرية، الدراسة أيضا بل وحدها الخبرة طريق عن لا مكتسبة،
  .3بامتحانات جامعية أو في معاهد

فليس من  ارتباطا وثيقا، مرتبطان الفننه من الواجب أن نعرف أن العلم وإلا أ
التطبيقية لك في العلوم ذعلم،ويتجلى  المتصور أن يقوم علم بدون فن،أو يرقى فن بدون

  .التي تظهر فائدتها في التطبيق الفني
رقيها على  فالتجارة تعتمد في -على أن الفن يعتمد في الغالب على علم أو علوم مختلفة 

  4.هكذاالرياضيات وتخطيط البحار و على تعتمد والملاحة والرياضيات، الاقتصاد علم معرفة
العلم في مختلف المجالات يقابله  التكامل في أن أي تقدم يحققها الارتباط ويكمن هدو

بالضرورة تقدم في فن أدائه من جهة،و من جهة أخرى فان القائم بالعلاقات العامة لو 
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خمين، ذلك التيقه يكون بالضرورة قائما الحدس واستغنى عن العلم فان مآله الفشل لأن تطب
  .قات العامةالقواعد العلمية التي تعد أساس نشاطات العلالاستغنائه عن المبادئ و

  :في ضوء ما سبق نخلص إلى أن
طرق علمية تحتاج إلى فنيات تعتمد في ممارستها على أساليب و العلاقات العامة هي مهنة

  .لتطبيقها
من اجل تحقيق دلك فإنها يهدف إلى توثيق الصلة بالمجتمع وفهي نشاط اتصالي 

مل على صيانة مصالحه فة لها كمؤسسة تخدم المجتمع وتعالمشر الصورة تعمل على إبراز
ن تبرز حرصها من ناحية أخرى تعمل المؤسسة من أجل تعزيز هده الصورة على أو

صناعة هي إن مشكلتنا في كل مؤسسة أو :"هارولد تشايلز"لك يقول ذفي على الصالح العام و
لح آثارها الاجتماعية فادا ما كانت تتعارض مع الصا نعرف أنأن نكتشف تلك الأنشطة و

والصالح  الصالح العام، في خدمة تصبح بحيث الوسائل لتعديلهاو الطرق علينا أن نجدالعام ف
 .1لكذالعام هو ما يقول الجمهور أنه ك
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 :تعريف العلاقات العامة - 2-1- 2

ن أأو أكثر من المفاهيم التي طرحت بش اختيار مفهوم بمكان من الصعوبة يكون قد
 حيث ،المفاهيم من هائل كم عن تها المتخصصة يكشفأن فحص أدبيا حيث العلاقات العامة،

قد تحديد طبيعتها، و ا الموضوع لم يتفقوا حول مفهومها وذأن الباحثين المتخصصين في ه
المفاهيم، حيث  هذه معظم  بحصر ةالعام للعلاقات الأمريكية المؤسسة في المتخصصين أحد قام
 جدها تقترب من المأتي مفهومو

ن العلاقات العامة في أالكثير إلى القول بالذي دعا  الأمر ،1
  .،بمعنى أن مفهومها لا يزال يكتنفه الغموض أمس الحاجة إلى علاقات عامة

اهيم كل يعرفها حسب منظور نستطيع إعطاء تعريف للعلاقات العامة من خلال عدة مفو
إلى اللغة  ه العلومذافتقار هلى العلوم الاجتماعية ولعل انتماء العلاقات العامة إمعين،و

التصنيف الجيد حتى تصبح علوما كسائر العلوم إلى القدرة على تحديد المفاهيم والعلمية و 
حاول في أسوف ،ولعله واحد من أسباب التعددية والتزايد في تناول هدا المفهوم، والطبيعية
بعبارة العلاقات العامة لتكون خير  دالقادمة اختيار بعضها،لاستخلاص المقصو السطور

  .عين لنا عند تناول كل ما يتعلق أو يرتبط بها في متن هدا البحثم
  :المفهوم اللفظي* 

منجد الأبجدي كما أوردها ال هيو -العامة-و-العلاقات- كلمتين نم مركب مفهوم هي
   ما مؤسسة أو هيئة التي تتم بين الصلاتالروابط و حصيلة علائق، وتعني من المصدر

لها طرفان يتحكمان ذلك فهي ذات اتجاهين وفي ضوء ، و2والجماهير التي تتعامل معها
الطرفان  نحيث يتوقف قيامها على وجود هذا ،العلاقاتو ته الصلات والاتصالاذه في

  :3كما في الشكل التالي
  

يقصد  الخاصة،و خالف كل ما هي العامةو" عوام" وجمعه  "عام"مذكره  مؤنث هي عامة ولفظ
بالهيئة أو المنظمة نشاطها عملها أو يرتبط مصالحها و ي يتصلالت الجماهير بها مجموعة
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خدمات أو إنتاج لكل هيئة  خاص جمهور هناك الأحيان معظم في يمكن القول انهأو الشركة،و
  1الشركة الهيئة أو المنظمة أو المهتمين بنشاط أو المستفيدين أو من مجموع المتعاملين يتكونو
  :المفهوم التخصصي- *

من المجالات  مجال إلى تنتمي التي أي التخصصية، ض المفاهيمعرض بع لكذب نقصدو
  :لك على النحو التاليوذ تباعتبارها تمثل أرضية مشتركة للعديد من المجالا

 هي عملية مستمرة تقوم بها إدارة"- ""JJ..CC..SSEEIIDDEELL سيدل"مفهوم :الاقتصادي مالمفهو*
ر عموما وذلك للتفاهم معهم المؤسسة للفوز بثقة مستخدميها ومستهلكي منتجاتها والجمهو

  :تتم على طريقتينجميعا و
  .هو النشاط الداخلي القائم على النقد الداني لتصحيح الأوضاع:الأول
  2النشر الممكنةالذي يشمل جميع وسائل التعبير و هو النشاط الخارجي:الثاني

 العامة العلاقات مدير ""WW..EEMMEERRSSOONN  RREECCKK-أمرسو نريك"مفهوم : المفهوم التربوي*
  :هي CCOOLLGGAATTEEبجامعة 

 بالثقة فيصبح بدلك الفوز الجماعات،مرة تتناغم فيها مصالح الأفراد وهي عملية دائمة مست"

  الأعمال و السياسات العامة بتفسير العلاقات تقوم من جهة أخرىو ميسورا، أمرا والتأييد
  .الظفر بهميمكن التفاهم معهم و ىوشرحها للناس حت

  :المفهوم الاجتماعي *
العلاقات العامة هي " :"هوارد بونهايم"خذ مفهوم وكيل جمعية  الصليب الأحمر الأمريكيةنأ

  "المؤسساتالمزيد من الثقة بالأفراد وإلى  يؤدي فن ترقية التفاهم مما
عن مفهوم العلاقات العامة من وجهة  إزالة اللبس الذي حاول "هوارد"نحن نقدر اجتهاد 
وم مثل أن هناك بعض الجوانب الهامة التي افتقدها المفه إلا أننا نرى نظر علم الاجتماع،

من هم يتم هذا التفاهم ومع من ذلك والوسائل المستخدمة في المقصود بترقية التفاهم و
  الأفراد؟هل هم الجمهور الداخلي أم الخارجي؟ أو كلاهما؟ فباستيفائها تزداد قوة المفهوم 

  .ؤسسات الاجتماعيةحسن تعريفه بالعلاقات العامة في إطار المو
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  " "" "AA  ..hheebblliinngg""وو" "   CChhaarrlleess  --rr..mmeettyylleerr"مفهوم : الإداري المفهوم*
تعمل أولا على هي دارة العليا للمنظمة أو الهيئة والعلاقات العامة هي إحدى وظائف الإ"

تقوم بتنفيذ برنامج  التأكد من مسايرة السياسة التجارية للصالح العام ثمسبر الرأي العام و
سعيا وراء خلق الثقة والتفاهم والتأييد مع متطور يوجه إلى جماهير معينة و مرعمل مست
  ."مداومة الحفاظ عليهاتنميتها و

  :المفهوم العام *
أن نتناول بعض بعد أن تناولنا بعض المفاهيم التخصصية للعلاقات العامة يجدر بنا 

  :لك من خلالالمفاهيم العامة وذ
وانين والأنظمة الموضوعة للجمعيات والمؤسسات المفاهيم التي قدمتها بعض الق*

  -مفاهيم جمعية -المتخصصة في العلاقات العامة 
  .مفاهيم فردية-المفاهيم التي قدمها بعض المهتمين و المتخصصين *

  :الجمعية المهنية لمستشاري العلاقات العامة مفهوم
بين ن أعضائه وريق ما لإقامة العلاقات الطيبة واستمرارها بيهي التي يبدلها ف"

  1"مختلف قطاعات الرأي العام 
والشركات والإدارات  المؤسسات المقصود بهو المفهوم تحدث عن وجود فريق هذا أن رغم

التي يقصد بها النشاطات نواعها وطبيعتها، وكذا الجهود والمجموعات على اختلاف أو
يمكن أن تنشأ بين الإدارة  التيذكر العلاقات الفريق لإقامة العلاقات الطيبة، والتي يبدلها 

تدخل في إطار  ما يمكن أن يقوم به من أعمالوالجمهور،إلا أنه أهمل الفرد و المؤسسةو
تنفيذه دونما اطه اليومي الذي ينفرد بتقديمه وتبقى مندمجة بمختلف نشالعلاقات العامة و

دا التعريف حاجة منه للاستعانة بالخبراء المتخصصين في حقل العلاقات العامة،كما أن ه
إنما أكد على أهمية تعاملها مع تتعامل معه المؤسسة أو الهيئة، ولم يحدد قطاع معين 

  .مختلف قطاعات الرأي العام
  :مفهوم قاموس وبستر الدولي-*

مجموعة من النشاطات تقوم بها هيئة أو اتحادات أو حكومة أو أي تنظيم في البناء "
تعامل سليمة مع الجماهير المختلفة التي تبة وعلاقات جيدة وطي من أجل خلقالاجتماعي 
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لك وذ ين وحملة الأسهم وكذلك الجمهور بوجه عام،المستخدمكجمهور المستهلكين و معهم،
  .1."لتفسير نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه

  :المفهوم المعتمد من الجمعية الدولية للعلاقات العامة -
العامة أو الخاصة عن طريقها أن تحقق مع منظمة تحاول المؤسسة وظيفة إدارية دائمة و"

  2"التأييد و المشاركةأو يمكن أن تتعامل معهم،التفهم ومن تتعامل 
  : مفهوم الجمعية الفرنسية للعلاقات العامة -
استمرارها بين أعضائه، وبين ا فريق ما لإقامة علاقات الثقة وهي الجهود التي تبدله"

مباشرة من الخدمات  ي تنتفع بصفة مباشرة أو غيرالفريق و بين الجماهير المختلفة الت
  3."الاجتماعية التي تحققها المؤسسةالاقتصادية و

  :مفهوم جمعية العلاقات العامة الدولية -
ة المنظمات الخاصهي وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة والتي تسعى بها المؤسسات و"

استمرار هدا الحفاظ على مها، ووالعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي ته
توافقه قدر لك من خلال قياس اتجاه الرأي العام لضمان التفاهم والتعاطف والتأييد وذ

الأداء الفعال يق المزيد من التعاون الأخلاقي وتحقوأنشطتها، و سياستها مع الإمكان
  4."للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط

  :ولي للعلاقات العامةمفهوم الاتحاد الد -
دف المنظمات والمؤسسات ته طبيعة تخطيطية دائمة، ذات إدارية وظيفة هي العامة العلاقات"

تأييد أولئك الدين تهتم بهم من خلالها إلى استمرار كسب فهم وتعاطف والخاصة العامة و
اءاتها يق الصلة بسياستها وإجربغرض إيجاد ارتباط وث ،عن طريق تقديم الرأي العام لهم

كفاية من عاون أكثر إنتاجية وعلى ت ،لتحصل عن طريق المعلومات الصحيحة المخططةو
  5."أجل تحقيق مصالحها المشتركة
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  : مفهوم دائرة المعارف البريطانية للعلاقات العامة

تحسين العلاقة بين هيئة ما سواء كانت ذات مظاهر النشاط التي تتصل بتفسير وهي "
يبين جمهور له ارتباط أو ة أو فردية أي يملكها فرد واحد ومصلحة شخصية اعتباري

  1."اتصال بهده الهيئة
  :مفهوم الجمعية المهنية الأوربية للعلاقات العامة -
هدف إلى توفير وتحسين ي خاص، أو عام مؤسساتي نشاط العلاقات العامة هي وظيفة أو"

سواء كان داخل المؤسسة أو و ،ما يعرف بالجمهور الجماعات أو التفهم معالعلاقة والثقة و
  2." تطورهاهو الذي يحدد كيانها و ا الأخيرذخارجها فان ه

  :مفهوم دائرة المعارف الأمريكية للعلاقات العامة -
التفسير لموضوع معين سواء كان يدور حول فكرة ذي يقوم على التحليل والتأثير والفن ال"

مام الجماهير لكي تعترف بالفائدة حول شخص أو حول جماعة ما قصد تهيئة السبل أ أو
  3"لكذأنه يستفيد فعلا من أداء هدا الموضوع و التي يتضمنها

  :هي :مفهوم المعهد البريطاني للعلاقات العامة -
م وتعاون مشترك بين الموجهة من أجل إقامة فهو المجهودات المبذولة والمخططة"

4."شعوبهاو  المنظمات
مرسومة يقصد بها التفاهم المستمر الالجهود المخططة و:"كذلك ،وهي 

  5."جماهيرهالمنظمة وبين ا
رئيس سابق -محمد الجوهري :يعرفها الدكتور :مفهوم جمعية العلاقات العامة العربية -

في الدولة  أنشطة الأجهزة المختلفةو مسؤوليات هي:"- ت العامة العربيةلجمعية العلاقا
تأييد جمهورها الداخلي أو ل على ثقة وماعية وعسكرية للحصواجتسياسية واقتصادية و:

الأداء النافع الناجح في جميع مجالات العمل ووفق الخارجي وذلك بالإخبار الصادق و
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منيرا في بناء الوطن و رسم حتى يصبح عملها مرشدا و هاديا و التخطيط العلمي السليم
  1."سياسة في إطار ميثاقنا الوطني العظيم

  :لويسترلويسترديد تعريف القاموس العلمي الج -
أو  الثقة بين شخص أو مشروع لعامة هي ترويج الاتصال ويرى أن العلاقات ا

لك من خلال المعلومات جمهور خاص أو المجتمع بأكمله وذ وأ آخرين هيئة أو أشخاص
تقديم رد شاء نوع من العلاقات المتبادلة وإنح وتفسر وتوضح هده المعلومات والتي تشر

 ."الفعل
2  

 :- مفاهيم فردية-المتخصصيني قدمها بعض المهتمين وفاهيم التالم*
  : ""  ""rreexx  hhaarrllooww تعريف -

يشتق حية التعريفات العلاقات العامة وا التعريف بعد أن قام بدراسة مسذيقدم لنا ه
ظ على خطوط تحافهي وظيفة مميزة للإدارة تساعد و":الشامل التالي منها  التعريف

المشاكل أو القضايا  وتشمل إدارة سة وجماهيرها،وفهم وتعاون بين المؤس متبادل اتصال
ة تؤكد مسؤوليي أن تظل على علم بالرأي العام وتستجيب له وتحدد وتساعد الإدارة فو

،تخدم كنظام تحذير د الإدارة في البقاء يقظة للتغيرتساعالعلاقة لخدمة مصلحة الجمهور و
الاتصال الأخلاقية  تكنيكاتت ووالصو وتستخدم البحث تجاهات،الا مبكر للمساعدة في توقع

  3."كأدوات رئيسة
  :مفهوم محمد  فريد الصحن -

المنظمة  المتبادل بين التفاهمو الرضا تحقيق إلى يهدف الذي خططهي النشاط الم"
برامج تستند في تنفيذها على خليا أو خارجيا من خلال سياسات وجماهيرها سواء داو

  4." الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية
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  :مفهوم أحمد كمال أحمد -
الرأي  اتجاهات قياس بعد لالاتصا ووسائل الإعلام أدوات مستمرة تستخدم عملية"
 غير أو مباشرة بصفة يةالاجتماع بالهيئات المتصلة المعنية الجماهير نفسيات تحليلو العام،

ة توصيل رأي لمنهج علمي يمكن طريق طبقا الاجتماعية، بالتنظيمات العاملين لكذكو مباشرة،
ف إلى إيجاد التفاهم المسئولين في التنظيمات إلى جميع الفئات المذكورة من الجماهير يهد

  1."لك تحقق الفائدة للجميعذبو والاتفاق والتكيف بين المؤسسات وجماهيرها المختلفة،
  :مفهوم سيدل -

ها ملائعالهيئة للحصول على ثقة موظفيها وعملية مستمرة تقوم بها إدارة  هي"
الأولى هو  :ه العملية بطريقتينذتتم هو معهم، وذلك لتحقيق التفاعل عموما، والجمهور

الثانية هي النشاط و ذاتي لتصحيح الأوضاع الداخليةعلى النقد ال القائم النشاط الداخلي
  2."المتاحةوسائل الاتصال والنشر الممكنة والخارجي الذي يستفيد من جميع 

  :مفهوم محمد منصور هبة -
تصال الفعال والفهم دعم الاة متميزة تساعد على خلق و بناء وهي وظيفة إداري"
على  وتعمل والخارجية،الداخلية  جماهيرهاو المنشأة بين المشترك والتعاون الموافقةو المتبادل
  النياتو المعلومات من مستمر إمدادها بتيارو التي تواجه الإدارة، المشكلات حلو مواجهة

 الجماهير تاهتماما اتجاه الإدارة مسؤولية تؤكدو وتحدد الرأي العام، مع تجاوبةم يجعلها امم

أيضا كنظام تنبؤ  العامة العلاقات تستخدم كما بكفاءة، منه تفيدو التغير تواكب أن على وتساعدها
 ك بحوثتستخدم في سبيل دلتوقعها، وعلى التبكير بالتعرف على الاتجاهات و يساعد

  3 ".الأساسية المهمات هذه لتحقيق أخلاقية أسس على فنونهو الاتصال ئلووسا وطرق وأساليب
لعامة هي تفسير العلاقات ا " :أن ايفي لي يرى: "ايفي لي"تعريف أب العلاقات العامة  -

ا العمل الجديد الذي يتطلب ذكما أنه يرى أن ه الجمهور للشركة، تفسيرالشركة للجمهور و
  4."الاقتصادة والإدارة والصحافة ولمعلومات في السياسمزيجا من ا
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  :عرف العلاقات العامة بأنها: تعريف ادوارد برنايز -
  .إعلام يعطى للجمهور

 .تصرفاتهإلى الجمهور بغية تعديل مشاعره وإقناع يوجه 
، فهي بذلك أفعال جمهورهاو وبين مشاعر هيئة ما، عند كامل بين المشاعرجهود لخلق ت

 1."ومةمداعملية إعلام، إقناع، و
  :تعريف موسوعة المعارف الأمريكية -

أي التنفيذية كما  فن إدا نظرنا إليها من الناحية التطبيقية،العلاقات العامة هي علم، و"
يدل على تشكيلها جوانب ذاتية حيث أساليب تطبيق مبادئ هدا العلم تختلف من أخصائي 

  2."طريقة إعدادهة بمنهجه واستعداده وإلى آخر، متأثر
  :كما يلي" محمد منير حجاب"يعرفها   :ريف الموسوعة الإعلاميةتع -

كلا  يشمل هدا الجمهورهي النشاط الذي يختص بعلاقة واتصال المنظمة بجمهورها،و"
ة جمهور المواطنين بصفمن المستهلكين والموردين وحملة الأسهم والعاملين بالشركة و

الايجابي  هلى خلق أو تدعيم الاتجاا النشاط إذتهدف عملية الاتصال باستخدام هعامة، و
 3.نحو المؤسسة

  :فيما يلي هصنلخ فتعاري من ورد لما كمسح إجرائي تعريف إلى سبق نخلص ما ضوء وفي
 المستمرةالية الإدارية الخلاقة المخططة والمدروسة والجهود الاتص:" العلاقات العامة هي

على أساس التفاعل والإقناع والاتصال  مةقائ ،مجديةو سليمة علاقات لبناء والموجهة والهادفة
لتحقيق أهداف ومصالح الأطراف المعنية ولتحقيق  ،جمهورهاالمتبادل بين مؤسسة ما و

 النقد الذاتي لتصحيح الأوضاع ىانسجام اجتماعي عن طريق النشاط الداخلي القائم عل

والأفكار معلومات الو الحقائق لنشر المتاحة النشر سائلو الذي يشغل جميع الخارجي النشاطو
بواسطة أفراد مؤهلين لممارسة  ،لكذتطبيق كافة الأساليب المؤدية لوشرحها وتفسيرها و

  4 ."أنشطتها المختلفة
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  :بعض المفاهيم المشابهة -2-2- 2

التي تشابه بعض المفاهيم  الأخرى المصطلحات من كغيرهاو العامة مصطلح العلاقات
يلي ذكر بعض هده المصطلحات  يماف سنحاولو تصال،الا حقل إلى تنتمي التي صةخا الأخرى

عامة قصد إزالة بين مصطلح العلاقات الوجه التشابه أو الاختلاف بينها وإبراز أو
 الإدارة :هي مفاهيم من اخترته ما بين منو للأذهان، أكثر الصورة وتقريب واللبس، الغموض
اعية، الإعلام، الدعاية، الإعلان، الإنسانية،العلاقات الاجتماعية، العلاقات الصن العلاقات

  .التسويق، الشؤون العامة، الشائعات، الترويج، النشر
  :العلاقات العامة و الإدارة -1- 2-2- 2

هي ة، وتعتبر العلاقات العامة من الوظائف الإدارية الهامة في المؤسسات الحديث
بين العلاقات يكمن الفرق تقدم النصح والإرشاد للإدارة، ووظيفة استشارية متخصصة 

المشورة لإدارة المؤسسة، لكنها لا ون العلاقات العامة تقدم النصح والعامة و الإدارة في ك
لك تبقى العلاقات العامة ذبذلك من صلاحيات الإدارة العليا وحدها، وتصدر القرارات لان 

  . 1استشارية ةدائما ذات وظيف
  :العلاقات العامة و العلاقات الإنسانية-2- 2-2- 2

التي وجدت لواسع جميع العلاقات بين البشر ومل العلاقات الإنسانية بمفهومها اتش
تعني ت يهدف تقوية الروابط والصلات وبوجود العلاقات الإنسانية بين الجماعا

اصطلاحا، العلاقات الإنسانية في مجال الإدارة أو في محيط العمل، كما أن جوهر 
الاهتمام بتحقيق الجانب المعنوي والنفسي للأفراد وعتراف الإدارة بالعلاقات الإنسانية هو ا

الإدارة، بما يحقق ين الأفراد والتعاون المتبادل بو الثقة من جو خلق م، حيث تتناولرفاهيته
  .2زيادا الإنتاجيةو يضيف الرضا الو

لإدارة والعاملين بها من جهة غير الرسمية السائدة بين اكما تشمل العلاقات الرسمية و
الاهتمام بالعلاقات الإنسانية  إلى المؤسسة تلجأ إدارةاملين أنفسهم من جهة أخرى، والع بينو
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ن المؤسسة تهتم بهم وتسعى إلى تحسين بيئتهم وظروف العمل قصد لإشعار العاملين بأ
  1بالتالي تعاونهم في تنفيذ ما يطلب منهم من أعمالكسب ثقتهم،و

قة بين إنسان وآخر، أو إنسان كل علا:"هاتعرف العلاقات الإنسانية في المؤسسة على أنو
 ه العلاقةذيتعاملون سويا من أجل تحقيق هدف مشترك، على أن تسود هوأكثر، يتفاعلون و

الاحترام المتبادل من أجل تطوير العمل بالمنشأة وضوح الأهداف والاتصال الجيد و
البحوث إلى ،وقد توصلت معظم 2لتحقيق مصلحة العاملين ومصلحة المنشأة في آن واحد

أهمية الاعتبارات الإنسانية كعامل أساسي وحيوي لاستمرار قوة الدفع العالية والقدرة على 
  .  3الإنتاج الوفير والشعور بالفخر والانتماء للعمل والإحساس بالأمن والاستقرار

في ضوء كل ما سبق نستطيع القول أن هناك ثلاثة أهداف للعلاقات الإنسانية هي و
  :كما يلي

  .الجماعات في محيط العملروح التعاون بين الأفراد والعمل على تنمية  -
  .الجماعات على الإنتاجتحفيز الأفراد و -
  .الاجتماعيةد من إشباع حاجاتهم الاقتصادية والنفسية وتمكين الأفرا -

  :أما الفرق بينهما أن
دارة أما العلاقات العامة بين الإلاقة بين المواطنين فيما بينهم والعلاقات الإنسانية تعنى بالع

  .الخارجيضا بالعلاقات بالجمهور الداخلي وفتعنى أي
ا النوع من ذالعلاقات العامة تستخدم ه فإن ،ا الاختلاف بين المفهومينذرغم هولكن و

  .العاملين بالهيئةإقامة علاقات طيبة مع الموظفين والعلاقات للاستفادة من 
  :تالشائعاالعلاقات العامة و -3- 2-2- 2

أخبار تفتقد في معظم نا ما يتناقله الناس من أحاديث وحكايات ويقصد بالشائعات هو
قفين كانتشار تنتقل بسرعة خاصة في أوساط غير المثإلى المصداقية والمصدر، و الأحيان

البعض الآخر يتسم و رضية وإثارة البلبلة لغرض ما،بعضها يتسم الفالنار في الهشيم، و
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لما تسببه  في كلتا الحالتين فان الخسائر تعد كبيرةعواقب الأمور، وعفوية دون إدراك بال
  .1ارتباك في أوساط الرأي العاممن بلبلة و

كلنا يعلم العديد من العواقب الوخيمة الناتجة عن دلك، فلقد مررنا بشائعات كبيرة جدا و
من ظهرت طبقة جديدة  تبظهور الإنترنيو ا خطورتها على جميع المستويات،كانت له

  .إن كان الأمر لم يعد ظاهرة للانختلفة ومروجي الإشاعات باستعمال المواقع الم
الأحوال للتصدي له ومحاربته  العامة في شتى العلاقات تعمل كبيرا خطرا الشائعات تعتبرو
  .نه لا يعد فارقا بقدر ما يعد تضاد لكل منهماأفان الفارق بينهما كبير، بل  يبالتالو
  :التسويقت العامة والعلاقا -4- 2-2- 2

قواعده في قات العامة عن أساليبه ويختلف الاتصال بجماهير المؤسسة في العلا لا
  .الاتصالات التسويقية، غير أن الفارق بينهما يرتكز أساسا على اختلاف كل منهما

الأول إلى معاونة العملاء في عمليات تفضيل منتجات أو خدمات  في المقام فالتسويق يهدف
عينها عن العديد من المؤسسات المشابهة، بينما تهدف جهود العلاقات العامة إلى مؤسسة ب

  2كفاءتهاتجاه أعمال المؤسسة و - مؤيد-جابيإيجاد رأي عام اي
الرغبات الإدارة التي تحدد الحاجات و ةإن التسويق هو وظيف:"يعرف التسويق بالقول

المجهز ذا قيمة له، من  هابل ما يعتبرالإنسانية،و توفر المنتجات التي تلبي تلك الحاجات مق
  3."عمل مال أو سلعة أو

ه الوظيفة هي أكبر وظيفة إدارية تسبب إرباكا لوظيفة العلاقات العامة، خاصة ذه
يها أن وظيفتي لك لأنهم يرون فوذ لدين يدرسون المنظمات الصغيرة،عند الأشخاص ا
ات الأقسام، كذلك من المحتمل أن أو ذ صالتسويق يقوم بها ذات الأشخاالعلاقات العامة و

يحدث إرباكا كبيرا في المؤسسات غير الربحية، حيث يستخدم التسويق غير الهادف للربح 
بين للإشارة إلى وظيفة بناء وإدامة علاقات بين الأعضاء و" تماعيالتسويق الاج" أو

  .المتبرعين أو غيرهم من المؤيدين
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علاقات عامة يعمل في مجال  جد أخصائيو فقد ،تعقيدا الأمر ما تزيد الإدارات غالباو
، تحتل المكانة "قسم الاتصال التسويقي" عليها الرعاية الصحية على باب مكتبه لافتة كتب

  .لك كجزء من  عملية إعادة تنظيم قامت به الإدارة، وذ"العلاقات العامة"ي تحمل اسم الت
الطرق أمام الجهود  عبيدأن العلاقات العامة الجيدة تساعد في ت الأخير في نخلص
الوقت فان برنامج تسويق ناجح ومستهلكون راضون يجعل بناء  في ذاتالتسويقية، و

  .إدامة العلاقات الجيدة مع الآخرين أكثر يسراو
  :الإعلانالعلاقات العامة و-5- 2-2- 2

التداخل مع مفهوم العلاقات  يعد الإعلان من الفنون الاتصالية التي يشوبها الخلط أو
ن من حيث المفهوم والاستخدام عامة برغم الفروق الواضحة بينهما، حيث يختلف الإعلاال

  .1العلاقات العامة تتضمن نشاطا إعلانيا فهي أشملو والتوظيف،
الإعلان هو :"الإعلان حسب لجنة التعارف التابعة لجمعية التسويق الأمريكية يعرفو

طة ممول معين لعرض الأفكار أو الجهود غير الشخصية التي يدفع عنها مقابل، بواس
  2."ترويجهاع أو الخدمات والسل

   رالأفكا لعرض أيضا الإعلان يستخدم خدمة، أو لسلعة للترويج استخدامه إضافة إلى

ايفي " قد عدواستعراض وجهات النظر، وتفسير الأحداث والسياسات وتوجيه الجمهور، و

كان على اثر رويج للسلع والمنتجات، ولا الت أول من استخدم الإعلان كأداة للإعلام" لي
فقام ايفي لي بنشر إعلانا متربعا على صفحة كاملة  في  وإضراب عمال شركة كلورا د

  3جميع الصحف بين فيه موقف الشركة من العمال ووجهة نظرها تجاه هدا الإضراب
الإقناع  ف إلىأما العلاقات العامة فتهد مهما كان فان الهدف الرئيس للإعلان هو البيع،و

خلق قوم به مسبقا لتقديم المعلومات والذي ت الاتصال من خلال الدورعن طريق الإعلام و
لان عنها، ويعد كل من الإعلان مناخ من الفهم عن المنتج أو الخدمة المرغوب في الإع

لكنهما يتميزان عن بعضهما البعض بفروق أساسية لعلاقات العامة أنشطة اتصالية، واو
أشمل من الإعلان،فهي يا، بل تمثل نشاطا أوسع وعامة ليست نشاطا إعلانفالعلاقات ال
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ط الإعلان خارج المؤسسة، بينما يرتبليات الاتصالية التي تحدث داخل وترتبط بكافة العم
العامة فلا يقال أنها  الإعلان يكون مدفوع الأجر أما العلاقاتبالوظيفة التسويقية، و

الأبحاث، وقد تلجأ المؤسسة للإعلان أو لا للدراسات و كن يذهب دعمها الماديلمجانية، و
عامة فهي وثيقة الصلة بالمؤسسة ودائمة لا غنى تفعل من وقت لآخر،أما العلاقات ال

اثنين من أشكال الاتصال في حين تستوعب  قد يستخدم الإعلان شكلا أوللمؤسسة عنها، و
علاقات جزءا من أنشطة ال يكون علانالإو ة الأنشطة والفنون الاتصالية،العلاقات العامة كاف

  1.لا يحدث العكسالعامة و
  :الترويجالعلاقات العامة و-6- 2-2- 2

  يستهدف الترويج كسب الدعم  من الأنشطة ذات الصلة بالعلاقات العامة الترويج،
يستعين الترويج ببعض الأدوات الاتصالية مؤسسة، و أو د لصالح فكرة أو شخصالتأييو

قد تستفيد العلاقات العامة من الترويج بتوظيفه في لعامة، ولعلاقات االتي تستخدمها ا
جزء الذي يربط ما  يعرف ترويج المبيعات بأنه الها، وقد لا تستعين به بالمرة، وحملات

البيع الشخصي الإعلان عن طريق وسائل الإعلام وبحيث يساعد  المبيعات،بين الإعلان و
  2على زيادة حجم المبيعات

التأثير على ة التسويقية المتعلقة بالإخبار والإقناع والوظيف:"رويج على أنهيعرف التو
  3"القرار الشرائي للمستهلك

ج يهدف إلى لك أن الترويذمرد حدث التداخل بين مفهوم الترويج والعلاقات العامة، وقد يو
المستهلك، وقد تستخدم أساليب الاتصال الشخصي في عملية التقريب بين المنتج و

يمثل خلال وسائل الاتصال المختلفة، و ويج، على عكس الإعلان الذي لا يقدم إلا منالتر
  .4الترويج جزءا من أنشطة العلاقات العامة

  :العلاقات الاجتماعيةالعامة و تالعلاقا -7- 2-2- 2
  المسميات بحيث لا ينظر للعلاقات العامة نبغي الفصل فيما  بين المفاهيم وي
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الآثار المتبادلة الروابط و" بالعلاقات الاجتماعية؛ يقصد،ومترادفينالعلاقات الاجتماعية كو
عة اجتماعاتهم وتبادل مشاعرهم واحتكاك بعضهم بين الأفراد في المجتمع،و تنشأ من طبي

تهتم العلاقات الاجتماعية بالسلوك الاجتماعي بالبعض الآخر ومن تفاعلهم في المجتمع، و
فهم طبيعة العلاقات الاجتماعية لجماعات بهدف تالذي يكشف عن التفاعل بين أعضاء ا

تعتبر الفئة الاجتماعية أصغر وحدة و" أسلوب عمل الجماعة"عليه عادة هو ما يطلق و
  1"يحدث فيها التفاعل بين الأفراد

تبرز أهميتها لفهم العلاقات الاجتماعية و "اعيالسلوك الاجتم"تهتم العلاقات العامة بدراسة و
جماعة على أنها كُلٌ حركي له صفات خاصة به، بمعنى أن الفئة  للأي  إذا ما ننظر

من ثم توجد الفئة يسلك كل منهم سبيله الخاص به، و الاجتماعية أكبر من أفرادها الدين
عندما تتشابك أدوارهم الاجتماعية تشابكا ا يتقاسم الأفراد قيما مشتركة، والاجتماعية عندم

  :من العلاقاتأن هناك نوعين " ديرل"يرى ، وكبيرا
الجماعة  داخل الأفراد مصالح بين الانسجامو الوفاق إلى تؤدي التي تلك وهي :ايجابية علاقات
أو  "الجمعية العلاقات"وتسمى الأخرى الخارجية الجماعات صالحم نبي تجمع أو الواحدة

  البناءة العلاقات
يؤدي إلى تقويض الخلاف، الأمر الذي قد وتتمثل مظاهرها في الصراع و: علاقات سلبية

  2التنظيم الاجتماعي
  :العلاقات العامة و النشر -8- 2-2- 2

  من الشائع اعتباره تباه لبعض الأحداث أو الأنشطة، ويعد النشر وسيلة لجلب الان
يمثل وظيفة اتصالية  العلاقات العامة مفهوما واحدا بالرغم من الاختلاف بينهما، فالنشرو

معلومات خلال قناة اتصالية يمثل النشر وسيلة لبث الارية، والعلاقات العامة وظيفة إدبينما 
   أهداف معينة للتحقيق العامة العلاقات ممارس يوظفها وسيلة أو أداة يمثل النشر فان هنا منو ما،

من مصدر خارجي بهدف نقل أفكار  تلك المعلومات التي تأتي"يقصد بالنشر و
كما يعرف النشر " لمؤسسة أو أهدافهامضامين تهم الجمهور، مثل معلومات عن نشاط او

يهدف النشر إلى التعامل مع بح من خلالها المعلومات معروفة ومتاحة، ووسيلة تص:"بأنه
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تستخدم العلاقات لأي موضوع شريطة أن يكون صادقا وموضوعيا، والصورة الذهنية ل
  1."أهداف الصالح العام معاو االعامة النشر لخدمة أهدافه

  
  
  :قات العامة و الإعلامالعلا -9- 2-2- 2

ء والأفكار بين جماهير الهيئة الآرايعد أكثر من مجرد نشر الحقائق و الإعلام لا
ية الصحافة من وسائل الإعلام الأساسو ء جمهورها الداخلي أم الخارجي،المؤسسة سواو

  .الندواتوالإذاعة والسينما والتلفزيون والمحاضرات و
م إلى الجمهور مع عنصر أنها إعلاما يقد ؛ة يتضحالسابق للعلاقات العام من التعريف

رفات كل من تصودا يبدل من أجل تحقيق التوافق والتكامل بين اتجاهات ومجهو الإقناع،
أداة هامة من أدوات العلاقات أن الإعلام يعتبر جزءا أساسيا و الحقو المنظمة وجمهورها،

فة في برامجها لإعلام المختللك فهي كعملية اجتماعية تستخدم وسائل اذعلى عامة، وال
آخر، فالعلاقات الإعلام شيء ا يتضح أن العلاقات العامة شيء ومن هنلتحقيق أهدافها، و
الإعلام يعتبر جزء من دلك الكل، باعتباره أداة أو وظيفة من وظائف العامة هي الكل و

  .2العلاقات العامة
  
  :العلاقات العامة و الشؤون العامة - 10- 2- 2-2- 2

الشؤون العامة، فقد جرت بعض الهيئات لط كبير بين العلاقات العامة وخ هناك
  .تطلق عليها تسمية إدارة الشؤون العامةة تقوم بنشاط العلاقات العامة، وعلى إنشاء أجهز

الشؤون العامة تعني موضوعات مختلفة تختلف باختلاف الناس، وهي تعني الأمور التي و
الانتخابات للمجالس النيابية، العلاقات اسية، الحكومية، ول القضايا السيتهم الرأي العام،مث

  .الخ...سياسة الأسعار،حلي، ومشاكل الهجرة والتوطن، ومع المجتمع الم
ل ، المشاك"الشؤون العامة"ا المفهوم تدرس الجامعات بالخارج ضمن برامج ذفي حدود هو

  .لإدارة العامةاالدولية والموضوعات الهامة، والعلوم السياسية والاقتصادية و
  اقتصادية هم الجماهير من مشاكل اجتماعية وأما العلاقات العامة فتعنى بالأمور التي ت
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  .معاصرة إضافة إلى مشاكل الإدارة العامةوسياسية وموضوعات هامة و
مهارة الأسلوب التأثيري الصاعد العلاقات العامة في أنها تدير ب يتضح دور من هناو

يتم دلك من خلال مؤسسات التوافق والتكيف بين الجماهير، ووالهابط من أجل إحداث 
  .1حكومية أو هيئات أهلية

  : خصائص العلاقات العامة - 3- 2
  :في ضوء تحديدنا لمفهوم العلاقات العامة يمكننا القول أهم خصائصها هي

أي منظمة لا تنشأ  الفلسفة تفترض أن هذهو العامة تعتبر فلسفة للإدارة، اتالعلاق أن -
غي أيضا أن تلعب دورا اجتماعيا إنما ينبينص عليها قانونها فحسب و ف التيالأهدا تحقيقل
في المقام الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق  صالح الجمهور ا فعليها أن تضعذلهو

  .بسلوك المنظمة
أن العلاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية،بل تشكل عنصرا أساسيا في أنشطة  -

  .ات فهي ضرورة تفرضها طبيعة المجتمع الحديثالمنظم
تستخدمه وجوبا في فهي نشاط  تمارسه كل إدارة و إدارية، ةأن العلاقات العامة وظيف -

  .تفعلهكل ما تقوله و
  مستمر بين طرفين أساسين هما المؤسسات ية اتصال دائم وأن العلاقات العامة عمل -
ة للمؤسسة أم الخارجية وكلاهما مؤثر ومتأثر الداخلي الجماهير التي تتعامل معها سواءو

قوة قات العامة تتسم بالديناميكية والحيوية والاستمرارية ومن ثم فان العلاو في نفس الوقت،
  .الفاعلية بين الطرفين

  .يجب على إدارة العلاقات العامة أن تضع من السياسات ما يعكس خدمة الصالح العام -
نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثير مرغوب في وقت محدد فالعلاقات العامة : القصدية -

  .وأسلوب معين مختار
ا الاتصال ضروري ذالجمهور،ههمزة الوصل بين فلسفة المشروع و هي العلاقات العامة -

  .لجعل الجمهور يتفهم أنشطة المنظمة
أي أنها تدير  كسب موافقة الجماهير،و العامة تحقيق الرضا العام، قاتالعلا تستهدف -
  .التعاونمهارة الأسلوب التأثيري الصاعد والهابط من أجل إحداث التوافق والتكيف وب
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كن لا يمهي أن الإنسان اجتماعي بطبيعته وترتكز العلاقات العامة على حقيقة علمية  -
الأمر سواء بالنسبة للمؤسسات،فهي بدورها لا تستطيع أن يعيش في عزلة عن المجتمع، و

  .مجتمعأن تعيش في عزلة عن ال
ترتكز العلاقات العامة على التخطيط القائم على الملاحظة العلمية و طرق البحث  -

تحسس اهاتها واتجعد على تلمس احتياجات الجماهير ودراسة آرائها والعلمي التي تسا
  .،ونقل هده الدراسات بأمانة وصدق إلى المستويات العليا...مشكلاتها

 السلوكية لأنها تتعامل مع كائناتللعلوم الاجتماعية ويات تطبيقية العلاقات العامة عمل -
  .تكوينات نفسية متغيرةإنسانية حية ذات طبائع مختلفة و

 تتصف العلاقات العامة بالشمولية فنشاطها لا يقتصر على ميدان دون آخر،بل يمتد -
كالها الخ،وكافة المؤسسات بأش...الاجتماعيةو ةالاقتصاديليشمل كافة الميادين السياسية و

  .المهن المختلفةكما تخدم أصحاب الحرف و أنواعها،و
فة ليست وظيليست نوعا من السحر يشفي العلل ويداوي العيوب،والعلاقات العامة  -

إنما السمعة الحسنة تتبينها لا يمكن بناؤها إلا مع مرور و ،...للدفاع عن أخطاء المؤسسة
  .لكذيد عنه بعد الإعلام الجن وعن طريق الأداء الطيب أولا والزم

العلاقات العامة جوهرها الاتصال بالمفهوم العلمي،فهي تستخدم وسائل الاتصال  -
  .تفسرها للجماهيرالمعلومات والأفكار وتشرحها و المختلفة لكي تنشر

  .جماهيرهاعامة على مبادئ أخلاقية لتدعيم وبناء الثقة بين المؤسسة وال العلاقات ترتكز -
  شاط علمي قائم على التخطيط و هدا يعنى أنها ليست نشاطا عشوائيا العلاقات العامة ن -
يبدأ حين تقع المؤسسة في أزمة وينتهي بانتهاء الأزمة وذلك لأن  ليست نشاطا وقتياو

  .نتائجها بعيدة الأثرأنشطتها طويلة المدى و
معين من أن اختيار الوقت المناسب لتنفيذ برنامج  العلاقات العامة نشاط موقوت بمعنى، -

التقصير في  بل أن ، ا البرنامجذلنجاح ه حيويي وبرامج العلاقات العامة أمر ضرور
  . 1نتائجهفشل البرنامج كله أو ضعف أثاره وه القاعدة قد يعني ذتوفير ه
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  :عوامل الاهتمام بالعلاقات العامة -4- 2
أدت إلى زيادة  لك نتيجة العديد من العوامل التيقد ظهرت العلاقات العامة كمهنة وذل

 الإدارة العليا في معظم المؤسساتبها كنشاط إداري متخصص يحظى باهتمام  مالاهتما
ا ذتأثيرها على تزايد أهمية هعوامل أنها متداخلة في طبيعتها ووما يلاحظ على هده ال

  :النشاط و يمكن أن نوجز هده العوامل في الآتي
  :الإنتاج الكبيرالثورة الصناعية و
رة الصناعية في أوائل القرن التاسع عشر الفرصة لتطبيق مبادئ الإدارة مهدت الثو

  1أساليبهمن تطور هائل في أدوات الإنتاج والعلمية،و دلك لما نتج عنها 
على مشكلة ندرة الإنتاج  التغلبعلى  ساعدت أجريت دراسات مختلفة للوقت والحركة،و
2الملايين من المستهلكينوضخمة التي استعملت ألاف العمال ظهور الصناعات الو

 

والعمال داخل -لإدارةمجلس ا- فظهرت مشاكل في العلاقات بين صاحب العمل
مصالحهم تجاه الإدارة  صاحب هدا التطور تكوين نقابات للعمال للدفاع عنالمصانع،و
المطالبة احتجاجا على سوء المعاملة حينا وقامت الإضرابات من وقت لآخر العليا، و

ضغط من ثم زاد و للدفع تتناسب مع الجهد المبذول،ل أفضل أو نظم بتوفير ظروف عم
ة وجود حلقة اتصال بين ا ظهرت أهميذلهالرأي العام لإنصاف العمال وتلبية مطالبهم و

  3جهة نظر المنظمة فيما يتعلق باجراءاتهالشرح و -الجمهور الداخلي -الإدارة والعمال
لتسهيل الفجوة بين المنتج والمستهلك، وع كما أن ضخامة حجم الإنتاج أدت إلى توسي

ظمات بمثابة وسطاء بين منال وبالتالي تضييق هذه الهوة، وظهر أفراد وعملية الاتص
طيب وطد الصلة و مختلف السلع وهذا جمهورها كما سهل للمستهلكين حيازةالمؤسسة و

ر إرضاء الجمهور بتوفين أدت إلى تحقيق أهداف المؤسسة والعلاقات بين الطرفي
  4قصد زيادة عدد الجماهير التي تتعامل مع المؤسسة احتياجاته،
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ما حققته من تطورات تصار شديد فان الثورة الصناعية وباخوفي ضوء ما سبق و
تحقيق أهداف المؤسسة في الرضا لدى الجماهير و  ت إلى كسبفي مجالات عديدة أد

بالرعاية بها  مد الاهتماحيث زا لك مكسبا كبيرا للعلاقات العامة،ذكان و نفس الوقت،
  .كجهاز لا غنى عنه داخل كل مؤسسة

  :زيادة حدة التنافس
كات في محاولة لإرضاء قد نتج عن التطور في الإنتاج زيادة حدة التنافس بين الشر

إشباع رغباته،و لم تقتصر المنافسة على الشركات فقط بل امتدت أيضا إلى المستهلك و
لمنسوجات من صناعة او ةبين الصناعات الكيميائيالصناعات المختلفة، كالمنافسة 

لاستيك وخاصة في مجال البالألياف الصناعية، وبين صناعات الورق والزجاج و
  .اللب بالنسبة لعدد كبير من المنتجاتلتغليف وبين صناعات البلاستيك واالتعبئة و

د حرغبات المستهلكين كأحاجات و ه المنافسة إلى الاهتمام بإرضاءذه قد أدتو
إعداد خطط علها في المقام الأول عند وضع وجالمجالات الأساسية لأي منظمة و

مع جماهير  المشروع، حيث بدأت الشركات المختلفة بالاهتمام بإقامة علاقات طيبة
العمل على الرأي العام لمحاولة كسب ثقته وتأييده، و جماهيرالشركة المتصلة بها،و

أعين الجماهير مقارنة بالشركات ان ورة ذهنية جيدة للشركة في أدهخلق صو
لاهتمام بالعلاقات العامة كأحد ه الأسباب جميعها قد أدت إلى اذلا شك أن ه، و1الأخرى

  . 2ه الأهدافذالتي تسعى لتحقيق هالإدارة المتخصصة و فوظائو
  :تزايد الوعي من جانب جماهير الرأي العام

زايد فئات المجتمع المختلفة إلى تالثقافة بين د الوعي وانتشار التعليم وأدى تزاي
الإيضاحات المتعلقة بالقرارات الحاجة للمعلومات الصحيحة ولمزيد من التفسيرات و

القرارات السياسية الوحدة الاقتصادية و مستوى ة علىالسياسية التي تتبعها المنظم
  .الخاصة بالدولة على مستوى المجتمع بأكمله

انتشار التعليم إلى زيادة الحاجة ايد الوعي وى المنظمة فقد أدى تزأما على مستو
للمعلومات الكاملة الخاصة بالمنتج لدا فقد ظهرت العديد من الجمعيات التي تدعوا 
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التي  رفض التعامل مع الشركاتللمحافظة على مصالح المستهلكين وحماية حقوقهم و
علومات خاطئة احتياجات المستهلكين،إذ تقوم بإمدادهم بملا تعمل على إشباع رغبات و

من هنا يانات المدونة على غلاف السلعة، والب عن منتجاتها سواء خلال الإعلان أو
وجماهيرها  المنظمة بين التفاهمو الثقة من بناء جسر في ت العامةالعلاقا دور أهمية ظهرت

هارولد هو ما أكده ،و1شرح أبعاد أي قرار تتخذه فيما يخص المنتجات التي تقدمهاو

إن مسؤولية العلاقات :"حيث قال 1940 تاذ العلوم السياسية الأمريكي سنةأس-تشايلدر
ليها أن تستبعد علسياسات التي تؤثر على المجتمع، واالعامة أن تحدد لإدارة الأعمال و

السياسات ما يتعارض مع مصلحة الجمهور أو تعديلها بما يحقق من هده الأعمال و
يتحقق دلك على الوجه  لكيو صلحة الجماهير،فق بين مصلحة الفرد أو المنظمة ومالتوا

ئ الأساسية للعوامل الاجتماعية الأمل لا بد أن يفهم رجال العلاقات العامة المباد
  2."الثقافية التي تحرك المجتمع في الوقت الحاضروالسياسية والاقتصادية و

إلى  إنشاء النظم الديمقراطيةة ككل أدى تزايد الوعي السياسي وعلى مستوى الدولو
اهتمام الحكومات بالتأثير على الرأي العام سواء على المستوي المحلي أو الدولي من 

بحوث إلى ووجهت ال خلال وسائل الإعلام المختلفة أو التنظيمات السياسية القائمة،
ف التعرلتحليل الرأي العام و متخصصة وحدات أنشئتو والاستمالة التأثير أساليب دراسة

المشكلات المثارة لوضعها في الاعتبار عند اتخاذ ي القضايا وعلى آراء الأفراد ف
  .3القرارات السياسية المختلفة

  :تطور وسائل الاتصال
فقد ساهم التقدم الهائل في وسائل الاتصال في تقريب المسافات بين بقاع العالم 

ليه نتيجة لسرعة المختلفة،حتى أصبح العالم من الناحية الإعلامية أصغر مما هو ع
لاقات لك سببا من أسباب الاهتمام بالعذكان و ناول الأنباء وانتقال المعلومات والآراء،ت

في نفس و كسب تأييد الرأي العام العالمي،الحرص على و العامة في المجال الدولي،
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اخلي سواء على مستوى المنظمات على المجال الد مرة ثانية ا الاهتمامذالوقت انعكس ه
  .1ككلعلى مستوى المجتمع  أو
  :تزايد علاقات الاعتمادية    

 المنظماتالأفراد و مختلف بين المتبادلة التبعيةو بالاعتمادية اليوم عصرنا زيتمي
الاقتصادية والاجتماعية  فالأفراد في سعيهم المتواصل لإشباع مختلف احتياجاتهم 

نظمات الآخرين سواء أفراد أو م الروحية أصبحوا يعتمدون إلى حد بعيد على تعاونو
اسية أو دينية بالمقابل فان التنظيمات المختلفة سواء كانت اجتماعية أو إعلامية أو سيو

ه العلاقات ذلا شك أن هائها على المشاعر الطيبة للأفراد،وبقتعتمد في نشاطها و
زيادة الاهتمام ت إلى خلق والتنظيمات المختلفة أدعتمادية المتبادلة بين الأفراد والا

  .امة كفلسفة ووظيفة تحكم نشاط أي منظمةبالعلاقات الع
ه العوامل مجتمعة ساعدت على هيكلة ونضج ذضوء ما سبق نستشف أن كل ه فيو
أصبح من الواجب تحقيق التكيف مع التغيرات العام في كثير من دول العالم، و الرأي

  .الحاصلة عل البيئة التي لها أثر كبير على نشاط المنظمة
  

  :لاقات العامةأسس و مبادئ الع - 5- 2
بتلك العمليات للعلاقات العامة مجموعة مبادئ يلتزم بها المتخصصون في عملهم 

قاعدة أساسية لها صفة العمومية يصل إليها :" المبدأ هوالعلمية المخططة والمرسومة و
  المنطق أو باستخدام الطرق العلمية كالتجريب نسان عن طريق الخبرة والمعرفة والإ
  ."القياسو    
عى الرغم من الاتفاق على المبادئ التي يلتزم بها العاملون بالعلاقات العامة إلا إنها و

  :تختلف في أساليب تطبيقها تبعا لعدة اعتبارات أهمها
فق العامة أو التي تقوم     فالمؤسسات التي تشتغل بأعمال المرا :طبيعة نشاط المؤسسة - 

اري لإعمال التنظيم الإد إلى نوع معين من تحتاج الأساسية الاستهلاكية السلع توزيعو بإنتاج
  .نوعية ممارستها داخل التنظيمالعلاقات العامة وطبيعة و
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سواء كان هدا الجمهور داخلي أو :نوعية الجمهور الذي يتصل بالمؤسسةحجم و
،و مدى القدرة على التأثير فيه ومدى استجابتهم ونوعية خارجي بالنسبة للمؤسسة

 .المستخدمة مع الجمهور الوسائل الأدوات و

الالتزامات الاجتماعية الملقاة على عاتق مان المؤسسة بأهمية المسؤوليات ومدى إي
 .جهاز العلاقات العامة بها نحو مصالح الجماهير المختلفة المتصلة بها

  خبرته من حيث استعداداته ومهاراته و: ة بالمؤسساتشخصية خبير العلاقات العام
 .التعامل مع جمهور المؤسسةإعداده وقدرته عل و

في قاعدتين " ادوارد ليرنيز"تستند العلاقات العامة على مجموعة من الأسس أدمجها و
أوضح أن ر الصادقة على نطاق واسع ثانيا، والأخباالأداء النافع أولا و :أساسيتين هما

  :يالمبادئ فيما يلوفي ضوء ذلك نوضح هده الأسس و 1القاعدة الثانية مكملة للأولى
  :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة -1

عاون والتفاهم المتبادل إن نجاح أي مؤسسة مرده تلك العلاقة المبنية على أساس الت
ن بين جميع الأفراد العاملين بها،فمن غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة بتحسيبينها و

 2غير ما يرام علاقتها مع جمهورها الداخلي علىعلاقاتها مع الجمهور الخارجي و
جو من التعاون بين أفراد المؤسسة خلق الروح الجماعية و عليها أولا وجب لكذل

توطيد ولك في تنمية ذباختلاف مستوياتهم الإدارية بكافة الوسائل المتاحة ثم نشرع بعد 
،فالصورة التي تطبع في أدهان 3بين جمهورها الخارجيو الطبية بينها اتالعلاق

طريقة موظفيها وعمالها وأي مؤسسة هي تلك التي يراها في  الجمهور الخارجي عن
لك ما يبرز أن العلاقات العامة تبدأ من داخل ذفي لتهم للناس، وأدائهم لواجباتهم ومعام

  .4المؤسسة
إلا إدا  تهيمن دائرة جمهورها الخارجيأن تهيمن و فلا يمكن لأي مؤسسة تريد

أن إذ  التعاون،سوده التفاهم وداخلي ي هورجم على متينة مبنيةمن قاعدة صلبة و انطلقت
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 عفهم ينقلون الانطبا مرآتها العاكسة لصورة المؤسسة،و محك كل مؤسسة هو الأخير هذا
ر الحسن للجماهير الخارجية و كلما زاد رضا الجمهور الداخلي،زاد طبقا رضا الجمهو

  الازدهار للمؤسسةالخارجي و بالتالي الاستمرار و
  :الصدق والأمانةمراعاة  ةضرور -2

الة، وأن أن تتقيد بالعدن تتسم أعمال المؤسسة بالصدق والأمانة، وأ الضروري من
برامج  بين جماهيرها فيجب أن تتسمتعمل على تنمية الثقة والاحترام المتبادل بينها و

الدعاية العلاقات العامة بالصدق والبعد عن وسائل الغش والخداع والتضليل و
ب زيادة الأرباح سات الإنتاجية مثلا تفسر المؤسسة لجمهورها أسباالمزيفة،ففي المؤس
الفشل في الخدمات  في مؤسسات الخدمات توضح أسباب النجاح أوأو العجز فيها،و

ا يؤكد عنصرا أساسي في الهدف الأخلاقي للعلاقات العامة باعتبارها ذهالتي تقدمها و
  .1أداة قوية في تنمية الضمير الإجتماعي

  :سياسة البحث العلمي إتباع -3
لكنها تعتمد على تعتمد في برامجها على الارتجال والعشوائية، وإن العلاقات العامة لا 

يعتبر إتباع  ذأساليب البحث العلمي،إئم على الملاحظة العلمية وطرق والتخطيط القا
الأسلوب العلمي في حل مشكلة من المشكلات من المبادئ الأساسية للعلاقات العامة،و 

خريطة ترتكز على المنطق وتحاول الوصول :مما هو معروف أن الأسلوب العلمي يعد
  .الدانيةعن طريق التحليل العلمي الدقيق والبعد عن التحيز وإلى النتائج 

متى أمكن تحديدها أصبح من السهل ذا الأسلوب بتعريف وتحديد المشكلة، ويبدأ هو
  .داف المراد الوصول إليهاتحديد الأهمع البيانات التي تفيد في حلها وج
إلى الحلول المفترضة والبدائل وأساليب الوصول إليها والإمكانيات بالتالي الوصول و
  .2الموارد المطلوبة لتحقيقهاو
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  :الحقائق إخفاء وعدم الإفضاء سياسة إتباع
و العلاقات العامة ه في السليم الأساس أن ذإ ،1المعلومات الصادقة الأمينة لك بتقديموذ 

ر في أعمال المؤسسات حيث أننا لو قمنا بتدقيق النظ ،2نشر الحقائق التي تهم الجماهير
اء الحقائق عن الجمهور المنظمات بصفة عامة لوجدنا أنه ليس هناك داع لإخفوالهيئات و
التي تميز مؤسسة سرار التي تخص عمليات الإنتاج ولا الخارجي،ما عدا تلك الأالداخلي و

سياسة عدم إخفاء الحقائق كفيلة بأن تقضي على و ،3خلافهت وباعن أخرى من تركي
تكبح جماح الأقاويل الكاذبة التي يستعملها بعض شائعات الضارة التي تمحو الثقة، وال

  بالمؤسسة،كما تبني جسرا من التفاهم  لإلحاق الضرر المغرضين

  .4التعاون المشتركو
  :مساهمة المؤسسة في رفاهية المجتمع -5

باعتبار  ساهمة في رفاهية المجتمع من طرف المؤسسة مسؤولية اجتماعية،تعد الم
ر أصبح الاهتمام بالمجتمع و تقدم أفراده أكب، و5ا المجتمعذالمؤسسة ككيان جزء من ه

ا يعمل على كسب تأييد الجمهور داخل المؤسسة ذهو مادي، كسب من مجرد تحقيق أكبر
  و خارجها

سة العمل على أن يكون لها دورا هاما و مؤثرا في فقد أصبح لزاما على إدارة المؤس
فلم يعد الآن هدف أي مشروع هو تحقيق  رفاهيته،و المجتمع يساهم في تحقيق تقدمه

أكبر كسب مادي للمؤسسة بل أصبح الهدف هو تحقيق رفاهية المجتمع و لا سيما في 
لى تأييد الجماهير المجتمعات الاشتراكية فالمشروع الناجح في النهاية هو الذي يعتمد ع

  6خارجهاداخل المؤسسة وله 
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  :نشر الوعي بين الجماهير
ة هي القيام بشرح سياسة من المهام التي أصبحت تقع على عاتق العلاقات العام

لاستثارة  السعي خلال من اذهو ذلك، المؤسسة في الدولة وخطط وبرامج تنميتها ودور
والاتجاهات العامة  دافالأه توضيح يقطر عن لكوذ بلادهم، بشؤون اهتمام المواطنين

  .المشاركة في مناقشة خطط الحكومة ومشروعاتهاللدولة و
صير المواطنين بمشكلات كما تقوم بحملات التوعية بمختلف صورها من أجل تب

العمل على زيادة الاهتمام بتلك المشكلات،كما تهدف العلاقات العامة في و بلادهم
البيانات عن النشاط الحكومي أمام الجمهور ائق وضع الحقجانبها السياسي إلى و

  .1لتكوين رأي عام حقيقي حيالها
  :كسب ثقة الجماهير

يعتبر كسب ثقة الجماهير هدفا أساسيا من أهداف العلاقات العامة،و هدا يعني أن 
لك يجب أن ذأنشطة المؤسسة لا يمكن أن تنجح إلا إدا حقق رضا جماهيرها عنها و ل

حتى يتمكنوا من القيام  -الجمهور الداخلي-للعاملين بالمؤسسة يكون هناك تدريب
احترامهم وجه وهذا بحسن أدائهم لعملهم و بواجبهم لكسب ثقة الجماهير على أكمل

  .لجماهيرها
  :تعاون الهيئة مع الهيئات الأخرى

من الصعب علينا أن نتصور أن تنجح أي مؤسسة في المجتمع في تأدية رسالاتها 
ا يجب أن يكون التعاون هو أحد أسس النجاح،بل أن ذؤسسات الأخرى لبمعزل عن الم

أن التعاون :"ا المجال مؤداهذهناك قولا مميزا من قبل المهتمين والمتخصصين في ه
  "والتكامل بين مؤسسات المجتمع يعد شرطا أساسيا لتقدمه وتحقيقه لأهدافه

ن أن تمارس المؤسسة نشاطها يمك الأسس الهامة للنجاح،فلا أحد ا يصبح التعاون هوذلو
من هنا نشأت مل تعاونها مع المؤسسات الأخرى، وتهوتوطد علاقاتها بجماهيرها و

بعضها للاتفاق على أسس التعاون بينها لا لى تنظيم الاتصال بين المؤسسات والحجة إ
  .2سيما في برامج العلاقات العامة
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  :إتباع الأسلوب الديمقراطي في العلاقات العامة
مجالا  يدع لا به الأخذو ،العامة أساسا لممارسة نشاط العلاقات المبدأ اذه يعد

 ة عالية وتتاح الفرص للابتكارفتسود المؤسسة روح معنوي سيطرتها، أو القلة لدكتاتورية

لذاتية دون أشراك هيئة لا يستطيع المديرون فرض سياستهم او وعرض الاقتراحات،
ترسم إلا نتيجة مما يجعل سياسة المؤسسة لا ...يةالعاملين في تحمل المسؤولالإدارة و

رحات، وهذا تشجيعا مقتلما يبدله الأخصائيون من مشورة وكصدى و لأفكار العملاء،
  .1دعم للمبادئ الإنسانية السليمةللديمقراطية و

التي يعدها من بين المبادئ و الأسس الدكتور أحمد كمال بعض العناصر ويضيف هذا و
  :أهمها ما يليالعلاقات العامة و ي ترتكز عليهاالت
قات العامة في إدارة المؤسسات قوة التفاعل بين القائمين على العلاالديناميكية والحيوية و -
ورا هاما في الربط بين الطرفين وفي الإعلام دالجماهير،و تلعب وسائل الاتصال وبين و

  .لتي تعترضهاالصعاب التغلب على العقبات وهدا ما يمكن من ازيادة التفاعل،و
 ليشمل أنواع معينة،بل يتسع نشاطهاعلاقات العامة في مجالات محددة وعمل ال لا يقتصر -

 إلى ةبالإضاف الخاص،و العام القطاعين تشغل وغيرها،كما والإدارة التجارة،الصناعة ميادين
  .التنظيماتفي جميع المؤسسات والمتقدمة فهي تدخل تواجدها في المجتمعات النامية و

كتدريب العمال على تحمل المسؤولية  دعائم اجتماعية،و على أسس العلاقات العامة ترتكز -
والصعاب التي تواجهها، وما  وكذا العقبات ية بعد إعلامهم بجهود المؤسساتالاجتماع

 .تحمل المسؤولية ينتظر من الجماهير من تأييد و

حاجات المجتمع،و من هنا  ضرورة تناسب برامج العلاقات العامة مع الظروف لمقابلة -
يب والطرق التي لها فعل تكون مهمة القائم بالعلاقات العامة هي دراسة أنسب الأسال

  تحتاج إلى التشويق  ه الأخيرةذمطلوب من طرف الجماهير،علما أن همناسب و
   الأساليب تتصف وجوبا بالتجديد في  عليه فان برامج العلاقات العامةو والاقتناع،

  .2الجدبالإغراء و التجديد من وسائل لأن الطرقو
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داقية في دارة العلاقات العامة المصو الثقة مزيد من مثابة خطوات نحوه المبادئ بذتعد هو
  .الفعالية في جهودها لإدارة العلاقات العامة النجاح وممارستها،كما تحقق و
  
  :وظائف العلاقات العامة - 6- 2

نقطتين هامتين تمثلان مغالطات هامة لا بد من ذكر  ،قبل تناول هده الوظائف
ت العامة مما يؤثر علي إلصاقهما بالعلاقانظرا لاهتمام البعض بهما و تستوجب التصحيح،
  .تفهم العامة لهامسيرتها وفعاليتها و

شر والدعاية حيث يرى الدكتور إبراهيم إمام أن البعض يضن أن الن: المغالطة الأولى -
شك أن هده  لاالعلاقات العامة، و هو ر في الناسلتأثياوإصدار الكتيبات والنشرات و

فقط على نشر  ه الأخيرة لا تقتصرذالمغالطة تهدم كيان العلاقات العامة السليمة لأن ه
  العلاقات العامة ليست كما سبق الكلمات المعسولة والألفاظ المنمقة والصور الملونة، و

الجمهور ضمن دراسة كل من المؤسسة ونها تتكما أ لا تزويق أو نشر،أن ذكرنا دعاية وو
عدم استغلال ة التي تحقق التوافق الاجتماعي ومع محاولة الوصول إلى المصالح المشترك

  .فئة لفئة أو فرد لجماعة
جتماعية ظاهرة ا حديث بينما هي ابتكار هي القول بأن العلاقات العامةو: المغالطة الثانية -

لعلاقات ه المغالطة أنه لطالما أن اذجوهر هودها، وحتمية ولدت مع الإنسان ولا بد من وج
لا ونها أو الاستغناء عنها، واتجاه عصري فانه يمكن العمل بدالعامة هي ابتكار حديث و

  1شك أن هدا خطأ كبير فهي عامل فعال في حياتنا شئنا أم أبينا
لاقات العامة ات العأما عن وظائف العلاقات العامة فقد دهب الباحثين الدين درسوا تنظيم 

  :طرحه وفيما يلي سنتناول بعضهافي الهيئات والشركات والمؤسسات كل حسب تقييمه و
ا الفريق في تحديده لوظائف ذهب هذقد  :برومو سنتر،كاتليب:التقسيم الذي طرحه كل من *

  :العلاقات العامة كما يلي
ابيا أو سلبيا تؤثر ايج تفسير اتجاهات الرأي العام المتوقع،و دراسة القضايا التيتحليل و -

  .نشاطات المؤسسةعلى خطط وتنظيم و
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خاذ القرارات وعمليات المشورة لإدارة المؤسسة،خاصة تلك المتعلقة باتتقديم  النصح و -
 .المسؤولية الاجتماعيةالاتصال و

الاتصالية والسهر على تنفيذها العمل عل إعداد البرامج الاستمرار في عملية البحث و -
 .من أجل تحقيق أهداف المؤسسةتقويمها و

ا المساهمة ذكضع الأهداف،و تحديد الميزانيات والمساهمة في إعداد الخطط بما فيها و -
 .1في تدريب الأفراد

  :حيث جمع وظائفها فيما يلي:التقسيم الذي  فيرن بيرنت* 
  .أعمالها إلى جماهيرهاتفسير سياسة المؤسسة و -
 .بلية لهده الجماهيرالمستقتفسير الأفعال الحالية و -
  :لخصها في أربع وظائف أساسية هي :التقسيم الذي طرحه فيليب ليسلي* 
  .للمؤسسة.المشورة للإدارة العلياتقديم النصح و -
 .المؤثرةدام الوسائل الاتصالية الفعالة والإعلام عن المؤسسة باستخ -

 .القيام بالأبحاث والدراسات باستمرار -

 2مختلف الجماهيربين المؤسسة و ودعم  ثقة شاملة بناء-
  :حدد ايفي لي أهم وظائف العلاقات العامة في الآتي:التقسيم الذي طرحه ايفي لي* 
المشورة قصد به التقبل عن طريق الإقناع ومساعدة الجمهور على التكيف الذي ي -

  .الموجهة إليه
  اسة الجماهير مع ضرورة در الاتصال بصورة علمية سليمة،استخدام وسائل الإعلام و -
 .المستترأسباب عدم التقبل الظاهر منها و التعرف علىت الرأي العام وتحليل اتجاهاو

  .3العمل على حفظ مستوى هده الاهتماماتقناع بخدمة اهتمامات الجماهير والإ -
  ":ايمانويل جولد برج"التقسيم الذي طرحه* 

ن وظائف العلاقات العامة يرى أاري العلاقات العامة في العالم ووهو من أشهر مستش
  :تنحصر فيما يلي
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  .المشورة للإدارة العلياتقديم النصح و -
 .إدارة الصراع بين الفئات الجماهيرية المختلفة -

 .قياسات الرأي العامالقيام بمسوح الاتجاهات و -

 .تحسين العلاقة بالمجتمع المحلي -

 .خارج التنظيملحفاظ على توازن العلاقات داخل وا -

 .الأزماتاجهة الطوارئ والاستراتيجيات لموضع أفضل الخطط وو -
ما توصلت إليه تكنولوجيا الاتصال  أحدث على الوقوفالاتصالية و للبرامج تصميم أفضل -

  1الاقناعية الناجحةبهدف تصميم الحملات الاتصالية و في تلك المجالات
 

  :التقسيم الذي طرحه ماكويل* 
  .تقديم شخص المؤسسة إلى المجتمع تقديما ايجابياو التوجيه والتفسير والتقييم -
 ممارسة الضبطالدفاع عن المؤسسة و -

 .تطوير العلاقاتتنمية و -
  ":هندركس"التقسيم الذي طرحه

يوضح وظائف كعملية تعد منهجا لحل المشكلات ويرى أن العلاقات العامة 
  :العلاقات العامة في أربع نقاط هي كالآتي

الكامنة ووضع المشكلات الظاهرة و دراسةاسة الجمهور والمؤسسة،وويتضمن در:الأبحاث
  .الحلول لها

الأهداف أنماط التأثير في تتضمن تلك المتعلقة ببرامج حل المشكلات،و: وضع الأهداف -
 .اتجاهات المتعاملين مع المؤسسةأراء وسلوك و

 .الحملات الاتصالية ويمثل التخطيط للبرامج و: تخطيطال -

وكذلك  الإرشادولهما الشق الخاص ببرامج النصح وأ تنقسم إلى شقين،و:لتقييميةالوظيفة ا
  . 2ثانيهما تقييم الأهداف في ضوء النتائجبرامج الضبط والتنظيم، و
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  : 1يقسمها إلى سبع وظائف :التقسيم الذي طرحه كانفيلد* 
  .التوجيه الإداري ،حليالم المجتمع خدمة ،الإدارية الخدمة، التنسيق ،الإنتاج ،التخطيط ،البحث

  
  :التقسيمات التي طرحها الباحثون العرب* 

  :أوردها في للعلاقات العامة وظائف ثلاث طرحه تضمن قدو :عجوة علي الذي طرحه التقسيم
  :تتمثل فيو: الوظائف الإعلامية

مساعدته في كيفية لعمل على توعية الجمهور بالسلع والخدمات التي تقدمها المؤسسة وا -
  .تفادة منهاالاس

 .من خلال تطوير تقنيات الأنشطة الإعلامية المؤسسة، جماهير مع الايجابي التفاعل إحداث -
 .المتاحة لرفع كفاءة استخدام وسائل الاتصا -

  :تتمثل فيو: وظائف الاستعلام
  .الاستمرار في عملية إجراء البحوث المسحية للجماهير أو الرأي العام -
ك من أجل دعم ما هو ايجابي لف الجماهير والرأي العام،وذلعمل على تحليل مواقا -
 .سلبي معالجة ما هوو
 .العمل على تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور -

  :تتمثل فيو: وظائف التنسيق
  .الأخرى تالعمل على ربط خطط العلاقات العامة مع خطط الإدارا -
خلال برمجة أنشطة العلاقات العامة مع  ا التعارض منذكمنع التدخل والازدواجية، و -

 الأنشطة الأخرى

 .2المراقبة لبرامج الإدارةالتنسيق لفعاليات المتابعة و -
  

  :تقسيم عصام المصري
إدارتها في مجال علاقة الوحدة بجماهيرها سواء الداخلية وضع برامج العلاقات العامة و -

  أم الخارجية
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 نشرات التي تصدرها الوحدةالكتيبات أو الالإشراف على الصحف و -

 .تنقل عن الوحدة يا وسائل التعبير التذإعداد جميع الأخبار والمقالات والصور وك -

 .لكذالنماذج عن البيانات أو خطب كبار المسؤولين عندما يطلب منها و التوصيات إعداد -

ح إيضاملين،على نحو يكفل شرح السياسة ونصح الإدارة فيما يتعلق بعلاقات العا -
 .1المشاكل

يمكن النظر إلى وظائف العلاقات العامة من وجهة نظر أخرى وضعتها في دوائر ثلاث و
  :رئيسية هي

  وتتمثل:وظائف بالنسبة للجماهير النوعية* 
  إنتاجها أو خدماتها بلغة سهلة واضحة لكسب التأييد بالمؤسسة و النوعية ريف الجماهيرتع -
 .ا ما يحدث فيها من تعديلاتذكشرحها وتعريف الجماهير بسياسة المؤسسة و -

 .سلامة جميع الأخبار التي تنتشرالتأكد من صحة و -

تقريب ا لذهالمؤسسة بين جماهيرها الداخلية،والعمل على تهيئة جو صالح في الهيئة أو  -
 .تكوين علاقات ايجابية بين العاملينوجهات النظر بين الإدارة والعاملين بها و

 :و تشمل :لمؤسسة كوحدةوظائف بالنسبة ل* 
ات الرأي العام البيانات المعبرة على اتجاهأو الهيئة بكافة المعلومات و تزويد المؤسسة -

 .التغيرات الطارئة عليهوكدا التطورات و
أو  المؤسسة من كل هجوم تتعرض إليه بسبب نشر أخبار خاطئة، حماية الهيئة أو -

 .محاولة تسوية سمعتها

نشاطها نجد الاهتمام الكافي من جانب جماهيرها سة وأهداف المؤسسة وأن سيا من التأكد -
 .2المختلفة

  :تشملو: وظائف بالنسبة لإدارة المؤسسة* 
  .مد الإدارة العليا أو المؤسسة برد فعل سياستها في فئات الجماهير المختلفة -
ئج بحوث عرض الموضوعات المختلفة التي تهم الإدارة العليا خاصة نتابحث وتحليل و -
  .أو ما يتردد من موضوعات حول نشاط المؤسسة الصحف ما تنشره أو العام قياس الرأي -
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حقق الانسجام تعمل العلاقات العامة على تنسيق العمل بين الإدارات المختلفة حتى يت -
  *الخارجيةبين هذه الإدارات وبينها وبين جماهيرها الداخلية و

نجد أن منها ما انحصر في الوظائف عرض التقسيمات التي سبقت  من خلال
الخارجية إلا أن جوهر كل ول المؤسسة وعلاقتها الداخلية ومنها ما تناية البحتة والإدار

ووضع السياسة  بالعلاقات العامة من خلال استقصاء المعلومات طمنها يوضح الدور المنو
لك ذسواء كان  من ثم تنفيذهاخطة العمل وترجمتها إلى برامج ورسم وتحديد الأهداف و

  .مع الجماهير الداخلية للمؤسسة من عمال أو خارجية من متعاملين مع المؤسسة
لكن يبقى أن يبقى أن هده التقسيمات التي أوردناها ما هي إلا وجهات نظر نابعة من و

منها ما هو نتيجة لمزاولة ا ما كان حوصلة لبحوث ودراسات وشخصية كل باحث منه
منها ما يورد ما يتوجب على العلاقات العامة في إدارة المؤسسة، ولاقات العامة مهنة الع

تحصر في احثين في مجال العلاقات العامة والقيام به،إلا أن هناك تقسيما يتفق عليه جل الب
  المتابعةتخطيط،الاتصال،التنسيق،التقويم والبحث،ال :هي أساسية خمس وظائف

  :البحث - أ
التحقق و ى إضافة معارف يمكن توصيلهاأن البحث هو استقصاء منظم يهدف إل

  .من صحتها عن طريق الاختيار العلمي 
وضوعا معينا أو فالبحث هو التفكير العلمي الموضوعي الذي يتناول ظاهرة معينة أو م

ئج تخدم الظاهرة موضوع تحليلها وفق أسس علمية للوصول إلى نتامشكلة لدراستها و
لمعرفة اتجاهات  يحلة تغلب فيها الطابع الارتجالقد مرت العلاقات العامة بمرالدراسة و

أساليب علمية في ي والتكنولوجي أصبحت هناك طرق ونتيجة التقدم العلمالجمهور و
لا بد من لومات المختلفة لدراسة المشكلة والمعجاهات الجمهور وجميع البيانات ودراسة ات

جمع المعلومات فالبحث يختلف عن عملية  -البحث عن الحقائق-الإشارة إلى أن البحث 
يتطلب منهجا أساسيا للموضوع الذي تقوم على أساسه المعرفة التفصيلية الدقيقة التي هي 

البحث في العلاقات العامة  أن اكم  المتخصصة المراجع الدراسة العميقة لكتب ثمرة
استطلاعات الرأي العام لجماهير المؤسسة وقياساته للوقوف على الاتجاهات الحقيقية و

ة كذلك تقوم بالأبحاث بتحليل البرامج الإعلاميتكون في خدمة سياسة المؤسسة و يرللجماه



التأثير فيها وفق مقاييس المختلفة وتقيم مدى كفايتها ونجاحها في الوصول إلى الجماهير و
  1إحصائية

  :التخطيط - ب
لذي هي الوظيفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة فهو النشاط العقلي الإداري او

  .فترة محددة معينة في أغراض المتاحة لتحقيق الطاقات أمثل استخدام لمجموعة لاختيار يوجه
مثلة في دراسة اتجاهات المت المرحلة هي العامة العلاقات التخطيط في مراحل أهم منو

الاحتياجات المختلفة،بما يجعل الخطط يساعد هذا على التنبؤ بالرغبات والتالي الجمهور و
  2معرفة شاملة بما يدور وتوقع أفضل للنتائجمستندة إلى أسس علمية و الموضوعة

  :الاتصال -ج
  هدا يتطلب ابتكار الإدارة وسائل نقل الخطة للواقع الاتصال وسيلة لتفنيد الخطة و

قد تكون رسالة شفهية أو مكتوبة ي يتم من خلالها نقل المعلومات والعملية الت الاتصال هوو
أي أن العملية لا تقتصر على  ،والاتصالات ليست في اتجاه واحد ة،حتى إشار أو صورة أو

حيث يتم الاتصال بين  مكنونها،و مها بل إدراك مستلمها لفحواهاإرسال الرسالة واستلا
تمع مع المؤسسات المختلفة في المج  كذلكت العامة مع الإدارات المختلفة وإدارة العلاقا

المجتمع وإبراز صورتها الطيبة أي لربط المؤسسة بقادة الروكذلك الاتصال بالمسئولين و
  .أهميتها في خدمة الجمهوروموقعها و

  :التنسيق  - د
تعتبر وظيفة التنسيق من العناصر المهمة في العلاقات العامة حيث يتم التنسيق بين 

لا بد من التنسيق المستمر مع الإدارات الأخرى داخل المؤسسة وإدارة العلاقات العامة و
تقوم كذلك بتأمين المحلي والهيئات التي تماثلها والمراكز الإعلامية والمجتمع  هيئات

  مع المؤسسات أو الهيئات الإعلامية لنقل صورة المؤسسة  مالاتصال الإعلامي اللاز
  .3نشاطاتها المختلفة ووظيفتها في خدمة المجتمعو
  :التقويم - ه

                                                
 42:ص.2005للنشر والتوزيع،الأردن، ر،دار جري01العلاقات العامة في التطبيق،ط:عبد الرزاق محمد الدليمي 1
 .43:ص ،المرجع نفس 2
 . 44:ص:مرجع سابق:عبد الرزاق محمد الدليمي 3



  الحقائق  عن البحث مرحلة من دءاتاب ووظائفها العامة العلاقات عمل آلية أوضحنا لقد
  التي تستخدمها المؤسسة للوصول  - الاتصالات - ووسائل الاتصال -التخطيط-الخطة رسمو

  .إلى جماهيرها
أن هناك علاقة بين العلاقات العامة كما  التقويم يمثل المحطة النهائية في آلية عملو

تيجة للحاجة المستمرة لمعرفة ظهر التقويم نهده المرحلة والمراحل السابقة الأخرى، و
كذلك فهي جماهيرها المستمرة و خطط العلاقات العامة وبرامجها ومدى حاجاتمدى كفاية 

أسباب القصور في البرامج المختلفة لتلافيها في ملية التحري العلمي عن الأخطاء وتمثل ع
ويم هي عملية ا يؤكد أن عملية التقذهو ، ة بما يساهم في نجاح المؤسسةالخطط المستقبلي

من  أنواع  03هناك العمليات التحضيرية والتخطيطية والتفسيرية و مع تتزامن مستمرة
  :عمليات التقويم

  .على التنفيذ -السابق -التقويم -1
  .مع التنفيذ  -المزامن-التقويم  -2
  .1للتنفيذ -قاللاح-التقويم -3

التقويم آليات ليس و خطيط والاتصال والتنسيقالتوالجدير بالذكر هنا أن البحث و
 من السهل تطبيقها في برامج العلاقات العامة لكونها نشاطات نوعية يصعب قياسها

المهارة البشرية مضافا إليها  إنما تعتمد علىبوسائل القياس المادية كالحجم والمساحة و
يات الأساليب العلمية المتطورة إضافة إلى دلك فهي تتعامل مع تغيرات متباينة لدلك فان آل

  .2الملاحظةالعامة تحتاج إلى مهارات عالية وقدرة على التنبؤ والعلاقات 
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  :أهداف العلاقات العامة  - 7- 2
من المسلم أن لكل برنامج من برامج العلاقات العامة غرضا معينا يطلق عليه 

أفراد أو  لكن الذي يحدث أن يعملغرض و أو هدف لنشاط بلا فلا معنى "الهدف"اسم
أو هيئات أو منظمات بوجه أو أكثر من وجوه العلاقات العامة دون أن يعرفوا  جماعات

هم في العادة يظنون أن إلى تحقيقه عن طريق هدا العمل و على وجه الحقيقة ما يتطلعون
ا صحيح من الناحية العامة غير أن الغموض يكتنف هدا الهدف ذلديهم هدف أو غرض وه

لهيئات إلى زيادة عدد أعضائها أو قد تبغي إحدى فعلى سبيل المثال قد ترغب إحدى ا
لفا فيتحقق الإغراض توضع سالأهداف و لا شك فيه أن مما عدل، الجماعات خدمة قضية أو
 في النهاية بلوغ مة هي تحقيق هذه الأهداف جميعا والنتيجة العاهدف في سلسلة مرتبة و

  .الأهداف العامة أو الهدف الأسمى المراد
هد والمال وبالتالي الجو فإن النتيجة ضياع الوقت سلفا، فالأهدا من السلسلة هذه تحدد ا لمذفإ

  :أن يثار سؤالين هامين هماوجب عند تحديد الأهداف  ، لذلكعيالفشل الذر
  ما الذي ينبغي تحقيقه؟-
 لك؟ذا يتم اختيار فعل ذلما -

  سهل الجواب على هدين السؤالين ينبغي أن يكون محددا واضحا لا مجرد جواب 
  :ا النهج الواقعي المحدد نتيجتان هامتان هماذسيكون لمثل هو
  .أنه يوضح كل رأي و عمل -
 .التحليق في الخيالأنه يصون الجملة من الشطط و -

  :ه الأهداف تراعى بعض الاعتبارات ذفي تحديد هو
ب بعض الفساد من جانالأمزجة ودرجة التعامل و فكذلك اختلاالتقاليد والثقافة السائدة و -

  .خارجيجمهور داخلي و - الأفراد
  .الاجتماعية السائدة بين الرأي العامالاتجاهات الاقتصادية و -
  عدم الميل إلى استخلاص النتائج بدون مقدمات الأخذ بافتراضات لا أساس لها -

مناسبا في قت من الأوقات فانه يصبح صحيحا وإن صح أمر في وأو الاعتقاد بأنه و
  .جميع الأوقات

  .البرنامج المخطط للوصول إليهلذي يتعين تحديده في ضوء الهدف واعامل الوقت و -



  1الجهد والموظفون الدين يسعون إلى تحقيق الهدفعوامل المال و -
  :في إطار ما سبق نتناول الأهداف المتفق عليها على النحو التاليو
  .تكوين صورة ذهنية لائقة عن المؤسسة  -
  .الجمهورمؤسسة والتوفيق بين مصالح ال -
  .العاملين بالمؤسسة تحقيق علاقات يسودها الوئام والوفاق بين الإدارة العليا و -
بما يجنب المؤسسة التعرض للمشكلات من خلال إعداد  ةاتخاذ الاحتياطات اللازم -

  .البرامج الوقائية التحسب لها
  .ينشر عنها  الدفاع الموضوعي الصادق عن المؤسسة ضد كل ما يقال أو يشاع أو -
  .الكفاءات للعمل بالمؤسسةالحرص على جلب أفضل المهارات و -
  .الوقوف على أحدث الطرق لقياسهام بدراسة الرأي العام الداخلي والخارجي والاهتم -
  .اعتبارها مؤشرات لمكانة المؤسسة في المجتمعرصد الميول والاتجاهات وتحليلها و -
  2العليا عند اتحاد القرارات و رسم السياسات تقديم المشورة المدروسة للإدارة -
جمهورها ،مع التصدي لأي محاولة استمرار الاتصالات بين المؤسسة والعمل على  -

  3.لهدم هده العلاقة ،فهي تنوير للجماهير قبل محاولة التأثير فيهم
واتجاهاته نحو سياسة المؤسسة وخططها، من أجل تلبية رغباته  معرفة آراء الجمهور -
  .متطلباته ضمانا لاستمرار تعامله مع المؤسسةو
  .4المعلومات الصادقة عن المؤسسة للجماهير لتوصينقل و -
مساعدتهم  ةالترويجية ومحاولبالمؤسسة من الجوانب الثقافية و العاملين تمعرفة احتياجا -

  .على حل مشاكلهم 
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الاتصال  وسائل لفمخت باستخدام الأخرى تالمنظماو الاتصال بين المؤسسة تفعيل -
  1المتاحة

 
 :أهمية العلاقات العامة -8- 2

مراحل التطور المختلفة للعلاقات العامة يبين لنا م والتاريخ وإن مراجعة المفاهي
مالها من أهمية قصوى في عالمنا المعاصر في شتى المجالات فهي بصورتها الحالية أشبه 

  الخدمات الاجتماعية ة أو طورا في التجاربوط الذي يضرب تارة في الصناعة وبالإخط
لنا سلفا،في الصفات ك الأهمية قد جاءت في متن متنا والصحية وإذا كانت تلوالثقافية و

  السابقة فان إفراد مساحة خاصة لها بهدف إبرازها يعد مطلبا ضروريا في هدا الصدد 
  :لك على النحو التاليوذ

من أجله المؤسسات والهيئات  ئتإن حاجة المجتمع تعد من الأسباب الهامة التي أنش -أ
جودها مرهون في المقام الأول بقدرتها على تحقيق والمنظمات وغيرها وإن استمرار و

التي لك إلا من قبل العلاقات العامة ولا يتم دا ومن ثم إرضاء ميول الجماهير وأهدافه
ا وفي ذات الوقت اكتشاف توضيح خدمتهى شرح أهداف المؤسسة وفلسفتها وتعمل عل

المؤسسة والعمل على الأخذ بها مقترحات هده الجماهير للعرض على إدارة بات ورغ
ن كل هده العوامل متصالية تتسم بالوضوح والسهولة ودلك من خلال وجود قنوات او

  .المؤسساتشأنها دعم فرص البقاء والنجاح والهيئات و
  م لتقبل الأفكار التقدم من خلال تهيئة الرأي العامتابعة مجريات وعوامل التغير و -ب
على يعمل يئة أو المنظمة تجد من يساندها ويدعمها والآراء التحديثية ومن ثم فان الهو

ق تعميو طمما لا شك فيه أن دعم الروابالنمطية و الابتعاد عنحثها الدائم لتحقيق التغير و
تماسك جماهيرها إنما ينعكس بدوره على لتعاون بين الهيئات والمنظمات وواصر اأ
 أفرادهمجتمع وتكامل مؤسساته وال
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رغبات أبنائه من عرف على نبض المجتمع واتجاهات وتأكيد أهميه النهج العلمي في الت -
دقة النتائج التي يعتمد عليها في نية التي تتوافر لها المصداقية وخلال القيام بالبحوث الميدا

 .رصد الواقع من أجل السعي إلى تغييره للأفضل

لمتعددة من خلال التعرف احتياجاته ا إشباع السعي إلىو رغباته واحترام نسانالإ قيمة تأكيد -
ية لك خطوات عملية إجرائذمن ثم يتبع المؤسسات والمنظمات والهيئات ونقلها إلى عليها و

ذي يساعد على سبق ذكره الأمر ال مع ما الخطط بما يتماشىتتعلق بالتغيير في السياسات و
  الهيئات من جانب و  مات والمؤسساتنجاح هذه المؤسسة والمنظ

دلك مجتمع  إشباع احتياجات الجماهير من جانب آخر لتكون محصلة كلات وتحقيق رغبو
قيمتهم في مجتمعهم بما يدعم يتضمن مؤسسات ناجحة وأفراد مشبعين يدركون أهميتهم و

 .من انتمائهم وولائهم له

ة إليهم بما ديم خدمات إنسانية متعددالسعي لتقأهمية الجمهور الداخلي للمؤسسة وإبراز  -
يساعد على نشر روح الاطمئنان داخلهم من خلال مبادئ العدالة التامة يعود عليهم بالنفع و

وهيئاتهم يؤدي إلى دعم انتمائهم لمؤسساتهم  بما المتكاملة الاجتماعية الرعاية مظلة في إطارو
ستحقاقهم لما يحصلون عليه من مميزات ا التأكيد علىو المنوطة وأدوارهم وثم القيام بمهامهم

تحقيقها عم في النهاية من نجاح المؤسسة والعمل بما يد المستمر في التفوق من خلال
 دعم علاقاتها بالجمهور الخارجيلأهداف و

ل مشاركاتها في عمليات الاجتماعية لدى الجماهير من خلا ةتأكيد أهمية وقيمة المسئولي -
  تنظيماته للتغلب على المعوقات لذي يدعم من قدرة المجتمع ومر االتغيير الأالتعديل و

 .قد يبدو صعبا في ظل عزلتها عن الجماهير الأمر اذهو تواجهها، التي المختلفة لصعوباتاو

العلاقات العامة في شتي أنحاء العالم فان  لأهمية ا كان ما طرح يمثل رؤية عامةذإو
خصوصية تتمتع حقيق التنمية في ظل سمات ولعة لتتلك الأهمية تتعاظم في الدول المتط

بها تتطلب تضافر العديد من الجهود من أجل إحداث تغييرات جوهرية في بعض 
ن أجل إيقاظ ه المجتمعات ومذالاتجاهات السائدة التي أوجدها المستعمر في نفوس أبناء ه

د عن التمسك تعاالابوالتعاون و الجماعي العمل على ةالقدر دعمو والشعور بالمسؤولية الوعي
  .مقاومة التغيير والتحديثبالمألوف والقديم و



من خلال   من خلال ما سبق يمكن إبراز أهمية العلاقات العامة في الدول الناميةو
  :النقاط الثلاثة التالية

لوصول الو أبناء هذه مؤثرة لة للإيجاد قنوات اتصالية متاحة وأيجاد انسب الطرق الفاعل -
  :من أجللك ذلالمجتمعات و

  .الوقوف على اتجاهاتها المختلفة -
  .تغيير الاتجاهات السلبية إلى اتجاهات ايجابية -
في التي خلص من بعض السلوكيات المعرقلة والتلمسؤولية الاجتماعية وتنمية الشعور با -

  ةالأنانيإطارها الإتكالية والسلبية و
عدم متعلقة بتخلف هذه الأجهزة ووال تغيير الأفكار غير الايجابية عن الأجهزة الخدمية -

وظفين الحكوميين الم معاملة سوءو ،)الخ... المستشفيات الحكومية في لك العلاجذ(مثل كفايتها
  .تمسكهم بالروتين الإداريوتعاليهم و

  :بما يليالإعلام والتوعية  -ب
من الجماهير و أهدافه التنموية من أجل تحقيق الفهم المشترك من جانبرؤية الحكومية و
  التعاون في تحقيقهاثم القناعة بها و

 نالاحتياجات الخاصة بأبناء المجتمع حتى يمكلى الاتجاهات العامة والرغبات والتعرف ع
  الموائمة لهاو والمشروعات لها وضع السياسات

كانت تتضمن  التي عودة الثقة بين الحكومة وأبناء الشعب ونسيان الفترة الماضية و -ج
التضخيم من البعض و من بعضها لالتهوي أو خارجيةومشكلات داخلية و التعتيم على أحداث

  .1الآخر طبقا لظروف معينة
العلاقات العامة تؤدي  سبق يتضح أن الاتجاه السائد حاليا يؤمن بأن وفي ضوء ما

التي تمارس فيها ولم يعد من الممكن  وحيوية في كافة المؤسسات والتنظيمات هامة وظيفة
     2ر إليها كنشاط ثانوي أو فرعيالنظ أو إهمالها
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  : خلاصة
العامة من خلال الوظائف التي تقوم بها  أن العلاقات إلى في ضوء ما سبق، نخلص

وقتنا الراهن وسيلة الفرد للاطلاع والإحاطة بالمعلومات التي تخرج عن نطاق  في أصبحت
    . عات الخارجيةمجتمعه وحياة المجتم وحياة حياته تخصصه، وأداة هامة لإدراك أمور
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  : قات العامةتنظيم إدارة العلا  -3-1
يقصد بالتنظيم بأنه حصر الأنشطة اللازمة لإنجاز الخطة وتقسيمها إلى 
اختصاصات للأفراد والأقسام والإدارات وتحديد وتوزيع سلطة كل منها لما يتكافأ مع 
مسؤولياتها، ووضع إطار رسمي لعلاقات العمل بينها بفرض تمكين الأفراد من العمل في 

  .الأهداف المطلوبة بأعلى كفاءة ممكنةانسجام وتعاون بما يحقق 
ومن الضروري الإشارة أنه لا يوجد شكل من أشكال التنظيم يمكن أن نطلق عليه 
التنظيم الأمثل لأنه يختلف حسب الهدف والحجم ومدى فهم القائمين بالإدارة لأعمال 

ودرجة  العلاقات العامة، بالإضافة إلى قدرة الأفراد الذين يشملهم التنظيم وكفاءتهم
  .توافرهم والإمكانات المتاحة لهم في تنفيذ هذه الأعمال

كما يمكن القول أن التنظيم لا يعتبر هدفا في حد ذاته وإنما يعتبر وسيلة لتحقيق 
أهداف المنشأة أو المنظمة، ولذلك نجد أن عدد المتخصصين في كل قسم من إدارة 

فقد يقوم بجميع أعمال العلاقات العلاقات العامة يتناسب بالضرورة مع حجم المنشأة، 
العامة واحد أو عدد محدود من أفراد منشأة صغيرة، وقد يصل إلى ما يزيد عن الخمسين 

  .في الوزارات أو المنشآت الكبيرة
والخلاصة أن الهدف الأساسي من تنظيم العلاقات العامة هو إسناد مهامها 

مؤسسة أو المنظمة أو ووظائفها إلى متخصصين وخبراء قصد رسم صورة لسمعة ال
  1المنشأة التي يعملون بها

  : أنواع التنظيم الداخلي  -1-1- 3
من المهمين من يرى أن إدارة أو تنظيم العلاقات العامة جزء لا يتجزأ من عمل  

مدير المؤسسة ومنهم من يرى أنها عمل ذو طابع استشاري يقوم به إحصائيون في 
دارة الرئيسية في المؤسسة لأداء مهامها، ومنهم من الإعلان والإعلام لتقديم المساعدة للإ

يرى أنها عمل تقوم به إدارة مستقلة مثل الإدارة المتواجدة في المؤسسة من إدارة التسويق 
إلى المالية إلى المستخدمين إلى الشؤون القانونية إلى غير ذلك من الإدارات الهامة، 

تمتع مسئولوه بالخبرة المهنية وهذا ومنهم من يرى أنها أنشطة توكل إلى مكتب خاص ي
  .نيابة على المؤسسة مقابل مبلغ متفق عليه
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وعموما هناك أربعة أنواع من التنظيم الداخلي التي يمكن أن تنظم بموجبها 

  : العلاقات العامة يمكن حصرها في مايلي
  : إسناد تنظيم العلاقات العامة كعمل فرعي للإداريين -1

قات العامة كوظيفة إضافية إلى أحد مديري المؤسسة علاوة وفيه تسند أعمال العلا
على عمله الأصلي، فقد يكلف مدير العلاقات الصناعية مثلا بالقيام بأعمال العلاقات 

إلا أن هذا النوع من ، العامة بجانب عمله الأصلي، وغالبا ما تنسب إلى مدير المؤسسة
أن من لا يفرغ لهذا العمل لن يوليه  التنظيم يوجه إليه بعض الانتقادات التي تقوم على

بالضرورة الاهتمام الكافي ولي يخصص له الوقت والجهد المطلوبين بقدر ما يخصص 
وغالبا ما تكون المؤسسات التي تتبع هذا  (1)لوظيفته الأصلية بما يؤثر على فعالية الأداء

عاقات الأسلوب في التنظيم هي مؤسسات صغيرة لا تحمل أعباء إدارة متخصصة لل
العامة، لذلك فإن العلاقات العامة في هذه الحالة تكون مهمشة تكاد تكون نشاطاتها نادرة 

  .(2)إن لم نقل منعدمة
  :إسناد العلاقات العامة إلى إدارة مستشار خارجي -2

تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقة طيبة مع جماهير المنظمة المختلفة، فضلا 
فهي تتعامل مع الجماهير الداخلية والخارجية، وبذلك يتمثل عن وظيفتها الاستشارية 

دورها في تقديم النصح والإرشاد والمشورة للإدارات التنفيذية الأخرى عن مدى رضا 
فهي تقدم توجيهات وإشارات تتعلق بأفضل الأساليب ، (3)جماهيرها المختلفة عن أنشطتها

  .)4(ظمة وجماهيرهاوالوسائل المؤدية لبناء الفهم المتبادل بين المن
ولهذا تقوم بعض المؤسسات الكبرى بتفويض بعض مكاتب المستشارين الخارجيين 
في العلاقات العامة أو شركات الإعلان للقيام بأعمال العلاقات العامة نيابة عنها، وتوقع 
معها عقودا لمدة معينة فيعتقد بعض الإداريين أن هذه المكاتب الاستشارية المتخصصة في 

                                                
  .329مرجع سابق، ص: سمير حسن منصور  (1)
  .122مرجع سابق، ص: جميل أحمد خضر (2)
  .50-49: ص.مرجع سابق، ص: محمد فربد الصحن (3)

  .99مرجع سابق، ص: فخري جاسم سلمان وآخرون  )4(



قات العامة قد اكتسبت خبرة طويلة ومهارات متعددة في فنون العلاقات العامة العلا
  )1(المهمة بشكل أفضل بكثير من الإدارة الداخلية تؤدي أن وأنها يمكن والإعلام والاتصال،

إلا أن تعويض أعمال العلاقات العامة أو شؤونها لمستشار خارجي له مزايا وعيوبه 
  : نذكرها منها

  : مزاياه
يعتبر هذا المستشار متخصص في عمله ذو مؤهلات وكفاءات عالية تمكنه من أداء  -

  .دوره بسهولة 
امتلاكه لخبرة من خلال عمله كونت لديه ملكة وقدرة على مواجهة المسائل الصعبة  -

  .بدراية وفعالية
ة يتميز باستقلاله عن المؤسسة وإدارتها وفي العادة لا يقتصر عمله على المؤسسة واحد -

الأمر الذي يجعله مهيئا لمناقشة المسئولين دون أي حرج وبعيدا عن أي تأثير، بخلاف ما 
إذا كان رئيس قسم أو إدارة العلاقات العامة من العاملين بالمؤسسة الأمر الذي يجعله أقل 

  .تحررا وأكثر تكلفا والتزاما في الآراء التي يبديها لإدارة المؤسسة
تفاصيل حياة المؤسسة وعدم تدخله كطرف في شؤونها يساعده إن ابتعاد المستشار عن  -

  .على تكوين بأية بصورة موضوعية ومجردة
قد يكون في اللجوء إلى مستشار للمؤسسة في بعض الحالات توفير للأعباء المالية التي  -

التي يؤمنها  تتسند عليها برامج العلاقات العامة وذلك بالنظر لتوفر الوسائل والتجهيزا
  2أساس إمكانية استعمالها لأكثر من مؤسسة في الوقت نفسه على

  :مساوئه -
  : أما عن مساوئه فهي

إن بعد المستشار عن واقع الإدارة وعدم تكريس وقته وكامل نشاطه لمصلحة المؤسسة  -
يؤدي إلى عدم وقوفه وإلمامه بجميع الأمور التي تخصها والمستجدات السريعة التي تلحق 

  .تعرفه على جميع العاملين بها بها، وكذلك بقدر
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إن قيام المستشار بأعمال على مستوى الإدارة العليا مباشرة من شأنه أن يؤدي في كثير  -
من الأحيان إلى إثارة حفيظة المديرين أو المسئولين عن العلاقات العامة في المؤسسة 

  .ودفعهم في بعض الحالات إلى عدم التعاون المخلص مع المستشار
ون في بعض الأحيان الاستعانة بمستشار أكبر بكثير من التكاليف التي قد يتطلبها قد تك -

تحقيق العلاقات العامة عن طريق أجهزة المؤسسة، لذا لا يجب اللجوء إليه عندما يكون 
  .)1(باستطاعة المؤسسة أن تحقق ما تصبوا إليه عن طريق جهازها وعناصرها

  : بالتعاون مع مستشار خارجيالعلاقات العامة تحت إدارة داخلية * 
على الرغم من أن كثيرا من المؤسسات الضخمة لها إدارات داخلية متخصصة في   

العلاقات العامة إلا أنها تبني علاقة وطيدة مع مستشار خارجي للعلاقات العامة، وذلك 
لأنه في الوقت الذي يتميز فيه المستشار الخارجي بالنظرة الموضوعية الشاملة، تتميز 
بالمقابل الإدارة الداخلية، بأكثر قدرة على رؤية التفاصيل والجزئيات التي تضفي الدقة 

  .)2(على الصورة الشاملة التي يراها المستشار
والجدير بالذكر أنه ليست هناك قواعد موحدة لصياغة التكامل بين الخبير الداخلي   

ا لأحدى المنشآت قد لا والمستشار الخارجي في العلاقات العامة، فما قد يكون مناسب
يناسب أخرى وفقا لطبيعة المشاكل وطبيعة الأنشطة التي تمارسها والجماهير التي تتعامل 

  .معها
وعموما فإن هذا التكامل لن يتحقق إلا قامت إدارة العلاقات العامة بتوفير المناخ   

ى أكمل الجيد للمستشار الخارجي ومدة جمع المعلومات التي تمكنه من أداء مهمته عل
  .)3(وجه

  : تنظيم العلاقات العامة تحت إدارة متخصصة -
إن عبئ أنشطة العلاقات العامة على مستوى الفرد أو المؤسسة الصغيرة يتم على   

عاتق الشخص الواحد الذي يتولى مهمة تحقيق العلاقات العامة التي يقدرها في نطاق 
على خلاف إدارات  و يرعاها،عليها أ يشرف وأ التي يملكها المؤسسة حاجة أو حاجته
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المؤسسات الكبرى، فالأمر يختلف ويكون نشاط العلاقات العامة متميزا عن سواه من 
  .النشاطات المقررة لتنمية الفروع

أما عن تنظيم العلاقات العامة فهو قائم كغيره من التنظيمات على أساس الأهداف   
  .)1(من قبل المؤسسة أو الإدارةالمحددة والإمكانات المتوفرة والأهمية المعطاة له 

والملاحظ أنه في معظم المنظمات الكبيرة التي تتعامل مع جماهير مختلفة يكون   
اختصاص العلاقات العامة موكلا إلى إدارة متخصصة في علم العلاقات العامة وقواعده 

 –ومثل هذا التنظيم هو المعروف والممارس في أغلب المؤسسات . وفنونه الاتصالية
إذ تكون فيها العلاقات العامة إدارة مستقلة بذاتها أو جزءا هاما  -ومية كانت أو خاصةحك

  .(1)من إدارة أخرى كإدارة الشؤون الإدارية في بعض المؤسسات مثلا
ونظرا لشيوع هذا النوع الأخير من أنواع التنظيم الداخلي للعلاقات العامة في   

ينا أن نتعرض بالتفصيل لأجهزة وإدارات المؤسسات الكبرى في الدول المتطورة، ارتأ
  .العلاقات العامة وفروعها وأقسامها وعلاقاتها بالإدارة العليا للمؤسسة

  
  
  :أساليب تنظيم جهاز العلاقات العامة -1-3- 3

تختلف أجهزة العلاقات العامة من مؤسسة لأخرى وفقا للحجم والإمكانيات المادية   
ا الجهاز، ونعرض فيما يلي أساليب تنظيم أجهزة والبشرية والوحدات التي يتكون منه
  : العلاقات العامة وذلك على النحو التالي

  ):أسلوب الاتصالي(التنظيم الاتصالي  -1- 1-3- 3
وهذا الأسلوب من التنظيم مبني على أساس الاتصالات والعلاقات لفئات الجماهير   

حيث النوع والثقافي والطبقة المختلف التي يتعامل معها جهاز العلاقات العامة سواء من 
الاجتماعية والاقتصادية ووفقا لذلك يحدد الجهاز الوحدات التي تختص بالتعامل مع نوع 
معين من الجماهير، فيمكن تحديد حدة للتعامل مع الجماهير الداخلية بالمؤسسة أو الهيئة 
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و أصحاب وأخرى للتعامل مع الجماهير الخارجية سواء من الموردين أو المستهلكين أ
  .الأسهم

  :الشكل التالي يوضح تنظيم العلاقات العامة باستخدام أسلوب التنظيم الاتصالي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .270مرجع سابق، ص: عبد الحق محمود صابح وآخرون: المصدر
  
  
  
  
  ):الأسلوب الوظيفي(التنظيم الوظيفي  -2- 1-3- 3

يم أنشطة العلاقات العامة بحسب أنواعها وفي وهذا الأسلوب مبني على أساس تقس  
هذه الحالة ينظم جهاز العلاقات العامة إلى وحدات تختص كل منها بنوع معين من النشاط 
حيث تكون أعمال الصحافة والإذاعة في وحدة إدارية، والبحوث في وحدة إدارية أخرى 

في المعرفة والخبرة والخدمات العامة في وحدة ثالثة، ويمتاز هذا الأسلوب بالتخصص 
  .والإشراف الكامل على كل نوع من العمليات والتخطيط لها وتنفيذها

  
  
  

 مديرية العلاقات العامة

 العلاقات الداخلية العلاقات الخارجية 
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  .والشكل التالي يوضح تنظيم جهاز العلاقات العامة بإحدى المؤسسات وفقا لأسلوب التنظيم الوظيفي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .271بق، ص مرجع سا: عبد المحي محمود صالح وآخرون: المصدر
  
  
  : موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي-3-3- 1- 3

إن متابعة كثير من النماذج التنظيمية السائدة في معظم المنظمات المعاصرة على   
اختلاف أنشطتها وإمكاناتها تكشف عن وجود أكثر من نموذج تنظيمي لموقع العلاقات 

  : العامة فيها، ومن أهمها
  : النموذج الأول* 

يسند وظيفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة ومتمتعة بالإمكانات المادية والبشرية   
  : برئيس المؤسسة أو المنظمة المعنية كما يوضحه الشكل التالي االلازمة ومرتبطة تنظيمي

  
  
  
  
  

 مديرية العلاقات العامة

 قسم الخدمات العامة قسم السياسة العامة الإنتاج الفني 

 المعارض الاتصال الصحافة  بحوث الرأي العام التخطيط 

 الوسائل العينية مطبوعات 



  
  
  
  
  
  

  .45أسس العلاقات العامة، مرجع سابق، ص: عبد المعطي محمد غسان وآخرون: المصدر
  

  : النموذج الثاني* 
ويسند وظيفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة ومرتبطة مع نائب الرئيس أو   

المدير العام أو مساعد الرئيس للشؤون الإدارية، حسب التسميات والتقسيمات الإدارية في 
  : منظمة معينة وهذا حسب ما يوضحه الشكلان التاليان

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .45أسس العلاقات العامة، مرجع سابق، ص: المعطي محمد عساف وآخرون: المصدر01 شكل

 رئيس المنظمـــة

   

 العلاقات العامة

 رئيس المنظمــة

  )س(نائب الرئيس للشؤون 
 ) س(أو مساعد الرئيس للشؤون  

نائب الرئيس للشؤون الإدارية أو 
 مساعد الرئيس للشؤون الإدارية 

 إدارة علاقات عامة )ج(إدارة  )ب(إدارة  )أ(إدارة 



  
  
  
  
  
  
  
  

  .45أسس العلاقات العامة، مرجع سابق، ص: المعطي محمد عساف وآخرون: المصدر02:شكل 
  

  : النموذج الثالث* 
ؤون الإدارية، ويكون يسند وظيفة العلاقات العامة إلى أحد الأقسام التابعة لمدير الش  

  : مستوى العلاقات العامة في هذه الحالة في مرتبة رئيس قسم كما يوضح الشكل التالي
  :شكــل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .47أسس العلاقات العامة، مرجع سابق، ص: المعطي محمد عساف وآخرون: المصدر

 رئيس المنظمــة

 مدير عـام نائب  أو مساعد 

 إدارة علاقات عامة )ج(إدارة  )ب(إدارة  )أ(إدارة 

 أو مساعد نائب  

 رئيس المنظمــة

 )أ(مساعد الرئيس 
 

 )ب(مساعد الرئيس 

 )ج(مدير إدارة  )ب(مدير إدارة  )أ(مدير إدارة 
مدير شؤون 

 إدارية

 قسم علاقات عامة )ب(قسم  )أ(قسم 



  
  

  : النموذج الرابع* 
زية العلاقات العامة، ويسند وظيفة العلاقات العامة إلى ويقوم على أساس لا مرك   

مديري الإدارات المختلفة، حيث يقوم كل مدير باستخدام وحدة العلاقات العامة، قد تكون 
في مرتبة قسم أو شعبة وذلك في إطار إدارته، وتكون مهمة هذه الوحدة إدارة نشاط 

خلية والخارجية كما يوضح الشكل العلاقات العامة على مستوى الإدارة وعلاقتها الدا
  : التالي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .48أسس العلاقات العامة، مرجع سابق، ص: المعطي محمد عساف وآخرون: المصدر
  
  

 رئيس المنظمــة

 )أ(س مساعد الرئي
 

 )ب(مساعد الرئيس 

 )د(إدارة  )ج(إدارة  )ب(إدارة  )أ(إدارة 
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  : المنظمات صغيرة الحجم* 

 :ت الصغيرة الحجمنموذج عن التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة للمنظما: 01شكل 
  
  
  
  
  
  
  

  .45الأسس العلمية للعلاقات العامة، مرجع سابق، ص: علي عجوة: المصدر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 رئيس المؤسسة

 المستشار الخارجي
 

 مدير العلاقات العامة

 قسم الاتصال بالمجتمع المحلي ت الإعلاميةقسم الخدما



 المستشار الخارجي
 

  :للمنظمات الصغيرة الحجم - أمريكي–نموذج عن التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة : 02شكل 
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  .321ت العامة بين الإدارة والإعلام، مرجع سابق، صالعلاقا: محمود محمد الجوهري: المصدر
  
 

  : المنظمات متوسطة الحجم* 
  .نموذج عن التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة للمنظمات متوسطة الحجم: شكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .321مرجع سابق، ص العلاقات العامة بين الإدارة والإعلام،: محمود محمد الجوهري: المصدر

  
  
  

 رئيس مجلس الإدارة

 هيئة استشارية للعلاقات العامة
 

 مدير إدارة العلاقات العامة

 رئيس قسم العلاقات العامة رئيس قسم الإعلام

 رئيس المؤسسة
نائب الرئيس للعلاقات 

العامة

 قسم النشاط الداخلي شؤون العامةقسم ال قسم الخدمات الإعلامية

علاقات بالهيئات 
 التشريعية والتنفيذية 

علاقات المجتمع 
 المحلي

نشاط 
 رياضي

نشاط اجتماعي 
 ثقافي

الاتصال 
بالمستخدمي

الاتصال 
 بالصحافة

إنتاج المواد 
 الإعلامية



 المستشار الخارجي
 

  
  : المنظمات كبيرة الحجم* 

  .نموذج عن التنظيم الداخلي لإدارة العلاقات العامة للمنظمات كبيرة الحجم: شكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .47الأسس العلمية للعلاقات العامة، مرجع سابق، ص: علي عجوة: المصدر

  
  
  
  
  
  
  

 رئيس المؤسسة
نائب الرئيس للعلاقات 

العامة

شاط الن الشؤون العامة التنسيق
 الداخلي

بحوث العلاقات 
 العامة

العلاقات 
 بالمستثمرين

الخدمات 
 الإعلامية

الشؤون 
 الإدارية
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النشاط الإعلامي 
 الداخلي

 الإعلانات

المعار

النشاط الاجتماعي 
 والثقافي

 النشاط الرياضي

 الصحافة

الإذاعة 
 والتلفزيون

الإنتاج 
 السنمائي

 التصوير

 المطبوعات



  
  المشتغلون بالعلاقات العامة -3-2
  : أخصائي العلاقات العامة -3-2-1

لقد أثبتت التجارب أن نجاح الجهاز التنظيمي في تحقيق أهداف المنشأة أو المنظمة 
يعتمد على الموارد البشرية المناسبة لشغل الوظائف المختلفة وذلك باختيار العاملين 

تي تناسب استعداداتهم وصفاتهم الشخصية والقيام الملائمين وتعيينهم في الوظائف ال
بتدريبهم لتحقيق تفهمهم للأعمال المسندة إليهم ليشعر العامل بالرضا النفسي عن العمل 

  .الذي يقوم به والذي ينعكس على كفاءته الإنتاجية
لقد كان الاهتمام فيما مضى بتزويد أقسام العلاقات العامة بعناصر من الصحفيين 

الأخصائيين في الاتصالات، أما في الوقت الحاضر فتعدد مصادر العاملين  وغيرهم من
في العلاقات العامة وأهمها المشتغلون بالتسويق أو الحاصلين على درجات علمية في علم 
الاجتماع أو الاقتصاد وعلم النفس والعلوم السياسية والخدمة الاجتماعية والقانون واللغات 

  .(1)وغيرها
العلاقات العامة يستلزم منا تحديد طبيعة وواجبات الوظيفة ) خبير( وتحديد ممارسة

  .ومتطلبات هذه الوظيفة من صفات وقدرات مختلفة
  :طبيعة واجبات وظيفة العلاقات العامة - 1

إن المجال الوظيفي لخبير العلاقات العامة ذو طبيعة رحبة، حيث تمتد لتشمل كل 
المجتمع الداخلي والخارجي وذلك في حدود صور العلاقات العامة المتباينة بكل من 

  : الواجبات والمسؤوليات الآتية
يعاون ويسدي المشورة إلى إدارة المؤسسة أو الهيئة في كل ما يتصل بها أو سياستها * 

  .العامة أو السمعة التي لها
إن اختيار أخصائي العلاقات العامة يتحدد على أساس مجموعة من الصفات 

وفرها في المشتغلين بمهنة العلاقات العامة، وهذه الصفات يمكن الأساسية الواجب ت
  :إجمالها في ركنين هما

  
                                                

  .166- 165: ص.جع سابق، صمر: غريب عبد السميع.   (1)



  
  : الصفات والقابليات الشخصية - أ

وهي تلك الصفات التي لا يمكن قياسها بالاختبارات بل تولد مع الفرد وقد تعمل 
  : التجارب على صقلها ولكنها لا تتمكن من خلقها وهي

  
  : قوة الشخصية -*

هذه الصفة يصعب تحديدها ووضع مواصفاتها، غير أنه من السهل التعرف  إن
عليها في تعاملنا مع الآخرين ومن أهم عناصرها حسن المظهر، والقوام ودقة الحديث، 

  .(1)فصاحب الشخصية القوية هو الذي يوحي بالاحترام ويجذب الناس إليه
  : اللياقة -*

أثير في آرائهم ويتضمن ذلك الاستماع وهي القدرة على التحدث مع الآخرين والت
إلى الآخرين فمن الثابت أن اللياقة ليست في أن تحسن الحديث فقط بل أن تحسن الاستماع 

  .(2)أيضا
  : الإحساس العام -

أن تكون لديه القدرة على الشعور لمدى توافقه مع الغير أو نشازهم عنهم، وأن 
أن الحرص ضروري حتى لا تؤدي  يعرف متى ينصتن ومتى يدافع ومتى يهاجم، كما

  .زلة لسان إلى مشكلات يصعب حلها
  :حب الاستطلاع -*

لابد أن تتوافر في المشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة في أن يعرف  
فبدون ذلك لا يتسنى له الحصول ... ماذا، لماذا، كيف، متى، أين، من : عناصر الأحداث

  .تفسير الأحداث على الحقائق ولن يكون قادرا على
  : الكياسة -*

يتوقف نجاح رجل العلاقات العامة على مدى تأثيره في تفكير الآخرين وهو ما 
يتطلب قدرا من الدقة والكياسة، والغلظة تولد دائما الاستياء واالله سبحانه وتعالى يقول 

                                                
  .41العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، مرجع سابق، ص: علي عجوة  (1)
  .75مرجع سابق، ص: فخري جاسم سلمان وآخرون  (2)



لى أدع إ«ويقول أيضا . »ولو كنت فظا غليظ القلب لانفضوا من حولك« :لنبيه الكريم 
  .»سبيل ربك بالحكمة والموعظة الحسنة

  : الاتزان -*
يقوم نشاط العلاقات العامة على الاتصال بالأفراد والجماعات، ومن أهداف هذا 
الاتصال تحقيق التفاهم، وكسب التأييد وخلق الانطباع الجيد لدى الجماهير عن المؤسسة 

نطباع الطيب، إضافة إلى أنه التي تمثلها العلاقات العامة والاتزان من مقومات هذا الا
يساعد رجال العلاقات العامة على مواجهة المشاكل في هدوء واتخاذ السياسات الحكمة، 

  .التي تؤدي إلى التقلب عليها
  : الاهتمام بالآخرين -*

إذا كانت وظيفة العلاقات العامة هي تحقيق التفاهم عن طريق الاتصال بالآخرين، 
لقائم بهذه الوظيفة مقبلا على الغير، محبا للاندماج معهم فإنه من الضروري أن يكون ا

  .لكي يتعرف على طريقة تفكيرهم، وخاصة أساليب التأثير فيهم
  : الحماس -*

العلاقات العامة عملية مستمرة لتسويق الأفكار إلى الآخرين والتأثير فيهم، وقد 
ا يبيع فأولى بالمشتري أن شبهت هذه العملية بعملة البيع، فإذا لم يكن البائع متحمسا لم

  .يزهد في الشراء من عنده
  : الاستمالة -*

إن الهدف من التأثير في الآخرين هو تغير أفكارهم، فلابد لرجل العلاقات العامة 
  .أن يكون قادرا على استمالة الغير للأفكار التي يعبر عنها

  :الاستقامة -*
وظيفته، لأن نجاحه مرهون لابد أن يكون رجل العلاقات العامة مهذبا، مخلصا ل

  .بالثقة التي يضعها الناس فيه
  
  : النشاط -*

العلاقات العامة عمل يقسم بالديمومة، الاستمرارية، وأنشطة متعددة وبحث مستمر 
عن عيوب المنظمة وجهد دائب لمواجهتها، وهذا يعني أن يكون رجل العلاقات العامة في 



ن الخطأ أن يستكن إلى مكتب أنيق يعمل من حركة دائبة وقادا على البذل والعطاء، وم
  .(1)خلق ستائره

  : الموضوعية -*
وهي القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات المعروضة والتوصيات 
المطروحة وأسلوب العمل، والتعرف على العيوب حتى ولو كان مصدرها الشخص نفسه، 

  .وعدم التحيز لأي فريق على حساب الآخرين
  : ال الخصبالخي -*

العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار في مواجهة المشكلات الجديدة، 
والتغلب على الآراء المعارضة أو أضفافها لكسب فئات المترددين، ولهذا فإن قدرة رجل 

؟ ...العلاقات العامة على الإجابة الصحيحة على هذا السؤال، ماذا يمكن أن يحدث إذا
  .(2)ع الحلول المناسبة للمشكلات المطروحةتساعده على وض

  : الشجاعة -*
كثيرا ما يواجه رجل العلاقات العامة أوضاعا متأزمة في علاقة مؤسسته 
بالجمهور، وعليه أن يكون شجاعا في اتخاذ القرارات الحازمة بسرعة قبل أن يفلت زمام 

  .ئهالأمور من يده، كما يحتاج بصفة كبيرة إلى مواجهة الرئيس بأخطا
  : الحس الفني -*

إن النشاط الإعلامي يجب أن يدعمه الذوق والحس الفني لكي يؤثر في الناس، إن 
  .هذه الصفة ملكة طبيعية كما يمكن تنميتها عن طريق الدراسة والإطلاع

  : القدرة على الاحتمال والمثابرة -*
ي إلى نتائج تتضح الحاجة الملحة لهذه الصفة من كون نشاط العلاقات العامة لا يؤد

  .سريعة واضحة بل أن أهدافه بعيدة المدى وبطيئة الظهور
  : قابلية التنظيم -*

إن رجل العلاقات العامة كإداري يحتاج إلى تنظيم أعماله وترتيب الموارد المتاحة 
له وتقسيم الوقت وإعطاء الأولوية للأعمال حسب أهميتها، وتتضاعف الحاجة إلى التنظيم 

                                                
  .55- 53. ص.ص: علي عجوة  (1)
  .67- 66. ص.الخدمة الاجتماعية في مجال العلاقات العامة، ص: محمد مصطفى أحمد  (2)



اف الموضوعة هي أهداف غير ملموسة كما هو الحال في العلاقات عندما تكون الأهد
  .(1)العامة

  : الإعداد العلمي - ب
إن المشتغل بالعلاقات العامة هو إداري وإعلامي في نفس الوقت، واختصاصه هو 
تفعيل اتصال باتجاهين، كما أنه يعمل في وحدة إدارية ضمن هيكل مؤسسة ويساهم في 

إعدادهم الدراسية يجب أن يتضمن من المواضيع ما يساعده في تحقيق أهدافا لذلك فإن 
أداء وظيفته الإدارية والإعلامية على أكمل وجه، وبالرغم من عدم وجود منهاج محدد 
للتأهيل العلمي للعمل في العلاقات العامة فإن المتعارف عليه أن ذلك يشتمل الإلمام 

  :(2) بالمواضيع التالية
  : اللغة -*

رجل العلاقات العامة متمكنا من اللغة، سواء فيما يكتبه أو عند  يجب أن يكون
قيامه تقييم ما يكتبه الآخرون في دائرته، إضافة إلى مسؤولية الإشراف على كل ما يصدر 

  .في المؤسسة من اتصالات وضمان وضوحها وسلامتها من حيث البناء اللغوي
الرئيسي لعمل العلاقات  حيث أن التأثير في الآخرين يعد المحور: الكتابة -*

العامةوالإلمام بأصول الكتابة هي الخطوة الأولى في ذلك الطريق، فالمواد الإعلامية يكون 
  .)3(إعدادها بطريقة سهلة وممتنعة سواء كانت مذاعة أو مطبوعة

  : القراءة -*
  : مهارة القراءة ضرورية لسببين

بوعة أو الخطية سواء كانت الحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المط -أ
  .عامة أو خاصة، وفهم ما تتضمنه هذه المعلومات من اتجاهات مؤثرة على المؤسسة

لكي يعرف اللغة تماما حتى يكون قادرا على استعمال الكلمات والعبارات التي تعبر  -ب
  .عن أفكاره، التي تتفق في مدلولها مع الإطار الدلالي للجماهير التي يخاطبها
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  : ستماعالا -*
تتضمن مهارة الاستماع اليقظة التامة لما يقال وفهمه، والقدرة على توجيه الأسئلة 
الصحيحة سواء كان ذلك في استطلاع للآراء أو توجيه لمناقشة، فقد يجيب المبحوث على 
سؤال بنعم، ونعم هذه تحمل أكثر من معنى طبقا لنغمة الصوت أو اختيار اللفظ المعبر 

نعم بحماس، أو تردد أو شك، أو تأكيد أو ربما إرضاءا للسائل أو عنها، فقط تكون 
  .سخرية منه

ولذلك فإن رجل العلاقات العامة الناجح هو الذي يراقب الناس وهو يستمع إليهم، 
فالأفراد غالبا ما يعكسون أنفسهم من خلال إيماءاتهم وتعبيراتهم المصاحبة لكلماتهم، أو 

 non verbal communicationالاتصال غير اللفظي  حتى من خلال صمتهم، وجميع صور
  .)1(التي تصدر عنهم

  
  : التخاطب -*

تتساوى أهمية المقدرة على التحدث إلى الأفراد والجماعة مع أهمية القدرة على 
الكتابة في مجال العلاقات العامة، ولا تعني الخطابة بالمفهوم الأدبي بقدر ما تعني الحديث 

هوم، لكل أفكار المتحدث، والتأثير في آراء المستمعين سواء كانوا الجذاب المنطقي المف
  .جمهورا كبيرا أو أفرادا معدودين

  : الصحافة -*
لابد أن يدرس رجل العلاقات العامة الفنون الصحفية المختلفة كفن الخبر والتحقيق 

يعتمد والحديث والمقال، بالإضافة إلى فن الإخراج، لأن هذه الفنون هي الركيزة التي 
  .)2(عليها في تقديم مادة الاتصال للجمهور

  : علم الدلالة -*
تختلف دلالات الألفاظ من مجتمع لآخر باختلاف الخصائص المميزة لكل مجتمع، 
وتغير هذه الخصائص نتيجة للتغيرات الجذرية الحاسمة أو التراكمية البطيئة، كما أن هذه 

نفس العصر باختلاف الطبقات الاجتماعية  الدلالات قد تختلف داخل المجتمع الواحد وفي
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أو المستوى الحضري، وذلك كان من الضروري لخبير العلاقات العامة أن يلم بهذا العلم 
الذي يدرس الألفاظ من حيث قدرتها على الإبانة والوضوح أو الغموض والإبهام طبقا 

  .للمتغيرات المذكورة
  : الإلمام بعلم النفس -*

لأن التأثير في الأفكار يتطلب معرفة النفس  )1(لم النفسيجب أن يكون ملما بع
البشرية ودوافع سلوكها ومصادر الاتجاهات وكيفية تكونها، ومدى قوة العوامل المختلفة 

  .المكونة لشخصية الفرد على تفكيره وسلوكهن وهذا هو ميدان علوم النفس
  : علم الاجتماع -*

اعات متعددة تؤثر في سلوكه الإنسان كائن اجتماعي بطبعه، يعيش ضمن جم
وطريقة تفكيره، لذلك يجب على الإعلام أن يفهم طبيعة تكوين الجماعات وأنماط الاتصال 

  .السائدة وقوة الروابط داخلها
  : الإدارة -*

يحتاج رجل العلاقات العامة إلى المعرفة الإدارية في تسير شؤون وحدته وفي فهم 
  .أهدافها ودوره في كل ذلكمؤسسته وما يجري فيها وكيفية تحقيق 

  : الاقتصاد -*
من واجبات دائرة العلاقات العامة دراسة العوامل السائدة في المجتمع وأثرها على 
المؤسسة ومن أهم تلك العوامل المؤثرات الاقتصادية، كما أن الدوافع الاقتصادية تلعب 

  .دورا مهما في توجيه سلوك الأفراد ومواقفهم من القضايا المطروحة
  : أصول البحث العلمي -*

إن العلاقات العامة الناجحة يجب أن تعتمد على الأسلوب العلمي في مزاولة عملها، 
ويتضح ذلك بصورة خاصة في عملية التعرف على الرأي العام، وفي بحوث قياس فعالية 

  .النشاط الإعلامي
  : الإحصاء -*

ة، ولا يتسنى لأي تعد وظيفة البحث حجر الأساس في نشاطات العلاقات العام
باحث جمع البيانات وتبويبها وتحليلها واستخلاص النتائج منها دون الإلمام بالأساليب 
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الإحصائية، ويمتد ذلك إلى المؤسسات الكبيرة إلى إجادة استخدام الكمبيوتر في إجراء 
  .البحوث

  : السياسة -*
ياسية، وتأثير تفيد دراسة مبادئ السياسة وأساليب الحكم في معرفة العلمية الس

القوى المختلفة في إدارتها وانعكاس هذه العملية على المنظمات والمؤسسات الاجتماعية 
  .والاقتصادية وعلى الأفراد والجماعات

  :التاريخ -*
تساعد معرفة التاريخ على تفسير الأحداث والتنبؤ بها مما يمكن من التحرك المبكر 

  .(1)ثارها السيئة إلى أقل مدى ممكنلمواجهة الأزمات قبل وقوعها، أو تخفيض آ
وإضافة إلى هذه المواصفات الواجب توافرها في القائم بالعلاقات العامة هناك أيضا 
من يضيف علم الجمال، الفلسفة، المنطق، القانون، التسويق، الإعلان وإدارة وتنظيم 

  .(2)المشروعات
  : يويمكن تلخيص مواصفات رجل العلاقات العامة الجيد فيما يل

  .وهذا يعني التفهم وأحيانا التسامح والتحمل: القدرة على التماشي مع كافة أنواع الناس -
وذلك الشرح عن طريق التحدث أو الكتابة الجيدة أو استعمال : القدرة على الاتصال -

  .إحدى أجهزة الرؤية أو التصوير
  .وهذا يدعو إلى التخطيط الصبور: القدرة على التنظيم -
  .شخصية في الحياة العلمية والخاصةنزاهة ال -
الخيال الواسع هو القدرة على الإبداع، كما في كتابة أو تصميم : القدرة على التخيل -

مجلة داخلية عن الشركة، تجهيز فيلم وثقافي عن المؤسسة، أو عند التخطيط لبرامج 
  .العلاقات العامة وإيجاد الحلول للمشاغل

ذلك بأن يكون هناك باب مفتوح للمعلومات، وغالبا ما القدرة على معرفة ما يجري، و -
  .(3)يوصف رجل العلاقات بالمتكهن
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الدراسة المتخصصة لعملية العلاقات العامة ومتطلبات ذلك من العلوم الاجتماعية  -
المتصلة بتحقيق رسالة العلاقات العامة مثل علوم النفس والاجتماع والإحصاء 

  .الخ...والإعلام
خصية التي تؤدي إلى حسن تطبيق الأصول العلمية، بالإضافة إلى التمتع المواهب الش -

بشيم الصبر والحماس والنشاط وتجنب العزلة، وسعة الصدر والمرح والقدرة على إدارة 
دفة الحديث، وقوة الإقناع والتحليل واللمحات الفنية وقوة الشخصية، وعدم التردد 

  .والصراحة وحب الخير والنزعة الإنسانية
المقدرة على التعامل مع الآخرين وفهم ظروفهم وتحليل شخصياتهم، ثم التعامل معهم  -

  ،من هذا المنطلق
القيادية والشجاعة في مواجهة المواقف المختلفة وتحمل المسؤولية وعدم التهرب منها  -

  .أو إلقائها على كاهل الآخرين
وجه بشوش، حيث يحث والأهم من كل ما سبق هو عدم التجهم والعبوس والظهور ب -

إنكم لا تسعون : "-ص–الرسول صلى االله عليه وسلم على ذلك في أحاديث عدة منها قوله 
" كروزيه"وفي هذا السياق ذكر " الناس بأموالكم ولكن يسعهم منكم بسط الوجه وحسن الخلق

 مشيرا إلى الرئيس"كل الذين يهتمون بالعلاقات العامة أخذوا عن روزفلت ابتسامته  :أن
ونجاحه في جذب الرأي العام، مما أدى إلى " روزفلت"الأسبق للولايات المتحدة الأمريكية 

  .(1)نجاحه في تحقيق مشروعاته
وفي ضوء ما سبق نقول أنه على قدر ما تتحقق هذه الشروط في أخصائي 
ه العلاقات العامة، يمكن التنبؤ بمقدر النجاح الذي تحققه هذه المؤسسة في الاستفادة من هذ

  .(2)المهنة لبلوغ أهدافها
  

  : مزايا وعيوب أخصائي العلاقات العامة في المنشآت* 
  :يمتاز أداء أخصائي العلاقات العامة بما يلي
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يعرف الخلفيات الخاصة بمشكلات المنشأة ويعرف طبيعة التنظيمات غير الرسمية التي  -
مما يجعل الحلول  قد تربط بعض الأفراد بغض النظر عن المستوى الإداري لكل منهم

  .التي يفترضها الأخصائي واقعية
طول خبرته داخل المنشأة ومعالجته المستمرة لمشكلاتها يجعله يكتسب خبرة متخصصة  -

  .في علاج هذا النوع من المشكلات
يحظى باحترام وتقدير العاملين بالمنشأة مما يجعله قادرا على الإلمام بالتفاصيل المتعلقة  -

ولا يلقى الحرج الذي قد يواجهه الباحث الخارجي عند الاتصال بهؤلاء بحقائق الموقف 
  .الأفراد

يحافظ على أسرار المنشأة التي قد يطلع عليها من خال بحثه للمشكلات أو تطبيقه  -
  .لبرنامج أو خطة العلاقات العامة

  : ولكن هذا لا يمنع من وجود عيوب للأخصائي ناتجة عن طبيعة عمله مثل
لمشكلات المنشأة قد يفقده نقطة القدرة على تصور حلول إبتكارية وغير معايشته  -

  .تقليدية
العلاقات الوظيفية التي تربطه ببعض الأفراد في المنشأة تجعله في حرج عندما يضطر  -

لإسداء النصح بشأن تعديل بعض طرق أداء أو سلوك هذه القيادات الإدارية كجزء من 
  .الجمهورالتوصيات بتحسين العلاقات مع 

لما كانت خبرته محصورة ببعض النوعيات من المشكلات المتكررة تقل قدرته على  -
  .مواجهة مشكلات جديدة أو إعداد خطط من طراز مختلف

كثيرا ما يكون رأيه غير محايد أو ينظر إليه هكذا، وخاصة إذا كانت له هو نفسه  -
  .(1)علاقة مباشرة أو غير مباشرة بالمشكلة محل البحث

  
  : اختيار أخصائي العلاقات العامة* 

أصبح العمل في ميدان العلاقات العامة يقتضي ضرورة اختيار العاملين في 
 -إدارات العلاقات العامة اختيارا دقيقا، حيث أن مسؤولياتها أصبحت ضخمة وخطيرة

 والمقصود بالاختيار هنا هو اختيار أفضل الأفراد المتقدمين للعمل بإدارات العلاقات
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العامة، فاختيار أفضل المتقدمين وضعه في المكان المناسب وتوجههم إلى أداء العمل أو 
النشاط الذي يتلاءم مع مواهبهم وقدراتهم واستعدادهم ومؤهلاتهم من شأنه أن يؤدي إلى 
حسن الأداء وتخفيض النفقات والارتقاء بالمهنة نفسها، كما ينتج عنه تحقيق الفرد لذاته في 

ل وتكيفه وتوافقه مع محيطه وسلوكه بالطريقة التي تتفق مع فكرته وشعوره ميدان العم
  .بالسعادة والرضا عن نفسه وعمله وغيره

  : يوخطوات الأسلوب العلمي في اختيار العاملين في إدارات العلاقات العامة تتمثل فيما يل
ت الواجب تحليل وظائف العلاقات العامة وتحديد المهارات والاستعدادات والمؤهلا -

  .توافرها في الفرد الذي يستطيع القيام بها بكفاءة
  .تحلي الأفراد المتقدمين لتحديد مهاراتهم واستعداداتهم وقدرتهم ومعرفة مؤهلاتهم -
المماثلة بين مقتضيات وظائف إدارة العلاقات العامة وخصائص الأفراد المتقدمين،  -

تلاءم مع مهاراته واستعداداته وقدراته بحيث يرشح كل فرد منهم لممارسة النشاط الذي ي
   .(1)ومؤهلاته

  : مدير العلاقات العامة  -2-2- 3
يشترك مدير العلاقات العامة في ضرورة توافر جميع الشروط السابقة، ويمكن لما كان  

مدير إدارة العلاقات العامة هو الذي يتولى قيادة وتوجيه العاملين في إدارته لتحقيق أهداف 
ة، كان من الضروري أن يتوافر لديه مجموعة من الصفات التكميلية التي ترتبط تلك الإدار

  : بالخواص الطبيعية للإداري، وأهم هذه الصفات هي
  :أن يكون قدوة حسنة لمرؤوسيه -
فمدير إدارة العلاقات العامة الناجح ينبغي أن يكون ممثلا أعلى للعاملين في إدارته   

  .وقدوة حسنة يحتدا بها
  : يد فن القيادةجيأن  -
  .لكي تنجح الحملات الإعلامية، فهو في الحقيقة أشبه بقائد فرقة موسيقية 
أن تتوافر لديه القدرة على دراسة اتجاهات الرأي العام والظروف السياسية والاقتصادية  -

والاجتماعية المحيطة بالمؤسسة ويستشعر بدراسته وتحليله الموضوعي الدقيق وما ينتظر 
  .يتدارك الأمر قبل وقوعهحدوثه و
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القدرة على مشاركة العاملين معه، وذلك بإتباع سياسة الباب المفتوح لصالح المشكلات  -
وتبادل الآراء والمقترحات وتقديم الشكاوي والالتماسات بما يساعد على تطوير العمل في 

هم الإدارة وحل ما يعترضها من مشكلات، ومن ناحية أخرى مساعدة معاونيه على تف
سياسة المؤسسات وفلسفتها ومبادئها والنهوض بمستوى كفاءتهم وتقسيم العمل فيما بينهم 

  .لضمان سير العمل على الوجه الأكمل
أن يكون قادرا على النقد الذاتي ومساءلة النفس وقادرا على رد الهجوم بإستراتيجية  -

  .وتكتيك محكم قادرا على تقبل الفوز أو الهزيمة باعتدال
كون قادرا على الإفادة من المواد المتاحة إلى أقصى حد ممكن وتنمية مواطن القوة أن ي -

في تلك الموارد، قادرا على تنظيم وقتهن والإفادة منه إلى اقصى درجة قادرا على تحديد 
أولويات العمل، والتركيز على تلك الأعمال التي تساهم في تحقيق الأهداف بفاعلية 

  .وكفاءة
تماما العلم بكل ما يخص مؤسسته وكل ما يحيط به وما يقال أو ينشر  أن يكون عالما -

عنها وذلك بفضل اتصالاته وعلاقاته وقراءاته وأن يحتفظ بمكتبه بسجلات وإحصائيات 
وبيانات مختلفة يستفيد منها وقت اللزوم، وأن يتحرى الدقة عند جمع المعلومات أو 

يمة عند المساهمة في رسم الخطط أو البيانات أو الإحصائيات بما لها من قيمة عظ
  .السياسات أو عند اتخاذ القرارات أو عند تقديم المشورة للرئيس الأعلى

ولما كان المديرون هم العنصر البشري الممثل للمؤسسة في القاعدة البشرية للعلاقات 
العامة وهو عنصر بالغ الأهمية فهم جزء من شخصية المؤسسة ومؤثر فيها لذا فإن 

ين النفسي والاجتماعي لمديري العلاقات العامة يجب أن يوضع في الاعتبار عند التكو
اختيار المديرين، فسلبيات هذا التكوين تترك تأثيرات معوقة لمصالح المؤسسة ولأنشطة 

  .(1)المؤسسة كلها وصالح نجاح نشاط العلاقات العامة بها
  :مستشار العلاقات العامة - 3-2-3

نشاط العلاقات العامة بروز خبراء متخصصين وذوي دراية  لكي ظهور ونمو        
عالية ومتنوعة يمتهنون أنشطة العلاقات العامة كمهنة، ويؤجرون خبراتهم إلى من يطلبها 
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من المؤسسات والهيئات التي تحتاجها، والمستشار يمتاز بالموضوعية والحيوية، بالإضافة 
  .إلى الخبرة مما يجعله محل ثقة وتقدير

وتختلف الخدمات التي يقدمها هؤلاء المستشارون من منشأة إلى أخرى حسب ظروف         
المنشأة أو الهيئة، فقد تستخدم منشأة من المنشآت الاستشارية في العلاقات العامة لأعمال 
التخطيط ورسم البرامج، ويترك أمر التنفيذ لإدارة العلاقات العامة بالمؤسسة، وفي منشأة 

ار يشترك مع مدير العلاقات العامة في تخطيط برامجها، ويتولى أخرى نرى المستش
مكتب المستشار تنفيذ البرامج، وفي كلتا الحالتين تكون خدمة مكتب المستشار خدمة 
مستمرة لأن نشاط العلاقات العامة نشاط مستمر وأحيانا يحتاج الأمر الاستعانة بمستشار 

رئة لا تتميز بصفة الاستمرار كإضراب في العلاقات العامة لمواجهة مشكلة معينة طا
العمال مثلا، وفي هذه الحالة تنتهي مهمة المستشار بمجرد الانتهاء من المشكلة وإعادة 

  .الحياة إلى مجاريها
ولكي ينجح الاستشاري في القيام بدوره، فإنه يجب أن يتفهم التوقعات المتبادلة بينه     

  : ن منهوبين التنفيذ بين هؤلاء الآخرون يتوقعو
  .الولاء للمنشأة -
  .مساعدة الإدارة في اكتشاف ومراعاة جوانب العلاقات العامة في قرارتها -
  .المهارة في تفسير وشرح وزيادة تفهم الجمهور للمنشأة -
  .وجود الدافع إلى العمل المتفاني والمخلص -

  : وفي مقابل ذلك يتوقع المستشارون
  .ت العامةتوفير القيادة الإيجابية للعلاقا -
 سياسة محددة تساندها الإدارة  -

 .خطة محددة تضم جميع السياسات والبرامج -

 .الاعتمادات المالية والكافية للقيام بالأنشطة اللازمة -

 ،.الاعتمادات المالية اللازمة للقيام ببحوث العلاقات العامة -

كيفية تقديمها أو توفير المعلومات عن تاريخ المنشأة وطبيعة الخدمة أو السلعة و -
إنتاجها، وشكل الجهاز الإداري للمنشأة ومسؤولياته واختصاص كل فرد فيه، وذلك حتى 



يتمكن من تحديد المشكلة وتحليلها، والقيام بالأبحاث المعنية لاستجلاء بعض الأمور حتى 
 .(1)يتمكن من تقديم تقريره مشفوعا بما يراه لعلاج الحالة الراهنة

يمكننا القول أنه لا تكون نشاط العلاقات العامة فعالة وبرامجها  وفي ضوء ما سبق   
ناجحة بالاستعانة فقط حين الضرورة بمستشار للعلاقات العامة، دون وجود قاعدة صلبة 

 - للعلاقات العامة بالمؤسسة لأن المستشار الخارجين رغم توافر الخبرة والموضوعية فيه
لفياتها وأبعادها لأنه لم يعايش هذه المشكلة من البداية، إلا أنه لا يمكنه الإلمام بالمشكلة وخ

ولكنه لا يعني بتاتا أن المؤسسة تستغني عن خدمات المستشار وإنما يمكن لأخصائي 
العلاقات العامة أو مديرها في الشركة أن يتعاون مع المستشار في شكل متكامل وتكون 

  .جهوده متضافرة لخدمة العلاقات العامة
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  :الاتصال ووسائله في العلاقات العامة  - 3- 3
من الأخطاء الشائعة لإدارة العامة، أن تخلط بين الوسائل والغايات، والمظاهر في 
اعتبار الاتصالات كأنها أهداف للعلاقات العامة بينما أنها لا تعدو أن تكون مجرد وسائل 

  . (1)لها
  : عناصر الاتصال  - 3-3-1

ال لكي تكتمل عددا من العناصر أو المكونات الأساسية تتطلب عملية الاتص
المترابطة والمكملة لبعضها البعض وبدون هذه العناصر لا يمكن لعملية الاتصال أن تتم 

 –) Massageالرسالة ( -) Sender or Sourceالمرسل أو المصدر (بشكل فعال ومؤثر، وهي 
التغذية الرجعية أو رد الفعل (  – )receiverالمستقبل ( – )Channelقناة الاتصال أو الوسيلة (

Fead back( .  
  
  
  
  
  
  

  شكل يوضح عناصر عملية الاتصال ومكوناتها
  : وعناصر الاتصال هي كالتالي

  : المرسل - *
يعد العنصر الأول والأساسي في عملية الاتصال، والحركة الأولى في دورتها 

  .مات، ويسمى أيضا المتصلومسيرتها، ويسمى أحيانا مصدر المعلو
والمرسل هو منشئ الرسالة الذي عليه أن يسعى إلى النجاح في مهمته المتمثلة في 

  .توصيل الرسالة إلى المستقبل أو الجمهور
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 المستقبل فك الرمز القناة أو الوسيلة الرسالة الترميز المرسـل

 النقدية الرجعية



  : Massageالرسالة  -*
وتعد الرسالة الركن الثاني في العملية الاتصالية، وهي النتاج المادي والفعلي 

  .معينة) Code(رموز أو  للصدر الذي يضع فكره في
   :Communication channelقناة الاتصال  -*

التي يتم من خلالها توصيل أو نقل الرسالة من المرسل  Mediumوهي الوسيلة 
إلى المستقبل، وتتعدد أنواع الوسائل أو القنوات بتعدد أنواع الاتصال وأشكاله، كالاتصال 

وعة من الصحافة إلى الإذاعة إلى الشخصي، والاتصال الجماهيري بوسائله المتن
  .إلخ... التلفزيون

  :  Receiver المستقبل -
وهو الشخص أو الجهة التي توجه إليها الرسالة، ويقوم هو بحل أو فك الرموز 
الرسالة بغية التوصل إلى تفسير لمحتوياتها وفهم لعناها، وينعكس ذلك عادة في أنماط 

  .قبلالسلوك المختلفة التي يقوم بها المست
ولذلك يجب ألا يقاس نجاح عملية الاتصال بما يقدمه المرسل فقط ولكن أيضا بما 

  .يقوم به المستقبل من سلوكيات تدل على نجاح الاتصال وتحقيق الهدف
  : Fead Backالتغذية الراجعة  -

) التغذية المرتدة( –) رد الفعل(ويطلق عليها عدة تسميات أو مصطلحات مثل 
رها، وهي عملية تعبير متعددة الأشكال، تبين مدى تأثير المستقبل وغي) رجع الصدى(و

بالرسائل التي نقلها المرسل إليه بالطرق أو الوسائل المختلفة، وهي عنصر مهم في 
الاتصال لأنها عملية قياس وتقويم مستمرة لفاعلية العناصر الأخرى، كما أن لها دورا 

وسيلة التي يتعرف من خلالها المرسل على كبيرا في إنجاح عملية الاتصال وهي بذلك ال
  .(1)مدى التأثير الذي أحدثته رسالته في المستقبل

ولا يعني مجرد اكتمال تلك العناصر أو مكونات الاتصال نجاح للاتصال، فهو 
مقرون بعدة عوامل منها اختيار الوقت والمكان المناسبين، والقدرة على التشويق، وعدم 

بين المرسل والمستقبل وإثارة انتباه " اللغة المشتركة" اختلاف مدلول المصطلحات
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المستقبل، وضرورة وصول الرسالة بنفس القوة والحرارة التي كانت عليها لدى 
  .(1)المرسل

  : الاتصال الفعال  - 3-3-2
  : إن نجاح الاتصال مرهون بإتباع التعليمات التالية

  : البحث عن الجمهور المعني -
جماهير التي نريد التأثير فيها، وكيفية السعي للوصول فمن الضروري معرفة ال

ماهي الجماهير التي يجب أن : إليها، وإذا سأل خبير العلاقات العامة نفسه هذا السؤال
نصلهم بإعلامنا لتحقيق أهدافنا؟ وإذا أدرك أهداف بشكل جيد وخطط لها برامجها 

  .المناسبة، فإنه لا محالة واصل إلى جمهوره
  : Right Channels لوسيلة المناسبةاستخدام ا -

هناك وسائل عديدة للاتصال ولكل واحدة مميزاتها وسلبياتها وفي غالب الأحوال 
من المفيد استخدام أكثر من وسيلة واحدة في نفس الوقت لكي تتسع المساحة المغطاة من 

هيرك الجماهير المعنية وإن اختيار الوسيلة المناسبة يعتمد على معرفتك لخصائص جما
  .وعاداتهم، وعلى معرفتك لخصائص وسائل الاتصال نفسها والرسالة التي تريد إرسالها

  :  Right Timeاستخدام الوقت المناسب  -
لكي تكون الرسالة فعالة لابد أن تصل إلى الجمهور المعني في الوقت المناسب، 

فستجد عقول فإذا وصلت مبكرا فلن تجد الجمهور مستعدا لتقبلها وإذا وصلت متأخرا 
الجماهير وقد فقدت الرغبة في الموضوع، وإن معرفة الوقت المناسب يتطلب معرفة 

  .بعادات الجماهير وبثقافاتها وكيفية قضاء أوقاتها
  :  Right Messageاستخدام الرسالة المناسبة  -

يجب أن تكون الرسالة واقعية وذات صلة مباشرة بالاهتمامات الشخصية لأفراد 
حتوي على معلومات مفيدة تساعد في حل مشاكلهم اليومية، وهذا الأمر يتطلب الجمهور وت

معرفة اتجاهات جماهيري المعنية وطريقة تفكيرهم، وكيف يتفاعلون مع الآراء الجديدة 
وهذا وإن استخدام اللغة المناسبة لمستوى الجماهير أمر لا يقل أهمية على مضمون 

  .الرسالة نفسها
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  .(1)بة كذلك يتطلب معرفة المستوى الثقافي والفكري للجماهيرومعرفة اللغة المناس
  

  : وسائل الاتصال في العلاقات العامة  - 3-3-3
تعد وسائل الإعلام من أهم الوسائل الاتصالية التي يستخدمها أخصائيو العلاقات 
العامة في مزاولة نشاطهم الذي يستهدف جماهير مختلفة، لذلك فإن استخدام وسائل 

  .(2)يستوجب فهم كبير لخصائصها وأساليبها الإعلام
هذا وقد تستخدم المؤسسات بعض وسائل الإعلام الخاصة التي تصدرها بنفسها، 
كمجلة المؤسسة والنشرات الإخبارية والمعارض والمهرجانات والحفلات، وهناك وسائل 
 الاتصال الشخصي كالخطاب والمحاضرات العامة ويتوقف استخدام هذه الوسائل على

  .(3)الوضع المالي للمنظمة وعلى مدى الاهتمام الذي توليه للعلاقات العامة
  : لوسائل العلاقات العامة تعرض بعض التقسيما -*

تستخدم إدارة العلاقات العامة مختلف وسائل الاتصال لنقل رسائلها وإيصالها 
همة في عمل للجماهير ذات العلاقة، ويعتبر هذا الاستخدام أحد الأنشطة الأساسية والم

وملاءمتها لطبيعة الموضوع، وهناك  العلاقات العامة، ويكون استعمالها حسب توفرها
  : تقسيمات كثيرة لوسائل الاتصال نذكر منها

  : تقسيم ديون* 
  : يقسم ديون وسائل الاتصال إلى 

  ...وسائل داخلية موجهة إلى الجمهور الداخلي كمطبوعات المؤسسة والكتب والكتيبات -
  ...ائل خارجية موجهة إلى الجمهور الخارجي كالصحف والمجلات والمعارضوس -
  : تقسيم ويلكوكس وزملائه* 

  :ويقسمها إلى 
  ...وسائل مطبوعة كالصحف والمجلات والكتب -
  ...وسائل منطوقة كالراديو والتلفزيون والأفلام -
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  : تقسيم نيوسوم* 
  : ويقسمها إلى 

  .وسائل مطبوعة  -
  .نيةوسائل إلكترو -

وتنقسم هذه الأنواع إلى قسمين منها الداخلي ومنها الخارجي، وفق لطبيعة 
الجمهور، وقد تكون هذه الوسائل خاضعة مسيطر عليها أو غير خاضعة غير مسيطر 
عليها، فالوسائل الخاضعة هي التي تصل الرسائل من خلالها إلى الجمهور دون تحريف 

  .العلاقات العامةأو تغيير أو تعديل كما أرسلتها إدارة 
أما الوسائل غير الخاضعة فهي التي تطرأ تغيرات فيها على الرسائل قبل وصولها 

وهو  (1)الخ...إلى الجمهور، وذلك حسب السياسة التحريرية أما المساحة المخصصة للمادة
  : ما يبينه الشكل التالي

  
  

  تقسيم نيوسوم لوسائل الاتصال: الشكل
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 وسائل العلاقات العامة
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وهناك تقسيمات أخرى عديدة، ولكننا سنأخذ بالتقسيم الشائع الذي يصنف هذه 
  .وسائل مكتوبة، وسائل منطوقة، وسائل مرئية: الوسائل حسب حواس الإنسان فنجد

  : يوتتمثل فيما يل: الوسائل المكتوبة -
  .الخ...الصحف، المجلات، الملصقات، الرسائل

  : يوتتمثل فيما يل :لمسموعةالوسائل ا -
النشرات الإخبارية المذاعة، الخطب، المقابلات، الدعوات، الحفلات، المؤتمرات 
الإخبارية، الصحفية، المناقشات المواجهة، المحاضرات، المؤتمرات والحلقات الدراسية، 

  .الخ... اللقاءات، الزيارات، البرامج الإذاعية، الهاتف
  : يثل فيما يلوتتم :الوسائل المرئية -

النشرات الإخبارية بالتلفزيون، المقابلات التلفزيونية، الأفلام السينمائية، الأفلام الوثائقية، 
  .(1)الخ...الصور، لوحات الإعلانات، الكاريكاتير، الرسوم البيانية، المعارض

  .وستتعرض لبعض منها بشيء من التفصيل
  :أ الوسائل المكتوبة

  : الصحف -*
السلطة الرابعة بعد السلطة التشريعية والسلطة التنفيذية والسلطة  تعتبر الصحف

قبل الميلاد في الصين، إلا أن بعض  911القضائية، وقد صدرت أول صحيفة سنة 
كانت لهم جريدة تسجل فيها الحوادث يوميا، وتشير  نالمصادر تشير إلى أن اليابانيي

قبل الميلاد وأن الإمبراطور  58 مصادر أخرى إلى أنه هناك جريدة رومانية صدرت سنة
الروماني يوليوس قيصر هو الذي أسسه وأمر بتدوين جميع الأعمال اليومية على لوح 
يعلق في الميادين العامة، تم تلتها العديد من الصحف في القرون الوسطى كوسيلة لنشر 

وأصبحت مختلف الحوادث والأخبار والصحافة بمفهومها اليوم بدأت بعد اختراع الطباعة 
سريعة الانتشار ورخيصة الثمن، وأصبحت تستعمل لإعلانات التجارية وغيرها من 

تعد الصحف من  (2)التثقيف، التسلية، التوعية، والتوجيه بالإضافة إلى نشر الأخبار
الدوريات، أو تلك المطبوعات التي تصدر بشكل منتظم ولها عنوان متميز ويشترك في 
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ين، وتغطي صفحاتها الموضوعات السياسية والاقتصادية الكتابة فيها عدد من الصحفي
  .(1) والاجتماعية والثقافية والرياضية المختلفة

مؤسسات عامة تقوم على بيع الأخبار كما تقوم المؤسسات "وتعرف أيضا على أنها 
  .(2)التجارية على بيع السلع سواء بسواء وتلك هي الوظيفة الأولى من وظائف الصحافة

من أهم الوسائل التي تمكن رجل العلاقات العامة من إيصال رسالته  تعتبر الصحف
إلى أكبر عدد ممكن من الجماهير، فالصحيفة تعتبر لدى كبير من الناس مكملة لفطور 
الصباح يستيقظون على قراءتها لمعرفة ما جاء فيها من أخبار سواء كانت صحفا يومية 

  .أو أسبوعية أو غيرها
وعات متنوعة من الأخبار التي تهم شرائح المجتمع وتحتوي الصحف على مجم

الخ، وذلك حسب طبيعة ... كلها، فهناك الأخبار السياسية والاجتماعية والرياضية والثقافية
  .كل صحيفة وحسب سياستها التسويقية

  : وعادة ما تقسم الصحف إلى ثلاثة أقسام هي
   :الصحف الحزبية - *

  .ا معيناوهي التي تخدم حزب أو تنظيما سياسي
   :الصحف الرسمية أو شبه الرسمية - *

وهي الصحف التي ترتكز على نشر الأخبار الداخلية والعالمية بأسلوب محايد 
  .وبخاصة إذا لم تكن تخضع لحزب أو تنظيم معين

  
   :صحافة الخبر - *

وهي التي تهتم بنشر الأخبار الحارة أي الجديدة والتي تسعى من ورائها إلى تحقيق 
ي، وهذا النوع يهتم بمعرفة أذواق القراء فتقدم لهم الأخبار بأسلوب شيق سبق صحف

  .)3(وجذاب
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يمكن الاستفادة من الصحف كذلك في نشر التقارير المتعلقة بنشاط المؤسسة 
المعينة، وتعريف الجمهور لحجم هذا النشاط، وخاصة ما يتعلق منها بالميزانيات العمومية 

  : على رجل العلاقات العامة مراعاة مايلي وغيرها، وفي جميع الحالات يجب
  .الذين توجه إليه الرسالة المعنية: نوعية الجماهير -
  .اختيار الوقت المناسب في نشر الرسالة لزيادة مقروئيتها: التوقيت -
يجب أن موقع الإعلان بارزا وملفتا للنظر قدر الإمكان، مع مراعاة : موقع الإعلان -

  .عنصر التكلفة
يجب أن يكون شكل الإعلان جذابا، وهذا يفترض تصميم الإعلان : علانشكل الإ -

  .وإخراجه بطريقة مدروسة ودقيقة
يجب أن يوضع الإعلان بلغة واضحة ومفهومه بحيث يسهل فهمها من قبل : اللغة -

  .الجماهير الداخلية والخارجية
عن نشاط المؤسسة أو  استغلال المناسبات العامة لنشر ما تريده إدارة العلاقات العامة -*

  .منتجاتها
  .)1(إعطاء الحقائق بصدق وعدم اللجوء للمبالغة وخداع الجماهير -

  : مزايا الصحف
  .إمكانية اختيار الوقت والمكان المناسبين لقراءة الصحيفة -
إعادة قراءة المواضيع لأكثر من مرة وذلك لزيادة الفهم والاستيعاب وكذا التحكم في  -

  .ع التي يجب قراءتهااختيار المواضي
  .تعتبر الصحف أكبر مصدر للمعلومات والأخبار المتنوعة -
  .التغطية الواسعة التي تقوم بها الصحف -
  .إمكانية الاحتفاظ بها أو بجزء منها -
  .انخفاض تكلفتها إذا ما قورنت بوسائل الاتصال الأخرى -
  : مساوئ الصحف* 
  .تفادة منها بانقضاء اليوم صدورهاقصر حياتها، حيث تنتهي صلاحيتها والاس -
  .احتمال تحيز محرر الأخبار لوجهة نظر معينة -
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تدني مستوى جودة الإنتاج والتصميم والإخراج والتصوير وفرز الألوان في الصحف  -
  .(1)منه في المجلات المتخصصة

  : مجلة المؤسسة أو مجلة الدار -*
قدم وسائل الاتصال، وتصدر تعتبر المجلات التي تصدرها الشركات وسيلة من أ

هذه المجلات يوميا أو أسبوعيا أو كل أسبوعين أو شهريا، وقد تتكون من صفحة واحدة 
ويستعمل هذا النوع من المجلات للاتصال  (2)صفحة 30وقد يبلغ عدد صفحاتها حوالي 

بالجمهور وتزويده بشكل المعلومات التي يرغب في معرفتها بغرض تفسير وشرح 
  .(3)ومن ثم تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة أو للإعلانالمعلومات 

  :وتكون هذه المجلات على شكل
  : مجلة المؤسسة الداخلية -*

وهي مجلة خاصة بالعاملين داخل المؤسسة، إلا أن توزيع هذه المجلات يمتد ليصل 
إلى الجماهير الخارجية ذات العلاقة بالمؤسسة والجماعات والأفراد المختلفين الذين 

  .يرتبطون بعلاقات بالمؤسسة
  : مجلة المؤسسة الخارجية -*

وتصدرها المؤسسة خصيصا للجمهور العام الخارجي، تطبع باستخدام أفضل أنواع 
الورق، وبأفضل المطابع، موضوعاتها تثير اهتمام الجمهور وتلبي رغباته مستعينة 

غيرها، توزع هذه بأفضل الكتاب والمحررين، كما تستخدم الصور والرسول البيانية و
  .المجلات توزيعا واسعا لدعم سمعة الشركة وصورتها

  : مجلة موجهة للجمهور معا -*
هذا النوع من المجلات صدر أساسا للجمهور الداخلي إلا أنه تحول إلى مجلة 

في الداخل والخارج فاقدا بذلك صفته الداخلية، أحد أكثر  نموجهة لكل من الجمهوريي
، حيث كانت هذه "المجلة الجغرافية القومية الأمريكية"ا المجال هو الأمثلة وضوحا في هذ
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المجلة موجهة للجمهور الداخلي لتصبح فيما بعد من المجلات الكبرى الموجهة للجمهور 
  .(1)العامة

ومن مميزاتها أنها تصل إلى عدد كبير من الأفراد، كما يمكن الرجوع إليها وقت 
  .الحاجة

  : الاعتبارات منهاوعند إعدادها تراعي بعض 
  .أن تكون المعلومات واضحة ومفهومة ومثيرة للاهتمام -
  .(2)...تنوع القوالب المستخدمة لعرض المادة كاستخدام الحبر، المقال، التحقيق -
  : الغرض من إصدار مجلة المؤسسة* 

تعد تحسين العلاقة بين المؤسسة وبين القراء هو الغرض الأساسي من إصدار مثل 
  : جلات، وهناك أهداف أخرى تحققها مجلة المؤسسة نذكر منهاهذه الم

  : شرح وتفسير الأخبار -
  .وتستخدم المجلة لشرح الأخبار ذات العلاقة بالمؤسسة، وشرح ذلك للجماهير

  : بناء الولاء -2
مسألة الولاء بالغة الأهمية لأية مؤسسة خاصة في فتر  الأزمان لأنه يحقق لها 

  .الثبات
  : عاونتحسين الت -

  .لا يمكن لأية مؤسسة أن تحقق أهدافها لكون تعاون العاملين فيها
  : تحسين التفاهم -

وهو مرتبط بتحسين التفاهم، ولتحقيق هذا الغرض لابد من تنيم هذه الحقائق 
  .وتقدمها بشكل واضح ومقنع

  :خلق الشعور بالانتماء
قود هذا الولاء إلى يرتبط خلق الشعور بالانتماء ببناء الولاء للمؤسسة، حيث ي

  .شعور واضح بالانتماء
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تقدم المجلة خدمة كبيرة للموظفين عن طريق تفسير : تفسير السياسات والتعليمات -*
  .مختلف القوانين والسياسات الصادرة بلغة قانونية، والتي يصعب عليهم فهمها

  : بناء الثقة بالإدارة -
بكفاءة الإدارة في تسيير من المهم أن تكون جماهير المؤسسة على ثقة تامة 

  .شؤونها
  : ترويج مبادئ الصحة والسلامة والأمن الصناعي -

وذلك من خلال إعداد برامج إرشاد وتوعية صحية وسلامة أمن صناعي للتقليل 
  .من إصابات العمل

  :تحسين الإنتاج وزيادة الكفاءة الإنتاجية للعاملين -
  .عليه تقدم المؤسسة لأن إنتاجية العمل هي الأساس الذي يمكن يبني

  :تخفيض الهذر والكلفة -10
وهي مرتبطة بالنقطة السابقة، وتستعمل هذا المجلة للحد من الهدر بالتعرف على 

  .مواطنها والمشكلات المرتبطة بها
  : مواجهة الشائعات وسوء الفهم -

  .حيث تنشر المجلة حقائق تقطع بها دابر الشك والإشاعات 
  : لمقترحاتتحفيز ودعم أنظمة ا -12

تقوم أغلب المؤسسات بوضع صناديق للمقترحات لدفع العاملين فيها وكل من له 
  .علاقة بها من الجماهير المختلفة لتقديم مقترحاتها ومناقشتها فيما بعد

  : ترويج نشاطات العاملين -
يمكن أن تستخدم المجلة كوسيلة لنشر عن الأنشطة الاجتماعية المختلفة لتكون بذلك 

  .ممتازة لدفع العاملين للمشاركة فيها وسيلة
  : ترويج شراء العاملين لمنتجات لشركة -

  .ويمكن استخدام المجلة لهذا الغرض لدفع العاملين لاقتناء منتجات الشركة
    
  
  : مضمون مجلة المؤسسة/



يجب أن يكون مضمونها واضحا، مفهوما، مثيرا للاهتمام بحيث يفهمه القارئ 
  .في قراءتهوينجذب إليه ويرغب 

  :ويمكن الإشارة إل أن أغلب مضمون مثل هذه المجلات يقع ضمن الفئات التالية
  : أخبار العاملين -

  : ويشمل هذا 
كأعياد ميلادهم وميلاد أبنائهم والذكرى السنوية لمناسباتهم : الأخبار الخاصة بالعاملين -

  .الخاصة وما إلى ذلك
  .الهوايات التي يمارسها العاملون -
  .لأنشطة الرياضية المختلفة التي يزاولونها وما يحققونه من نجاحات فيهاا -
  .الترقيات في العمل وفي الحياة الاجتماعية -
  .أسماء العاملين الجدد الملتحقين بالمؤسسة مع التعريف بهم -
  .صور من جوانب العمل المختلفة -
  .جوانب مرحة من حياة المؤسسة -
  : أخبار جماهير المؤسسة -

  : تشملو
  .إلقاء الأضواء على دور هؤلاء في المؤسسة واهتمام المؤسسة بهم -
  .جوانب من تعامل هؤلاء مع المؤسسة ووجهة نظرهم فيها -
  .الأخبار الاجتماعية الهامة لهؤلاء -
  : أخبار المؤسسة -

  .وتشمل
  .إلقاء الأضواء على خطة المؤسسة -
  .أخبار المنشآت الجديدة وتوسعاتها -
  .ر التغيرات التنظيمية فيهاأخبا -
  .أخبار منتجاتها الجديدة -
  .أخبار حركة مبيعاتها أو خدماتها -
  .أخبار عن فرص التدريب المتاحة فيها -



  .إلقاء الأضواء على السياسات والقواعد المتبعة فيها -
  .أخبار المديرين وتشمل جوانب مختلفة عن أنشطتهم وكفاءتهم وما إلى ذلك -
  .لعامة التي تهم منظمة الأعمال أنواع المواد التي تتعامل بهاالأخبار ا -

  : دورية الصدور*/ 
  .ما دورية صدور المجلة؟

تختلف دورية صدور مجلة المؤسسات، فمنها ما يصدر أسبوعيا ومنها ما يصدر 
شهريا أو فصليا أو سنويا، إلا أن الاتجاه العام لدى أغلب المؤسسات هو نحو الإصدار 

ثل هذه المجلات، وهناك عوامل تحدد دورية الصدور منها التكلفة، القدرة على الشهري لم
  .تحمل الكلفة كذلك القدرة الفنية

  : حجم المجلة -
حيث يحدد الحجم شخصية المجلة، ويكون حجمها بحجم الكتاب أو بالحجم النصفي 

  .، وحجم المجلة هو السائد)التابلويد(
  : التوزيع -

على العمال باليد فتوفر بذلك في التكلفة إلا أن الكثير من قد توزع هذه المجلات 
المؤسسات لا تفضله وتلجأ إلى إرسال المجلة بالبريد إلى أماكن سكن العاملين ودورهم ما 
يزيد من فرص الإطلاع على المجلة من العاملين وأسرهم ويتطلب استخدام هذا الأسلوب 

  .يها وهذا يتطلب وجود جهاز بريدي كفئمتابعة عناوين العمال ورصد أي تغير يحدث عل
في حالة توزيع المجلة للجماهير الخارجية يفضل تنظيم قوائم بأسباب المنظمات 

  .(1)والهيئات والأشخاص من المهتمين بأخبار المؤسسة لإرسال نسخ المجلة لهم
  
  : التقرير السنوي */

إلى المساهمين، إلا هو تقرير الإدارة لمن تعمل لديه، وهو تقرير موجه بشكل عام 
أنه قد يوجه إلى جماهير أخرى من الجماهير ذات العلاقة بالمؤسسة أيضا مثل أعضاء 
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النقابات أو الجمعيات التعاونية أو بالمشرعين أو الهيئات أو مجالس الأمناء أو الإدارة أو 
  .(1)الأجهزة الرقابية المختلفة

لى تقبل الآخرين لها وقبولها لما والواقع أن استمرار أيه إدارة في العمل يعتمد ع
تقوم به، ولهذا الغرض عليها أن تقدم لهؤلاء تقارير دورية تبين طريقة قيامها باستخدام 

  .أموالهم والحفاظ على مصالحهم
وقد تغيرت النظرة إلى هذه التقارير مع تغير النظرة إلى الجمهور وزيادة الاهتمام 

ة إلى إعلان عدم اهتمامها بالجماهير ذات به، حيث اتجهت الإدارات في فترات سابق
العلاقة بها ومنهم المساهمون على سبيل المثال، كانت لا تهتم بتقديم أية تقارير لهم توضح 

  .فيها كيفية استغلالها لأموالهم، وتخفي عنهم أسلوب عملهم
أما في الوقت الحاضر فقد اختلف هذا التوجه تماما، كما اختلفت النظرة كليا، 

جه إلى إعلام المساهمين بشكل مفصل عن كل حالة، وكذا تقديم شرح واف عن بالتو
  .المؤسسة ومحاولة بكافة الطرق الحصول على تأييد المساهمين ودعمهم

وقد أدى الاهتمام بالجماهير المختلفة إلى تغير في محتوى التقارير وأغراضها 
  .وأشكالها وتوزيعها

  : أغراض التقرير* 
اسي هو توفير كل المعلومات بالدقيقة والكاملة عن المؤسسة واجب التقرير الأس

للمالكين والمساهمين، هذه المعلومات تشمل عرضا كاملا للموقف المالي، بالإضافة إلى 
عرض الحقائق المختلفة التي تساعد المهتمين على تقيم الموقف تقييما كاملا استنادا إلى 

لى كل ما سبق فإن التقرير عليه أن يفي بأية أداء الإدارة السابق والحالي، وبالإضافة إ
  .(1)متطلبات قانونية مطلوب الوفاء بها

  : مضمون التقرير* 
يجب أن يتضمن التقرير السنوي حقائق وأرقام ومعلومات تساعد كل من له علاقة 

  : بالمنظمة أن يصدر حكم صحيح على أدائها ويقويها، وهذه المعلومات تشمل مايلي
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وفيها بيان حول المدخلات والنفقات، بالإضافة إلى حسابات الربح : يةالأمور المال -
  .والخسارة وقائمة بالموجودات والديون

يخصص لها مكان في التقرير بأن تعرض مع الرسوم الإيضاحية والصور : الإنشاءات -
  .كي تمكن المتلقي من مشاهدة طبيعة هذه الإنشاءات ومدى تقدمها

وغيرها، مدعومة بمصادر شرائها وأسمارها ... أجهزةمن معدات و: المشتريات -
  .ومختلف المشاكل والصعوبات المصاحبة لذلك

الذي يشمل الحديث عن الجمعيات الخيرية، ويتم : أمور القطاع الذي تعمل به المؤسسة -
  .عرض المشكلات الصادقة ومحاولة السيطرة عليها وحلها

ة المبذولة لتسويق المنتجات والأشكال المختلفة ويقصد بها تلك الجهود الإعلاني: التسويق -
  .لتعبئتها

وتشمل أهم التغيرات الحاصلة في المراكز الإدارية الأساسية مع : الجوانب الشخصية -
  .الإشارة إلى مؤهلات ومواصفات الأشخاص الذين شملتهم هذه التغيرات

دار قوانين جديدة، تقوم حيث أنه أحيانا قد تطرأ مستجدات تقتضي إص: الجوانب القانونية -
  .المؤسسة بعرضها وشرحها شرحا مفصلا وتقديمها في شكل تقرير

  .وتعرض في تقرير شامل لجوانب هذه العلاقة: العلاقة بين العاملين ونقاباتهم -
ويشرح فيه التأثيرات التي تحدثها هذه الضرائب والرسوم المفروضة : الضرائب والرسوم -

  .في حالة وجود تغيرات
التي تمر بها الدولة أو المجتمع ومدى تأثيرها على أعمال المؤسسة : الحالة الاقتصادية -

  .مقرونة بشرح مفصل للتأثيرات المتوقعة
حيث تتراوح هذه العلاقات بين حالتي التعاون والصراع، : العلاقة مع الأجهزة الحكومية -

قرير، أما إذا كانت متوترة فلابد فإذا كانت العلاقة جيدة فهذا أمر لا يستدعي أن يتناوله الت
  .أن يتناولها التقرير بالشرح المفصل وأن يعرض أسباب وظروف التوتر ومعالجته

إن حجم العضوية مؤشر عن نجاح المؤسسة ومدى التفاف الجمعيات : العضوية -
  .والنقابات وغيرها من المنظمات غير الربحية حولها

والدور الذي تقوم به في تحقيق المواءمة بين  وأهمية هذه الوظيفة العلاقات العامة -
  .الجمهور والمؤسسة



أما عن أسلوب الكتابة في التقرير فإنه يكون واضحا ومختصرا ومفيدا ومبسطا 
بساطة لا تخل بالمعنى، كما لا يجب استخدام المصطلحات الأجنبية أو العلمية المعقدة غير 

لتقارير، ويتخذ التقرير أشكالا مختلفة، ولكن المفهومة من قبل الجماهير الموجهة لها هذه ا
في الغالب يتخذ شكل المجلة أو الكتيب كما يمكن أن يأخذ شكل الإعلان أو الفيلم، ويتحدد 

  .(1)شكل التقرير وفقا للمعلومات التي يتضمنها أو الجمهور الموجه له
  :  الفاكس*/ 

أنه لا يعمل إلا بتوفر خط  يعد الفاكس من الوسائل الاتصالية البالغة الأهمية، إلا
  :هاتفي، ولكنه يتميز عن الهاتف بمميزات منها

   
  .مكتوب ومسجل ويمكن إثباته وحفظه -
 يستطيع المرسل اختصار الرسالة، لا يحتاج إلى الكلام المنمق والمجاملات -
 مضمون الوصول ولا يحتاج إلى طرف ثالث -

 السرية الكاملة دون وجود مجال لتسرب المعلومات -
 .تصاد بالنفقات نقل عن الهاتفالاق -

 .سرعة الاتصال -

  : مبادئ الفاكس -
  .عدم توفر جهاز الفاكس عند المستقبل أحيانا -
  .انشغال الرقم المطلوب قد يؤدي إلى فوات الفرصة وبالتالي الاتصال -
  .عدم قدرة المرسل على صياغة الرسالة بالطريقة الرسمية المناسبة -
  (1)اكس في الأمور غير الضروريةالإكثار من استخدام الف -

  : الخطابات والرسائل*/ 
تعتبر الخطابات والرسائل أحد وسائل الاتصال الشخصي غير المباشرة، حيث 
تعمل على نقل الأفكار بالكلمة المكتوبة، وتهدف إلى الاتصال السريع المباشر مع فئات 

  .محددة من الجماهير
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   :مميزاتها -
يعة، مباشرة، شخصية، موحية بالألفة، تخلق شعورا غير مكلفة، غير سمعية، سر

  : بالاهتمام، والتقدير وحتى تنجح الرسائل والخطابات في تحقيق الهدف يجب مراعاة مايلي
  .تحديد الهدف من الوسائل والخطابات -
بدأ الرسالة أو الخطاب بتحية مناسبة ومقدمة تثير الاهتمام في الفقرة الأولى، والإشارة  -

  .ية المشكلة للشخص المرسل إليه وإبراز الفكرة المهمةإلى أهم
  .ذكر الحقائق المتعلقة بطبيعة المشكلة -
  .اقتراح ما يمكن فعله للمساعدة في حل المشاكل إذا كانت الرسالة متعلقة بذلك -
  .بما أن الخطاب يقرأ فلابد أن يكون أنيقا وجذابا -
  .(1)تجنب الأخطاء اللغوية والإملائية -

   :لوسائل السمعيةا*/ 
   ):Radio(الإذاعة  -*

، )Radio(لقد شهد القرن العشرين منافسة جديدة للصحف تتمثل في الإذاعة 
، كون لها دورا خطيرا في التأثير (2)وأصبح الكثيرون يطلقون عليها الصحافة المسموعة

 على الرأي العام، ويمكن أن يكون لها تأثير أقوى من الصحف ولذلك سميت بالصحف
  .(3)الناطقة

   :مميزاتها -*
  (4)الحيوية وسعة الانتشار -
السرعة الخارقة في إيصال الرسالة الإعلامية إلى الجمهور، فبواسطتها يمكن إرسال  -

الرسائل الإعلامية عبر المحيطات وإلى الأماكن النائية التي لا تصل إليها وسائل الإعلام 
  .(5)الأخرى في بضع ثوان
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يلة الإعلامية الأولى التي استطاعت أن تصل إلى جمهورها في أي الراديو هو الوس -
مكان كان، متخطية حواجز الأمية وعقبات الانتقال في المناطق الوعرة، إضافة إلى القيود 

  .)6(السياسية التي تمنع بعض الوسائل الأخرى من الوصول إلى مجتمعاتها
ة في البلدان النامية في ويمكن ذكر عوامل انتشار وقوة تأثير هذه الوسيلة خاص

  : النقاط التالية
قلة التعليم أو ندرته في بعض الأماكن، فالموسوعة أسهل وربما تصبح الوسيلة  -

  .الإعلامية الوحيدة الممكنة عندما ينعدم عدد القارئين الكاتبين في قرية ما
ت الزراعية كثرة أوقات الفراغ وعدم تنظيمها أو الاستفادة منها وبخاصة في المجتمعا - 

ما يدفع إلى الملل فلا يجد المستمع أمامه غير الراديو يدير مفاتيحه ليدفع عن نفسه السأم 
  .والملل

انخفاض المستوى المادي فلا تجد الأسرة فائضا تذهب به إلى السينما أو المسرح  -
  .أسبوعيا

  .قلة الثقافة بحيث لا يصبح الكتاب هم المنافسون الأقوياء للإذاعة -
نتشار ظاهرة الاستماع الجماعي في البلدان النامية بما يتيح فرصة لرد فعل جماعي ا -

  .فيضاعف بذلك التأثير
بالإضافة إلى أن المذياع موجود في معظم البيوت، وفي المقاهي ووسائل النقل، 
كما أن الاستماع للراديو لا يتطلب جهدا فليست هناك قراءة أو استعمال النظر في المتابعة 

  .(1ب الصفحات، وتتميز الكلمة المذاعة بالسرعةوقل
   ) :Radio(عيون الإذاعة  -
  .البرنامج قد لا يشد المستمع إليه ويعتبر عديم الفائدة -
  .حدوث تداخل صوتي خارجي يفسد الاستماع -
كون الراديو يلزم المستمع بتحديد وقته ويجبره : هناك عيب في طبيعة الوسيلة ذاتها -

  .على ذلك
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يرا ما تفوت فرصة سماع برنامج معين على المستمعين في حالة الانشغال، وبالتالي كث -
صعوبة سماعه مرة أخرى ذلك لأن الإذاعة بطبيعتها وسيلة زمانية تتعلق بالوقت 

  .()2(وصفحاتها وسطورها هي الساعات والدقائق
  : الندوات والاجتماعات الرسمية*/ 

العلاقات العامة للاتصالات، وبخاصة على  تعتبر هذه الوسيلة من أهم وسائل
مستوى الجمهور الداخلي للمؤسسة أو على مستوى الجمهور الداخلي للمؤسسة، أو على 
مستوى جمهور المساهمين، وتنبع أهميتها باعتبارها تضمن الحوار والمناقشة بين الحاضر 

م أن تأثيرها وجمهور المستمعين من جهة وبين المستمعين وبعضهم من جهة أخرى، ورغ
لا يمس إلا شريحة محدودة من الناس إلا أنها تعتبر اجتماعات هامة وحيوية لأنها تتناول 
موضوعات رئيسية وضرورية لحياة المؤسسة ومسيرتها وتطورها، وأهم ما يتم عرضه 
عادة في هذه الاجتماعات أعمال المؤسسة السنوية، والنتائج التي حققتها إدارة تلك 

عوائق الأساسية التي واجهتها، والتي أثرت على سير عملها موضحة الطرق المؤسسة، وال
التي اعتمدت لحلها، كما يتم بحث سياسات المؤسسة بهدف الوصول إلى تفاهم متبادل 
حولها وكذلك الاتفاق حول الخطط المستقبلية للمؤسسة، هذا وقد يتم عقد بعض 

بعض الأفكار المتعلقة بسياسة  الاجتماعات مع عينة مختارة من العملاء بهدف عرض
المؤسسة أو الإعلان عن سلعة جديدة، أو غير ذلك مما يؤدي إلى تمتين العلاقة بين إدارة 

  .المؤسسة وجماهيرها، كما يمكنها من توصيل أية إعلانات أو معلومات بصورة مباشرة
  : ييلوتقوم إدارة العلاقات العامة في هذا المجال بمسؤولية رئيسية تتمثل فيما 

التحضير لهذه الاجتماعات وذلك بتوفير المكان الملائم سواء من حيث المساحة، الإنارة  -
  .أو بعض التجهيزات الأساسية، كالهواتف والمايكروفونات والسماعات والخدمات الأخرى

الاتصال بالأشخاص المعنيين، وتوجيه الدعوة لهم قبل موعد الاجتماع بوقت كاف،  -
عوة بيانا عن مكان الاجتماع ومواعيده، وجدول أعماله، وغير ذلك مما على أن تشمل الد

تراه إدارة العلاقات العامة مناسبا لإنجاح الاجتماع وإعطاء صورة جميلة عن المؤسسة 
  .المعنية
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توفير كافة المستلزمات الفنية اللازمة للاجتماع مثل الآلات السمعية والبصرية، وآلات  -
زم الأمر، وآلات الطباعة والتصوير، والتأكد من صلاحيتها جميعا، الترجمة الفورية إذا ل

  .الخ...وتوفير أدوات القرطاسين ونافضات السجائر وسلات المهملات
توفير وسائل الأمن والسلامة للاجتماع بإجراء التفتيش المستمر على مكان الاجتماع  -

ر الأدوات اللازمة للأمن قبل بدايته بفترة زمنية كافية وحتى انتهائه كليا، مع توفي
  .والسلامة، وتوفير المرشدين اللازمين لإرشاد المدعوين لمكان الاجتماع

توفير الكتيبات الخاصة بموضوع الاجتماع وتوزيعها على الجمهور حالة وصوله  -
  .لمكان الاجتماع

تسجيل كل ما يدور في الاجتماع من نقاش حيث يتم كتابة تقرير أولي لكل جلسة من  -
لسات الاجتماع على أن يتم إعداد تقرير نهائي عن الاجتماع بالكامل حالة انتهائه، كما ج

تلتزم إدارة العلاقات العامة بتقديم كافة المساعدات للمندوبين الإعلاميين الذين يحضرون 
  .جلسات الاجتماع ويقومون بتغطيتها مثل مندوبي الصحافة والإذاعة والتلفزيون

ات العامة بإعداد التقرير النهائي عن الاجتماع والذي يضم النتائج التي تقوم إدارة العلاق -
توصل إليها المجتمعون، كما تقوم إدارة العلاقات العامة بنشر وإعلان تلك النتائج ليتمكن 

  .جمهور المؤسسة من الإطلاع عليها
ويتم اختيار وسيلة النشر والإعلان حسب الضرورة وحسب ملاءمتها للموضوعات 

  .(1)ي تستملها تلك النتائج مع مراعاة عنصر التكلفةالت
   :مميزاتها*) 
  .إتاحة الفرص للنقاش -
  .إتاحة الفرص للاستماع للطرف الآخر -
  .تعدد وتنوع الآراء -
  .القدرة على التأثير -

   :عيوبها*) 
  .احتكار المناقشة على بعض الأفراد -
  .ا إلى آخر هامشيةالخروج في المناقشة عن إطار الندوة وموضوعاته -
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  .وعليه فقد حدد العلماء ثلاث مراحل للندوات الناجحة
   :مرحلة الإعداد*) 

ويتم فيها تحديد الموضوع والخبراء اللازمين للندوة وتوجيه دعوات إليهم، وتحديد 
  .الجمهور والإعلان عن الندوة وإعداد لجنة سكرتارية لتسجيل الندوة

   :مرحلة التنفيذ*) 
فتتاح الندوة في وقتها المحدد بكلمة مختصرة لتقديم موضوع الندوة ثم وفيها يتم ا

يبدأ المتخصصين بالتركيز على جوانب الموضوع وإعطاء الفرصة للجمهور للاستفسار 
والمناقشات وفي نهايتها يتولى مدير العلاقات العامة مهمة تلخيص كل ما جاء في 

  .المداخلات
   :مرحلة التقويم*) 

لة يتم فيها دراسة وتقييم مدى نجاح فعاليات الندوة ومدى تحقيقها وفي هذه المرح
لأهدافها من طرف مدير العلاقات العامة وذلك عن طريق ملاحظة سلوك الجمهور 
وردود أفعاله أو عمل استفتاء لمعرفة مواقفهم في الندوة أو الطلب منهم كتابة تقارير عن 

  .(1)آرائهم ومدى استفادتهم منها
   :اتالزيار*/ -

الزيارة هي نوع من الأحداث الخاصة تعدها إدارة العلاقات العامة، هدفها هو شرح 
وتبين طريقة لعمل وكذا عرض آليات وإمكانيات المؤسسة، وتتم هذه الزيارات في 
مناسبات معينة، إلا أن بعض المؤسسات تقوم بهذا النشاط يوميا على اعتبار أن هذا 

  .(2)لعلاقات العامةالنشاط هو نشاط دائم لإدارة ا
وتعتبر الزيارات من المجالات الهامة التي تعمل فيها العلاقات العامة على لفت 

  .(3)نظر الجمهور، وتشجعه على احترام المنشأة، والإقبال على التعامل معها
  : وتتم في اتجاهين هما

   :الاتجاه الأول -
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المؤسسة، والإطلاع  ويتمثل في دعوة عدد من جماهير المؤسسة الخارجيين لزيارة
على نشاطاتها، وما تقدمه من منتجات وخدمات وهنا يتوجب على إدارة العلاقات العامة 
تعيين أشخاص من ذوي الكفاءة والخلق السليم، والفصاحة واللياقة في الحديث، لاستقبال 

  .الجمهور والتعامل معهم، والعمل على تعريفهم بكل ما يهم بالمؤسسة وأهدافها
الاستقبال يعتبر المرآة التي تعكس صورة المؤسسة للجمهور، لذلك  إن موظف

يجب عليه استغلال فرص هذه الزيارات، ويعمل على تزويد الزائرين بكافة ما يلزمهم من 
كتيبات أو نشرات، وتوزيع الإدارات والمكاتب فيه، وتعريفهم بأنشطتها واتجاهات التوسع 

عها في السوق المحلي والخارجي إلا أن بعض والتطوير فيها، وبمركزها الحالي وموق
المؤسسات تعارض مثل هذه الزيارات حفاظا على السرية ولكن هذا لا يبدو مبررا كافيا 
لأن المؤسسة الناجحة هي التي تستفيد من هذه الوسيلة، وإذا كان لديها ما هو سري فإن 

الزيارات، كما يجب على بإمكانها تلافي سلبيات ذلك بتحديد ساعات أو أيام معينة لهذه 
إدارة العلاقات العامة وضع برامج تتيح لموظفي المؤسسة فرصة زيارة الأقسام 
والإدارات والفروع التي لا يعمدون فيها لإطلاع على النشاطات الأخرى للمؤسسة مما 
يمكنهم من الإلمام بطبيعة الأعمال المختلفة، مما يؤدي إلى مضاعفة معارفهم ومهاراتهم 

ترفع روحهم المعنوية، وتوطد إحساسهم بالاستقرار الوظيفي، كما أن ذلك يزيد  بصورة
  .من فرص الصداقة والمعرفة بين موظفي المؤسسة كافة

   :الاتجاه الثاني -
ويتمثل في قيام موظفي العلاقات العامة بإجراء زيارات واتصالات مع المنظمات 

عدد ممكن من أفراد الجمهور الخارجي، الشعبية المختلفة، بحيث يمكنهم اللقاء مع أكبر 
  .وتقديم الكتيبات والنشرات التي توضح أهداف ونشاطات وسياسات المؤسسة

ولإنجاح هذه الزيارات ينبغي أن يختار مسئول العلاقات العامة الجهات التي 
يخططون لزيارتها بعناية، بحيث يتم التعامل مع الجهات الأكثر تعاملا واحتكاكا بالمؤسسة 

  .مراعاة التحضير اللازم ماديا ومعنويا مع
إضافة إلى تقديم بعض الهدايا التذكارية، وكتب عن المؤسسة، وتصوير الزوار 
حيث تقوم بعض المؤسسات بتصوير هذه الزيارات، ووصفها في ألبوم خاص تطلع عليه 
ة الزوار ونسخ أخرى تقدمها لهم عند مغادرتهم وكذلك دعوتهم لإحداث الوجبات اليومي



وفق توفيق معين، إضافة إلى تصميم استمارة استبيان تقدم للزوار للتعبير عن آرائهم 
  .(1)ووجهات نظرهم حول الزيارة والمؤسسة ككل

   :مزايا الزيارات - /* 
  .التعرف على المعلومات المطلوبة دون الاعتماد على وساطة -
  .كسر الحاجز النفسي بين المؤسسة وجمهورها -
  .الخبرات السابقة في تحليل بعض المسائل الاستفادة من -
  .القضاء على التشويش الذي قد يحصل في الوسائل الاتصالية الأخرى -
   :عيوبها -*
  .التكلفة العالية في تقديم الدعايات وغيرها -
  .الذي يحتاج إليه مسئول العلاقات العامة في التحضير لمثل هذه الزيارات الكبير الإعداد -
  .(2)يان تكون مصدرا من مصادر الحصول على معلومات غير معلنةفي بعض الأح -
   :الاحتفالات - */

تقوم إدارة العلاقات العامة بعمل حفلات ترفيهية خاصة بجمهور المؤسسة الداخلي، 
حيث يحضر هذه الحفلات موظفو المؤسسة بكافة مستوياتهم الوظيفية، وقد تدعو المؤسسة 

رجي لحضور مثل هذه الحفلات وبخاصة تلك التي تعقد أفراد مختارين من جمهورها الخا
بمناسبة تأسيس المؤسسة أو بمناسبة انضمام مدير جديد لها أو بمناسبة إنتاج منتج جديد، 

وعلى إدارة العلاقات العامة استغلال مثل هذه  أو غير ذلك من المناسبات الوطنية،
في  المشاركة الجماهير ىعل وأهدافها وطموحاتها الشركة، توجهات لعرض الحفلات

  .(1)الاحتفالات المعنية
   :مزايا الحفلات -*
التقاء الإدارة مع جمهورها بعيدا عن الرسميات، مما يمكنها من الوقوف على رأيه في  -1

الأمور التي تتعلق بالمؤسسة وسياستها، حيث أن مثل هذه الأمور تشجع الموظفين على 
  .إبراز آرائهم بشجاعة ودون تردد
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يادة الثقة بين الإدارة والجمهور الداخلي والخارجي في نتيجة للعلاقات غير الرسمية ز -*
  .التي تنشأ بينها

تساعد مثل هذه اللقاءات على إذابة ما يمكن أن يسمى بجدران الجليد بين الموظفين  -*
وبعضهم أو بينهم وبين رؤسائهم، مما يساعد على خلق أجواء من التفاهم والشعور 

  .الواضح، مما يؤدي إلى تقليل المشاحنات بينهم وتزداد الألفة والمحبة المتبادل
إن الاتصال بعينة مختارة من جمهور المؤسسة الخارجي يعطي المؤسسة الفرصة  -*

لتفسير بعض السياسات أو المواقف والأهداف الغامضة، ويعمل على بناء جسور الثقة مع 
ر وتبادل الآراء مع هذه الفئة المدعوة هذا الجمهور، وأن نجاح المؤسسة في التحاو

للاحتفال قد يجعل من أفراد هذه الفئة رسلا للمنظمة على مستوى المجتمع ككل، مما يوطد 
  .العلاقة بها، ويدعم مسيرتها ويساعد على تطورها وازدهارها

   :عيوب الحفلات -*
  .تحتاج إلى مبالغ نقدية ضخمة لا تستطيع المؤسسة تحملها -
وي المراكز الدنيا والاهتمام فقط بذوي المراكز العليا من العمال، مما يخلق إهمال ذ -

  .توترات داخلية 
الفوضى الناتجة عن الحضور القوي، وهنا يجب على إدارة العلاقات العامة إحكام  -

  .التنظيم لإضفاء الهدوء
ذلك لنقص عدم تمكن إدارة العلاقات العامة من جمع الجمهور الداخلي والخارجي معا و -

  .(1)الأماكن المخصصة لذلك يجب على الإدارة مراعاة عدد الحضور والتوفيق مع أهدافها
  : الدعوة*/ 

الدعوى هي نوع آخر من الأحداث الخاصة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة، 
وتقدمها بأشكال مختلفة حسب التوقيت والظروف، ويرتبط هذا الحدث الخاص بنشاط آخر 

اع أو اللقاء أو الحلقة الدراسية أو يكون مستقلا ويتم تنفيذه في فندق أو دار كالاجتم
استراحة أو مطعم أو دار خاصة، وفي جميع الأحوال لابد من إجراء الترتيبات المسبقة، 
والإعداد المسبق كالجوازات اللازمة والاتفاق على أنواع الطعام، والشراب المطلوب 

  : ر منهاتقديمه، والدعوات أنواع نذك
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   :دعوات الفطور -*
توجه دعوات للمشاركين في الاجتماعات والمؤتمرات للفطور صباحا وذلك 
لتحفيزهم على احترام مواعيد أنشطتهم كما أنها تعد وسيلة للاجتماع بالأشخاص الذين لا 

  .يستطيعون حضور دعوات الغداء أو العشاء
نوع الطعام المطلوب تقديمه،  ولكن المشكلة التي تصادف الإدارة هي كيفية تحديد

لأن زيادة العدد تزيد من صعوبة تلبية رغبات الجميع خاصة أن عادات الفطور ليست 
واحدة وتختلف طبقا لأذواق الحاضرين، أما المشكلة الثانية فهي تأخر البعض في 
، الحضور إلى موعد الإفطار، مما يستدعي استخدام أو اللجوء إلى أسلوب المائدة المفتوحة

وهي إعداد أكثر من مائدة، منها ما يحتوي على الأطعمة الباردة، وأخرى على الأطعمة 
  .الخ... الساخنة وأخرى على مختلف أنواع العصير

وفي هذه الدعوات لا يتحدث فيها متحدث سواء للترحيب بالضيوف أو غير ذلك، 
التقريب بين مختلف  وإنما يترتب للاتصالات واللقاءات غير الرسمية فرصة القيامة بمهمة

  .الأطراف
   :دعوات الغذاء* 

تأخذ دعوات الغذاء طابعا رسميا أكثر من دعوات الفطور، حيث يوجد متحدث 
يرحب بالضيوف ويعرض رأيا أو مشكلة أو موقفا ما، ولها توقيت تحدد بدايته ونهايته، 

  .وهذا حتى يتسنى للمدعوين الرجوع إلى أماكن عملهم
  : دعوات العشاء -*

تأخذ هي كذلك طابعا رسميا أكثر من دعوات الغداء، لذلك نجد أن كل ما تحدثنا 
عنه في دعوات الغذاء ينطبق على هذا النوع من الدعوات أيضا مع استثناء واحد هو أن 
موعد الانتهاء غير محدد، فهذا ليس ضروريا في هذا النوع من الدعوات، لأن المدعوين 

  .نها نهاية يوم عمللن يعودوا للعمل بانتهائها كو
   :الولائم الكبرى -*

يتضمن هذا النوع من الدعوات بالرسمية وينطبق عليه ما ينطبق على دعوات 
  .الغذاء

   :حفلات الكوكتيل -*



يقام هذا النوع من الدعوات قبل الغذاء أو العشاء، يمكن أن يكون حدثا مستقلا لا 
صغيرة أو كبيرة، لا تمد الحفلات يرتبط بأي من الدعوات حيث يقام في فندق في قاعة 

التي تكون قبل الغذاء لأكثر من ساعة، أما الحفلات المسائية، التي تكون قبل العشاء فإنها 
تمتد لحوالي ساعة، بينما الحفلات المستقلة تكون مدتها أطول حيث تبدأ بوصول أول 

  .ضيف بالموعد المحدد وتنتهي بتوزيع المشروبات
   :غرفة الضيافة -*

د بعض منظمات الأعمال التي تعتمد مؤتمرا أو اجتماعا غرفا قريبة من مكان تع
الاجتماع يطلق عليها، غرفة الضيافة، تقدم فيها بعض أنواع المشروبات المنعشة وبعض 
الأطعمة الخفيفة وهذه توفر فرصا ذهبية للمؤتمرين أو للمجتمعين لمشاركة في محادثات 

تمر أو الاجتماع، قد تؤثر هذه تأثيرا كبيرا على سير جانبية غير رسمية على هامش المؤ
  .جلسات المؤتمر

   :حفلات الاستقبال والمسائية -*
هذه الحفلات هي أنشطة غير رسمية، يتبادل فيها الحاضرون أطراف الحديث مع 
إمكانية أن يعرض فيها فيلم عن المؤسسة أو عن نشاط معين، مع توفير مختلف الأطعمة 

  .(1)والمشروبات
  : الرسائل المسموعة/ ب
   :المؤتمرات - */

المؤتمر عبارة عن مناقشة وتبادل فكري من أعضائه حول قضية أو موضوع أو "
مشكلة أو مشروع أو ظاهرة يهتمون بها ومرتبطة بظروفهم بقصد التوصل إلى أراء أو 

  (2)"توصيات أو قرارات مناسبة والعمل على الالتزام بها
   :أهداف المؤتمرات -*
  .خلق اهتمام الرأي العام بمسألة أو موضوع معين - 
  .إقناع المسئولين بفكرة أو بقضية أو بنتائج معينة -
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تشجيع المتخصصين في مهنة معينة للوصول إلى الاتفاق على عناصر مشتركة  -
  .يلتزمون بها خلال مزاولتهم لمهمتهم

ى البحث والدراسة تشجيع المتخصصين في مهنة ما أو المهتمين بمسألة معينة عل -
  .وتبادل الأفكار والآراء في موضوعات اهتمامهم

توفير الجو الملائم للتبادل الفكري بين القيادات المهنية والقيادات الشعبية والمواطنين  -
  .بالنسبة لمهنة معينة

العمل على تنسيق الجهود وخلق روح التعاون بين المتخصصين في مهنة وأخر سواء  -
  .)1(أو لا كان لهما علاقة

   :أصناف المؤتمرات -*
  : تصنف المؤتمرات وفق معايير محددة منها

وتنقسم إلى مؤتمرات مصادر للمعلومات، : من حيث الأهداف الاتصالية للمؤتمرات -
مؤتمرات بغرض تبادل المعلومات، مؤتمرات البحوث، مؤتمرات اتخاذ قرارات، 

  .مؤتمرات صحفية
   :ويقسم إلى: من حيث المستوى -
  .مؤتمرات محلية، مؤتمرات قومية، مؤتمرات إقليمية، مؤتمرات دولية -
  : وتنقسم إلى: من حيث الانتظام -

  .مؤتمرات مؤقتة، مؤتمرات منتظمة
  : وتنقسم إلى: من حيث طبيعة موضوعاتها -

  .)2(مؤتمرات عامة، مؤتمرات نوعية، مؤتمرات مهنية
   :البريد*/ 

ستخدام البريد للاتصال بالجمهور وإيصال المعلومات تقوم إدارة العلاقات العامة با
إليه، وذلك عن طريق إرسال الرسائل الخاصة، والكتيبات والنشرات، والبطاقات، 
والاستبيانات وغيره من المنشورات الدعائية والإعلامية، ويتم ذلك عادة أما بطريقة 

شخصية حاملة اسم أو  دورية أو عند الحاجة، وعادة ما يتم إرسال هذه المطبوعات بصفة
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لقب الشخص المرسلة إليه حتى يكون لها أثر طيب في نفوس المشتركين، ولإنجاح هذه 
الوسيلة فإن على إدارة العلاقات العامة أن تنظم قوائم بأسماء عناوين الأشخاص الذين 
عندها نية الاتصال بهم، مراعية في ذلك توعية هؤلاء الأشخاص، ومدى اقتراب 

وحاجاتهم مع نشاطات المنظمة المعنية، وإنتاجها ومن مزايا استخدام هذه اهتماماتهم 
  : الطريقة

سهولة تحديد يد نوع الجمهور الذي تود الاتصال به، ونقل المعلومات إليه، وتوفير  -أ
  .الخ...الحرية في اختيار هذا النوع وعدد الأفراد الذين سيتم الاتصال بهم

الرسائل المحلية وذلك مقارنة مع تكاليف الوسائل  قلة التكاليف وخاصة على مستوى -
  .الأخرى

يساعد إدارة العلاقات العامة على تحديد الوقت المناسب للاتصال بالجمهور، ولكي  -
تحقق هذه الطريقة الهدف الذي تستخدم من أجله لابد أن تصدر تلك المطبوعات بلغة 

تعبيرا صادقا عن سياسات واضحة وسهلة ومصممة بطريقة جذابة، كما يجب أن تعبر 
  .(1)ونشاطات وأعمال المؤسسة

   :التلفزيون*/ 
إلى أن الوسائل السمعية والبصرية " دوب"و" بلومر"تشير الدراسات التي أجراها 

كالأفلام الناطقة والتلفزيون تمتاز بتأثير أقوى من الوسائل السمعية، وكذلك الوسائل 
عين، وتتطلب من المشاهدين استخدام حاستي البصرية لأنها تجمع بين مزايا هذين النو

البصر والسمع مما يضاعف التركيز واليقظة ويتضح من دراسة هذين العاملين أن 
الوسائل السمعية البصرية تتفوق على الوسائل الأخر في درجة تذكر الأفراد المتعرضين 

  .(2)لها
بدرجة كبيرة على  يعتبر التلفزيون واحدا من الوسائل السمعية البصرية التي تعتمد

الصورة المختلفة عن الصورة الفوتوغرافية، وقد تعدى دور التلفزيون من نقل الأخبار 
  .)3(المصورة المسجلة ليصبح له قدرة فائقة على الإقناع والتأثير إلى درجة السيطرة
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وقد أصبح التلفزيون في السنوات الأخيرة من أوسع الوسائل انتشارا أو أكثرها 
الجمهور وذلك لقدرته على مخاطبة الطبقات المختلفة من الجمهور في جميع جاذبية لدى 

مستويات العمر، وعلى مدى زمني كبير نسبيا، فيمكن من خلال شاشة التلفزيون إرسال 
العديد من الرسائل التي يمكن أن تصل إلى فئات عديدة من الجمهور ومن الممكن أيضا 

  .العديد من الرسائل الإعلاميةاستغلال البرامج والمسابقات في تقديم 
لذا أصبح التلفزيون من الوسائل الهامة التي تستخدمها العلاقات العامة للتأثير على 

  .)1(الجماهير وكذا لتنوع برامجه المقدمة إلى جميع شرائح المجتمع
   :مزايا التلفزيون -*
  .حركةأقرب وسيلة للاتصال المباشرة فهو يجمع بذلك بين الصورة والصوت وال -
  .يقدم المواضيع في الزمن الحي، أي وقت حدوثها -
  .الوصول إلى عدد كبير من الجماهير -
  . )2(لا يحتاج تشغيله إلى تقنيين -
  :عيوب التلفزيون -*
  .لا يصلح المواضيع أو الاتصالات التي تقتضي السرية -
  .لا تعتبر وثيقة رسمية في بعض الأحيان -
  .طل وهذا ما يعرقل العملية الاتصاليةوسيلة معرضة للتشويش والع -
  )3(ارتفاع التكلفة -

   :الأفلام السينمائية* /
لقد أصبح الفيلم السينمائي يمثل مكان الصدارة كوسيلة التسلية والتعليم والإعلام في 
العصر الحديث والعرض السينمائي الحي الذي تجتمع فيه الصورة الفنية والصوت المعبر 

  .ة، لابد أن يؤثر تأثيرا بالغا على الجمهوروالموسيقى التصويري
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والفيلم كطاقة إعلامية هائلة ينبغي أن يوجه للخير، والتعليم الفاشل يعد كارثة 
إعلامية، لذلك ينبغي على خبير العلاقات العامة التأكد من أن هناك حاجة حقيقية لاستعمال 

  .امجالفيلم، وأنه دون غيره من الوسائل هو الذي يحقق هدف البرن
وتنقسم الأفلام السينمائية إلى أفلام روائية وهي لب صناعة السينما وجوهرها، 
وإلى أفلام تسجيلية وجرائد سينمائية وهي الأفلام التي تعتمد على الأخبار أو الأحداث 
الهامة بمعنى أدق، وإلى أفلام الرسوم المتحركة وإلى أفلام الإعلانات والدعاية كالإعلان 

  .ات والدعاية السياحية وما شابه ذلكعن سلع أو خدم
  : ومن العيوب التي تؤخذ على السينما هي

  .أنها تباعد بين الجماهير وبين التفكير المنطقي المنظم -
  .أنها تفرق الجمهور في عالم هروبي وتبعد الناس عن مناقشة مشكلاتهم الحيوية -
  .قد تشوه الحقائق التاريخية -
قوة والعنف على أسس طبيعية وتمهد للحرب كنهاية طبيعية أنها قد تمجد استخدام ال -

  .حتمية
قد تعمل إلى تخريب عقول الشباب ونفوسهم في الأفلام الهابطة فقد تخلق عالم حالم  -

مشحون بالمغامرات والحب، وقد يهيئ النجاح للمشاهد جوا من الاسترخاء يكون بمثابة 
اة، ويصرفه نهائيا عن خطة التنمية ويبدد المخدر الذي يساعده على الهروب من واقع الحي

  .طاقاته ويدمرها
وبالرغم من ذلك فإن المعالجة الواقعية خطوة تجاه التطور المطلوب الذي ينبغي أن 
تسلكه السينما خاصة في البلدان النامية لتبني شخصية الإنسان الجديد المتحفز للتقدم، 

  .صار عليهاوالذي يواجه تحديات العصر وسدود التخلف والانت
إن تحبيذ كراهية كل ماهو سيء ورخيص وسلبي في حركة المجتمع نحو التقدم يكون من 

  .(1)خلال الحيلة العادية للناس وواقعيتها بصدقها وبساطتها
   :الفيديو - */

لقد اتسع استخدام أجهزة الفيديو ضمن وسائل الاتصال المرئية والسمعية معا، 
إدارات العلاقات العامة وأجهزة الفيديو لتسجيل وتصوير وتقوم المنشآت الكبيرة بإمداد 
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الحفلات والمناسبات واجتماعات مجالس الإدارة، وكبار المديرين والجمعيات العمومية 
  .)2(وإعادة إذاعتها أو عرضها لاستخلاص النتائج والآراء التي عرضت فيها

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
  .153مرجع سابق، ص : جميل أحمد حضر  )2(



  : الجمهور و الرأي العام -3-4
  :الجمهور - 3-4-1

إن كلمة الجمهور تتضمن معاني عديدة يرتبط كل منها بالموضوع الذي يتم دراسته 
فإذا كانت هناك قضية قومية تتطلب الدراسة من أجل وضع الحلول مثل الدعم الاقتصادي 
للسلع والخدمات، يكون الجمهور المتأثر بها من عامة المواطنين أو كلهم، سواء كانت 

 ينة مثل قضية البطالة فإن الجمهور مقصود فقط على فئة البطالينقضية خاصة بفئة مع
فإن الأمر هنا يحتاج إلى كثير  ،أما إذا كان الموضوع الذي تتناوله خاص بالعلاقات العامة

من التوضيح والتفسير، كون الجمهور هنا هو المادة الخام الذي تتعامل معه العلاقات 
  .)2(العامة

جتماع بين أنواع الجماعات التي تتشكل داخل المجتمع لقد ميز باحثوا علماء الا
  : الواحد من حيث طبيعتها وتكوينها كالتالي

الجماعة ذات طابع رسمي والجماعة ذات : الجماعات حسب القوانين التي تحكمها -
  .طابع غير رسمي

  .الجماعة الكبيرة والجماعة الصغيرة: الجماعة حسب الحجم -
  .)3(الجماعة الدينية والجماعة الصناعية وغيرها: وظائفالجماعة حسب الهدف وال -

  : وفيما يلي نتعرض لأهم المصطلحات ذات الصلة بالجمهور منها
  .الجماعة، المنظمة الاجتماعية

أن الجماعة الاجتماعية هي مجموعة من الأفراد الذين  1960في عام  بيلزيرى  -
  .يتواجدون معا من أجل إشباع حاجاتهم

ن أنها ترتكز على التفاعل بين الأفراد باعتباره الأساس ويرى أن التشابه بين ويرى ليقي -
الأعضاء قد يكون أساسا صالحا إذا كان المقصود هو تشابه الاتجاهات أو الأهداف أو 

  .الولاء أو وجود عدد مشترك
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وقد يوجد هذا التشابه مرتبطا بالتفاعل المتبادل بين الأشخاص المشتركين أو قد يكون 
  .)1(بب لهس
   :مفهوم الحشد* 

هو مجموعة من الأفراد لهم سلوك جماهيري، وهذه المجموعة غير متجانسة، لا 
يعرف أفرادها بعضهم البعض، ولا يوجد تفاعل بينهم، فهم متفرقون يجمعهم موضوع 

الخ، وأحيانا يكون الحشد عارضا كالتجمع لمشاهدة ... معين كمعرض ما أو فلم سينمائي
  )2( أو منظما كمشاهدة مباراة كرة قدمحادث مرور 

والحشد مجموعة من الناس تشبه جماعة الجمهور، من حيث هي جماعة مختلفة 
ولا يعرف أعضاؤها بعضهم بعضا بالضرورة ولا يوجد تفاعل بينهم بالضرورة، 
ويختلفون من الحشد في أن أفراد جماعة الحشد يجتمعون في مكان جغرافي محدد 

مثلا، إلا أن أفراد الجمهور لا يجتمعون في مكان جغرافي إنما على لمشاهدة حادث ما 
أساس اختيارات محددة من صفاتهم الفردية المتباينة إلا عقائدهم أو أفكارهم أو سلعة 
يقتنونها فهم بذلك جمهور تلك العقيدة أو الفكرة أو السلعة بغض النظر عن مواقعهم 

  .)3(الجغرافية
   :مفهوم الغوغاء )ج

قاموس علم الاجتماع إلى الغوغاء بأنها تجمع من الناس يتميز بالانفعال يشير 
الشديد، وله هدف أو مصلحة مشتركة تدفعه إلى أفعال معينة كالتدمير أو العنف، أما معجم 
العلوم الاجتماعية فيشير إلى أنها حشد من الناس يتميز بعدم الاستقرار والنشاط الجمعي 

ن توجيه منظم، كما أن هذا النشاط لا يخضع لقواعد أو تحت تأثير منبه عاطفي وبدو
لوائح، وعلى ذلك فإن الغوغاء هي حشد في حالة نشاط كما أن له هدف والحد يتجه إليه 
أعضاء الغوغاء ويعملون في تعاون للوصول إليه كما أن الاتصال بين أعضائه يأخذ بعد 

  .)4(عاطفيا قويا يزداد فيه تأثير الإيحاء
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  : عريف الجمهورت-1- 4-1- 3

الجمهور في استخدام علماء الاجتماع يشير إلى تكوين اجتماعي غير محدد الشكل 
  . )1(يشترك أعضاؤه في مصالح نتجت بغير الاتصال الشخصي

مجموعة أو جماعات من الناس يجمعهم موطن :"وهناك من يرى بأن الجمهور هو
  .(2)واحدة معين وتجمعهم مصالح واحدة وقيادة واحدة، وظروف بيئية

عدد كبير من الأفراد يشتركون في مصلحة عامة أو اهتمام "كما يعرف على أنه 
واحد يعرفون به، ونظرا لوجود هذه المصلحة المشتركة التي تجمع بين أعضاء الجمهور، 
فإنهم يشعرون بدرجة معينة من الوحدة تتفاوت من جمهور لآخر وتمارس الجماهير 

تصويت أو الشراء، أو عدم التعاون والإسهامات المالية تأثيرها الواضح من خلال ال
والرسائل التي يرسل بها إلى المؤلفين والمحررين والمذيعين، ولذلك يعمل الجمهور 

  .(3)كوحدة أكثر من كونه فئة اجتماعية
وبالنسبة لجمهور المؤسسة فهو تلك المجموعات من الناس التي تقوم المؤسسة 

جيا ويختلف جمهور كل مؤسسة عن أخرى تبعا لنوع العمل بالاتصال بهم داخليا وخار
  .الذي تقوم به هذه المؤسسة

وتجدر الإشارة هنا إلى ضرورة التفريق بين كل من الجمهور والحشد والجماعة 
لأن كثير من الناس يستعملون هذه المصطلحات قاصدين بها نفس المعنى أو الاستعمال، 

  .ولذلك ارتأيت أن أعرف كل من الحشد والجماعة بينما هناك فروق بين هذه المصطلحات
  

   :الأسباب الرئيسة للتعريف بالجمهور-2- 4-1- 3* 
  .تحديد كافة الفئات من الجمهور المتعلقة ببرنامج العلاقات العامة -
  .تأسيس الأولويات عند تنظيم الميزانية والموارد لبرنامج العلاقات العامة -
  .بة والتقنياتاختيار وسائل الإعلام المناس -
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  .(1)تحضير الرسالة للجمهور بشكل مناسب وبطريقة فعالة -
  .ومن نتائج عدم تعريف وتحديد الجمهور

  .هدر الجهود عن محاولة الوصول إلى عدد كبير من الجمهور -
  .الرسالة الموجهة ستصدر بشكل غير مناسب لفئات معينة من الجمهور -
ل إلى أفضل نتائج مادية فيما يتعلق بساعات توقيت العمل سيكون غير مناسب للوصو -

  .العمل والمواد والتجهيزات المستعملة
  .الأهداف إن كانت قد عرفت، لن تتحقق -
سوف تكون غير مقتنعة بسبب الضعف في الوصول للنتائج  –الزبون  –الإدارة  -

د إسراف المرجوة، وسوف يحكم على نتائج العلاقات العامة بأنها غير ملموسة، وأنها مجر
للجهود والنقود وربما ينتج عن ذلك فقدان رجل العلاقات العامة أو مستشاري العلاقات 

  .(2)العامة لعملهم
وفي ضوء ما سبق نقول بأن تعريف الجمهور المرتبط بكل مؤسسة هو جزء هام 
وضروري عند التحضير لحملة أو برنامج العلاقات العامة، حيث يمكن الوصول إليهم 

  .ائل الإعلام المناسبة بعد تعريفهمعن طريق وس
  أنواع الجماهير-3- 4-1- 3
   :الجمهور العقلاني -

هم عبارة عن أشخاص عاديين وليسوا بالضرورة من ذووا المواهب في الحكم 
على الأشياء، ولكنهم يمتلكون الحقائق اللازمة عند حكمهم على أمر معين دون السماع 

  .للعاطفة بالتدخل في ذلك
ورة أن يكون الجمهور العقلاني يتألف من أفراد في قمة الذكاء ولا وليس بالضر

من ذوي الشهادات العالية جدا، ولكن من الضروري أن يكونوا أفرادا يتفهمون قضيتهم 
فهما عميقا، حيث يدركون نقاط الضعف والقوة ووضع البدائل المناسبة ومن ثم اختيار 

نية في تكوين رأي الفرد والجماعة، حيث يكون الدليل المناسب، ولذا فإن هناك عملية عقلا
رأي هذه الجماعة أكثر صوابا وإدراكا وتوافقا لمصالح الجماعة، حيث أن الحكم الصحيح 
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والرأي الصائب ينطلقان من المعرفة الملائمة لحقائق الأمور، فالجمهور الذي يمتلك 
أي الصائب ولكن معلومات أوفى عن المسائل المثيرة لجدل يستطيع أن يصل إلى الر

عندما تكون هذه المعلومات ناقصة ومشوهة فإن الرأي سيكون مبنيا على العواطف 
  .والغرائز بشكل أكبر

   :الجمهور غير العقلاني -
هم مجموعة من الناس يفكرون باندفاع وبشكل غريزي وغير منطقي في القضايا 

ه الجماعة ينتج عنه أن التي تواجههم، حيث أن سيطرة العاطفة والغريزة على تفكير هذ
  .(1)يصبح معظم تفكيرهم مبينا على العاطفة في القضايا المثيرة للجدل

وهناك آخر للجمهور وضع وفقا لمعيارين أساسيين هما، مستوى معرفة الجمهور 
  .بالموضوع أو القضية ومستوى تورط الجمهور في هذا الموضوع أو القضية

  
   :مستوى المعرفة )أ

المعرفي للفرد واتجاهاته، حيث يشمل البناء المعرفي كل من  ويقصد به البناء
المعتقدات والاتجاهات والتصورات التي يتبناها عن الأشياء والمعبر عنها بالمواقف 

ويساعد هذا البناء المعرفي الفرد على التعامل مع المعلومات التي يتلقاها، حيث . المختلفة
المعرفة يمكنهم التعامل مع المعلومات  أن الأفراد الذين يمتعون مستوى مرتفع من

  .والمواقف بدقة أكبر وجهد أقل
   :مستوى التورط -

يرتبط مستوى التورط بالدوافع والأسباب، ويقصد به مستوى الانخراط في المنظمة 
  .أو في القضية المطروحة

وعلى أساس هذين المعيارين، يمكن تقسيم الجمهور إلى جمهور نشط وجمهور 
  .مستشار وجمهور غير نشط وعدم وجود جمهور مدرك وجمهور
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  يبين أنواع الجمهور حسب مستوى التورط ومستوى المعرفة :01جدول رقم 

  مستوى المعرفة
  مستوى التورط

مستوى مرتفع من 
  المعرفة

مستوى منخفض من 
  المعرفة

مستوى منعدم من 
  المعرفة

مستوى مرتفع 
  من التورط

جمهور نشط، معبر 
  ومغامر

مستشار، جمهور 
  سريع التأثر ومنقلب

/  

مستوى منخفض 
  من التورط

جمهور مدرك، مستقر 
  .ومتحفظ ومؤثر

جمهور غير نشط، 
  كسول

/  

مستوى منعدم 
  من التورط

لا يوجد جمهور،   /  /
ليس له علاقة 

  بالقضية
  .251راسم محمد الجمال وخيرت معوض عباد، مرجع سابق، ص :المصدر

  : ر منهاوهناك تصنيفات أخرى للجمهو  
  .نجد الذكور والإناث: حسب الجنس -
  .الأطفال والشباب والكهول والشيوخ: حسب السن -
  .نجد المثقفين وأنصاف المتعلمين والجهلاء: حسب مستوى الثقافة والعلم -
  (1)الخ...واليهود  ننجد أن هناك المسلمين والمسيحيي: حسب العقيدة -
  : ينهناك من يصنف الجماهير عامة إلى نوع -
  .جمهور نوعي -
  .جمهور عام -
   :الجمهور النوعي -

ويقصد به جماعة من الأفراد يرتبط أفرادها بروابط معينة وتجمعهم مصالح وميول 
مشتركة ووفقا لهذا التعريف يوجد العديد من الجماهير النوعية فهناك جمهور الكرة 

  .وجمهور المسرح
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، جمهور الأطفال، جمهور الشباب، ومن الناحية العمرية هناك جمهور نوعي متعدد
جمهور الكبار، جمهور المسنين، ومن حيث الجنس يوجد جمهور الذكور وجمهور 

  .الإناث
الأخصائيين  وجمهور المهندسين وجمهور الأطباء جمهور يوجد المهنة جهة ومن
 رالأميين وجمهو جمهور يوجد التعليم درجة حيث ومن ،الخ...المدرسين وجمهور الاجتماعيين

الناحية الاقتصادية يوجد جمهور الممولين، جمهور المنتجين وجمهور  حيث ومن ،المتعلمين
  .الخ...الموزعين وجمهور المستهلكين 

ومن الواضح أن الفرد الواحد يمكن أن يكون عضوا في أكثر من جمهور واحد من 
  .(1)عضها البعضالجماهير النوعية المختلفة وهذا يعني أن الجماهير النوعية متداخلة مع ب

   :الجمهور العام* 
الجمهور العام مفهوم يشمل جميع الجماهير النوعية في منطقة معينة، فسكان بلد ما 
يشكلون جمهورا عاما تربطهم روابط مختلفة منها اللغة التي يتحدثون بها والمصالح 

  .والآلام والآمال المشتركة
ت العامة أن التأثير الجماهيري ومن أهم النتائج التي توصل إليها خبراء العلاقا

يمكن أن يحقق نجاحا أكبر وبصورة واضحة عند التعامل مع الجماهير النوعية أكثر من 
  (2)...الجمهور العام

ومهما تعددت وجهات النظر في عرض التقسيمات المختلفة للجمهور، تبقى مجرد 
لذي يصنف وجهات نظر تخص كل باحث أم متخصص، أما التصنيف الشائع فهو ذاك ا

  .الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي: الجمهور حسب انتمائه للمؤسسة فنجد نوعين هما
   :الجمهور الداخلي -

يشمل الجمهور الداخلي كافة العاملين في المؤسسة في المستويات الإدارية المختلفة 
ى تدعيم والعاملين بالأقسام والفروع التي تضمنها المؤسسة، وتسعى العلاقات العامة إل

علاقاتها بالجمهور الداخلي كخطوة أساسية لانطلاق إلى علاقات جيدة مع الجمهور 
الخارجي، وتمثل الجماهير الداخلية جماعة من الأفراد تربط بينهم وحدة اجتماعية  يكنون 
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الولاء لها، ويتميز الجمهور الداخلي بقدر من الاستقرار نتيجة لتواجدهم داخل بناء 
ده ونظمه، بما يكفل خلق المواقف الاجتماعية المشتركة بين أفراد تنظيمي له قواع
  .(1)الجمهور الداخلي

والجمهور الداخلي هو العمود الفقري لأية مؤسسة، لذا فإن تنمية العلاقات بينهم 
  .(2)وبين رؤسائهم وبين بعضهم البعض من أهم المقومات لنجاح المؤسسة

  : الرأي العام - 3-4-2
ام القوة الحقيقية في المجتمع وهو يشير إلى الآراء التي يعتنقها يعتبر الرأي الع

جمهور ما، أو حكم اجتماعي حول مسألة أو قضية معينة بعد مناقشات متبادلة وواعية أو 
في كلمات أخرى الرأي العام هو إرادة الشعب ولما كان من الصعب أن يتفق كل الناس 

قلية البسيطة وعلى ذلك فإن الرأي العام على رأي معين فقد يوجد رأي آخر هو رأي الأ
هو رأي الأغلبية والفكرة السائدة بين جمهور من الناس يرتبطون بمصالح مشتركة إزاء 

  .(3)موضوع، موضوع يحدث حوله جدل ونقاش ونوع من الاحتكاك والتفاعل في المجتمع
ينيات القرن وقد بدأ الاهتمام الجدي والتناول العلمي للرأي العام منذ أوائل ثلاث

العشرين، حيث أصبح علم له نظرياته وفلسفاته، وتقنياته واستخداماته المختلفة، وأساليب 
قياسه وتوجيهه، وأصبح من المواد الأساسية التي تدرس في العلوم الاجتماعية والإعلامية 

  .(4)في العالم
ي على ويرى علماء الاجتماع أن الرأي العام هو نتاج التفاعل الاجتماعي المبن

الاتصال، وهذا يعني أنه وثيق الصلة بالمواقف التي يتخذها الأفراد والجماعات إزاء 
قضية معينة والتي تشكل رأيا عاما أو أراء متعددة حول قضية ما من خلال عمليات 

  .)5(اتصالية متنوعة ومستمرة بين الأفراد والجماعات
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الرأي العام توضيح معنى ومن هنا وجب علينا قبل الحديث عن العلاقات العامة و
  .الرأي العام

  : تعريف الرأي العام -1- 4-2- 3
  " Alleig، ويليام البيح"مفهوم 

الرأي العام هو نتاج التفاعل بين الأفراد بعضهم مع البعض الآخر في شكل من " 
أشكال الجماعات التي تتكون من فردين أو أكثر ويظهر في صورة أفكار ويمكن أن 

خلال بعض وسائل الاتصال وعلى ضوء هذه الأفكار يمكن افتراض نعرف الأفكار من 
اتجاهاته وقوانينه ويشترط لقيام هذه الأفكار التي يعبر عنها الرأي العام أن تعرض للنقاش 

  .)1(الجدي الذي يترجم في كلمات
  " :Alport البورت"مفهوم  -

أو اقتراح  هو تعبير صدر عن مجموعة كبيرة من الناس كما يرونه في مسألة ما
واسع النطاق، بحيث ينبعث لديهم هذا التعبير سواء أكانوا مؤيدين للفكرة أو معارضين لها 

  .)2(وبحيث تكون نسبتهم العددية كافية لإحداث تأثير بطريق مباشر أو غير مباشر
   ":هارووك تشيلدر"مفهوم  -
النظر عن درجة  الرأي العام هو مجموعة من الآراء يعتنقها عديد من الأفراد بصرف" 

  .)3(الاتفاق أو التطابق المسبق
   :مفهوم دافيسون -

مجموعة من أراء الأفراد حول قضية ذات اهتمامات ومصالح "الرأي العام هو 
  .)4(عامة وغالبا ما تمارس هذه الآراء تأثيرها في سلوك الفرد والجماعة وسياسة الحكومة

معينة ولكنه يرتبط بجمهور معين والرأي العام لا تقيده أو تحده حدود جغرافية 
سواء كان هذا الجمهور تضمنه منطقة معينة أو كان منتشرا في مساحة واسعة من 
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الأرض، ونظرا لأن الجمهور لا يتحدد على أساس حدود جغرافية معينة بل تحدد نطاق 
  .)1(هذا الجمهور على أساس الاهتمام والمصالح المشتركة التي تضمنهم جميعا

ام هو الرأي الغالب المنبثق عن أحداث عابرة أو ظرفية، وهو في معظم والرأي الع
  .)2(الأحيان لا يكون من الثوابت الثقافية ولا الدينية العقائدية

والرأي العام يتكون بسرعة، ويمتاز بالتغير من فترة زمنية إلى أخرى، فالقضية أو 
رتبطة بفترة معينة سواء كانت المسألة التي يثار حولها الجدل وقتها ولكل حدث ظروفه الم

تلك القضايا سياسية أو اقتصادية أو اجتماعية، وقد تتغير هذه الظروف من وقت لآخر 
ومن فترة زمنية إلى أخرى، وإن كان الرأي العام يتسم بالثبات النسبي عن الرأي الخاص، 

  .)3(وبأنه أقل تعرضا للتغير السريع الذي يتعرض له الرأي الخاص أو الشخصي
وهناك عوامل عديدة تؤثر في الرأي العام وتوجهه وجهات مختلفة تسمى بأساليب 
تعديل اتجاهات الرأي العام وهي إما عمدية أم تلقائية، فالعمدية هي التي تعمل على تغير 

التلقائية تشتمل في التغيرات الاجتماعية ات الرأي العام وفق خطة مدروسة واتجاه
  .بعناصرها المادية والمعنوية

  : ومن أبرز أساليب التأثير في الرأي العام في حقل الإعلام مايلي
   :أسلوب الإثارة -

ويعتمد على إثارة الجمهور ومخاطبة وجدانه ومحاكاة غرائزه بمختلف أساليب 
  .التضليل والمناورة والغش

   :أسلوب التحريض -
الناس ونعني به التوجيه الهادف والمقصود وإثارة النخوة والحمية في نفوس 

  .للتصدي لأعدائهم
   :أسلوب تحويل الانتباه -

ويستعمل عندما يتجه أصحاب النفوذ والرأي إلى تحويل انتباه الجمهور إلى مسائل 
  .ومواضيع أخرى تكون بديلا عن الموضوع المثار أو يمثل أهميته
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  : أسلوب التكرار -
في أذهان يؤكد خبراء الإعلام أن التكرار أفضل أسلوب لترسيخ المعلومات 

الجمهور، فمن خلال التكرار يصل الجمهور إلى درجة الإقناع، لذلك يعد التكرار من 
  .أفجع الأساليب لتغير الرأي العام

   :أسلوب طرح الحقائق -
ويكمن في اعتماد الواجب الأخلاقي المتمثل بإتباع المصارحة والشفافية وقول 

  .(1)تخطي الأزمات الحقيقة الموضوعية وتعبئة الجماهير لتمكينهم من
أما في مجال العلاقات العامة فالأسلوب الأكثر مواءمة هو أسلوب طرح الحقائق، 
فالشفافية والمصداقية ضروريان في عمل العلاقات العامة يهدف إيصال الحقائق عن 

  .المؤسسة إلى جمهورها وربطه بكل ما يجري في المؤسسة دون تزييف أو كتمان
  : لعامأنواع الرأي ا -2- 4-2- 3

يستطيع خبير العلاقات العامة التعامل مع الرأي العام من خلال التعرف على 
أنواعه حتى يحدد مستويات التعامل ونوعية المسوح والدراسات المناسبة، وسواء كان 
الرأي العام داخليا أم خارجيا، فإنه يصنف إلى عدة أنواع كان لزاما على خبير العلاقات 

يستخدم أكثر الاستراتيجيات فعالية للتعامل معها، وتتمثل هذه  العام أن يسلم بها حتى
  : الأنواع في

   :الرأي العام الظاهر -*
وهو تعبير مجموعة من الناس عن اتجاهاتها وآرائها إزاء قضية ما، بحيث يخرج 

  .هذا التعبير إلى حيز العلانية والصراحة
   :الرأي العام الباطن -*

ن أرائهم أو اتجاهاتهم لأنها ضد القانون أو المعايير وهنا يخش الأفراد التعبير ع
  .الاجتماعية، وقد يظل باطنا حتى تتاح الفرصة فيخرج إلى حيز العلانية

ويطلق على الرأي العام الظاهر رأيا فعليا إذا خرج من حيز التعبير إلى حيز الفعل 
  .أو العمل

   :الرأي العام الكامن -*
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التبلور، أو عندما يقف الناس من قضية معينة ويطلق على الرأي في حالة عدم 
موقفا سلبيا، وقد يتحول ذلك الرأي الكامن إلى ظاهر أو باطن حسب الظروف 

  .والمحددات، وقد يؤدي الرأي العام الكامن إلى أشكال من الصراع أو التوتر الاجتماعي
   :الرأي العام الثابت -*

  .ت والتقاليدأو راسخا عندما يستمد قوته وثباته من العادا
   :الرأي العام المتغير -*

والذي لا يتمتع بدرجة كافية من الثبات والرسوخ، بحيث تمكنه من المقاومة إذا ما 
  .تعرضت لتأثير الحملات الإعلانية أو الإعلامية

والرأي العام من الوجهة الكيفية قد يكون مسيطرا ويقصد به رأي الصفوة أو القادة، 
ارسونها للتأثير على جموع الجماهير، قد لا تتوفر للشخص ولهم إمكانات خاصة يم

رأي الجماعة المرجعية في موضوع : ويقصد به" مستنيرا"العادي، وقد يكون الرأي العام 
وهو رأي العامة وغير القادرين على " منقادا"ما، وفي بعض الأحيان يكون الرأي العام 

  .(1)إصدار أحكام شخصية أو تحليل الأمور
ما سبق نقول أن إدارة العلاقات العامة الرشيدة تستطيع من خلال  وفي ضوء

معرفتها بالأنواع والتصنيفات المختلفة للرأي العام تقسيم تلك الجماعات، وإعداد ما يناسبها 
من برامج، وخطط وحملات، حتى تستطيع كسب تأييد الجماعات المعارضة، وتدعيم آراء 

آراء لدى الجماعات التي لا تكون لديها رؤية  واتجاهات الجماعات المؤيدة، وتكوين
محددة إزاء الموضوعات المطروحة للجدل، والنقاش والتي تمس المؤسسة على المستوى 

  .الداخلي على وجه الخصوص وعلى المستوى الخارجي أيضا
وإن كان نجاح الإدارة في قياس الرأي العام الداخلي هو الخطوة الأولى نحو قياسه 

  .الخارجي على المستوى 
  : تطور قياس الرأي العام -3- 4-2- 3

إن قياس الرأي العام وتحليله ليس غاية في حد ذاته، بل يهدف إلى الإرشاد 
والمساعدة في تحديد مشكلات العامة من الناس، فعن طريق استقصاء الرأي نتمكن من 

ة، ومن معرفة ما يدور في أذهان الناس ونفوسهم ما يترتب عن ذلك من اتجاهات مختلف
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خلال ذلك نستطيع تبين الدوافع والرغبات الكامنة وراء الاتجاهات وعلى أساس هذه 
  .)1(المعرفة يمكن للخبراء أن يرسموا مختلف الخطط الإعلامية والاتصالية

، والذي قامت به شركة 1774وترجع البدايات الأولى لقياس الرأي العام إلى عام 
بتكليف من أول كونجرس خاص بالمستعمرات  ينفرانكل للاستطلاعات ومؤسسة" أرامز"

الأمريكية الثلاثة عشر والتي تشكلت منها فيما بعد الولايات المتحدة الأمريكية، وكان 
  .)2(الهدف منه معرفة استجابة الجمهور لحرب المقترحة ضد إنجلترا آنذاك

حاولت بعض الصحف والمؤسسات التي تهتم خصوصا بالتسويق في  1824وفي 
يات المتحدة الأمريكية التعرف على الرأي العام عن طريق إجراء مقابلات، الولا

ولكن الطرق المتبعة في ذلك كانت  Straw Prollsواستفتاءات فيما يسمى بالاقتراع الأولي 
  .)3(طرق ينقصها التقنين والدقة

حينما  1896ولم يأخذ هذا النوع من استطلاعات الرأي طابعه كعلم إلا بدءا من سنة 
اهتمت العديد من الصحف في شيكاغو بإجراء استطلاعات للرأي بهدف التنبؤ بنتيجة 

  .المنافسة على الانتخابات الأمريكية
بدأ مرحلة العلمية في مجال قياس الرأي العام مع محاولة الحصول  1936وفي سنة 

ا على عينات ممثلة للمجتمعات وقد بدأت هذه المرحلة بالعينة الحصصية لقلة نفقاته
، كانت قياس 1965ومع بدايات عام  Gallopوسرعتها في الإنجاز، وذلك بفضل معهد 

دولة، وتعد فرنسا وألمانيا الغربية واليابان من  40الرأي العام مستخدما من قبل حوالي 
  .أكثر الدول المستخدمة لهذا النوع من استطلاعات الرأي

رأي العام واطلاع الجماهير وقد ظهرت في الدول النامية معاهد وأجهزة لقياس ال
على الآراء التي تهمهم والمواقف التي يمرون بها، منها معاهد قياس الرأي في الهند 

  .)4(واندونيسيا ومصر
  : ويمكن تقسيم بحوث وقياسات الرأي العام إلى ثلاثة أنواع رئيسية

   :استطلاع الرأي العام -أ
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ام حول قضية أو قضايا معينة ويرمي إلى التعرف السريع والفوري على الرأي الع
سياسية أو اقتصادية أو اجتماعية، وذلك لمعرفة مدى القبول أو الرفض : في عدة مجالات

لقضية ممثلة للرأي العام، ويعطي هذا النوع من الاستطلاعات نتيجة سريعة توضح 
في  الموافقة بالنسبة المئوية وكذا بالنسبة للرفض، ويتصف هذا النوع بالسرعة والحالية

  .مواجهة متطلبات فورية، لكنه لا يعطي نتائج متعمقة عن اتجاهات الرأي العام
  :قياس اتجاهات الرأي العام - ب

وهذا النوع يتلافى عيوب الأول ويعتبر مكملا وامتداد له، حيث يسعى إلى قياس 
في  شدة الرأي العام وعمقه إزاء القضية أو القضايا التي تم استطلاع الرأي العام بشأنها

النوع الأول، حيث يرتكز النوع الأول على الإجابة بنعم أو لا، بينما يركز النوع الثاني 
  .على مدى الموافقة أو الرفض ولأية درجة مع مراعاة نوعية الجماهير

  :بحوث الرأي العام - ج
ويساعد الباحث في أن يوفر له نوع من المعلومات والبيانات اللازمة لتحليل نتائج 

الرأي العام وقياس اتجاهاته على أسس موضوعية ومعرفية سليمة وواضحة  استطلاعات
ومستنيرة، لأن تحليل هذه النتائج لابد أن يستند على معلومات متكاملة عن مدى ملكية 
وسائل الإعلام المختلفة ودرجة التعرض لها ومدى التأثير الذي تحدثه في الآراء 

امل السياسية والاقتصادية والاجتماعية والاتجاهات والسلوك لدى الجماهير، والعو
والتربوية والثقافية المحيطة بالرأي العام والمؤثرة فيه، كذلك الدراسات الخاصة بطبيعة 
الفئات المختلفة في المجتمع والوزن النسبي والأهمية النسبية لكل منها في إطار المجتمع 

تحليل مضمون لها ينشر ككل، كما يتضمن هذا النوع من البحوث أيضا إجراء دراسات 
أن يعرض أو يذاع من خلال الوسائل الإعلامية المختلفة في الخارج لمعرفة الآراء 

  .(1)والاتجاهات السائدة بالنسبة للرأي العام الخارجي
ومن خلال دراسة الرأي العام تتمكن العلاقات العامة من المحافظة على سمعة 

ين المؤسسة وجمهورها، كون الجمهور المؤسسة، وكذا توطيد الروابط والعلاقات ب
  .العنصر البالغ الأهمية والذي تبنى عليه كل أنشطة العلاقات العامة

                                                
  .352- 351: ص.ص. مرجع سابق:سمير محمد حسين  (1)



ولذلك يعتبر تحديد الجمهور ودراسته، المدخل الأساسي لفهم حقيقة طبيعة العلاقات 
بين المؤسسة وجمهورها وديمومتها، بما يتضمن بقاء الثقة والانسجام وخاصة التفاهم 

  .ل بين المؤسسة وجماهير الداخلية كانت أم الخارجيةالمباد
، إلا أن IIIورغم انتشار الدراسة العلمية للعلاقات العامة في كثير من الدول العالم 

الممارسة الفعلية والعلمية لهذه المهنة، والإعداد العلمي والكفاءة العلمية للمشتغلين بها 
نحاول من خلال الفصول الآتية إبراز واقع مازال في بدايته بالنسبة للدول المتقدمة وس

  .العلاقات العامة داخل المؤسسة الصحية الجزائرية
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  : التخطيط  -5- 3
   :مفهومه

يعتبر التخطيط في العلاقات العامة بمثابة حجر الأساس للقيام بأنشطتها المختلفة 
طاقات المتاحة لتحقيق أهداف معينة داخل أي منشأة ويقصد به الاختيار الأمثل للموارد وال

في فترة زمنية محددة، ومن هذا يتبين أن المتغيرات الأساسية، التي تحكم عملية التخطيط 
  .هي الأهداف المطلوب تحقيقها، والموارد والإمكانيات والوقت المحدد للتنفيذ

  : ييما يلويحقق التخطيط السليم للعلاقات العامة العديد من المزايا يمكن تلخيصها ف
  .تنفيذ برامج متكاملة توجه من خلالها جميع الجهود المتاحة لإنجاز أهداف محددة -
  .كسب تأييد الإدارة لهذه الأنشطة وزيادة مشاركتها فيها -
  .التأكيد على الجانب الإيجابي بدلا من الجانب الدفاعي في ممارسة العلاقات العامة -
ملائمة، بالإضافة إلى اختيار الأساليب الأكثر حسن اختيار الموضوعات والأوقات ال -

  .فاعلية في التنفيذ
تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة في الوصول إلى الجمهور  -

  (1)المستهدف
  : تعريف التخطيط -5-1- 3

التخطيط للعلاقات العامة بصورة عامة هو عملية ذهنية وقدرات فكرية تستند على 
ة والعملية وتتعامل مع الحقائق بهدف التنبؤ بالاحتياجات والطلبات وحجم الخبرات العلمي

  .(2)العمليات لفترات زمنية قد تكون طويلة أو قصيرة المدى
  : تعريف منير حجاب -

نشاط هادف وموجه ومستمر لاستخدام مجموعة الطاقات البشرية والفنية والمادية 
دة وبأكبر قدر من التنسيق بين الأجهزة المتاحة في إطار الأساليب والإجراءات المحد

المعنية وفي وقت محدد لتحقيق أهداف المنشأة وحمايتها من أية تهديدات أو مخاطر حالية 
  .)3(أو متوقعة
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  :  تعريف الدكتور صالح خليل أبو أصبع -
تحديد الأهداف ووضع السياسات ووضع طرق العمل وإجراءات التنفيذ، "هو 

قديرية للأنشطة المختلفة وعلى مستوى المشروع، ثم وضع البرامج وإعداد الميزانيات الت
  (2)"الزمنية بناء على ذلك بما يحقق الأهداف الموضوعة

  " :Peter Druker"تعريف  -
  :يعرف التخطيط بأنه

عملية مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منتظمة مع أفضل معرفة ممكنة بالمستقبل "
حمل مسؤولية هذه القرارات وقياس نتائجها بالمقارنة وتنظيم منتظم للجهود المطلوبة لت

  .(3)"بالتوقعات وذلك من خلال رجع صدى منظم ومنتظم
  :  Fayolتعريف فايول  -

  .(4)"التخطيط يعني التنبؤ بما سيكون عليه المستقبل مع الاستعداد لهذا المستقبل"
  : المفهوم التخصصي للتخطيط -

عملية تحديد "العلاقات العامة ويشير إلى أنه والذي يرتبط مباشرة بالتخطيط في 
الأهداف التي يسعى خبير العلاقات العامة لتحقيقها، والبرامج اللازمة لتحقيق هذه الأهداف 

  ".مع الأخذ في الاعتبار الإمكانيات والقيود المحيطة بهذه العملية
  : ويحدد هذا المفهوم عملية التخطيط في العلاقات العامة فيمايلي

  
  .حديد الأهدافت -
  .أسلوب التنفيذ -
  .حصر الموارد المتاحة بالمؤسسة أو الهيئة -
  .بحث كيفية الاستفادة منها بفاعلية في تحقيق الأهداف المرتقبة -

  

                                                
  .179العلاقات العامة والاتصال الإنساني، مرجع سابق، ص : صالح خليل أبو أصبع  (2)
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ويمكن القول في ضوء ما سبق أن التخطيط لا يعتبر هدفا في حد ذاته ولكنه 
ويمكن اعتبار مايلي ، (1)أسلوب ومنهج لإحداث تغيرات مقصودة ولتحقيق أهداف محددة

   :من أهم خطوات رسم خطط العلاقات العامة
  .تحديد الأهداف بأنواعها قريبة ومتوسطة وبعيدة المدى -
  .إجراء دراسة علمية على كافة الجماهير المتعلقة بالمؤسسة -
  .تكييف الأهداف بمحاولة تعديلها في ضوء ما سبق من معلومات وبحوث -
  .ة أو تحديد إستراتيجية للعلاقات العامةرسم الخطة المناسب -
  .اختيار المواضيع، وطرق وأساليب تنفيذها -
  .تصميم البرامج تصميما دقيقا يضمن النجاح إبان تنفيذ الخطة -
  .مراعاة التوقيت الملائم والسليم بين الخطة وظروف العمل -
ور إلى خطوة ضرورة اختبار جدوى وفاعلية كل خطوة من خطوات التنفيذ قبل المر -

  (2)موالية
  : شروط التخطيط الجيد للعلاقات العامة -5-2- 3

توجد تصورات عديدة للمبادئ أو الشروط الضرورية التي تجمل من التخطيط 
  : للعلاقات العامة محققا للغرض الذي يمارس من أجله

لعامة أحد خبراء العلاقات العامة الأمريكية أن التخطيط للعلاقات ا" جورج هاموند"يرى 
  : يتطلب

  .نظرة باحثة إلى الخلف لتحديد العوامل المؤدية إلى الموقف المطروح للدراسة -
نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق والآراء التي يجب أخذها في الاعتبار  -

  .على ضوء أهداف المؤسسة
ي المؤسسات نظرة واسعة إلى الظروف المحيطة بالمؤسسة لدراسة المواقف المشابهة ف -

التي تمارس نشاطا مشابها بنشاط المؤسسة مع دراسة التيارات السياسية والاجتماعية 
  .والاقتصادية السائدة
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نظرة طويلة للإمام حتى يمكن تحديد أهداف المؤسسة أو وضع البرامج المطلوب  -4
  .تنفيذها لتحقيق هذه الأهداف

  : طيط في العلاقات العامةسبعة قواعد لنجاح التخ" سالتي إيفرستون"كما تضع 
  .أن يستهدف بالدرجة الأولى تقديم المؤسسة ونشاطها وسياستها للجماهير -1
  .أن يقسم الخطة إلى مراحل ترتب حسب أهميتها ويحدد الوقت اللازم لكل مرحلة -2
  .أن يكون معلوما من البداية فئات الجمهور التي سنتوجه إليهم الخطة -3
  .ال المباشر بالجماهيرأن يعتمد على الاتص -4
  .أن يعهد إلى فرد أو أفارد محددين مسئولين كل من مراحل الخطة -5
  .أن يكون هناك توقيف محدد لكل مرحلة من مراحل الخطة -6
أن يتم التخطيط في حدود الموارد المالية التي تسمح بها إدارة المؤسسة على أن يكون  -7

  .(1)ت العامة لتدبير تلك الاعتماداتهناك تصميم دائم من جانب إدارة العلاقا
فيؤكد على ضرورة تدوين الخطة وإقرارها من قبل " علي عجوة"أما الدكتور 

  : الإدارة العليا للمؤسسة موضحا أن ذلك يؤدي إلى مجموعة من الفوائد
تركيز نشاط إدارة العلاقات العامة لإنجاز أهداف محددة، فالخطة المكتوبة تعتبر دليلا  -1

  .ا للعملومرشد
إتحاد جهود العاملين بالمؤسسة في تنفيذ الخطة، حيث أن كل فرد يعلم دوره بشكل  -2

  .محدد
  .التزام الإدارة بدعم الخطة وتمويلها وتوفير الأسباب لنجاحها -3
  .)2(إمكانية تقويم أنشطة العلاقات العامة في ضوء ما تحقق من أهداف -4
  : أسس ومبادئ التخطيط  -5-3- 3

مد منير حجاب أنه يكفي أن يكون التخطيط سليما ومحققا للغرض الذي يرى مح
  : يمارس من أجله، يجب أن تتوفر فيه مجموعة من المبادئ هي

   :الصدق -*
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ينبغي أن يتوافر لكل تخطيط عامل الصدق لضمان التأثير في الجمهور، وسواء 
أن تحرص على  كان تخطيطك متعلقا بمؤسسة تجارية أو صناعية أو خدماتية، فلابد

السمعة وأن تتجنب تضليل الجمهور، حيث أنه متى انقشعت القمامة عن أعين الجماهير 
حينها قد تبادر إلى القضاء على جميع الخطط حتى وإن كان واضعوها من خبرة رجال 

  .العلاقات العامة
فالصدق والنزاهة مبدآن أساسيان في كل تخطيط للعلاقات العامة، وقد يحتاج بعض 

شتغلين بالعلاقات العامة إلى إثارة العواطف للقضاء على المعارضة بضربات قوية الم
وحاسمة، ولكن هذه السياسة ليست مثلى دائما، فلا ريب أنه إذا وعد برنامج العلاقات 
العامة بشيء ثم جاءت المؤسسة أو الهيئة فتجاهلت ذلك الوعد ونهجت سياسة أخرى 

على الجمهور ولا تتريب إذا نظر إلى مشروعات  مغايرة للسياسة المرسومة فلا لوم
  .المستقبل نظرة تطير وشك

  
   :الواقعية*) 

وتعني أن يقوم التخطيط للعلاقات العامة على أساس التحليل الوظيفي والتكوين 
البنائي للإدارة وفقا للاحتياجات الفعلية وفي حدود الموارد المتاحة، ومراعاة طبيعة 

وطبيعة عملها وتفرعاتها، والأخذ بعين الاعتبار المناخ الطبيعي المؤسسة من حيث حجمها 
والبشري في المجتمع بمعنى أن المخطط لابد من يضع في اعتباره كافة هذه العوامل وأن 

  .يحدق توازنا دقيقا بين كافة هذه الاعتبارات
إن فشل خطط العلاقات العامة في العديد من هذه الدوائر يرجع لأنها لم تراع في 
مشاريعها عدم وجود عامل مؤهل ومدرب يفي بالغرض المطلوب في الخطة، أو أنها لم 
تراع الإمكانات المادية للمؤسسة، أو أن الخطة بمجملها تفتقر إلى الرؤية الشاملة فيما 

  .يتعلق بأبعاد العوامل المختلفة المحيطة والداخلة في الخطة
   :المرونة*) 

وضع حدود دقيقة لكل عناصر الخطة حتى تظل  إن كنا قد أكدنا سلفا على ضرورة
في حدود الواقع والمناخ، فإننا نؤكد أيضا على أن هذه الحدود الدقيقة يجب أن تكون مرنة 
أيضا، وليست جامدة وجافة، وقد أشرنا إلى أن الخطط الطويلة المدى تعاني أحيانا من 



الخطط في بعض  حدوث طارئ لم يحسب حسبانه، الأمر الذي يدعو إلى تعديل هذه
تفاصيلها بما يتناسب والظروف، ولكن نلاحظ أحيانا أن الخطة قد تكون من الجمود، 
بحيث لا تسمح بأي تعديل إلا إذا شمل جميع أركان الخطة، ولهذا يجب أن تكون الخطة 
في طبيعتها مرنة قابلة للتعديل والتطوير والتحوير تبعا للطارئ والثابت والمتحول 

على وجه التحديد ضرورة أن تحتوي الخطة على بدائل يمكن اللجوء إليها والمقصود هنا 
حين اللزوم وذلك لمواجهة المشكلات الطارئة التي لا يمكن التنبؤ بها تفصيلا ومقدما عند 

  .وضع الخطة، وحتى لا تحول هذه المشاكل دون تنفيذ الخطة
  
   :الاستمرارية -*

ها في الحسبان ووضع الاحتياطات بمعنى الاستفادة من مشكلات الماضي ووضع
  .اللازمة لعلاجها وتفاديها في المستقبل

   :التعاون والتنسيق -*
ويكون بين جميع المختصمين بالإدارة وبينهم وبين القيادات المختلفة على مستوى 
المنشأة لأن نجاح أي تخطيط يشترك فيه أكثر من جزء يتوقف على التعاون بين الأفراد 

  .لجهود المبذولة فيهوالتنسيق بين ا
   :مراعاة الظروف الداخلية والخارجية -*

هي كل ما يؤثر في الموقف الحالي والاحتمالات المستقبلية أيضا، وذلك لرسم 
الخطط المناسبة وعدم حدوث عتبات مستقبلية إذا ما أهملت احتمالات مجابهة هذه 

  .الظروف والتصدي لها
   :وضوح الأهداف -*

لرئيسية والفرعية المطلوب تحقيقها واضحة ومحددة ومفهومة أن تكون الأهداف ا
  .من جانب الإدارة والأفراد وأن يكونوا جميعا مقتنعين بها وراغبين في تحقيقها

   :توفر المعلومات الصحيحة الموقوتة -*
  .والتي يمكن الاعتماد عليها والإفادة من الوسائل الحديثة لمعالجة المعلومات

   :ت الإدارية المختلفةاشتراك المستويا -*
  .وكذلك كثير من العاملين في وضع التصورات المختلفة قبل اعتماد الخطة



  :أن تكون الخطة واضحة محددة -*
ودقيقة الألفاظ والأرقام والتواريخ حتى لا يحدث لبس أو سوء تفسير لها، ولتكون 

  .مفهومة للجميع بنفس المعنى
  .أهميتهاأن تقسم الخطط إلى مراحل ترتب حسب  -*
أن يكون توقيت محددة لكل مرحلة من مراحل الخطة مع مراعاة عنصر التنسيق بين  -*

  .الخطوات القصيرة والبعيدة المدى
  .أن يتوفر لتنفيذ الخطة عدد كاف من المتخصصين الأكفاء -*
  .أن تحدد الجماهير المستهدفة وأن تكون خصائصها الأساسية معروفة -*
للمراجعة والمتابعة، بحيث يجري تقويم الخطة لكل مرحلة  لابد من وجود خطوات -*

  .بعد إتمامها حتى تبدأ المرحلة التي تليها على أساس سليم
التنبيه للعوامل المعوقة والتي تحد من حرية الاختيار من البدائل المتاحة والتي يجب  -*

ا أو التخفيف علاجها قبل وضع الخطة أو التي يجب التعايش معها عندما لا يمكن علاجه
  .منها ووضع الاحتياطات الواجبة لها

  : مراحل التخطيط للعلاقات العامة  -5-4- 3
إذا كانت خطط العلاقات العامة تختلف باختلاف المؤسسات وتتنوع بتنوع 
السياسات وتناسب مع ما يرصد لها من اعتمادات مالية، فإنه يمكن القول بأنها تشترك 

والخطوات المنتظمة في تسلسل واقعي يهدف إلى تحقيق  جميعا من حيث المنهج العلمي
 (1)أغراض المؤسسة وهذه هي أهم خطوات رسم الخطط سواء كانت علاجية أو وقائية

مرحلة الإعداد، مرحلة إقرار الخطة، مرحلة التنفيذ، : ويمكن تحديد هذه المراحل كالتالي
  .(2)المتابعة والتقييم

  : مرحلة الإعداد: أولا
  :ه المرحلة مايليوتتضمن هذ

   :مرحلة تحديد الأهداف - أ
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يبدأ التخطيط بتحديد الأهداف البعيدة والوسطى والقريبة وهي تتداخل وتنسجم 
لتحقيق الغايات المنشودة ولابد أن تكون هذه الأهداف واقعية وصريحة واضحة، كما أنه 

، وقد تكون هذه ينبغي كتابتها بدقة لكي يعرفها الجميع فتتوجه أعمالهم نحو تحقيقها
الأهداف متصلة ببيع سلع أو زيادة إنتاج أو معادلة في قضية عامة أو كسب الثقة 
والاحترام، وفي هذه الأحوال وغيرها يسترشد أخصائي العلاقات العامة بغايات المؤسسة 
وفلسفتها التي شارك في وضعها، ثم يقوم بعد ذلك برسم الخطط ذات الأهداف التي تحقق 

ئ العامة للمؤسسة، ومن ثم فإن أخصائي العلاقات العامة عليه القيام بدراسة تلك المباد
كافة الظروف المحيطة بالمؤسسة والتأكد من توافر السمعة الطيبة والثقة والاحترام بين 

  .(1)مختلف الجماهير تجاه المؤسسة
هذا وينبغي كذلك أن تكون الأهداف محددة بما يوافق الاتجاهات الاقتصادية 

جتماعية السائدة بين الرأي العام، إضافة إلى أخذ بعين الاعتبار كل من عامل الوقت والا
وكثيرا ما يتداخل مفهوم الأهداف مع مفهوم  (2)والجهد والمال اللازم لتحقيق هذه الأهداف

السياسات، فالأهداف تعبر بشكل واسع عن النتائج المرغوبة أو المستويات الإدارية العليا 
الفكر والعمل في المستويات الأقل، فهي بذلك توجيهات للتخطيط والعمليات  لتوجيه وضبط

  .التفصيلية
وهذا يعني أن السياسات يقود إلى الأهداف، لأنها تمثل القرارات أو القواعد التي 

  .(3)تحدد سير العمل وتضبط التصرفات والأعمال داخل المنظمة
  
   :تحديد الإمكانيات التي تعتمد عليها الخطة - ب

وهذا يعني أن أية خطة تحتاج إلى إمكانيات وموارد لإنجازها وهذه الموارد منها؛ 
المالية، والإمكانات البشرية، وهذا يتطلب حصر هذه الموارد عن طريق الاعتماد على 
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المعلومات والبيانات الدقيقة على أن يتضمن ذلك تحديد الجهاز البشري الذي يستطلع 
  .بتنفيذ الخطة

خطة مهما كانت جيدة، قد تصبح عديمة الجدوى إذا لم يتوفر العنصر إذ أن أية 
  .البشري الذي سيقوم بتنفيذها

  
   :اختيار الخطة المناسبة - ج

بمعنى تحديد الخطط المختلفة لتحقيق الأهداف الموضوعية في إطار الإمكانيات 
أو  المتاحة، بحيث تتضمن كل خطة من هذه الخطط السياسات والإجراءات والبرامج

  .الأنشطة الخاصة بها
والخطة هنا تعني الطريقة المثلى لتحقيق هدف معين، وهي تتضمن القرارات 

  .المتعلقة بتحقيق هذا الهدف وطريقة التنفيذ ومراحله الزمنية
وهذا يتطلب تعيين مجموعة من الخطط وليس خطة واحدة، ثم تجري بعد ذلك تقييم 

  .اختيار أفضلها لتحقيق الأهداف المحددة لهذه الخطط وفق معايير معينة حتى يمكن
ونشير إلى أن هذه الخطة العامة للمنظمة يمكن أن تشتق منها عددا من الخطط 
الفرعية للإدارات أو الأقسام المختلفة داخل المنظمة، إلا أن ما نريد أن نؤكد عليه هو أن 

  .تكون هذه الخطط الفرعية متناسقة وليس فيها نوع من التعارض
ي أن نحدد للخطة مدة زمنية معينة لإنجازها، وأن يصاحب هذه الخطة خطة وينبغ

  .مالية أيضا تتضمن الميزانية المطلوبة، والأوجه المخصصة لإنفاقها
  

   :مرحلة إقرار الخطة :ثانيا
غالبا ما يتم إعداد الخطة عن طريق لجنة أو هيئة أو جهاز تخطيطي معين، إلا أن 

داف ومشروعات وسياسات وميزانية لا تصبح بالصبغة هذه الخطة بما تتضمن من أه
الرسمية، ولا تحمل صفة الإلزام إلا بعد التصديق عليها من السلطات المختصة لذلك 
فخطة الدولة لابد من إقرارها من مجلس الشعب وخطة مؤسسة تجارية أو منشأة صناعية 

الإدارة أو الرئيس  لابد من إقرارها من السلطة التي تختص بذلك سواء عن طريق مجلس
  .الأعلى وفقا لما تحدده اللائحة الخاصة بالمنشأة أو القوانين المنظمة لذلك



وفي حالة إقرارها من هذه السلطة ترسل إلى الجهات المختصة للبدء في التنفيذ، 
أما إذا لم تلق الموافق فإنها تعاد إلى الجهاز التخطيطي لبحثها من جديد على أساس 

  .(1)داف ثم تعاد للمصادقة عليها وإقرارهاالتوصيات والأه
   :مرحلة تنفيذ الخطة :ثالثا

بعد إقرار الخطة تتخذ الإجراءات لوضعها موضع التنفيذ، حيث يقوم جهاز 
التخطيط بالاشتراك مع جهاز التنفيذ بإعداد الصورة الرقمية التفصيلية على جميع 

مسؤولية كل فرد في تنفيذ  المستويات، وتوصل هذه الصورة إلى كل عامل حتى تكون
وفي هذه المرحلة تتم عملية الاتصال بين المنشأة أو المؤسسة ، )2(الخطة واضحة تماما

  . )3(والجماهير المرتبطة بها
هذا وقد تعتمد إدارة العلاقات العامة على إحدى وكالات الإعلان وتضع شروط 

  .)4(التعامل معها والاتصال المستمر بها لمتابعة التنفيذ
وتجدر الإشارة هنا إلى أنه يجب أن يوجد نوع من الإلزامية في الخطة، بحيث 
تكون ملزمة لجميع الوحدات الإدارية، وهذا الإلزام يجعل كل عمل أو قرار مخالف للخطة 

  .)5(أو متعارض معها غير مشروع
   :مرحلة متابعة الخطة وتقييمها :رابعا

إعطاء أدلة قاطعة على ما أمكن تحقيقه  لهذه المرحلة أهمية بالغة لأنها تساعد على
من أهداف بمعنى أن المتابعة والتقويم يدرسان أثار البرامج والأنشطة التي تقوم بها 
العلاقات العامة، كما أنهما يحلان النتائج التي حققت ويعرف التقويم بأنه ملاحظة 

 .التغيرات الناشئة عن التدخل من خلال البرنامج أو الخطة

  : أن التقييم يسعى للإجابة على الأسئلة الآتية" مارفين مورثي" – Marvin Murphy"ويرى 
  .هل تجد برامج العلاقات العامة التأييد القبلي من جانب إدارة المؤسسة؟ -
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هل تتعاون الإدارات المختلفة في المؤسسة مع إدارة العلاقات العامة وهل تشجع  -
  .نشاطها وتقدر أهميته بالنسبة لها؟

يتبع في تنفيذ البرنامج أخذ مشورة قادة الفكر وخبرة رواد الصناعة والتجارة  هل -
  .والوقوف على أحدث الأبحاث الجارية في مجالات نشاط المؤسسة؟

  .هل يقوم البرنامج على الأركان الأساسية في العلوم العامة أم أنه مجرد برنامج للنشر؟ -
مة تنفيذ برنامج العلاقات العامة برنامجا هل استوفى الجهاز الذي يقوم على عاتقه مه -

  .تدريبيا سليما؟
هل يقوم على تنفيذ البرنامج عدد كاف من الأخصائيين الذين يمكنهم تلبية حاجات  -

  .(1)الفئات المختلفة من الجمهور؟
  
  : أهمية التخطيط لأنشطة العلاقات العامة  - 5-5- 3

المسئولين في المنشأة إزاء أوليات تمكن أهمية التخطيط في أنه يوفر توافق وإجماع 
العمل والموارد البشرية والمالية التي تحتاجها لتحقيق تلك الأوليات، ويساعد هذا التوافق 
على وضع مصلحة المنشأة فوق كل اعتبار، كما يساعد على وضع رؤية مستقبلية مستقرة 

ة ترسم أفضل للمنشأة ويجعلها قادرة على مواجهة أي أزمة مالية أو متوقعة وبصور
مستقبل للمنشأة، كما أنه من ناحية أخرى عامل مهم في خلق الشعور بالثقة والاعتماد على 
النفس، لأن نشاط العلاقات العامة سواء كان وقائيا أم علاجيا أم لمواجهة كارثة أو أزمة 

ي سيكون حينئذ قائما على أساس من بالتنظيم والإعداد، أما غياب التخطيط فغالبا ما يؤد
  .)2( إلى التخبط والعشوائية في معالجة القضايا والأزمات

  : ويحقق التخطيط لأنشطة العلاقات العامة المزايا الآتية
  .تنفيذ برامج متكاملة توجه من خلالها كل الجهور المتاحة لإنجاز أهداف محددة -
  .كسب تأييد الإدارة لهذه الأنشطة وزيادة مساهمتها فيها -
  .بدلا من الجانب الدفاعي في ممارسة العلاقات العامة يجانب الإيجابالتأكيد على ال -
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حسن اختيار الموضوعات والأوقات الملائمة، بالإضافة إلى اختيار الأساليب الأكثر  -
  .فاعلية في التنفيذ

تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة في الوصول إلى الجماهير  -
  )1( المستهدفة

عملية الرقابة ويرفع كفاءتها وذلك لأنه يحدد سلفا المعايير التي تقاس بها النتائج يمهد ل -
  .بعد تحقيقها، والشروط التي تطبق فيها هذه المعايير والمسموحات التي يمكن قبولها

يساعد على تقويم كفاءة وفعالية المديرين والإدارات المختلفة وذلك بالدرجة التي تبلغها  -
  .قيق الأهداف المنوطة بهاالإدارات في تح

يعطي التخطيط كلا من المديرين والمرؤوسين نوعا من الثقة إذ يشعر هؤلاء أنهم  -
يسيرون على برنامج مدروس بحسب خطوات محددة فيتفرغون لأداء مهامهم ويفكرون 

  .في طرق كفاءتهم في أدائها
ير المختلفة بالمعلومات إن وضع خطط للعلاقات العامة يعد بمثابة ضمانة لإمداد الجماه -

عن المنشأة وأنشطها بشكل كاف ومنظم وأمين من ناحية، وبمثابة ضمانة لأخذ وجهات 
نظر الجمهور في الاعتبار عند وضع سياسات المنشأة، مما يعد تأكيدا للمسؤولية 

  .الاجتماعية للإدارة
ه إذ تصبح كل خطة من خطط العلاقات العامة بمثابة وعد للجمهور بكسب رضا

  .(2)ومراعاة وجهة نظره أو منحه مزايا معينة خلال فترة معينة
  : أنواع برامج العلاقات العامة - 3-5-5

إن أي نشاط أو أي برنامج تعده العلاقات العامة يجب أن يسند إليه التخطيط، وهذا 
  .الأخير يختلف تبعا لنوع البرنامج

لى قسمين إلا أن الاختلاف يتفق المهتمون بالعلاقات العامة بأن برامجها تنقسم إ
  .برامج علاجية –يكمن في تسمية هذين النوعين، فمنهم من يسميها برامج وقائية 

ومنهم من يسميها برامج عادية، وبرامج طارئة، ومهما تكن التسمية فالمعنى واحد، 
  .الطارئةونجد أن البرامج الوقائية تقابلها البرامج العادية والبرامج العلاجية تقابلها البرامج 
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   :البرامج الوقائية - أ
فالعلاقات العامة تتطلب برنامج طويل الأمد ذا أهداف محددة تحديدا حسنا بعد 
دراسة الأحوال القائمة دراسة دقيقة، وحتى تتحقق المشاركة في المسؤوليات الاجتماعية، 

مستمر وذلك لأن الغرض المنشود من مثل هذه البرامج هو المحافظة على علاقات الود ال
  .(1)…مع الجمهور بالقضاء على أي مصدر من مصادر سوء الفهم

وتكون وفق نوع من التخطيط مبني على دراسات مستفيضة، وبحوث رشيدة، 
ويستهدف غايات بعيدة تدور في محيط إقامة علاقات ودية بين المؤسسة وجماهيرها 

سوء الفهم أو تعارض المختلفة، وذلك عن طريق العمل الدائب لإزالة كل ما يتسبب عنه 
كما أنه يمكن أن يكون طويل المدى كالإستراتيجية أو قصير المدى . (2)المصالح
  (3)…ككالتكتي

   :البرامج العلاجية - ب
 (4)وهي تلك البرامج التي تستخدم لمواجهة حالة طارئة أو أزمة تستدعي التدخل

ن البرامج بالتخطيط ويسمي بعض خبراء العلاقات العامة نوع التخطيط في هذا النوع م
  .)5(للأزمات أو الكوارث، ويتسم بالحركة والتأهب لمواجهة أي أزمة أو موقف طارئ

ونلاحظ أن الأمر تغير خصوصا بالنسبة لكبرى الشركات العالمية، التي أصبح 
  .واضعو برامج العلاقات العامة فيها يهتمون أولا وقبل كل شيء بالبرامج الوقائية

امة محددة ومرتبطة بالأهداف الموضوعة، ومن ثم فإنها يجب وخطط العلاقات الع
أن لا تهدف إلى التنبؤ بالمستقبل فحسب، وإنما تشكيله بالصورة التي تخدم أغراض 
الهيئة، ومن الصعوبة بمكان وضع خطة للعلاقات العامة بدون إطار يحددها أو بدون 

  .أهداف ترسمها
  .لية وضع الخطوط العريضة للخطةويمكن عن طريق الإجابة على الأسئلة التا
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  .هل يراد من العلاقات العامة خلق جو أفضل لعمل الهيئة؟ -
  .هل الغرض من العلاقات العامة تغير اتجاهات الجماهير تجاه المؤسسة؟ -
  .هل الغرض من العلاقات العامة إخبار الجماهير بنشاط الهيئة؟ -
  .عن أهداف الهيئة؟هل يراد من العلاقات العامة إعلان الجماهير  -
  .هل يراد من العلاقات العامة كسب ثقة وتعاون الجماهير مع الهيئة؟ -
  .هل الغرض من العلاقات العامة تصحيح الأفكار الخاطئة وسوء الفهم؟ -
  )1(هل يراد من العلاقات العامة أن توفر بعض الخدمات الاجتماعية والترفيهية -
  
  : ات العامةمعوقات تخطيط برامج العلاق -5-6- 3

تتعدد أنواع الصعوبات التي تعترض التخطيط لبرامج العلاقات العامة، منها ما هو 
مرتبط بالجمهور المتعامل أو المستفيد من الخدمة والموجه إليهم البرامج أو يتصل بالخبرة 

العلاقات العامة، أو قد ترجع إلى  نالمهنية التي يجب توافرها لدى خبراء ومتخصصي
الأساليب المستعملة في العلاقات العامة ومن أهم هذه الصعوبات أو المعوقات الوسائل و

  : مايلي
  :الأفكار الخاطئة حول العلاقات العامة -*

قد يضمن الجمهور أن العلاقات العامة هي عمليات تستهدف الإعلان والدعاية 
اوز الكسب لكسب الجماهير بأية وسيلة ممكنة، في حين أنها كما سبق الإشارة إليه تتج

العاجل إلى تأييد وثقة الجماهير وتدعيمها في المؤسسة وتوفير مناخ من الفهم المتبادل 
الذي يعكس أثارا مزدوجا في المؤسسة والجماهير، وبسبب سوء فهم العلاقات العامة فإنه 

  .من الصعوبة أن تقوم برامجها استنادا على أسس غير علمية بعيدة عن الهدف الأصلي
   :المستمر في العناصر الثقافية التغير -*

تتعامل العلاقات العامة مع أنواع عديدة من الجماهير، سواء جمهور العاملين 
، )الجمهور الخارجي(أو جمهور المستفيدين والمساهمين ) الجمهور الداخلي(والموظفين 

  .وتعمل المؤسسة على دراسة اتجاهات هذه الجماهير
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ير مستمر بسبب التقدم العلمي والتكنولوجي إلا أن هذه الاتجاهات تتعرض لتغ
واستحداث وسائل الاتصال السريع، مما يترتب عليه تغير متراكم وسريع في المكونات 
المادية والثقافية، وهذه التغيرات المتلاحقة تصعب من عملية التنبؤ مما يصعب من إمكانية 

  .(1)قات العامةرسم الخطط بعيدة المدى أو حتى متوسطة المدى في برامج العلا
  

   :صعوبة تقييم أثر وسائل الاتصال المختلفة -*
تستخدم العلاقات العامة وسائل يتم من خلالها الاتصال بالجماهير، وتتفاوت أثار 
هذه الوسائل بحسب درجة التأثير الذي تحدثه في الناس، كما يصعب تقدير مدى فاعلية 

طار بحوث علمية مستفيضة متلاحقة في هذه الوسائل، حيث لا يمكن أن يتم ذلك إلا في إ
تقويم أثر وسائل الاتصال المختلفة على الجماهير، مما يضيف أعباء جديدة على خبراء 

  .العلاقات العامة وكيفية التغلب عليها ويصعب من القيام بالتخطيط المناسب
   :عدم توفر الخبرة المهنية -*

في نجاح أو فشل الخطة المحددة قد يكون عامل توفر الخبرة المهنية ذو أثر كبير 
للعلاقات العامة فعمليات الدراسة العلمية والتخطيط والتنفيذ تخاطب أعداد كبيرة من 
الجماهير وتتطلب مهارة وتخصصا في فهم سيكولوجية الجماهير وكيفية التأثير فيها، 

  .)2(ونقص هذه الخبرة يقل من فاعلية البرامج ويصعب عمليات التخطيط
قص الخبرة المهنية لبعض الخبراء، قد يقعون في خطأ النظر إلى ونتيجة لن

العلاقات العامة على أنها عملية قصيرة المدى، لهذا نراهم يفضلون البرامج العلاجية بدلا 
  .من البرامج الوقائية التي عمادها التخطيط
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  :العلاقات العامة في المستشفيات - 5-6- 3
لا بد من  ،عامة في المستشفيات؟ وقبل أن نجيب عليهالعلاقات الما مدى انتشار أجهزة 

ل نواة هدا أن نشير إلى أن النظام الصحي في المجتمع يتمحور حول المستشفيات التي تشك
زيادة لغ متزايدة لإنشاء المزيد منها والحكومات تخصص مباوأن الدول و النظام،

و حيث تحولت هده تخصصها، بحيث يصبح لكل نوع من الأمراض المستشفى الخاص به،
ك لا بد من الإشارة ذليعتز بها المجتمع،كلى صروح طبية تفتخر بها الدولة والمستشفيات إ

إلى أن المواطن العادي أصبح علامي الهائل في المجال الصحي وإلى تزايد الكم الإ
  :يتعرض لإعلام صحي توجهه له العديد من الجهات منها

  .كاليونيسيف المنظمات الصحية الحكومية الدولية -
 .المنظمات الدولية التطوعية غير الحكومية -

 .الأجهزة الصحية الحكومية المركزية؛وزارات و إدارات الصحة -
 .الأجهزة و المنظمات الصحية التطوعية كجمعيات مكافحة الأمراض -

 .وسائل الأعلام المرئية و المسموعة و المقروءة  -
 شركات الأدوية و منتجاتها  -

 الأطباءتشفيات والمس -

ية إلى تعليم ا الكم الإعلامي يأخذ شكل الحملات الصحية الساعذالكثير من ه
أنماطا سلوكية معينة أو يأخذ شكل جهود مخططة تهدف إلى تحقيق المواطنين مفاهيم و

رب إلى ه الأشكال أقذيمكننا اعتبار هو أهداف صحية مرتبطة بأهداف الجهة المصدر،
بالتالي فقد كان من المفروض امة وأساليب عملها من أي مفهوم أخر، ومفاهيم العلاقات الع

أن تنتشر وظيفة العلاقات العامة انتشارا واسعا في القطاع الصحي في المستشفيات التي 
ا ذالأكاديمي في همي ولك لتوفر التراث العلذ ،كما ذكرنا تعتبر أساس القطاع الصحي
محدودة الانتشار فقد ظلت وظيفة العلاقات العامة المجال،إلا أن ما لاحظناه هو عكس دلك 

صر الحديث،فقد هو ما قد يعود إلى طبيعة نشوء هده الوظيفة في العفي المستشفيات و
الجماهير لصراع بين رجال الأعمال من جهة وترعرعت في ظل انمت هده الوظيفة و

عندما هدد   منها إلالم يلتفت رجال الأعمال لها أو يستفيدوا ت العلاقة من جهة أخرى وذا
صغار التجار مصالحهم كما لم تهتم الإدارات الحكومية بها إلا في العمال والفلاحون و



تبلور ممارستها جزءا من دفاع العناصر المحافظة رات الأزمات كذلك اعتبر تطورها وفت
 استغلواالدين عمدوا إلى التشهير بهم و ةفي مواجهة النقد الموجه من قبل رجال الصحاف

أما في -تجاوزاتهم لهم أنداك للحديث عن مخالفاتهم والإمكانيات  التي أتاحها الصحافة 
حيث يأتي المرضى طلبا للعلاج فقد كانت يث تقدم الخدمة الصحية للأفراد والمستشفيات ح

واطنين وتعاونهم، ينظر إليها وإلى العاملين فيها نظرة تقدير هده منشات تحظى باحترام الم
  جلال بحيث أطلق على الكادر التمريضي فيها اسم ملائكة الرحمة تقديرا إواحترام و

  الإجلال قلل من إمكانية الصدام بين هؤلاء من جهة عتزازا،هدا التقدير والاحترام واو
بين الجماهير المتعاملة معهم من جهة أخرى ،ساعدهم في دلك صغر حجم المستشفى و

ربط بينها من جهة و بين المرضى علاقة التي تعلى ال يأنداك و سيطرة الاتصال الو جاه
ملحة لمثل هده الوظيفة في التالي فلم تكن هناك حاجة ماسة وأسرهم من جهة أخرى،و بو

  )1(.هدا القطاع
  :تغير شكل المستشفى-1- 5-6- 3

 اختفى المستشفى الصغير الذي يديرهغير شكل المستشفى وولكن بمرور الزمن ت
يقيم علاقات حميمة مع محيطه و قد تكون أجوره في راض وطبيب واحد يعالج كافة الأم

بعض الحالات دينا  يسدده المريض في نهاية موسم الحصاد أو يدفعه سلعا عينية مما 
ينتجه،اختفى هدا الشكل ليحل محله مستشفى كبير هو عبارة عن منظمة أعمال فيه عدد 

ير من المستفيدين و يقوم كبير من الأطباء من دوي التخصصات العالية،يراجعه عدد كب
  :على أسس ربحية بحتة في كثير من الأحوال،و يمكننا أن نقرر أسباب هدا التغير بالأتي

زيادة عدد السكان الذي انعكس بشكل واضح على زيادة عدد طالبي الخدمة الصحية  -*
مما اجبر الحكومات و الهيئات الاجتماعية على العمل و بدل أقصى جهد ممكن لتوسيع 

لخدمة الصحية المقدمة لتصل كل فرد من السكان،الأمر الذي تطلب زيادة الطاقة ا
للمستشفيات و المؤسسات الصحية القائمة فعلا و إقامة مستشفيات و مؤسسات  ةالاستيعابي

  .صحية جديدة تستطيع أن تستوعب الأعداد المتزايدة من المحتاجين للخدمة الصحية
طنين بفعل عدد المتعلمين ووسائل الاتصال و تطور تنامي الوعي الصحي لدى الموا -*

الحياة و إقبال هؤلاء عل طلب الخدمة الصحية المقدمة في المستشفيات و المؤسسات 
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الصحية باعتبارها مراكز علاجية علمية و متطورة و ابتعادهم عن استخدام الوسائل 
  .في علاج أبسط أنواع الأمراض ىالعلاجية الشعبية و التقليدية حت

زيادة الدخول لدى شرائح ليست قليلة العدد من المواطنين و مطالبة هؤلاء و بشكل  -*
  .دائم بالمزيد من الخدمات الصحية و الطبية المتطورة

التقدم التقني الذي قاد إلى اكتشاف علاجات لإمراض كانت مستعصية و فتاكة  -*
إلى زيادة الطلب على سابق،و أدى في بعض الحالات إلى ظهور أمراض جديدة مما أدى 

  .الخدمات الطبية المؤسسية
طبيعة التقليدية الطبية الحديثة التي جعلت الجدوى الاقتصادية لاقتنائها مرتبطة  -*

باستثمار عال و بعدد كبير من المستفيدين،مما انعكس بشكل واضح على حجم المستشفى 
  و أدى الر كبره

ت الطبية للمواطنين كافة،الأمر الذي اجبرها التزام الحكومات بتقديم العلاج و الخدما -6
على توجيه استثمارات كبيرة في هدا المجال و تشييد مؤسسات علاجية ضخمة تستطيع 

  .أن تلبي الاحتياجات المتنامية للعلاج
  .تحول قطاع المستشفيات إلى قطاع تجاري استثماري ضخم -7

المؤسسية و نما حجم الطبية أدت كل هده العوامل إلى زيادة في عدد  طالبي الخدمة 
المؤسسات الصحية و تحولت إلى قطاع أعمال في غاية الأهمية سواء من المستشفيات و

حيث ما ينفق عليها سنويا،أو من حيث عدد مؤسساته أو عدد العاملين فيه أو عدد 
 أن هدا القطاع هو ثالث أكبر قطاع للأعمال في الولايات "seitel" ،و يذكرهالمستفيدين من

المتحدة الأمريكية يضم حوالي سبعين ألف مؤسسة تقدم الخدمة الصحية لملايين المواطنين 
سنويا،و ارتفع حجم ما انفق على هدا القطاع في الولايات المتحدة الأمريكية من 

  . 1992مليار دولار عام 817.2إلى  1979مليبار دولار عام215
ية إليه و اضطرار المؤسسات الربحية دفعت ضخامة هدا القطاع دخول الاستثمارات الربح

البحث تعظيم الأرباح وتحسين الأداء ويب عمل عقلانية لتخفيض النفقات وإلى إتباع أسال
قد يكون هدا تبنيها وعن الصيغ الإدارية التي ثبت نجاحها في قطاعات الأعمال الأخرى ل



لحل بعض المشكلات هو أحد الأسباب التي دفعت إلى اللجوء إلى وظيفة العلاقات العامة 
  .)1(التي يعاني منها هدا القطاع و يمكن حلها باستخدام هده الوظيفة

  
  : مشكلات العلاقات العامة في المستشفيات -2- 5-6- 3

يعاني قطاع المستشفيات من مشكلات يمكن اعتبارها مشكلات قد يمكن حلها باستخدام 
  :العلاقات العامة منها

 فالصحف ،الممارسة الطبية في دائرة الضوء كافة أشكالوقوع المستشفيات و-*
المشكلات ووسائل الإعلام الأخرى تتناول وبشكل يومي تقريبا الموضوعات و

الصحية،فلا تخلو صحيفة أو وسيلة إعلام مرئية أو مسموعة أو مجلة من موضوع أو 
 أكثر يتناول الصحة ،فمنها ما يعرض لتشريعات الرعاية الصحية أو للتطورات الحديثة

في مجال التقنية الصحية أو يقدم إرشادا صحيا للوقاية من الأمراض أو يناقش ارتفاع 
إدارات العاملين في قطاع الصحة من جهة وتكلفة العلاج أو يتعرض للصراع بين 

لعمل،بالإضافة إلى المؤسسات الصحية من جهة أخرى حول الأجور أو ظروف ا
قع بها بعض الأطباء أو بعض بشكل مضخم الأخطاء التي قد يتناول بعضها و

  .الممارسات غير الصحيحة لهم
بشكل يقصد به التشهير موضوع الدخول العالية للأطباء و تناول بعض الصحف و-*

 .الثروات التي يجنونها من هده المهنة ذات الطابع الإنساني
ارتفاع الكلفة التشغيلية للمستشفيات الأمر الذي أدى إلى ضرورة رفع نسبة -*

تقليص  اللجوء في دلك إلى زيادة الضرائب أوهمة الحكومية في نفقات العلاج واالمس
هات النظر حولها هي إجراءات تؤدي إلى اختلاف في وجالإنفاق في مجالات أخرى و

ردا ينعكس اسة ورجال الدولة والإعلام وتثير أخدا ورجال السيبين السياسيين و
 .واضحا على وسائل الإعلام

لعلاج في المستشفيات الخاصة لتغطية ارتفاع كلفة التقنية الطبية ارتفاع تكلفة ا-*
 .الحديثة مما يؤدي الر تدمر الأشخاص المحتاجين إلى طلبها و زيادة النقد الموجه لها
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زيادة التدخل الحكومي بشؤون المستشفيات سواء بشكل مباشر أو غير مباشر من -*
 .ة الصحيةخلال هيئات التأمين و الضمان الصحي أو الرقاب

  الحكومية  للممارسات النقد القطاع وسيلة لتوجيه اذالساسة ه استخدام بعض-*
قطاع محاط بشحنات عاطفية كبيرة ويسهل بتناوله استدرار الجماهير ا الذه بالأخصو
 .تأييدهاو

الإعلام العامة و بعيدة عنها كتحسين الصحة مجالات كانت في المستشفيات دور زيادة-*
 .أساليبهلك من اهتمام بالإعلام ووسائله وطلبه دالصحي وما يت

مع  صالحاجة المتنامية للمتطوعين لمساعدة المستشفيات للقيام بوظائفها بالأخ-*
 .تراجع عدد المتقدمين للعمل فيها في بعض الدول

الصورة الذهنية السلبية المنطبعة في الأذهان عن بعض أنواع الممارسات التي تلجأ -*
غير الربحية كإجراء الفحوصات المكلفة بعض المستشفيات الربحية منها وت إليها إدارا

الأصدقاء فقط و ما إلى دلك أو حجز الأسرة للمعارف و ية لدلك،ماديا دون حاجة حقيق
. 

الإدارية في بعض المستشفيات و ضعف خطوط الكوادر الطبية والصراع بين -*
 .الاتصال بينها

الإدارية في بعض الدول و انتقالها للعمل في دول و النزف المستمر للكوادر الطبية-*
اقتصادية مختلفة،يساعدها في ولدت فيها ودلك لعوامل سياسية واجتماعية و غير التي

دلك كون التعليم الطبي في معظم الدول قد صيغ بشكل واحد ووفقا للنمط السائد في 
 .البلدان المتقدمة 

الحكومي أو الخاص لتستطيع المستشفيات الحاجة الماسة للاستثمار الكبير سواء -*
مجارات التطور التقني في مجال الصحة وضرورة إقناع المشرعين أو أصحاب 

 .لدلك  ةرؤوس الأموال لتخصيص المبالغ اللازم

 .المنافسة على المرضى لتحقيق أعلى نسبة إشغال ممكنة-*

الإدارية المكتسبة في اتجاهها لنقل الخبرات عدد المستشفيات الهادفة للربح و زيادة-*
منها خبراتها في مجال العلاقات ال الأخرى إلى قطاع المستشفيات وقطاعات الأعم

 .العامة



ه المشاكل أو الجزء الأكبر منها قد يمكن حلها باستخدام وظيفة العلاقات العامة في ذكل ه
  )1(.هدا المجال

  :وظيفة العلاقات العامة رمدى انتشا -3- 5-6- 3
المشكلات المتعددة التي كان بإمكان وظيفة العلاقات العامة حلها،و على على الرغم من 

الرغم من استخدام المؤسسات الصحية للإعلام في تعاملها مع جماهيرها إلا أننا نلاحظ 
عدم اندفاع المستشفيات الاندفاع المتوقع لاستخدام هده الوظيفة لحل بعض ما يواجهها من 

دقيقة عن مدى انتشار هده الوظيفة في المستشفيات في مشاكل،و مع عدم توفر معلومات 
مختلف أنحاء العالم إلا أننا نستطيع الاستدلال عن ضعف انتشار هده الوظيفة في دول 

  :تهتم بشكل عام بوظيفة العلاقات العامة و دلك من المؤشرات التالية
ه نسبة لا ذهمة وت الأمريكية لديها علاقات عامن المستشفيا /reilly (10-رايلي(أشار -*

  .يمكن اعتبارها مرتفعة و تدل على تدني اهتمام المستشفيات بهده الوظيفة
علاقات كتب كاتليب و آخرون،أن الفترة الماضية شهدت اعترافا بأهمية برامج ال-*

في  /30أن السنوات العشر الماضية شهدت زيادة بلغت حواليالعامة في المستشفيات و
ة التي تستخدم هده الوظيفة،أي أن الفترات السابقة لم تكن عدد المستشفيات الأمريكي

 .تشهد مثل هدا الاهتمام ببرامج العلاقات العامة

إلى وجود مؤشر لقيام العاملين في قطاع الرعاية الصحية في ) dunn-ديون(أشار -*
الولايات المتحدة الأمريكية بتوجيه اهتمام متزايد لوظيفة العلاقات العامة،أي أن هدا 

 .الاهتمام لم يكن كبيرا في السابق مما يؤكد ضعف انتشار هده الوظيفة في هدا القطاع

هي أقرب الدول للولايات المتحدة من حيث شكل دلنا الأرقام المنشورة عن كندا وت-*
كانت لديها إدارات  1984النظام الصحي المستخدم إلى أن ثلث المستشفيات الكندية عام 

 .ا القطاعذدل أيضا على ضعف انتشار هده الوظيفة في همما ي للعلاقات العامة،

ا إلى ذضعيفا في المستشفيات قد يعود ه ةه الوظيفذأما في الدول العربية فيعد انتشار ه
  :نالسببي
بين الجماهير ذات العلاقة ن المستشفيات وإدارتها من جهة وعدم توتر العلاقة بي-*

  فة ه الوظيذمن جهة أخرى مما قلل من الحاجة له
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 :التسويق و هو ما سنفصله في الآتيبط بين وظيفتي العلاقات العامة والر-*

 ) kotler Philip(مثل التسويق فشخصون بين وظيفتي العلاقات العامة ويخلط الكثير
الذي وضع كتابا تدريسيا عن التسويق عامل بكتابه العلاقات العامة باعتبارها أداة 

عن الحدود  )mindak(اءل في مقالة نشرها معمهمة أخرى من أدواة التسويق،و تس
العامة،فالحدود غير الواضحة تسبب  تالتي ينتهي التسويق عندها لتبدأ العلاقا

تشير إلى أن  )nakra(التداخل و النزاع بين الأقسام المختلفة للمؤسسات،في حين أن 
سس العلاقات العامة كانت أداة تسويقية على الأقل مند بداية القرن عندما أ

)bernays(  ا الخلط أسبابا كثيرة نذكر منها ذالواقع أن لهو 1929أول مكتب للنشر عام
  :الأتي
رة التسويق في إداات بين وظيفتي العلاقات العامة ويجمع عدد من المؤسس-*

اختصار الكلفة،أو لعدم وضوح الفرق بين واحدة وذلك لترشيد الإنفاق و
مؤهلة ،أو لعدم توفر كوادر مدربة وسساتالوظيفتين لدي المسئولين في المؤ

ا بالتسويق وجعل مدراء للقيام بوظيفة العلاقات العامة مما يؤدي إلى ربطه
  .المختصين فيه مسئولين عنهاالتسويق و

تخلط الإدارات في العديد من المؤسسات بين الوظيفتين فقد رفعت إحدى -*
وضعت مكانها و"امةقسم العلاقات الع"على مكتب الإدارات اللافتة الموضوعة 

في عملية إعادة تنظيم غير معلن عنها سابقا ليجد " قسم الاتصال التسويقي"
قد تحول إلى موظف اتصال لاقات العامة المختص نفسه فجأة وموظف الع

 .تسويقي

تقوم وكالات مختلفة تعرف عملها بأنه عمل علاقات عامة على مراسلاتها -*
 .ويقالرسمية بالاتصال التسويقي أو التس

لإطلاقه على الجهود التي تبدلها "التسويق الاجتماعي"استخدم مصطلح -*
 .مع المتبرعين لهاربحية لبناء علاقات مع أعضائها والمؤسسات غير ال

التشابه الشكلي في الأعمال التي تقوم بها إدارتا العلاقات العامة والتسويق -*
ستخدام التنفيذ بايط و،فالعلاقات العامة تقوم بالبحث والتخطالمؤسسات  يف

كذلك التقويم ،في حين تقوم إدارة التسويق بتطوير أدوات الاتصال المختلفة و



تقديمه عار وعرض المنتوج وتحديد الأسالمنتوج باستخدام أساليب البحث و
 .للأسواق ،ثم الترويج له باستخدام أدوات الاتصال المختلفة أيضا

ن المختصين الذي تختلف حوله وجهات النظر بيوبط أو هدا الخلط بين الوظيفتين هدا الر
المختصين في التسويق كانت له تأثيرات سلبية على الأطباء و قطاع في العلاقات العامة و

غير ي المستشفيات مسألة لا أخلاقية والمستشفيات ،فالأطباء اعتبروا استخدام التسويق ف
نفسه ولا يحتاج إلى من  مهنية،دلك أن العمل في مجال الطب عمل إنساني يتحدث عن

في عددها ) wiscons médical journal(ا المجال كتبت مجلة وسكنس الطبية ذفي هيسوقه،و
طباء مفهوم الإعلان الاستمالة ان مصطلح التسويق،يستذكر في أدهان الأ1982الصادر عام

لمفاهيم ه اذالنزعة الاستهلاكية ،في حين أن مهنة الطب تعتبر استخدام هوالنشر والدعاية و
أخلاقياتها،إلا أن التحول في مجال الطب مسائل لا أخلاقية ولا تتناسب مع إنسانية المهنة و

الذي اعتبر نوعا من التسويق أساسي يق في الطب والذي حدث في النظرة إلى التسو
و ظهر واضحا في تنامي الإنفاق الإعلاني في هدا حين ارتفع من )لنجاح أي مستشفى 

كذلك في الإجراءات التي ،و1986إلى نصف مليار دولار عام 1983ر عام مليون دولا) 50(
بالمدينة ) evanston(اتخذتها بعض المستشفيات في تعيين رجال تسويق حين قامت مستشفى

التي تحمل ذات الاسم بولاية النيوز بتعيين نائب رئيس لشؤون التسويق،فكانت بدلك أول 
مستشفيات ربطت مهمة التسويق بإدارة العلاقات مستشفى تقوم بمثل هدا العمل لتتبعها 

العامة،كل هده عوامل قادت إلى تنامي الاهتمام بوظيفة العلاقات العامة في هدا القطاع و 
   1.عززت من وجودها و زادت من انتشارها

  : الواقع الحالي لوظيفة العلاقات العامة في المستشفيات- 4- 5-6- 3
تراجعت الحساسية التي كانت قات العامة والتسويق، وبط بين وظيفتي العلاقاد الر      

التي تواجه لدى بعض الأطباء تجاه التسويق بالإضافة إلى ما ذكرناه من تنامي المشكلات 
ح آفاق واسعة أمام التي يمكن حلها باستخدام وظيفة العلاقات العامة إلى فتالمستشفيات و
روا جزءا من الإدارة العليا و ازداد تأثيرها تنامي دور العاملين فيها،فقد اعتبهده الوظيفة و

على اتخاذ القرار في مختلف مستويات اتخاذ القرار،و ظهرت مشكلات كان لا بد من 
صعوبة اجتذاب عاملين جدد لرفض :استخدام وظيفة العلاقات العامة لحلها بسرعة منها 
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ه لصعوبة العمل فيه و العقلية المتميزة عن تالقطاع الكثير من المبدعين و من دوي القدرا
المادي كذلك ابتعاد النساء اللاتي كن يملأن أغلب الوظائف المساعدة  هانخفاض مرد ور

في هدا القطاع و انتقالهن للبحث عن عمل في مجالات أخرى مما تطلب الإسراع في 
وضع برامج لتحسين الصورة و جدب العاملين ،و هي برامج من صلب تخصص 

ازداد تشرذم الجماهير التي تتعامل معها إدارات المستشفيات،فلم تعد  العلاقات العامة،كذلك
تقتصر على ثلاثة أو أربعة جماهير يسهل الوصول إليها كما كانت الحال سابقا بل وصلت 
إلى أربعة عشر جمهورا مختلفا كما حددها كتيب أصدرته الجمعية الأمريكية للعلاقات 

  :العامة و التسويق كما يلي
  المتقاعدون -ن                                             العاملو -
  المرضى و أسرهم -الأطباء                                               -
  الإداريون -المشرعون                                             -
  تطوعونالم -                               أرباب العمل           -
  المجهزون و البائعون -الجهات التي تدفع قوائم العلاج و كلفته                -
  )أرباب العمل،صناديق الضمان و التأمين(
  قيمون بجوار المستشفىالم -                              القادة المدنيون           -

  الجماعات الخاصة المختلفة  -                           الوسائل الإعلامية        -13
  )الخ..الجماعات الناهضة للإجهاض،جماعات حقوق الإنسان،جماعات البيئة،(

كل هدا التعقيد أعطى دفعة قوية لعمل العلاقات العامة في المستشفيات مما يجعلنا نعتقد 
   1. قدرة على التوسع في المستقبلقطاعات العلاقات العامة قابلية وأنه أحد أكثر ال

  :واقع و آفاق العلاقات العامة في المستشفيات الجزائرية- 5- 5-6- 3
قدرته على تقديم الخدمة الصحية ذا القطاع ورغم تطوره ورغم هدا الاهتمام الكبير به
  :فهو يواجه بمشكلات علاقات عامة يمكن أجمالها بالأتي ،نلقطاعات واسعة من المواطني

تي هدا النقد نجده في الصحف الأسبوعية ال النقد الموجه له من قبل الصحافة،أمثلة -1
تكتب موضوعات مختلفة عن الإهمال في تتناول قطاع الصحة باستمرار و

  .المستشفيات
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التي تتحدث عن و) التي لا يمكننا تحديد مدى انتشارهاو(الأقاويل التي تنتشر -*
 .المستشفياتالتعامل المادي والجشع لبعض الأطباء و

صناديق التأمين الصحي و أدى الأمر الذي أخد يثقل كاهل وعلاج ارتفاع كلف ال-*
إلى خفض نسب مساهمتها في تحمل كلفة العلاج،مما أدى بدوره إلى تدمر المواطنين 
من اضطرارهم لدفع جزء متزايد من هده الكلفة أو من زيادة اشتراكات التأمين 

 .منه نالمستفيديالصحي الذي أدى بدوره إلى خلق شعور متزايد من عدم الرضا عند 
 .المتبرعينزيادة الحاجة للمتطوعين و-*

 .انتقال بعض الكوادر الطبية المؤهلة للعمل في دول تدفع أجورا أعلى-*
بالأخص الخاصة منها لتحقيق نسبة إشغال عالية المنافسة بين المستشفيات و-*

 .لمرافقها

م نفسها للمجتمع ديالاستثمارية التي عليها تقتنامي قطاع المستشفيات الخاصة و-*
ضرورة التعرف على أراء اتجاهات و ةالعربي بجماهيره المختلفالمحيط المحلي و

الجماهير نحو هده المستشفيات مما يثير لهده المستشفيات مشكلات علاقات عامة يمكن 
 .تقديم الحلول لها بواسطة برامج تعدها و تنفذها إدارات العلاقات العامة

في الجامعات الجزائرية على اعتبار تخصص العلاقات  إصرار كليات الإدارة-*
العامة جزءا من تخصصاتها و قيام أساتذة من هده الكليات خاصة أساتذة التسويق فيها 

لجوانب الإدارية دون ه المادة الأمر الذي جعل التركيز فيها على اذعلى تدريس ه
قيام بمهام العلاقات اضعف بالتالي إمكانية تخريج كوادر قادرة على الالاتصالية و

يما يلي الدراسة التي وسنعرض ف.العامة أو الاتصال بالمجتمعات ذات العلاقة 
كان الهدف من امعي ابن باديس بقسنطينة كعينة وشملت المستشفى الجأعددناها و

 :الدراسة هو التعرف على ما يلي

  مدى وجود جهاز متخصص يمارس وظيفة العلاقات العامة في المستشفى -*
الجوانب التنظيمية لأجهزة العلاقات العامة من حيث مستواها الإداري و مدى -*

 وجود هيكل تنظيمي لها،و تخصصات العاملين و لأدوات الاتصال المستخدمة 

 .الرغبة لدى إدارة المستشفى لاستحداث إدارات للعلاقات العامة-*
  : فيما يلي عرض لخطوات الدراسة و نتائجهاو    
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  :تمهيد

حث علمي على الطريقة المنهجية المستعملة في جمع البيانات يتوقف نجاح أي ب
والتقنيات  ويتعلق ذلك أساسا على المنهج المناسب والأدوات والمعلومات المتعلقة بالدراسة،

  .العلمية المستخدمة، بالإضافة إلى التحديد الدقيق لمجالات البحث
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  :المجال المكاني- 1-1- 4

عرف المستشفى الجامعي ابن باديس بقسنطينة عدة تحولات في مظهره أكثر  منذ تأسيسه
  :من المهن التي يمارسها من حيث قدرات الاستقبال و البنايات كالتالي

  مركز استقبال.-
  ثانوية،مستشفى عسكري -
  قسنطينة ،مستشفى مدني: 1948في عام  -
  .مركز استشفائي بقسنطينة :1960في عام  -
  .الدكتور ابن باديس:القطاع الصحي الجامعي: 1981في عام  -
  . المركز الإستشفائي جامعي ابن باديس: إلى يومنا هذا 1986من عام  -

  .ماليةمدعمة بموارد بشرية و هو مؤسسة عمومية ذات طابع إداري،
الوقاية  العلاج، شخيصكالت بمهام الصحية، العلوم في التكوينو التعليم مؤسسة بمعية مكلف

  .البحثو التكوين
المجلس :"استشارية تدعىالمستشفى الجامعي مسير من طرف مجلس إداري مزود بخلية 

  .لجنة استشاريةو" العلمي
  :   منظم إداريا إلى أربع اتجاهات يحكمه مدير عام مدعم بأمانة عامة،

  مديرية النشاطات الطبية وشيه الطبية*
  مديرة الموارد البشرية*
  مديرية المالية والتحكم*
  مديرية العتاد*
  التكوين/ 2
هكتار،متواجدة 13:يتربع المستشفى الجامعي ابن باديس على مساحة تقدر ب:المساحة*

  ).هكتار بنايات4.950منها .(الضفة اليمنى لواد الرمال....متر علو 650على 
  .وحدات 3فرع مقسمين إلى 15يتكون من : التركيبة

ولاية من شرق 17ته العلاجية احتياجات البحث يغطي بوظيفتكوين وإضافة إلى وظيفة ال
  .حدات استشفائيةو 03البلاد عن طريق 



  
  وحدة ابن باديس* 
  "القصبة"وحدة جراحة الأسنان * 
  "الخروب"مستشفى النهار لإمراض السرطان* 
  .سرير1459:عدد الأسرة التقنية هو:الأسرة بطاقة استيعا/ -
  :مصلحة موزعين كالتالي 51: المصالح/-
  مصلحة الاستعجالات -                        :لح الطبيةالمصا -
  الجراحة الطبية -                               قسم الرضع.-
  الاستعجالات الجراحية -                       الطب الداخلي -
  الاستعجالات الطبية-الطب النووي                               -
                          الطب الكيمائي      -
  :مصالح الجراحة-  الأشعة                                    -
  "أ"أمراض القلب                            الجراحة العامة -

  "ب"الجراحة العامة الصدر                     أمراض الرئة و
  أمراض                                    جراحة الصدر-
  الأنفالحنجرة و أمراض الأعصاب                         الأذن-

  الوجهالفك و                         أمراض الجلد     
  الأمراض الجرثومية                       طب العيون 

  الإنعاش الطبي                            جراحة الأعصاب    
        مركز أمراض الحروق               

  أمراض الدم                             
  امرض الأطفال                                                                                    

  التبنيج
  
  
  



  
   :المجال الزمني -1-2- 4

ويقصد بها المدة الزمنية المستغرقة في إجراء الدراسة الميدانية من الدراسة 
  .طلاعية إلى نهاية البحثالاست

الزيارات  بعد "ن باديساب" الجامعي مستشفى" الميدانية في الدراسة بدأت لقد
حيث حاولنا  ،والتي دامت حوالي أسبوع 2008 بها في شهر مارس تالاستطلاعية التي قم

العمل بالمستشفى ككل من حيث النشاطات  وجو معرفة مجال الدراسة من خلالها
الاحتكاك ببعض المسئولين والأطباء من أجل إقامة علاقات  توكذلك حاول ،الخ...الخدمات

  .ثقة وتعاون
تجربتها على مجموعة من أفراد ب قمتوبعد عرض الاستمارة على أساتذة بالقسم 

، حيث تم بعدها تصحيحها 2008أفريل  30و 20مجتمع البحث في الفترة الممتدة ما بين 
  .ستشارة الأساتذةبالاعتماد على هذه التجربة وعلى ا

 25و 10وبدأ التطبيق الفعلي للاستمارة النهاية الخاصة بالجمهور الداخلي ما بين 

  .2008ماي 
  )عينة الدراسة: (المجال البشري -2- 4

مما لا شك فيه أن لكل بحث مجتمع تدور حوله الدراسة، وعادة ما يواجه الباحثون 
وهو ما يصعب دراسته وذلك لما  سة،مشكلة الأعداد الكبيرة لمجتمع البحث محل الدرا

يترتب عليه من مصاريف مالية باهظة، ووقت طويل وجهد بشري كبير، إضافة إلى 
الصعوبات التي تواجه الباحث أثناء جمع البيانات من جميع أفراد المجتمع وهذا ما يجعل 

وهذا  (1)الباحث يتجه إلى دراسة عدد صغير من الناس يمثلون المجتمع الكلي أفضل تمثيل
  .العدد الصغير من الناس يطلق عليه عينة الدراسة

أي  الأشياء الأخرى المحدودة،المجموع الكلي من المفردات و:"حثويقصد بمجتمع الب
قد تمثل مجتمع البحث في الموظفين و" ان الباحث تحديد حجمه الحقيقيالمجتمع الذي بإمك
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أقسام موظفا موزعين على مصالح و 3422البالغ عددهم و بقسنطينة الجامعي المستشفى اخلد
  .   المستشفى

يعنس في اللغة العربية اختيار الشيء،و  كلمة مشتقة من الفعل عين،الذي:"أما العينة فهي
أما في البحث العلمي فغن العينة تعني الجزء  ا الشيء،ذما تم اختياره من ه لك هيذالعينة ب

     )1("ع البحث تمثيلا علميا سليماليمثل مجتم الذي يختاره الباحث وفق طرق محددة،
  عبارة عن عدد محدود من المفردات التي سوف يتعامل معها الباحث منهجيا "هي كذلكو

ا العدد أن يكون ذيشترط في هو امل البيانات الأولية المطلوبة،ويسجل من خلال هدا التع
        )2(السمات التي يوصف من خلالها المجتمعممثلا لمجتمع البحث في الخصائص و

العينة العشوائية البسيطة، العينة العشوائية المنتظمة : وهناك أنواع عدة للعينة نذكر منها 
  .العينة الطبقية العشوائية، العينة المتعددة المراحل

على العينة الطبقية العشوائية، كون مجتمع الدراسة غير  وقد اعتمدت في دراستي
التي فيها مجتمع البحث إلى طبقات ويقدر حجم ": هي الطبقية العشوائية والعينة متجانس

ثم توزع العينة على الطبقات  المطلوبة، الدقة درجة للحصول على اللازم العينة الكلي
  . "المختلفة بطريقة تسمح بأقل خطأ ممكن

والتوزيع  proportional allocationالتوزيع المتناسب : هناك عدة طرق لذلك أهمها
توزيع العينة على كل طبقة  ، ففي التوزيع المتناسب يكونOptimum allocation الأمثل

متناسبا مع عدد الوحدات الكلية لهذه الطبقة، وفي التوزيع الأمثل لما توزع العينة على 
. الطبقات بنسبة ثابتة، بل يختار من كل طبقة عدد يتناسب مع درجة تجانس هذه الطبقة

طبقة يزيد عدد  وكلما قل التجانس في ة،فنختار عددا صغيرا من الطبقات المتجانس
الوحدات التي تختارها منها حتى نستطيع تصغير خطأ المعاينة الذي يزداد احتمال حدوثه 

ويلي ذلك سحب العينة من كل طبقة بنفس الطريقة التي تسبح بها  بزيادة درجة التشتت،
  .)3(العينة بالعشوائية

                                                
،الجزائر،ديوان المطبوعات 2في علوم الإعلام و الاتصال،ط منهاج البحث العلمي:احمد بن مرسلي )1(

 .170:،ص2005الجامعية،
 .83:ص:1983،الجزائر،1منهج البحث العلمي وتقنياته، ديوان المطبوعات الجامعية،ط: محمد زيان محمد )2(
  .87 -86 :ص.العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، مرجع سابق، ص:علي عجوة  )3(



مجال  الوظيفة أو نسة اعتمادا علىوقد تم تقسيم مجتمع البحث إلى طبقات متجا
  :العمل فكانت كالتالي

  وهم الأشخاص الذين يعملون داخل الإدارة في مكاتب ومصالح وفروع : فئة الإداريين -
  .فردا 394 الكلي عددهمقد بلغ و
الأخصائيين بالعامين للصحة العمومية  منهم الطب وهم الممارسون لمهنة :الطاقم الطبيفئة  -

  .فردا 1635 الكلي عددهمقد بلغ لمتخصصين ووالأطباء ا
قد بلغ و مهن تقنية وعامة  يمارسون أفراد وهم :والعامة التقنية المصالح في المستخدمين فئة -

  .فردا 1393 الكلي عددهم
كل طبقة تضم أفرادا لهم اهتمامات متشابهة تختلف  وبذلك فقد تشكلت ثلاث طبقات،

كان الحجم  % 10أساس نسبة اختيار  على حجم العينة ديدتحبو الفئات الأخرى، عن اهتمامات
  : فرد، تم توزيعهم على الطبقات توزيعا تناسبيا كما يلي 341: المحدد هو

   :فئة الإداريين -أ
100

3941039 ×
  فرد=

  
  :فئة الطاقم الطبي - ب

100
163510163 ×

  فرد=
  
  :ةفئة المستخدمين المصالح التقنية والعام - ج

100
139310139 ×

  فرد=
  

  :ويمكن توضيح ذلك في الجدول التالي
  
  
  
  



  
   يوضح التوزيع النسبي لوحدات العينة: 01 جدول رقم

  

  التكرارات                 
  الطبقة

  التمثيل  العدد

  39  394  الإداريون 

  163  1635  الطاقم الطبي

  139  1393  المستخدمين في المصالح التقنية والعامة 

  341  3422  المجموع 

  
معرفة البيانات الأولية عن المبحوثين من جنس، سن، مستوى تعليمي  تولقد حاول

  .قبل الشروع في عملية جمع المعلومات عن البحث وظيفة
  :يأتي التي ستتضح من خلال ما ذلك من أجل معرفة خصائص مجتمع البحث،

  
  :خصائص مجتمع البحث

  : الجنس -1
  .ين توزيع أفراد العينة حسب الجنسيب: 02 جدول رقم

  
  التكرارات

  الجنس
  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك
  70.38  240  93.52  130  49.07  80  76.92  30  ذكر

  29.61  101  6.47  09  50.92  83  23.07  09  أنثى

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

ل أعلاه أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث في المستشفى من خلال الجدو يتبين
  .من مجموع أفراد العينة % 70.38حيث بلغت نسبة الذكور 

 



  : السن - 2
  .يبين توزيع أفراد العينة حسب السن: 03جدول رقم 

  

  التكرارات
  السن

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

20 -29  /  /  10  6.13  29  20.86  39  11.43  
30 -39  04  10.25  40  24.35  60  43.16  104  30.49  
40 -49  10  25.64  50  30.67  50  35.97  110  32.25  
  25.80  88  /  /  38.65  63  64.10  25  فأكثر 50

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

مركز  يعد عامل السن من أهم البيانات الشخصية التي يستعين بها الباحث لقياس
المقدرة  النسبة وبناءا على الجدول نجد أن والاقتصادية، الاجتماعية الجوانب في الفرد ودور

 30.49: ، بالإضافة إلى النسبة التي تليها والمقدرة بـ]49- 40[والتي مثلت الفئة %32.25: بـ

ن أغلبية تبين أ ،سنة 50 والممثلة لفئة أكثر من% 25.80ثم النسبة ] 39-30]والممثلة للفئة  %
وهو ما يضفي على تصريحاتهم المزيد من  ،أفراد العينة يمتلكون خبرة في مجال عملهم

  .عن الأسئلة المطروحة ةكبير درجة، كما أن إجاباتهم تعبر إلى يةالدقة والجد
مقارنة بالنسبة  ما ضئيلة نوعا نجدها] 29- 20[ الأخرى الشابة العمرية الفئات وأما

  . % 11.43الأخرى وهي 
لبيانات أعلاه، يمكن القول بأن أفراد العينة يملكون خبرة، ومعرفة ا ةمن خلال قراء

 للعمال يسمح ذاه كما أن ،تهبالمستشفى وهو ما يزيد من درجة وعيهم ومعرفتهم بأنشط
كذلك بإقامة علاقات مختلفة مع بعضهم البعض، حتى مع رؤسائهم في العمل، وهذا ما 

ي المستشفى، وبالتالي معرفة مستوى العلاقات العامة من يسمح بإظهار علاقات العمل ف
  .خلال تصريحات هؤلاء المبحوثين

  
  
  
  



  
  : مجال العمل - 3

  يبين توزيع الأفراد العينة حسب مجال العمل: 04 جدول رقم
  

  التكرارات
  

  %  ك

  11.43  39  الإدارة 

  47.80  163  الطب 

  40.76  139  المصالح التقنية العامة 

  100  341  المجموع

 إن الوظيفة التي يشغلها الفرد في المستشفى من شأنها التأثير على طبيعة تكوين

دد حلأن المركز هو الذي ي ممارسة العلاقات العامة، على التأثير وبالتالي علاقاته وامتدادها،
اتصالات الفرد وعلاقاته ونوع الأعمال التي يقوم بها وكذا حجم الأفراد الذين يتعامل 

  .معهم
 بدءا ات،تقسيم مجمع البحث إلى إدار يأنه من الموضوعية في دراست تا ارتأيلذ

الأشخاص الذين يعملون داخل الإدارة من مكاتب ومصالح وفروع وهم ممثلين بنسبة ب
المستخدمين شبه وهم في الأطباء تالأشخاص الذين يمتهنون الطب وقد جمعإلى ،  % 11.43

والمستخدمين في المصالح التقنية والعامة، وهم الذين  % 47.80الطبيين وهم ممثلين بنسبة 
 :يمتهنون أعمال الصيانة إلى الكهرباء إلى أعمال النظافة إلى غيرهم وقدرت نسبهم بـ

40.76 % .  
فهذا التصنيف يمكن من دراسة مدى فاعلية الاتصالات داخل المستشفى ومدى 

أو الوظيفة  نطلاقا من أن المركزمرونة العلاقات بين جميع الفئات المعنية دون إقصاء ا
  .تؤثر كما أسلفنا على طبيعة وتكوين العلاقات

  
  
  



  
  : الأقدمية - 

  .يبين توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل :05جدول رقم 
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  2.93  10  7.19  10  /  /  /  /  سنوات  05أقل من

]05-10[  01  2.56  30  18.40  40  28.77  71  20.82  
]10-15[  04  10.25  42  25.76  30  21.58  76  22.28  
]15-20[  20  51.28  70  42.92  59  42.44  159  46.62  

  7.33  25  /  /  14.11  23  35.89  14  ]فما أكثر 20[

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

قضيها الفرد في المستشفى تساعده في القيام بالاتصالات وتكوين إن الفترة التي ي
بين بأن عدد كبير من أفراد العينة تومن خلال الجدول أعلاه ي ،العلاقات داخل المستشفى

يتمتعون الأقدمية داخل المستشفى، وبالتالي امتلاكهم لخبرة في مجال عملهم، إضافة إلى 
دى عملهم داخل المستشفى، وهذا ما يضفي على علاقاتهم واتصالاتهم التي فتحت على م

  ].20- 15[ممثلة للفئة  % 46.62إجاباتهم نوع من الدقة والشمول وهذا ما تمثله النسبة 
سنوات فإن نسبتها تعد ضئيلة مقارنة بالنسب  05أما مدة الأقدمية الأقل من 

  .وهذا يعود لعدم فتح فرص جديدة للعمل % 2.39الأخرى، حيث قدرت بـ 
- ه خاصة لدى فئة الإداريين حيث تحصلوا على وظائفهم بالأقدمية تذا ما لمسوه

لا على مستواهم التعليمي إذ أن هناك طاقات شابة تنظر التوظيف  -يحسب ما صرح ل
  .في محل الإدارة لكن لم يصرح عن مناصب عمل جديدة حتى وقت إجراء هذه الاستمارة

  
  
  
  
  



   :المستوى التعليمي -3
  .يبين توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي: 06 جدول رقم

  
  التكرارات

  المستوى التعليمي
  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك
  26.09  89  57.55  30  /  /  23.07  09  متوسط

  20.82  71  35.87  59  6.13  10  28.20  11  ثانوي

  53.07  181  6.47  09  93.86  153  48.71  19  جامعي

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

معيارا هاما من معايير تقدم المجتمع في شتى  أو محددايعد المستوى التعليمي 
ازدهار المؤسسات  في تحقيق دورا كبيرا والاقتصادية كونه يلعب المجالات الاجتماعية

  .ونجاحها
  .بة الأميةهو انعدام نس –ميدان الدراسة –ه في المؤسسة توما لاحظ

 28.20بنسبة  من مجموع المبحوثين، مسجلين % 20.82 وامثل نالثانوي الذي التعليم ذوو وكان

من مجموع العاملين في الطاقم الطبي، ونسبة  %6.13من مجموع الإداريين ونسبة  %
من مجموع  %53.07 نسبة الجامعيين فقد مثلت أما من مجموع المستخدمين، % 35.97

من مجموع  % 93.86نسبة وب ،من مجموع الإداريين %48.71لة بنسبة مسج المبحوثين،
  .من مجموع المستخدمين % 6.47العاملين في الطاقم الطبي، وبنسبة 

وهذا يعني أن أغلبية أفراد المستشفى يملكون مستوى علمي يمكنهم من تفعيل 
  داخل المستشفى اتصال واع فيما بينهم، وهذا من شأنه أن يساعد على إقامة علاقات حسنة 

  %73.02ذكور بما يمثل  هم أغلبية أفراد العينة يمكن القول بأن  سبق، ما وفي ضوء
وهم موزعون %39.49 :نسبة وذلك بنسبة مقدرة بـ 39 و 30تتراوح أعمار بنسبة أكبر بين

والمستخدمين في  ،% 47.80وأفراد الطاقم الطبي بنسبة  ،%11.43نسبة ببين إداريين 
من مجموع المبحوثين لديهم أقدمية  %46.62وكما أن  ،40.76تقنية والعامة بنسبة المصالح ال

   والجدير بالذكر أننا سجلنا انعدام نسبة الأمية ،سنة] 20-15[بالمستشفى تراوحت بين 
  



  
وبذلك فإن أغلبية  من ذوي التعليم الثانوي من مجموع أفراد العينة، % 20.82 وسجلنا

  .علمي يؤهلهم لتفعيل اتصال دائم ومستمر فيما بينهمالمبحوثين لديهم مستوى 
العينة يملكون الخبرة والمعرفة بالمستشفى  يمكن القول بأن أفراد في ضوء ما سبق،

فضلا عن مستواهم  المستشفى، أنشطة بكل مؤهل يزيد من درجة وعيهم وخبرتهم ةبمثاب هوو
وهو  ،ا مع رؤسائهم في العملوكذ ،علاقات مع بعضهم البعض الذي يؤهلهم لإقامة العلمي

العلاقات  ما يسمح بتعزيز علاقات العمل القائمة في المستشفى، وبالتالي معرفة مستوى
  .العامة من خلال تحليل تصريحات المبحوثين

  
  
  
  
  
  
 
  

  
  
  
  
  
  



  
  : المنهج المستخدم - 3

بحث كونه الطريق الذي يتبعه  يعد المنهج العمود الفقري لبناء وتصميم دراسة أو
الباحث للوصول إلى نتائج علمية دقيقة وبالتالي إمكانية تعميمها، وهو يمثل مجموعة 

  .(1)القواعد العامة التي توجه الباحث للوصل إلى الحقيقة العلمية
ولكن طبيعة الدراسة هي التي تفرض على الباحث إتباع منهج دون آخر يتلاءم 

تي تقتضي استخدام أكثر من منهج وطبيعة هذه الدراسة حتى أنه توجد بعض الدراسات ال
  .وهناك دراسات تقتضي استخدام منهج واحد ،واحد وذلك حسب تعقيدها

ويعد المنهج الوصفي أكثر مناهج البحث ملائمة للواقع الاجتماعي كسيل لفهم 
مرحلة الاستكشاف والصيانة : الأولى: ويأتي على مرحلتين ظواهره والوقوف على سماته،

رحلة التشخيص والوصف، وذلك بتحليل البيانات والمعلومات التي تم أما الثانية فهي م
جمعها تحليلا يؤدي إلى الوقوف على العلاقة بين المتغيرات وتقديم تفسير منطقي ومناسب 

  . (2)لها
واحدا من مناهج البحوث الوصفية التي تعتمد في جمع   ويعد المسح الاجتماعي

حظة والمقابلة والاستمارة من أجل الحصول على وتحليل البيانات على أدوات بحث كالملا
معلومات عن مجتمع البحث، ويمكن أن يكون هذا المسح شاملا أو بطريقة العينة، التي 

المفردات حسب الإمكانيات المتوفرة  الحالات أو يكتفي فيها الباحث بدراسة عدد معين من
  .لديه

وهذا لعدة  التحليلي الوصفي المنهج عتمدأ يجعلتن يموضوع بحث طبيعة وإن
  : اعتبارات

إن هذه الدراسة تتلاءم مع المنهج الوصفي التحليلي لأنها تريد وصف ظاهرة العلاقات * 
  .العامة والوقوف على واقعها داخل المؤسسة الصحية الجزائرية

يسمح هذا المنهج باستخدام العديد من أدوات البحث، التي تشكل في النهاية مجموعة * 
  .ن من خلالها الحصول على الإجابة عن التساؤلات الرئيسية للبحثمتكاملة يمك

                                                
  .296، ص1997المنهج العلمي والعلوم الاجتماعية، مكتبة ومطبعة الإشعاع، القاهرة، : تاعلي ش  (1)
  .60مدخل إلى المناهج البحث العلمي، دار النهضة العربية للطباعة والنشر، ص: محمد قاسم  (2)



نستطيع من خلال هذا المنهج الوصول إلى بيانات يمكن تصنيفها، والاستفادة منها في * 
  .البحث

بل يسعى إلى  طلأن هذا المنهج لا يقف عن مجرد وصف الظاهرة موضوع البحث فق* 
  : الأسس التالية تتمام ذلك اتبعتحليلها إلى العناصر التي تتألف منها ولإ

بكافة الطرق المستخدمة للحصول على البيانات لضمان أكبر قدر من  تاستعن -
  .المعلومات من خلال الأدوات، ملاحظة، مقابلة، استمارة

بالوصف الكمي والكيفي لجوانب الظاهرة المدروسة، بالإضافة إلى محاولة  تاستعن -
  .كتحليل ذلو سبابالأعلى  التعرف

الأسلوب الإحصائي الذي يحول البيانات والمعطيات من صورتها الكيفية  تكما اعتمد -
إلى معطيات كمية يسهل قياسها، ويتضح ذلك من خلال تفريغ البيانات وعرضها في شكل 

  .جداول
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



   :أدوات جمع البيانات - 4
كن التميز بينها على هناك أدوات كثيرة لجمع المعلومات في البحث الاجتماعي، يم

الوسيلة التي تتم "أساس ما تعتمد عليه كل منها في عملية جمع البيانات والأداة هي 
، فنجد الملاحظة التي تعتمد على (1)"بواسطتها جمع المعلومات حول الظاهرة المدروسة

الحواس وغيرها من امتدادات للحواس، وهناك المقابلة الشخصية التي تعتمد على الكلمة 
السؤال والحوار شرط أن لا يتبادل الباحث أطراف الحديث مع المبحوث وبدون وجود و

  . )2(أدنى تفاعل بينهما
تتكامل كل هذه الأدوات لأداء دورها في البحث وفق منهج محدد، وذلك من خلال 
الإجراءات المنهجية التي يتعبها الباحث بدءا باستطلاع ميدان الدراسة والتعرف عليه 

  :الاته، وقد كان استخدامنا لهذه الأدوات كالتاليوتحديد مج
   « Observation »: الملاحظة - 

عرف الإنسان الملاحظة واستخدامها في استقصاء المعلومات من بيئته ومجتمعه 
ومازال يستخدمها حتى الآن في حياته ومعاملاته مع الغير، وقد تمكن . منذ أقدم العصور

استخدامها في جميع البيانات التي يتعذر الحصول عليها الباحثون من تطوير هذه الأداة و
عن طريق الاستبيان أو المقابلة فوضعوا لها بعض القواعد العلمية التي تجعلها تحقق 

وبذلك تميزت الملاحظة المنظمة عن الملاحظة البسيطة التي يلجأ إليها . أهداف البحث
ون في دراساتهم الاستطلاعية، بالتخطيط الإنسان في حياته اليومية، والتي يلجأ إليها الباحث

  .)3(والتصميم الدقيق لجوانب التي ستتم ملاحظتها وتسجيل البيانات عنها
وقد أجمع الباحثون والمهتمون على أن الملاحظة كأداة هي من أهم الأدوات التي 
تستخدم في البحث العلمي، ومصدرا أساسيا للحصول على البيانات والمعلومات اللازمة 

  . )4(وضوع الدراسةلم

                                                
  .251ص ،1995تصميم البحث الاجتماعي، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، : علي عبد الرزاق جلبي  (1)

، دار مجدلاوي 1علم اجتماع الموضوع والمنهج مع التركيز على المجتمع الغربي، ط: فخر الدين خيري خمس  )2(
  .284، ص1999للنشر، عمان، 

  .70العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، مرجع سابق، ص: علي عجوة  )3(
  .186، ص1999ي، قسنطينة، أسس المنهجية، منشورات جامعة منتور: فضيل دليو وآخرون  )4(



بها  تهذا من خلال الزيارات المتعددة التي قم يوقد استخدمت الملاحظة في بحث
ملاحظة بعض الخصائص والسمات التي تميز مجتمع  تمكنت من حيث ،إلى ميدان الدراسة

البحث بصفة عامة وأفراد العينة بصفة خاصة، إضافة إلى ملاحظة العلاقات السائدة داخل 
  .خلال التعاملات اليومية بين أفراد مجتمع البحث المستشفى من

  " :Interview"المقابلة  -
تختلف أهمية المقابلة طبقا لمجال البحث الذي يجمع عند البيانات، ففي بعض 
الأبحاث يتحتم وجود الباحث وجها لوجه أمام المبحوث لكي يسجل تغييراته وظروفه أكثر 

الباحث في الحقيقة مطالب بأن يسجل كل ما يقوله من مجرد الكلمات التي ينطق بها، لأن 
المبحوث بدقة تامة وكذا تسجيل ملاحظاته عن مدى صدق المبحوث وانفعالاته والموقف 
الاجتماعي الذي تتم فيه المقابلة، وتتضح أهمية ذلك بصفة خاصة في البحوث الاجتماعية 

ادثة موجهة يقوم بها فرد مع آخر مح: "المقابلة بأنها  English , H.B و A.G English :ويعرف
 معلومات بهدف استخدامها في بحث علمي أو مع أفراد آخرين للحصول على بيانات أو أو

  .الاستفادة منها في التشخيص والعلاج أو التوجيه
  : وزملاؤه بين نوعين رئيسيين من المقابلة" سلليتز"ويميز 

   :المقابلة المقننة - 1
ث بتوجيه أسئلة الاستمارة بنفس الكلمات والترتيب لجميع يلتزم الباح وفي هذا النوع
  .الشخصي للباحثين المبحوثين منها للتأثير

   :المقابلة غير المقننة - 2
وهذا النوع من المقابلات لا يحتاج إلى الالتزام بترتيب محدد للأسئلة، فهو يتيح 

أعماق المبحوث  على للباحث حرية ومرونة في إدارة المقابلة بطريقة تسمح بالتعرف
وهذه المقابلات مفيدة في دراسة الحالات الفردية  ودراسة اتجاهاته ودوافعه دراسة متعمقة،

وفي الدراسات الاستطلاعية، كما تتطلب هذه المقابلات أن يقوم بها باحثون على مستوى 
عال من الكفاءة أو القدرة على فهم الطبيعة البشرية لأشخاص الدلالات الصحيحة ورؤية 

  : جميع الأبعاد التي تتضح من خلال المقابلة، ولكي تنجح المقابلة فلابد أن يراعى مايلي
  .أن يكون الباحثون على قدر كبير من الفهم لظروف البيئة التي يتم فيها البحث -1



يتم تدريب الباحثين على إجراءات المقابلة وأسلوب توجيه الأسئلة أو تفسيرها  -2
  .للمبحوثين

 حيث الوقت والمكان، من ،الباحث مراعاة الظروف المساعدة لإنجاح المقابلة ىعل ينبغي -3

الشخصي وسرعة التكيف مع المواقف المختلفة حتى يكسب ثقة المبحوثين  والسلوك
  .(1)ويحظى بتعاونهم

 يحيث سمحت ل ،المفتوحة قبل بدء الاستمارة المقابلات على يدراست في تواعتمد
ال ومختلف المشرفين، سواء من خلال المقابلات المستخدمة مع بربط علاقات ثقة مع العم

مع بعض الموظفين في المستشفى من  يخلال الأحاديث التي جمعتن من المسئولين، أو
خلال لقاءات هامشية خارج أوقات العمل، وقد دار الحوار معهم حول عدة نقاط تتعلق 

راء حول ظروف العمل بطبيعة العمل وما يتمخض عنه من تفاعلات والتزامات وآ
  .والعلاقات السائدة في المستشفى

على المقابلة عند تطبيق الاستمارة، وذلك مع أغلبية أفراد العينة، حيث  تكما اعتمد
وا في فهم الأسئلة، كما فقعند تجريب الاستمارة بأن معظم أفراد العينة أخ ياتضح ل

المقابلة مع الأفراد الذين تعذر  تذلك فقد اعتمدل ،صعوبة لدى الأغلبية في الإجابة توجد
  .إجاباتهم تسجلووجهت الأسئلة إليهم وعليهم فهم الأسئلة، 

  
   « Questionnaire »: الاستمارة -

تلك القائمة من الأسئلة التي يحضرها الباحث بعناية في :" أو الاستبيان ويقصد به
ى المبحوث من أجل تعبيرها عن الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعة، لتقدم إل

الحصول على إجابات تتضمن المعلومات والبيانات المطلوبة لتوضيح الظاهرة المدروسة 
  .)2(وتعريفها من جوانبها المختلفة

وملاحظة  –مجال الدراسة – المؤسسة بها إلى تقم التي ومن خلال الزيارات المتعددة
اخل المؤسسة ومن خلال والعلاقات السائدة د بعض السمات التي تميز مجتمع البحث،

                                                
  .    71العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، مرجع سابق، ص: علي عجوة  (1)

  . 220مرجع سابق، ص: أحمد بني مرسلي  )2(



توصلنا إلى بناء استمارة  ،الحديث مع بعض المسئولين والموظفين في لقاءات متعددة
  .البحث

وقد تضمنت أسئلة مغلقة وأخرى مفتوحة وأخرى شبه مغلقة، وقد تم تقسيم هذه 
  : الاستمارة إلى ثلاث محاور رئيسية وكانت كالتالي

  :المحور الأول
من خلاله على الجنس،  تة لمجتمع البحث، حيث تعرفوتضمن البيانات الشخصي

  .السن، المهنة، الأقدمية، والمستوى التعليمي الذي ميز أفراد العينة
  : المحور الثاني

العلاقات العامة في المستشفى  والاتصال الذي يمثل جهاز أسئلة حول مكتب الإعلام
  .اتكيفية تقديم الشكاوي والاقتراح  والوظائف التي يقوم بها،

  : المحور الثالث
  :العراقيل التي تواجه إدارة العلاقات العامة أسئلة حول

وأسئلة حول المفهوم  الوسائل المستعملة أسئلة حول: وتضمن أسئلة حول القائم بالاتصال
  .الذي يحمله الجمهور الداخلي عن العلاقات العامة

حيث تم  ،والتجريببالاستشارة  متق صورتها النهائية، الاستمارة في وقبل تطبيق
أساتذة بالمعهد وبعد ذلك تم اختبارها على وحدات من مجتمع البحث بغرض  عرضها على

  .معرفة مدى ملائمة الأسئلة ومدى وضوحها
  :بعد هذا صغت الأسئلة النهائية بالشكل الأتي

  
  :الاستمارة

  :في المكان المناسب) +(ضع العلامة 
  . خاص بالبيانات الشخصية :المحور الأولالمحور الأول

  ذكر                     أنثى:        الجنس - 1
  :السن - 2
  :الوظيفة - 3
  .سنة          :  الأقدمية - 4



  جامعي           ثانوي   ابتدائي         متوسط          :المستوى التعليمي - 5
  :مكانة العلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة:المحور الثانيالمحور الثاني

  هناك جهاز مختص في العلاقات العامة في مؤسستكم؟ هل - 6
  لا          نعم                            
  :في حالة الإجابة بنعم - 7

  هل هدا الجهاز مرتبط مباشرة بالمديرية العامة؟ 
  لا      نعم                                 

  : في حالة الإجابة بلا - 8
  وم بالاتصال بالموظفين داخل المستشفى؟ما هي الجهة التي تق

  الاتصال                                     السكرتاريةمكتب الإعلام و
  .....................................................................أخرى تذكر
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  هل هناك اتصال بينك وبين موظفي مكتب الإعلام و الاتصال؟  -9
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  :خلاصة الفصل

وهذا   بعد اختيار الطريقة المنهجية المناسبة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة،
  ر المنهج المناسب بالإضافة إلى الأدوات والتقنيات العلمية المستخدمة من خلال اختيا

عرض  يمكن اعتبار هذا الفصل قاعدة صلبة يعتمد عليها في البحث، وكذا تحديد مجالات
  .النتائج في الفصل الموالي واستخلاص والتعليق عليها وتفسيرها وتحليل البيانات
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  عرض وتحليل البيانات والتعليق عليها: الفصل الخامس

  تمهيد
  علاقات المستشفى بجمهوره الداخلي/1- 5

  نتائج الدراسة/-2- 5
  نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات-2-1- 5

  نتائج الدراسة في ضوء الأهداف-2-2- 5
  نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة -2-3- 5

  المقترحات-3- 5
  صةخلا

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  : تمهيد
تطرق في الفصل الأخير من الدراسة لعرض وتحليل البيانات المتحصل عليها من أ

خلال الجانب الميداني والتعليق عليها، وتعد هذه المرحلة من أساسيات البحث العلمي 
  .ضهوعلاقتها بمشكلة البحث وأهدافه وفرو عليها المتحصل البيانات لأهمية وهذا ومقتضياته،

على بيانات كمية وأخرى كيفية، أما الكمية  هذه التحصل يفي دراست توحاول
فكانت في شكل جداول تضمنت نسبا مئوية منها البسيطة المتعلقة بالبيانات الخاصة بسؤال 

الكيفية فتتعلق بوصف الجداول  وأما ومنها المركبة المتضمنة لسؤالين، واحد في الاستمارة،
سيرها والتعليق عليها ومحاولة ربطها مع بعضها البعض وبما جاء في وتحليل البيانات وتف

  .استخلاص النتائجثم الإطار النظري للدراسة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



   :علاقات المؤسسة بجمهورها الداخلي -1- 5
   :وضعية العلاقات الداخلية -1- 1

امة يمكن معرفة صورة المؤسسة الخارجية انطلاقا من معرفة وضعية العلاقات الع
الداخلية، ويمكن معرفة ذلك من خلال الكشف أولا عن وجود جهاز علاقات عامة في 
المؤسسة حيث أنه كما أسلفنا في الجانب النظري أن جهاز العلاقات العامة هو المسئول 
عن الاتصال وكل ما يدور في المؤسسة، فيحاول كل الصعوبات عن طريق تفعيل اتصال 

ومن ثم محاولة إعطاء  -الكشف عليها–ون في دائرة الضوء دائم تحل به كل المسائل وتك
حلول لها ومعالجتها والجدول الثاني يبين وجود جهاز علاقات عامة في المؤسسة 

  .موضوع الدراسة من عدمه
  :يوضح إذا كان هناك جهاز مختص في العلاقات العامة: 07الجدول رقم 

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  لمستخدمينا  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  37.24  127  28.05  39  38.65  63  64.10  25  نعم

  62.75  214  71.94  100  61.34  100  35.89  14  لا

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

صرحوا بأنه لا يوجد جهاز مختص في  % 62.75إن أغلبية أفراد العينة بما يمثل 
لمستشفى أو على الأقل جهاز يقوم فعلا بوظائف العلاقات العامة، العلاقات العامة داخل ا

وذلك لاحتكاكنا بالمبحوثين وإفهامهم المعنى الحقيقي للعلاقات العامة واطلاعهم على 
من أفراد العينة فقد صرحوا بوجود  % 9.09وظائفها، مجالاتها وأهدافها، وأما ما يمثل 
صريحات قدمت لنا من خلال محادثات قمنا جهاز خاص بالعلاقات العامة، ولكن حسب ت

بها مع هذه الفئة مفادها أن هذا القسم تمثله طورا الإدارة وطورا مكتب الإعلام 
  .والاتصال

تعد الخطوة الموالية على قدر كبير من الأهمية ألا وهي معرفة من المبحوثين ما 
في المؤسسة مرتبط إذا كان مكتب الإعلام والاتصال والممثل للعلاقات العامة كجهاز 

بالمديرية العامة مباشرة أم لا، وهذا لمعرفة هل تولى المؤسسة أهمية للعلاقات العامة 
وتنزلها مكانتها المستحقة من خلال إعطائها مركز يليق بها كونها وظيفة استشارية تكون 



هذا المشورة وتساعد في تقديم الحلول  –جنبا إلى جنب مع المديرية العامة فتقدم النصح 
من جهة، ومن جهة أخرى معرفة مدى اهتمام الأفراد في المستشفى بالهيكل التنظيمي 

  .ومدى إطلاعهم على التنظيم الداخلي للمستشفى والجدول الموالي يوضح ذلك
  

  نعم: في حالة الإجابة بـ: يوضح إذا كان جهاز العلاقات العامة مرتبط بالمديرية العامة: 08جدول رقم     
  

  اتالتكرار
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  23.62  30  23.07  09  28.57  18  12  3  نعم

  76.37  97  76.92  30  71.42  45  88  22  لا

  100  127  100  39  100  63  100  25  المجموع

صرحوا  % 76.37يتبين لنا أن أغلبية أفراد العينة بما يمثل  ،من خلال الجدول أعلاه
بأن جهاز العلاقات العامة غير مرتبط بالمديرية مباشرة، وهذا إن دل على شيء إنما يدل 

معرفة كبيرة بأقسام المستشفى،  أو على إطلاع أفراد العينة على الهيكل التنظيمي للمستشفى
من أفراد العينة صرحوا بأن هذا الجهاز مرتبط مباشرة بالمديرية فهناك  %23.62أما 
لين إما أنهم يعتبرون الأمانة العامة هي التي تقوم بالعلاقات العامة داخل المستشفى احتما

وإما أنهم ليسوا مطلعين على الهيكل التنظيمي للمستشفى وبالتالي عدم المعرفة التامة 
  .بالأقسام الموجودة ووظائفها

  
  
  
  
  
  
  
  



  
  لا: المستشفى في حالة الإجابة بـيبين الجهة التي تقوم بالاتصال بالموظفين داخل :  09جدول رقم 

  
  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

الإعلام  مكتب
  والاتصال

15  50  60  40  30  23.07  105  33.87  

  45.16  140  46.15  60  46.66  70  33.33  10  الأمانة العامة

  13.54  42  21.53  28  6.66  10  13.33  04  خلية الاتصال

  7.41  23  3.23  12  6.66  10  3.33  01  مكتب الاستعلامات

  100  310  100  130  100  150  100  30  المجموع

إن معرفة الجهة المكلفة بالاتصال داخل المستشفى من شأنها أن تبين لنا وضع 
كما العلاقات العامة داخل المستشفى و ما إذا كان هناك جهاز للعلاقات العامة يؤدي دوره 

  .يجب أم لا
  : أما عن التصريحات المختلفة لأفراد العينة فقد كانت كالآتي

من المبحوثين صرحوا بأن الأمانة العامة هي التي تقوم بالاتصال بالموظفين  % 45.16
من المبحوثين صرحوا بأن مكتب الإعلام والاتصال  %31.87داخل المستشفى، تليها النسبة 
فقد صرحت أن خلية الاتصال هي التي تقوم  %13.54ا بالنسبة هو الذي يقوم بالاتصال، أم

صرحت بأن مكتب الاستعلامات هو الذي يقوم بدور  %7.41بالاتصال تليها النسبة 
  .الاتصال

من خلال هذه البيانات نستطيع القول أنه هناك خلل في توزيع الوظائف داخل 
لتي تقوم بالاتصال داخل المستشفى، ا هي المستشفى فالنسبة الأكبر عبرت أن الأمانة العامة

وبالتالي حسبهم لا وجود لجهاز حقيقي للعاقات العامة كون الأمانة العامة هي التي تأخذ 
  .على عاتقها دور الاتصال



من الضروري معرفة ما إذا كان المبحوثين يتصلون بالمكتب أم لا، أي هل يؤدي 
واء والكتمان، وهل هناك قناعة لدى المكتب دوره في تفعيل الاتصال والقضاء على الانز

  .المبحوثين أن هذا المكتب يستطيع تقديم حلول لمشاكلهم والجدول التالي يبين ذلك
  

  يبين إذا كان هناك اتصال بين المبحوثين والمكتب: 10جدول رقم 
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

عـ
ن

ـم
ــ

  

  4.69  16  2.87  04  4.90  08  10.25  04  دائما

  20.52  70  7.19  10  24.53  40  51.28  20  أحيانا

  24.92  85  14.38  20  30.67  50  38.46  15  قادرا

  50.14  171  24.46  34  60.12  98  100  39  المجموع

  49.85  170  75.53  105  39.87  65  /  /  لا

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

ن خلال البيانات المصرح بها أعلاه نلاحظ أن النسب متقاربة فيما يخص م
 % 24.92منها  50.13المبحوثين الذين أجابوا بنعم ولا، حيث بلغت نسبة المصرحين بنعم 

يتصلون دائما بالمكتب، وهي نسبة  %4.69منها صرحوا بأنهم يتصلون نادرا بالمكتب، أما 
  ".لا"النسبة فقد صرحوا بعدم اتصالهم بالمكتب بإجابة من أفراد  % 49.85ضئيلة جدا أما 

من خلال تصريحات المبحوثين نستطيع القول أن هناك خلل كبير في الاتصال 
داخل المستشفى، فبعد احتكاكنا مع المبحوثين ومعرفة آرائهم اكتشفنا بأنهم يرون أن 

خلال مقارنة أجروها المكتب لا يقوم بوظائف العلاقات العامة التي حدثناهم عنها ومن 
بينما ما حدثناهم عنه وعن جهاز العلاقات العامة، فقد بعضها عدم اتصالهم بالمكتب لأنهم 
لا يرون فيه الجهة التي يمكنها حل مشاكلهم، بل إن منهم ما يجهل تماما دور هذا المكتب 

ا ما  أما الفئة التي تتصل بالمكتب فنادر ولا موقعه ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة،
يتصلون به حتى من فئة الإداريين، وهذا إن دل على شيء إنما يدل عن هذا المكتب عن 

  .الموظفين ومشاكلهم



  
  

  .يبين الوظائف التي يقوم بها المكتب حسب رأي المبحوثين: 11جدول رقم 
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  24.92  85  25.97  50  15.33  25  25.64  10  تصال بالموظفينالا

  5.27  18  /  /  10.42  17  2.56  01  الاتصال بالمرضى

  18.18  62  20.86  29  15.3  25  20.51  08  الاتصال بوسائل الإعلام 

التغطية الإعلامية 
  لنشاطات المستشفى

11  28.20  80  49.07  30  21.58  12.1  35.48  

القيام بدورات تكوينية 
  توعيةو

05  12.82  08  4.90  20  14.38  33  9.67  

المساهمة في إضفاء 
روح الجماعة داخل 

  المستشفى

04  10.25  08  4.30  10  7.19  22  6.45  

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

  
 % 35.48من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن فئة كبيرة من أفراد العينة بما يمثل 

وم بالتغطية الإعلامية لنشاطات المستشفى وحسب محادثات قمنا صرحوا بأن المكتب يق
بها مع هذه الفئة يتضح أنه إضافة إلى التغطية الإعلامية المكتب يقرأ ما يكتب على 

من أفراد العينة قد صرحوا  % 5.27المستشفى، وبعد ذلك الرد عليه، كما وجدنا أن ما يمثل 
  .أنه المكتب يقوم بالاتصال بالمرضى

لال ما سبق يمكن القول بأن المكتب لا يقوم بوظائف العلاقات العامة حقا، من خ
حيث أننا لا نستطيع حصر هذه الوظائف في التغطية الإعلامية للنشاطات فقط لأن 
وظائف العلاقات العامة تتعدى ذلك لإجراء بحوث ميدانية والتغطية لنشاطات المستشفى، 



ل التصريحات للمبحوثين اتضح لنا أن المكتب لا والنسب بين المصالح والإدارات من خلا
يقوم بالتغطية الإعلامية فعلا بل بشكل كبير تحصر مهمته بالرد على ما يقال في وسائل 
الإعلام عن المستشفى ومحاولة الرد عليها قدر الإمكان، وبالتالي فإن المكتب يقوم بدور 

  .هامشي ولا يمثل حقيقة وظائف العلاقات العامة
فة الوظائف التي يقوم بها المكتب يكون من المهم معرفة الأهداف التي من معر

يسطرها المكتب والتي يسعى للوصول إليها، كون الأهداف هي بمثابة الطريق الذي 
يرسمه المكتب ويحاول الوصول إليه في وجهة محددة ووقت محدد، ومن معرفة الأهداف 

  .دول التالي يبين لنا ذلكنستطيع الكشف عن تطلعات المكتب وفعاليته والج
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  يبين الأهداف التي يسعى المكتب لتحقيقها:  12جدول رقم 
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

تكوين علاقات جيدة مع 
  زملاء العمل

11  28.20  60  36.80  50  35.97  121  35.48  

يب وجهات النظر بين تقر
  المسئولين والموظفين

05  12.82  14  8.58  10  7.19  29  8.50  

تكوين علاقات جيدة بين 
  المستشفى والمرضى

01  2.56  09  5.52  01  0.71  11  3.22  

تحقيق استحمام بين 
مختلف المصالح في 

  المستشفى

10  25.64  60  36.80  61  43.88  131  38.41  

تسهيل الاتصال داخل 
أنواعه الرسمية المستشفى ب

  وغير الرسمية

12  30.76  20  12.26  17  123  49  14.36  

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع

صرحوا بأن  % 38.41من خلال الجدول أعلاه عدد كبير من أفراد العينة بما يمثل 
الهدف الأساسي للمكتب هو تحقيق انسجام بين مختلف المصالح في المستشفى تليها فئة 

صرحت بأن الهدف الذي يبين المكتب إلى تحقيقه هو تكوين علاقات   %35.48ى بنسبة أخر
صرحت بأن المكتب يسعى  % 3.22جيدة مع زملاء العمل، أما الفئة الضئيلة فقدرت بـ 

  .إلى تكوين علاقات جيدة مع المستشفى والمرضى
قيقة التي مما سبق يمكن القول أن تصريحات المبحوثين لم تعبر عن الأهداف الح

يسعى إلى تحقيقها جهاز العلاقات العامة داخل أي مؤسسة، لأنها تبين أن المبحوثين لا 



فبعد المحادثات التي حاولنا فيها توضيح  يدركون الأهداف الحقيقية للعلاقات العامة،
وإن لم . الصورة أمام المبحوثين والتحدث عن حقيقة العلاقات العامة كانت هذه الإجابات

برة فعلا عن ما يقوم به جهاز العلاقات العامة، كما أنه تعذر الإشارة هنا إلى أن تكن مع
ولذا فقد أثر هذا على  المكتب لا يسطر أهدافا دقيقة معبرة عن أهداف العلاقات العامة،

الاقتراحات  عن النظر بغض الأهداف بكل الإحاطة بعدم اتسمت التي الإجابات طبيعة
  .المذكورة

اضيع التي تستدعي اتصال المبحوثين بالمكتب يمكننا من معرفة إن معرفة المو
بشكل عام المواضيع التي تعالجها العلاقات العامة ومجال نشاطها في المستشفى، وكذا 
الأمور التي يرى المبحوثين أن المكتب كفيل بمعالجتها، وفي هذا قناعة بفعالية العلاقات 

  .العامة والجدول التالي يبين ذلك
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  يبين المواضيع التي تستدعي اتصال المبحوثين بالمكتب: 13جدول رقم 
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  52.04  89  58.82  20  61.22  60  23.07  09  مشاكل شخصية 

تحسين ظروف 
  العمل

02  5.12  04  4.08  05  14.70  11  6.43  

التدخل لتحسين 
  العلاقات 

09  23.07  20  20.40  02  5.88  31  18.12  

  8.77  15  17.64  06  4.08  04  12.82  05  أمور طارئة 

  14.61  25  2.94  01  10.20  10  35.89  14  طلب المشورة

  100  171  100  34  100  98  100  39  المجموع

  
عمال ناجمة عن تقوم كذلك علاقات بين ال ،فضلا عن العلاقات الناتجة في العمل

تقديم الشكاوي، وطريقة تقديمها والرد عليها تبين النظام الذي يعتمدها المستشفى ممثلا 
  .بمكتب الإعلام والاتصال للاتصالات داخله، وكذا مرونة العلاقات الداخلية فيه

وكما رأينا في الفصل النظري أن المؤسسة التي تقيم جسور بينها وبين جمهورها 
ذلك من خلال فتح المجال أمامهم لتقديم شكاويهم، وبعد الاستماع إلى تنتج لا مجال و

شكاوي العمال محاولة من إدارة المستشفى كلها وتسويتها، فيهتم العامل بعمله فقط داخل 
  .المستشفى

  
  
  
  



  
  يبين توزيع أفراد العينة حسب طريقة تقديم الشكاوي:   14  جدول رقم

  

  
  

صرحوا  %85.04من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن أغلبية أفراد العينة بما يمثل 
  كاويهم إلى إدارة المستشفى، أما عن طريقة تقديمها، فالجدول يبين أنه بأنهم يقدمون ش

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

ـم
ــ

عـ
ن

  

  /  /  /  /  /  /  /  /  الاتصال بالمديرية العامة

  7.03  24  7.19  10  6.13  10  10.05  04  الاتصال بالأمانة العامة

الاتصال بمكتب الإعلام 
  والاتصال

06  15.38  09  5.52  20  14.36  35  10.26  

الاتصال مع المسئول 
  المباشر

15  38.46  50  38.67  40  28.77  105  30.79  

  19.06  65  14.38  20  21.47  35  25.64  10  طلب مكتوب

الاتصال بالمسؤول 
  المباشر وطلب مكتوب

03  7.69  15  9.20  15  10.79  33  9.67  

الاتصال بالأمانة العامة 
  وطلب مكتوب

/  /  06  3.69  04  2.87  10  2.93  

الاتصال المباشر مع 
وطلب مكتب الإعلام 

  مكتوب

01  2.56  07  4.29  10  7.19  18  5.27  

  85.04  290  85.61  119  80.98  132  100  39  المجموع

  14.95  51  618  20  19.01  31  /  /  لا

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع



  
فقد  %22.41من هؤلاء يعتمدون الاتصال المباشر مع المسئول، أما ما يمثل  36.20%

صرحوا بأنهم يقدمون شكاويهم عن طريق طلب مكتوب ومن خلال احتكاكنا بالمبحوثين 
أنهم يراعون في تقديمهم لهذه الشكاوي السلم والمحادثات التي أجريناها معهم تبين لنا 

الإداري، كون الشكوى تطرح أولا على المسئول المباشر، أما إذا كانت ذات أهمية فتقدم 
، ومن المبحوثين من صرحوا بأنهم  %22.41في شكل طلب مكتوب وهو ما تبينه النسبة 

 %12.06ممثلين بالنسبتين العامة  ةيتوجهون بشكاويهم إلى مكتب الإعلام والاتصال والأمان
  .%8.27 و

قد يوجه المبحوثين صعوبات في عملية تقديمهم للشكاوى لوجود عائق يسببه النظام 
الاتصالي داخل المستشفى،بمعنى أن الفرد يجد صعوبة الاتصال بالجهة المعنية لطرح 

  .شكواه
لصعوبات في  لكن ما لاحظناه من خلال إجابة أغلبية  أفراد العينة هو عدم مواجهتهمو

ا إن دل على شيء غنما يدل على مرونة ذه و % 68.96 تقديم شكواهم و هو ما مثلته النسبة
  :  هدا ما يوضحه الجدول التالي والاتصالات داخل المستشفى 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  يبين توزيع أفراد العينة حسب مواجهتهم لصعوبات في تقديم شكواهم 15:جدول رقم

  

لك إلى عدم ذون الدين يواجهون صعوبة في تقديم شكواهم فإنهم يرجع دبالنسبة للأفراو
أما باقي الأفراد فإنهم .%15.51لك بنسبة الوسيلة الممكنة لتبليغ شكواهم وذمعرفتهم ب
   .%8.62عدم معرفة الوسيلة الممكنة بنسبةلى عدم معرفتهم بالجهة المعنية ولك إذيرجعون 

  :تحاول  إدارة المستشفى الرد على هده الشكاوى كما يوضحه الجدول التاليو
  
  
  
  
  
  
  
  

  التكرارات
  تالاحتمالا

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

ـم
ــ

عـ
ن

  

عدم معرفتك بالجهة المعنية 
  بمشكلتك

/  /  10  7.57  10  8.40  20  6.89  

عدم معرفتك الوسيلة الممكنة 
  لتبليغ شكواك

05  12.82  10  7.57  30  25.21  45  15.51  

المعنية  بالجهة معرفتك عدم
ك معرفت وعدم بمشكلتك
  لتبليغ شكواك  الممكنة بالوسيلة

/  /  05  3.78  20  16.80  25  8.62  

  31.03  90  67.22  60  18.93  25  12.82  05  المجموع

  68.96  200  49.57  59  81.06  107  87.17  34  لا

  100  290  100  119  100    132  100  39  المجموع



  
  

  يبين توزيع أفراد العينة حسب طريقة تلقي الرد على الشكاوي:  16  جدول رقم
  

صرحوا  % 34.48من خلال الجدول تبين لنا أن أكبر نسبة من أفراد العينة بما يمثل 
بأنهم يتلقون الرد على شكاويهم عن طريق استدعاء للحضور لمناقشة الشكوى مع 

ينما صرح المسئول المباشر ومعرفة الأسباب ومحاولة الوصول لحل أو تعديل الوضعية ب
من   %27.58بأنهم يتلقون الرد على شكاويهم كتابيا، أما ما يمثل    %30.68 ما يمثل

المبحوثين صرحوا بأنهم يتلقون الرد على طريق رد شفهي من المسئول المباشر وهذا 
  .طبقا للمشكلة أو الاقتراح المطروح

  
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

ـم
ــ

عـ
ن

  

  34.48  100  16.80  20  37.87  50  76.92  30  استدعاء للحضور 

  30.68  89  33.61  40  30.30  40  23.07  09  رد كتابي 

رد شفهي من المسئول 
  المباشر

/  /  30  22.72  50  42.01  80  27.58  

استدعاء للحضور ورد 
  كتابي

/  /  06  4.54  04  3.36  10  3.44  

استدعاء للحضور ورد 
مباشر من المسئول 

  المباشر

/  /  04  3.03  03  2.52  07  2.41  

رد كتابي من المسئول 
  المباشر

/  /  02  1.51  02  1.68  04  1.37  

  100  290  100  119  100  132  100  39  المجموع



الأفراد العاملين وفي ضوء ما سبق نستنتج أن المستشفى يفتح أبوابه لتلقي شكاوي 
به، ويتم ذلك عن طريق الاتصال المباشر في تقديم الشكوى وتلقي الرد عليها وهو ما من 
شأنه تفعيل اتصال وتبين وتقوية العلاقات وإضفاء الشفافية والمرونة والفعالية عليها هذا 

  .اما يضمنه الاتصال المباشر كونه أفضل أنواع الاتصال لحل المشاكل ومعالجة القضاي
إن من أهم السياسات التي تعتمدها العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة هي 

وذلك بفتح المجال لمشاركة جميع أفراد المؤسسة بجميع  المصارحة، أو المفتوح الباب سياسة
مشورة للمساهمة في التسيير الحسن  أو قدرته في تقديم اقتراحات حسب كل مستوياتهم

  .تراحاتهم في جميع المجالات التي تهم المستشفىللمستشفى،وذلك بتقديم اق
هذا حسب مجال عمل كل واحد منهم ومجال تخصصه والجدول الموالي يوضح  ويختلف

  .ذلك
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  بين توزيع أفراد العينة حسب تقديم الاقتراحات لإدارة المستشفى: 17 جدول رقم
  

من أفراد العينة قد صرحوا بأنهم يقدمون  %46.04من خلال هذه البيانات نجد أن 
طبي، يقدمون اقتراحاتهم في المجال ال % 14.07اقتراحات إلى إدارة المستشفى حيث أن 

  وذلك يعود إلى أهمية هذا المجال لأنه متعلق بطبيعة عمل المستشفى وهو الجانب الصحي 
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

ـم
ــ

عـ
ن

  

  10.26  35  7.19  10  12.26  20  12.82  05  في المجال الإداري

  5.86  20  7.19  10  3.06  5  12.82  05  في المجال التقني 

  14.07  48  1.43  02  27.60  45  2.56  01  في المجال الطبي

  9.09  31  10.79  15  5.52  9  17.94  07  في شؤون الموظفين 

في المجال الإداري 
  والتقني

03  7.69  04  2.45  10  7.17  17  4.98  

في المجال التقني 
  والطبي

02  5.12  /  /  1  0.71  3  0.87  

في مجال الطبي 
  والإداري

01  5.12  /  /  /  /  2  0.58  

في مجال الإداري 
والطبي والتقني وشؤون 

  الموظفين

/  /  /  /  1  0.71  1  0.29  

  46.04  157  35.25  49  50.92  83  64.10  25  المجموع

  53.95  184  64.74  90  49.07  80  35.89  14  لا

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع العام



فهذه الاقتراحات تصب أحيانا في الأخطاء الطبية وبعض التهاون وعدم احترام 
القوانين أحيانا وبعض التجاوزات من العاملين في الطاقم الصحي مما يجلب السمعة السيئة 

كسب السمعة الحسنة للمستشفى إلا أن المستشفى لا يعتمد سياسة عن المستشفى وهذا ل
المصارحة والباب المفتوح الذي تنادي به العلاقات العامة وإنما هذا لعدم استياء النظام 

  .الطبي تحاول الإدارة تهدئة الأوضاع
وأما في المجال الإداري الذي اهتمت به العلاقات العامة كثيرا واعتبرته معيار 

ة الحديثة ونادت بتطويره، وهذا بفتح الأبواب لجميع أفراد المؤسسة للمشاركة في المؤسس
من مجموع المبحوثين صرحوا بأنهم يقدمون  %9.09عملية التسيير فيها، نجد أنه يمثل 

اقتراحاتهم في شؤون الموظفين، وربما يعود ذلك إلى عدم اهتمام المستشفى بهذا المجال 
المستخدمين فقط، إضافة إلى عدم وعي الموظفين بحقوقهم وتجعله من صلاحيات مصلحة 

في المساهمة في إدارة المستشفى وتقديم اقتراحاتهم في المجالات التي تخصهم، ويرجع 
الأغلبية ذلك إلى غياب نقابة تدافع على حقوق العمال وكذا طبيعة الإدارة الصارمة التي 

  .عماللا تفتح المجال للنقاش أو معرفة شؤون ومشاكل ال
من المبحوثين فقد صرحوا بأنهم لا يقدمون أية اقتراحات إلى إدارة  % 53.95أما 

المستشفى في أي مجال وذلك على حد تعبيرهم، لأنه لا يمكنهم بأي شكل من الأشكال أن 
يتدخلوا في الشؤون الإدارية للمستشفى، لأن ذلك ليس من اختصاصهم، ولا يسمح لهم 

  .السياسة التنظيمية التسييرية للمستشفىبذلك، إضافة إلى جهلهم ب
يعتمد سياسة  المستشفى القول بأن التحليل يمكننا ومن خلال هذا ما سبق ضوء في

العلاقات العامة  عليه تنص ما مع يتناقض ما وهو جميع المجالات في التسييري نظامه في مغلقة
 رارات،مع جعل الجمهورالمرونة في اتحاد القى إلى تطوير المؤسسة بالاستماع والتي تسع

  الصالح العامو المؤسسة خدمة شانه من الأخذ بماو عن طريق دراسة اقتراحاته فيها طرفا
  
  
  
  



  :خلاصة المحور
يقوم  العامة للعلاقات جهاز يوجد لا أنه وجدنا ،المحور هذا لبيانات تحليلنا خلال من
أنه  صرحوا فقد  %37.24 بتهنس ما أما % 62.75بـ  النسبة المقدرة عنه عبرت وقد بوظائفها

مرتبط  ليس أنه %76.37وصحة  المستشفى داخل العامة العلاقات بوظائف يقوم جهاز هناك
  .مباشرة بالإدارة

بصفة  العامة الأمانة هي بالاتصال تقوم التي الجهة أن إلى المبحوثين أن إلى وتوصلنا
بين المبحوثين ومكتب  اتصال هناك أنه إلى توصلنا كما المبحوثين، عدد من % 45.16 بنسبة أكبر

  .نادرا ما يتصلون بالمكتب  %24.92،  %50.15الاتصال بنسبة 
كما توصلنا إلى أن المكتب يقوم بوظائف أساسية عبرت عنها أكبر نسبة قدرت بـ 

  .وهي التغطية الإعلامية لنشاطات المستشفى % 35.48
يق الانسجام بين مختلف أما الأهداف التي يسعى المكتب إلى تحقيقها فهي تحق

   %38.41المصالح بالمؤسسة ومثلتها أكبر نسبة قدرت بـ 
، من خلال فتح كما توصلنا أن هناك مواضيع تستدعي اتصال المبحوثين بالمكتب

وهي نسبة ممثلة للأفراد الذين يتقدمون  %85.04لتقديم شكاويهم، حيث سجلنا  أمامهم المجال
لعمل ويتم ذلك عن طريق الاتصال بالمسئول المباشر بشكاوي عندما تواجههم مشاكل با

وأما تلقي الرد فيكون عن  سلم إداري، وفق ذلك يتم الأغلبية فإن وكما صرح ، %30.79 بنسبة
 % 34.48وذلك ما مثلته النسبة  المباشر المسئول مع لمناقشة الشكوى للحضور استدعاء طريق

ا صعوبة في تقديم شكواهم، وذلك ما مثلته كما وجدنا بأن هؤلاء الأفراد لا يجدون تقريب
وأما النسبة المتبقية التي تواجه صعوبة في تقديم شكواها فإنها ترجع ذلك  %68.96النسبة 

الجهة المعنية لتقديم هذه الشكاوي، بالوسيلة الممكنة و مإلى سبب رئيسي، وهو عدم معرفته
 علاقات إقامة إلى سعيهم وعدم الأفراد هؤلاء سلبية إلى ربما يعود وهو %31.03وذلك ما نسبته 

  .اتصالات داخل المستشفىو
 لا نهملأ للإدارة، اقتراحات يقدمون لا أفراد العينة من %53.95 أن إلى أيضا ووصلنا

   إذا خصوصاالاقتراحات  هذه الاعتبار بعين تأخذ لا الإدارة أن ويقولون ،ذلك بجدوى يؤمنون

  
  
  
  



من المبحوثين  % 46.04نسبته  ما أما الإدارة نفسها، يخص ذلك لأن التنظيمي الجانب في كانت
  .من أفراد العينة %14.07فإنهم يقدمون اقتراحاتهم في المجال الطبي بنسبة 

  العراقيل التي تواجه العلاقات العامة في المؤسسة مجال الدراسة: الثالث المحور
مة في أي مؤسسة تعود كما رأينا في الجانب النظري أن أسباب نجاح العلاقات العا

إلى ثلاثة عوامل رئيسية، في القائم بالاتصال ومدى قدرته على أداء مهامه ومدى توافره 
ثم بالوسائل الاتصالية التي تعتمدها العلاقات  النظري، الجانب ذكرناها في التي الصفات على

تصال داخل العامة، ثم الجمهور ومستوى فهمه لمصطلح العلاقات العامة ووعيه بأهمية الا
  .المؤسسة

إن هذه العوامل كل متكامل يساعد في إنجاح أنشطة العلاقات العامة، أما في حالة 
حدوث خلل أو نقص في إحداها تؤثر بالضرورة على العاملين الآخرين وتصبح عراقيل 
للعلاقات العامة بدلا عن عوامل لنجاحها، والجدول التالي يمثل العامل الأول وهو القائم 

  .تصال ومدى موافقته للشروط والمواصفاتبالا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  يبين ما إذا كان مسئول المكتب يؤدي دوره كما يجب: 18جدول رقم 

  

صرحوا بأن % 95.87يمثل  بما أغلبية أفراد العينة أن لنا يتبين أعلاه الجدول من خلال
لفئة المقدرة لذلك بالنسبة  في والسبب يجب، كما دوره يؤدي لا والاتصال الإعلام مكتب مسئول

 % 21.11 المقدرة النسبة أما مواجهة الصعوبات، على المكتب قدرة مسئول عدم هو % 27.85 بـ
 منحه فترجعه إلى عدم %12.02أما النسبة المقدرة بـ  الإقناع، على قدرته عدم إلى فيرجعونه

من خلال تصريحات  -لنا قيل بالذات، النقطة هذه في استفسرنا ولما صلاحيات،ال كافة
  .أن ذلك تحتكره الإدارة، ولا تطلعه على كل ما يدور في المستشفى - المبحوثين
  
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  4.10  14  0.71  01  4.29  07  15.38  06  نعـم

  21.11  72  21.58  30  24.53  40  5.12  02  ناععدم القدرة على الإق  لا

  /  /  /  /  /  /  /  /  عدم التحكم في اللغات

عدم القدرة على مواجهة 
  الصعوبات

08  20.51  27  16.56  60  43.16  95  27.85  

  4.10  14  3.59  05  4.90  08  2.56  01  غير مبال لوظيفته

عدم التحكم في مهارات 
  الاتصال

04  10.25  13  7.37  20  14.38  37  10.85  

عدم منحه كافة 
  الصلاحيات

09  23.07  28  17.17  04  2.87  41  12.02  

عدم التخصص في 
  الاتصال

09  23.07  40  24.53  19  13.66  63  19.94  

  100  341  100  139  100  163  100  39  المجموع



أما ،لعدم تخصصه في مجال الاتصال راجع ذلك أن %19.94 المقدرة بـ النسبة وترجع
 فقد كانت ضئيلة مقارنة بالفئات الأخرى،غير مبال بوظيفته  بأنه صرحت الفئة التي

من المبحوثين يرون بأن القائم بالاتصال يؤدي دوره  %4.10بالمقابل نجد أن ما يقدر بـ 
  .على أكمل وجه

مما سبق يمكننا القول أن القائم بالاتصال بالمستشفى لا يقوم بدوره على أكمل وجه 
اجح، مع العلم أن القائم بالاتصال هو ذلك لافتقاده المواصفات رجل العلاقات العامة الن

الاتصال والنهوض بالمستشفى بقدرته على توطيد العلاقات وحل  تفعيل في الأساسي المعيار
  .المشكلات العالقة

  
يبين أهم الصفات الضرورية التي يجب توافرها في مسئول مكتب الإعلام والاتصال حسب وجهة نظر : 19جدول رقم 
  المبحوثين

وقد مثلت أفراد  % 31.05نسبة قدرت بـ  أكبر ؛من خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن
العينة الذين رأوا بأن أهم ميزة أن تتوافر لدى القائم بالاتصال هي التخصص في الاتصال 

على حد تصريحات المبحوثين، أما –أو أن يكون حامل لشهادة جامعية في مجال الاتصال 
يجب فقد صرحوا بأن القدرة على الاتصال هي ميزة أساسية  %  26.32 بـ النسبة المقدرة

  أن الحيوية والنشاط هما صفتان  %15.48توافرها في القائم بالاتصال بينما يرى ما قدر بـ 

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  31.05  341  27.04  139  37.20  160  25.32  39  التخصص في الاتصال

  26.32  289  23.34  120  30.23  130  25.32  39  القدرة على الاتصال

  15.48  170  19.45  100  9.30  40  19.48  30  الحيوية والنشاط

  7.28  80  3.89  20  9.30  40  12.98  20  روح المبادرة 

  5.82  64  7.78  40  4.65  20  6.49  10  اللياقة 

  6.28  69  8.75  45  4.65  20  6.49  10  الاستماع 

  6.92  76  9.72  50  4.65  20  3.89  06  التفهم 

  100  1098  100  514  100  430  100  154  المجموع



  
من المبحوثين  % 7.28أساسيان يجب أن يتحلى بهما القائم بالاتصال أما النسبة المقدرة بـ 

فقد صرحوا أن القائم بالاتصال لابد أن يمتلك روح المبادرة وعلى حد تعبيرهم، يجب أن 
 %6.28و  %6.92طرق جديدة وتقنيات اتصالية، أما النسب على التوالي  وخلق بالإبداع دريبا

من المبحوثين فقد صرحوا على التوالي أن القائم بالاتصال يجب أن يكون متفهما ثم 
مستمعا لانشغالات الأفراد، أما أصغر نسبة والتي عدت ضئيلة بالنسبة لباقي النسب فهي 

  .ن المبحوثين صرحوا بأن القائم بالاتصال يجب أن يكون ليقام %5.82التي قدرت بـ 
في ضوء ما سبق يمكننا القول بأن هناك صفتان أساسيان يرى المبحوثين ضرورة 
توافرها في القائم بالاتصال وهما التخصص في الاتصال وهي صفة ضرورية لمزاولة 

تصال إذ تعد هذه الميزة حسب مهنة العلاقات العامة، أما الصفة الثانية فهي القدرة على الا
ما صرح به المبحوثين أساسية إذ لابد للخائض في حقل الاتصال أن يكون كفئ وقادر 

  .على الاتصال أو على تفعيل اتصال دائم ومستمر بين مختلف المصالح في المستشفى
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  

  ل في أداء مهامهيبين الوسائل التي يعتمد عليها مكتب الإعلام والاتصا: 20 جدول رقم
  

وا بأن صرح %38.70يبين الجدول أعلاه أن نسبة كبيرة من أفراد العينة بما يمثل 
المكتب يعتمد على الإعلانات الداخلية بالدرجة الأولى في أداء مهامه، باعتبار الإعلانات 
أكثر تغييرا عن المستجدات في المستشفى خاصة وأنها طريقة سهلة تقوم أساسا على 

  .ملصقات في أماكن محددة ومعلومة في المستشفى يمكن لكافة الأفراد الإطلاع عليها
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  7.33  25  9.91  11  3.06  05  23.07  09  الاتصال الشخصي

  38.70  132  43.16  60  38.03  62  25.64  13  الإعلانات الداخلية 

  14.66  50  20.14  28  9.20  15  17.94  07  الهاتف

  11.73  40  7.19  10  12.26  20  25.64  10  لات الإدارية المراس

  /  /  /  /  /  /  /  /  الإنترانت 

  3.22  11  3.59  05  3.06  05  2.56  01  مجلة المؤسسة 

  /  /  /  /  /  /  /  /  النشرات 

  1.75  6  /  /  3.68  06  /  /  المؤتمرات 

  7.33  25  10.79  15  6.13  10  /  /  الإعلانات الداخلية والمراسلات

  9.38  32  07.19  10  12.26  20  5.12  02   الاجتماعات

الندوات والإعلانات 
  والمحاضرات

/  /  10  6.13  /  /  10  2.93  

المؤتمرات والإعلانات 
  والمراسلات

/  /  10  6.13  /  /  10  2.93  
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صرحوا بأن الهاتف هو الوسيلة التي يستعملها  %14.66أن ما يمثل  ولكما يبين الجد

من  11.73المكتب لإعلامهم بنشاطات المستشفى والمستجدات الطارئة، أما ما يمثل نسبة 
الإدارية، وهذا تبعا لأهمية الموضوع  المبحوثين صرحوا بأن المكتب يلجأ إلى المراسلات

مبين في الجدول  هو كما ،نسب ضئيلةبباتهم متفاوتة فقد فكانت إجا ،أما باقي المبحوثين
  .اقتضت الضرورة إذا الاجتماعات وعقد الندوات عن طريق إعلامهم يتم أنه من أضاف ومنهم

مما سبق يمكننا القول أن وسائل الإعلام التي يعتمد عليها المكتب في أداء مهامه 
أسلفنا في الجانب النظري أن  محدودة ومحددة بشكل بارز في الإعلانات الداخلية، وكما

هذا ليس من مبادئ العلاقات العامة كونها تعتمد على كل وسائل الاتصال الممكنة بصفة 
الرسالة المناسبين، مع أخذ الوقت المناسب  أو تسمح لها باستعمال الوسائل المناسبة لمحتوى

وجود مكلف  بعين الاعتبار، وربما يعود النقص في استعمال وسائل الاتصال إلى عدم
مختص في الاتصالات داخل المستشفى كما أنه لم يتم يعد معرفة فائدة الاتصال وتقليص 

  .الهوة بين مختلف الموظفين وما له من جوانب إيجابية
وبعد ذلك حاولنا معرفة الوسائل التي يرى المبحوثين أنها مناسبة لإعلامهم 

  :كما يلي ممثلة في الجدول التالي فكانت آراؤهم.نشاطات المستشفى، وأيها أكثر فاعلية
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  يبين الوسائل التي يراها أفراد العينة مناسبة لإعلامهم نشاطات المستشفى 21:جدول رقم
  



  
من المبحوثين يرون بأن الندوات والاجتماعات هي % 36.07 يمثل ما بأن فوجدنا 

أنسب وسيلة  أن الاتصال الشخصي هو % 21.70الوسائل الملائمة في حين يرى ما يمثل 
إن دل على شيء  وهذا يستعملها المكتب في إعلام الأفراد لمختلف المستجدات والنشاطات،

إنما يدل على أن أفراد المستشفى هم بحاجة إلى وسائل اتصال تعتمد على لغة الحوار، 
والاتصال المباشر، إضافة إلى عدم اهتمام المستشفى بمجال الاتصال، حيث أن العلاقات 

تعتمد على اللقاءات والحوار في تنظيم الاتصالات والعلاقات بين الأفراد في العامة 
  .المستشفى

وفي ضوء ما سبق يمكن القول أن المستشفى عن طريق المكتب لا يعتمد على 
الوسائل الاتصالية الفعالة في إعلام الأفراد، كما أنه لا يهتم برأي أفراده حول هذه الوسائل 

الرسالة من جهة ومدى تقبل الأفراد لهذه الرسالة الإعلامية لهذه ومدى ملاءمتها لموضوع 
  .الوسيلة من جهة ثانية

  
  يبين توزيع أفراد العينة حسب طبيعة النقائص التي تواجه المكتب :22جدول رقم

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  11.43  39  7.91  11  13.49  22  15.38  06  المحاضرات 

  36.07  123  35.97  50  42.94  70  7.69  03  ندوات والاجتماعات ال

  21.70  74  21.58  30  18.40  30  35.89  14  الاتصال الشخصي

  5.27  18  4.31  06  5.52  09  7.69  03  النشرات والهاتف

  8.21  28  8.63  12  6.13  10  15.38  06  الهاتف

المحاضرات والندوات 
  والاجتماعات

01  2.56  08  4.90  15  10.79  24  7.03  

الندوات والاجتماعات والاتصال 
  الشخصي

06  15.38  14  8.58  15  10.79  35  10.26  
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الاتصال يرون أن مكتب الإعلام و %52.28من خلال الجدول أعلاه تبين لنا بأن ما يمثل 
بينما يرى ما ،يرون بأنها تتمثل في الميزانية% 22وهي ممثلة بنسبة،يعاني نقائص مادية

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

دية
ما

  

  22  125  25  60  19.84  50  19.73  15  الاتصال المختلفةنقص وسائل 

  12.32  70  8.33  20  15.87  40  13.15  10  نقص قاعات الاجتماعات

ضعف الميزانية المخصصة 
  للأنشطة الاتصالية

14  18.42  60  23.80  45  18.75  119  20.95  

  52.28  314  52.08  125  59.52  150  51.31  39  المجموع

وية
معن

  

بين غياب الاحترام 
  المسئولين و الموظفين

  

02  2.63  30  11.90  35  14.58  67  11.79  

  عدم المساواة في المعاملة
  

10  13.15  20  7.93  30  12.5  60  10.56  

وجود توترات داخلية بين 
  موظفي المكتب

  

15  19.73  30  11.90  20  8.33  65  11.44  

  غياب النشاطات الترفيهية
  

10  13.15  22  8.73  30  12.5  62  10.91  

      100               العام                                                   المجموع                 
 

76 100 252       100 568 100   
         

     

240 



  ةأن المكتب يعاني من ضعف في الميزانية المخصصة للأنشطة الاتصالي %20.95نسبته 
 :ـالمقدرة ب النسبة أما ،الاجتماعات قاعات في هناك نقص أن %12.32 نسبته ما يرى في حين

ك غياب ن هناأيرون ب %  11.79 هي ممثلة بنسبةو معنوية،مشاكل  أن المكتب يعاني 47.72%
 يرون أن المكتب يعاني من توترات %11.44 نسبته ما أما ،الموظفينو للاحترام بين المسئولين

 %10.56 أما النسبة،الترفيهية النشاطات في نقص هناك نأب %10.91 نسبته ما يرى بينما ،يةداخل
 .  فيرون أن هناك عدم مساواة في المعاملة

ار أدت به إلى الانحراف عن المس ،مما سبق نستنتج أن المكتب يعاني عدة نقائص
مارسة العلاقات خلل وظيفي يحول دون م الذي تسلكه العلاقات العامة، مما يؤدي إلى

 .العامة بمفهومها الجوهري
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  

    يبين توزيع أفراد العينة حسب فهمهم العام للعلاقات العامة:    23 جدول رقم
  

 المجموع المستخدمين الطاقم الطبي الإداريون  التكرارات



من المبحوثين يرون أن  % 40.46بين لنا بأن ما يمثل من خلال الجدول أعلاه ت
العلاقات العامة وظيفة إدارية في المستشفى تهم بجميع العلاقات داخل وخارج المستشفى 

من المبحوثين أنما نشاط اتصالي للمؤسسة من الداخل، وأن  % 23.46بينما يعتبرها 
من المبحوثين فقد  %13.48أما وظيفتها هي الاهتمام بالعلاقات بين الإدارة والعمال، و

  صرحوا بأنها نشاط اتصالي للمؤسسة من الداخل والخارج أي أنها تهتم بالعلاقات مع 
  

بأنها  % 11.43الموظفين ومع المتعاملين الخارجيين، وفي هذا السياق اعتبرها ما يمثل 
كل فرد  نشاط اتصالي مع الخارج فقط، ويعتقد البعض بأن العلاقات العامة هي مسؤولية

في المؤسسة أي أن كل فرد عليه أن يعمل من أجل تحسين علاقاته مع الآخرين كما 
  . من المبحوثين % 4.39صرح 

 % ك % ك % ك % ك الاحتمالات

 40.46 138 35.97 50 42.94 70 46.15 18 وظيفة إدارية في المؤسسة 

نشاط اتصالي للمؤسسة في 
 الداخل

10 25.64 40 24.53 30 21.58 80 23.46 

نشاط اتصالي للمؤسسة مع 
 المحيط الخارجي

04 10.25 20 12.26 15 10.79 39 11.43 

 4.39 15 10.07 14 0.61 01 / / مسؤولية كل فرد في المؤسسة

نشاط اتصال للمؤسسة داخليا 
 خارجياو

05 12.82 29 17.79 12 8.63 46 13.48 

نشاط اتصالي داخل المؤسسة 
 ومسؤولية كل فرد

02 5.12 02 1.22 10 7.19 14 4.10 

وظيفة إدارية للمؤسسة 
كل فرد في  ةومسؤولي
 المؤسسة

/ / 01 0.61 08 5.75 09 2.63 

 100 341 100 139 100 163 100 39  المجموع



من خلال تصريحات المبحوثين يمكننا القول أن مستوى الفهم العام للعلاقات العامة ضئيل 
يقي بغض النظر جدا لأن أقلية فقط من المبحوثين عبروا عن العلاقات العامة بمعناها الحق

عن الاحتمالات المقدمة لهم، حيث أنه أثناء إجراء المقابلات مع المبحوثين لملئ 
الاستمارات حاولنا في هذا السؤال بالذات فتح المجال للمناقشة والتحدث حول العلاقات 
العامة، حيث اتضح لنا كما أسلفنا بأن أقلية فقط من هؤلاء عبرت فعلا عن العلاقات 

ا راجع إلى غياب الكثير من النشاطات والأعمال التي هي من وظائف العلاقات العامة وهذ
  .العامة في المستشفى

وبعد عرض الفهم العام لدى أفراد العينة للعلاقات العامة، حاولنا معرفة أرائهم 
من  %87.68حول ضرورة وجود قسم خاص بالعلاقات العامة في المستشفى ووجدنا بأن 

  .رورة ذلكالمبحوثين صرحوا بض
  

  يبين رأي أفراد العينة حول ضرورة وجود قسم خاص بالعلاقات العامة:  24 جدول رقم
  

  التكرارات
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

  87.68  299  86.33  120  92.02  150  74.35  29  نعم

  12.31  42  13.66  19  7.97  13  25.64  10  لا
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حيث عبرنا عن حاجتهم إلى هذا الفرع من الأقسام لتحسين ظروفهم والاهتمام 
  .بمشاكلهم ومحاولة حلها، إضافة إلى تنظيم اتصالاتهم بالإدارة

فهي ترى أنه غير مجدي وليس  % 12.31وأما النسبة المتبقية والمقدرة بـ 
علاقات العامة، لأنه بحسب رأيهم وإن العامل مطالب ضروري لوجود قسم خاص بال

بانجاز عمل معين وهو فقط مسخر لذلك ولا يحتاج إلى إقامة علاقات مع غيره أو 
الاهتمام بهذه العلاقة أو بكيفية إنشائها أو طريقة تنظيمها، وفي الأخير حاولنا فتح المجال 

  : في المستشفى فكان الجدول التاليأمام المبحوثين لتقديم اقتراحاتهم لتحسين العلاقات 
  

   يبين توزيع أفراد العينة حسب اقتراحاتهم لتفعيل الاتصال وتحسين العلاقات داخل المستشفى: 25 جدول رقم



  

  التكرارات           
  الاحتمالات

  المجموع  المستخدمين  الطاقم الطبي  الإداريون
  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

فتح قسم خاص بالعلاقات 
  داخل المستشفى  العامة 

10  25.6
4  

50  30.67  40  28.77  100  29.3
2  

الاتصال  تنظيم وتحسين
  بالمستشفى

15  38.6
4  

50  30.67  30  21.58  35  27.8
5  

اقتراحات  أمام المجال فتح
  العمال

  

05  12.8
2  

15  9.20  20  14.38  40  11.7
3  

وحملات  تكوينية دورات تنظيم
  نوعية للعمال

03  7.69  20  12.26  20  14.38  43  12.6
0  

10.2  04  الاهتمام أكثر بظروف العمال
5  

20  12.26  15  10.79  39  11.4
3  

  5.27  18  7.19  10  4.29  07  2.56  01  الاهتمام بالكفاءات

  1.75  06  2.87  04  0.61  01  2.56  01  عدم الإجابة 
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خاص بالعلاقات  قسم فتح على الأولى بالدرجة مركزة إجابات المبحوثين وكانت
هذا بأن فتح قسم خاص  المبحوثين تصريحهم هؤلاء حيث برر ،%29.32 وذلك بنسبة العامة،

  تسهيل العديد من أنشطة المستشفى خاصة في مجال الاهتمام  من شأنه العام للعلاقات
  

مما  ا،بمشاكل العمال تلحسين أمورهم وتوعيتهم وإعلامهم بسياسة المستشفى والعمل فيه
أجل إعطاء صورة حسنة عن المستشفى وبالتالي تطويره  من التنسيق بين العمال إلى يؤدي

فإن مكتب الإعلام والاتصال لا يقوم بدوره كما يجب  ،وحسب تصريحات المبحوثين
  .وخدماته بعيدة كل البعد عن وظائف العلاقات العامة

ين العلاقات داخل المستشفى وبالتالي فإن فتح قسم بالعلاقات العامة من شأنه تحس
  .وتحسين وضعيته وإعطائه صورة حسنة أمام المجتمع الخارجي



تنظيم وتحسين الاتصال في المستشفى  اقترحوا قد المبحوثين من % 27.85 يمثل ما وأما
من أجل تحسين العلاقات داخله، وذلك كما صرح أغلبيتهم يكون بالزيادة من نشاطات 

دارة وتحسين وتفعيل نظام الاتصال القائم من إصدار مجلة الاتصال بين العمال والإ
خاصة بالمستشفى تعلم العمال بما يجري داخله لأن ما يحتاج العمال فعلا هو معرفة كل 

  .ما يحدث داخل المستشفى لإعطائهم إحساس بالانتماء
وهي  % 12.60مما يزيد من حماسهم في العمل، أما النسبة الموالية فقدرت بـ 

للأفراد الذين صرحوا بأن تنظيم دورات تكوينية وحملات وتوعية للعمال مهم ممثلة 
بالنسبة لتحسين العلاقات بالمستشفى وذلك من خلال إقامة تربصات واجتماعات ودورات 

كون أدائه متوقف أساسا على مدى تكوينية  للعامل، الأدائي تكوينية قصد الرفع من المستوى
  .ومعرفته بعمله

من المبحوثين اقترحوا فتح المجال لاقتراحات العمال  % 11.732ا يمثل أن م نجد كما
حيث أكد هؤلاء أن أهم عنصر يعطي الحيوية والمرونة للعلاقات داخل المستشفى هو 

ومسئولين وغيرهم لأن التقنية في العمال وفتح  التشاور وتبادل الآراء في الأفراد من عمال
تعطيهم الإحساس  مختلفة والشؤون الخاصة بهم،المجال لاقتراحاتهم في المجالات ال

  .بالانتماء والمشاركة بالتالي تزيد رغبتهم في العمل وينعكس ذلك إيجابا على المستشفى
اقترحوا بأن الاهتمام بظروف ف المبحوثين من %11.43 :وأما النسبة المقدرة بـ

لعمل مع إعطاء العامل لالعامل هو الحل الوحيد لتحسين العلاقات، لأن خلق الجو المناسب 
  والأهم من ذلك الاحترام  والأجر، كل حقوقه خاصة كما أجاب المبحوثون في مجال الصحة

  
الذي يجب أن يكون من طرف المشرفين والمسئولين نحو العمال البسطاء، من شأنه أن 

  .والعطاء يحسن العلاقات داخل المستشفى، وبالتالي فتح المجال واسعا للعمل والبذل
وهي نسبة ضئيلة مقارنة مع النسب الأخرى فقد مثلت الأفراد  % 5.27 النسبة أما

الرجل  وضع لأن وأخذهم بعين بالاعتبار الاهتمام بالكفاءات بضرورة الذين صرحوا
يستطيع تطوير خدمات المستشفى وتحسين الاتصالات  وحدهالمكان المناسب  المناسب في

فقد مثلت  %1.75حسنة أمام المجتمع، وأما النسبة  صورة إعطائها والعلاقات بها، وبالتالي
وكما صرح معظمهم فإنهم لا يفهمون ،المجال هذا في اقتراحاتهمب الإدلاء رفضوا الذين الأفراد



هذا المجال، ولا يمكنهم تقديم شيء مفيد لتحسين العلاقات داخل المستشفى لأن ذلك فقط 
  .من عمل الإداريين والمسئولين

يمكن القول بأن أفراد المستشفى هم بحاجة إلى تفعيل الاتصال  تحليلهذا ال من خلال
 العمل والتشاور بينهم فيما يخص ،وذلك بفتح المجالات لاقتراحات الجميع داخل المستشفى،

وكذا الاهتمام بظروف العمال وتنظيم الدورات التكوينية وحملات توعية من  ،والمستشفى
ما يمكن أن ندرجه ضمن نطاق وظائف العلاقات أجل رفع مستوى الأداء للعمال وهو 

  .العامة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

  : خلاصة المحور                                
من خلال تحليل البيانات السابقة توصلنا إلى أن القائم بالاتصال لا يؤدي دوره كما 

ين إلى من المبحوث % 21.11يرجعه  ،%95.87وعبرت عن ذلك النسبة المقدرة بـ  ،يجب
 من المبحوثين %24.11بنسبة  الإقناع على عدم قدرته على مواجهة الصعوبات، وعدم قدرته

صرحوا بعدم تخصصه في الاتصال، هو ما صرح فقد من المبحوثين  %19.94ما نسبته  أما



من  %12.02به القائم بالاتصال على إثر المقابلة التي أجريت معه، ويرجع ما نسبة 
ب في ذلك هو عدم منحه الصلاحيات في أداء مهامه كون ذلك محتكر المبحوثين أن السب

من طرف مديرية المستشفى، وهو ما صرح به مسئول مكتب الإعلام والاتصال على إثر 
  .المقابلة التي أجريناها معه

وأما بالنسبة للمبحوثين فقد اعتبروا أن هناك عدة مواصفات يجب أن يتجلى بها 
من المبحوثين  %31.05العامة لا نقمة، فلاحظنا أن ما نسبته  ليكون نعمة على العلاقات

صرحوا بأن التخصص في الاتصال هي ميزة أساسية يجب أن يتميز بها القائم بالاتصال 
  .من المبحوثين  %26.32تليها الميزة التالية، هي القدرة على الاتصال بنسبة 

الوسيلة الأكثر استعمالا  أما فيما يخص الوسائل فقد توصلنا إلى أن الإعلانات هي
من طرف المستشفى لإعلام أفراد مختلف أنشطته وتعليماته، وذلك لأنها طريقة سهلة تقوم 

  .أساسا على ملصقات في أماكن محددة ومعلومة يمكن الإطلاع عليها
وأما بالنسبة للمبحوثين فإنهم يقترحون على المستشفى أن يستعمل في إعلامهم 

من المبحوثين وذلك لحاجة  % 36.07وهذا ما صرح به ما يمثل الندوات والاجتماعات 
هؤلاء إلى وسائل اتصال تعتمد على الحوار والمناقشة، وأما النسبة التي تليها فهي النسبة 

من المبحوثين اقترحوا أن يتم إعلامهم باستعمال الاتصال الشخصي  %21.70المقدرة بـ 
  .كونه أقول أنواع الاتصال وأكثرها فعالية

وأما في العنصر الموالي فقد حاولنا معرفة المعنى العام السائد في المستشفى حول 
العلاقات العامة وهذا لوقوف على مستوى وعي الجمهور الداخلي بمعنى العلاقات العامة، 

وذلك " وظيفة إدارية في المؤسسة"فوجدنا بأن أفراد العينة توزع فهمهم لهذا المعنى بين 
، ونشاط اتصالي  %23.46ط اتصالي للمؤسسة في الداخل بنسبة ونشا %40.46بنسبة 

ولكن ورغم هذه الإجابات إلا أننا توصلنا إلى  %13.48للمؤسسة من الداخل والخارج بنسبة 
  .أن فهمهم للعلاقات العامة فهم سطحي حتى لدى المسئولين وليس العمال فقط

بالعلاقات العامة أما فيما يخص رأي المبحوثين حول ضرورة وجود قسم خاص 
من المبحوثين قد صرحوا بضرورة ذلك وأخبرونا  %87.68داخل المستشفى فقد وجدنا أن 

بأنهم بحاجة ماسة إلى هذا النوع من الأقسام لتحسين ظروفهم والاهتمام بمشاكلهم وتنظيم 
  .الاتصالات مع الإدارة وتفعيل هذه الاتصالات أكثر



المبحوثين حول اقتراحاتهم لتحسين وهو ما اتضح أيضا من خلال تصريحات 
قد اقترحوا فتح قسم  %29.32العلاقات داخل المستشفى حيث وجدنا أن الأغلبية بما يمثل 

يقترحون تنظيم وتحسين الاتصال  %27.85خاص للعلاقات العامة، تليها النسبة المقدرة بـ 
هتمامات التي تدخل وغيرها من الا... داخل المستشفى، مع فتح المجال لاقتراحات العمال 

  .ضمن مجال عمل العلاقات العامة
وفي الأخير يمكننا القول بأن أفراد المستشفى على اختلاف مستوياتهم هم بحاجة 
إلى جهة مختصة مكلفة بالاهتمام بمشاكلهم وانشغالاتهم وحلها من جهة وبتنظيم وتفعيل 

هؤلاء أن يكون القائم  اتصالاتهم بالأفراد الآخرين بالمستشفى من جهة أخرى، هذا مع
على هذه الجهة مؤهلا يتميز بصفات القائم بالعلاقات العامة وأن تخصص المستشفى لهذه 

  .الجهة كافة الوسائل الاتصالية المساعدة
  
  
  
  
  
  
  
  

  :نتائج الدراسة
تحاول هذه الدراسة الوصول إلى استنتاجات عامة ونتائج مبنية على حقائق علمية 

  .لواقع الاجتماعي الميدانيوموضوعية مستقاة من ا
  .وقد أوردنا هذه النتائج في ضوء الفرضية وكذا من خلال الدراسات السابقة 

   :نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الأولى - 



تفتقد المؤسسة موضوع الدراسة لجهاز يمثل فعلا وظائف العلاقات :"والتي مفادها
  " العامة

ناها كمحاور تضمنتها الاستمارة ويظهر ذلك من خلال جملة من المؤشرات صنف
  .وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

  :مكانة العلاقات العامة في المؤسسة - 1
من خلالنا تحليلنا لبيانات هذا المحور وجدنا بأنه لا يوجد جهاز مختص بالعلاقات 

لى أنه ليس العامة، إنما يوجد مكتب للإعلام والاتصال توكل إليه هذه المهام، مع الإشارة إ
مرتبط مباشرة بالمديرية العامة، وهو ليس مناسب لمكانة العلاقات العامة، لأن المديرية 
العامة تحتكر هذا المجال وتضيق على هذا المكتب وتحصر وظائفه في أنشطة لا تعبر 

  .فعلا عن أنشطة العلاقات العامة
ما يقال في ولذلك كانت وظائفه منحصرة عموما في قراءة الصحف والرد عليه، 

وهو ما يطلق عليه التغطية الإعلامية لنشاطات المستشفى، هدفه  ،وسائل الإعلام الأخرى
  .تكوين علاقات جيدة مع زملاء العمل

كما أن المستشفى يفتح المجال لجميع العاملين فيه لتقديم شكاويهم ويتم ذلك عن 
الشكاوي مباشرة وبالتالي  الذين يرد بدوره على هذه ول،ؤطريق الاتصال المباشر مع المس

  .لا يجد أفراد المستشفى صعوبة في ذلك
الطبي خاصة وهذا لطبيعة المستشفى  كما يقدم أفراد المستشفى اقتراحات في الجانب

إذن من خلال هذا التحليل يمكننا القول أن مكتب الإعلام والاتصال يحاول تحسين 
د عن وظائف العلاقات العامة، قصد العلاقات داخل المستشفى قدر المستطاع مع أنه بعي

  .تكوين انطباع جيد عن المستشفى في أذهان الجمهور المتعامل معه
  :مفادها:نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية - 

   ":تواجه إدارة العلاقات العامة جملة من العراقيل -
  :القائمين بالاتصال*-

ول مكتب الإعلام ؤأن مسمن خلال تحليلنا لبيانات هذا المحور توصلنا إلى 
والاتصال لا تتوفر فيه شروط القائم بالعلاقات العامة، حسب تصريحات أفراد المستشفى 
يجب على مسئول مكتب الإعلام والاتصال أن يكون متخصصا في الاتصال بالدرجة 



الأولى ثم أن يكون قادرا على الاتصال أي على تفعيل اتصال دائما يبين المكتب وبين 
  .لعاملين داخل المستشفىأفراد ا

  
  :وسائل الاتصال*

أما عن الوسائل الاتصالية المستعملة فقد توصلنا إلى أن الإعلانات هي الوسيلة 
الأكثر استعمالا من طرف المستشفى لإعلام الأفراد نشاطاته وتعليماته، ذلك لأنها طريقة 

ى يمكن لكافة بسيطة تقوم على أساس ملصقات في أماكن محددة ومعلومة في المستشف
الأفراد الإطلاع عليها، بالمقابل وجدنا بأن أفراد العاملين بالمستشفى يقترحون أن تستعمل 

  .في إعلامهم الندوات والاجتماعات وذلك لأنها توفر لهم عنصر الحوار والمناقشة
  

  :مستوى فهم الجمهور الداخلي لمفهوم العلاقات العامة
بالدور الحقيقي لعلاقات العامة فقد عرفناه من أما عن مدى إدراك الجمهور الداخلي 

خلال مستوى الفهم العام السائد في المستشفى عن العلاقات العامة، ووجدنا بأنه فهم 
سطحي سواء لدى المسئولين أو لدى العمال، وذلك لغياب مختصين في هذا المجال ومع 

خاص بالعلاقات العامة ذلك فإننا وجدنا بأن أغلبية المبحوثين ينادون بضرورة فتح قسم 
  .ينظم ويسير اتصالاتهم وعلاقاتهم مع بعضهم ومع إدارة المستشفى

  
  
  

وبالتالي فإن أفراد المستشفى وعلى اختلاف مستوياتهم هم بحاجة إلى جهاز 
مختص في العلاقات العامة يتكلف بانشغالاتهم ويجيبهم عن تساؤلاتهم ويحل مشاكلهم من 

  .تصال دائم بين أفراد المستشفى من جهة أخرىجهة ويهتم بتفعيل وتنظيم ا
في ضوء ما سبق نستنتج بأن المستشفى رغم افتقاده لجهاز يقوم بوظائف العلاقات 
العامة إلا أنه يحاول إقامة علاقات طبية مع موظفين طمعا في كسب ثقتهم وتأييدهم وهذا 

احات، كما يتجلى ذلك من خلال تهيئة جو ملائم لعمل وفتح مجال لتقديم الشكاوي والاقتر
من خلال مرونة العلاقات بين الرؤساء والمرؤوسين كل هذا من شأنه تفعيل العلاقات 



العامة داخل المستشفى، ولكنه لا يكفي لأن المستشفى لا يعتمد في ذلك على أخصائيين 
قادرين على تسيير هذه العلاقات، وبناء هذه الاتصالات، كما أنه لا يعتمد في ذلك على 

وسائل الاتصالية الحديثة، والفعالة التي تستعملها إدارة العلاقات العامة، هذا فضلا عن ال
، حيث لا تأخذ باقتراحات العمال يإتباع إدارة المستشفى لسياسة مغلقة في نظامها التسيير

في تسيرها للمستشفى، وهذا راجع إلى سوء فهم المسئولين لمعنى العلاقات العامة 
 . إلى نقص في وعي الجمهور الداخلي بالمعنى الحقيقي للعلاقات العامةإضافة  وظائفها،و
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
  

  :النتيجة العامة *
بعد عرض نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات اتضح بأن العلاقات العامة لازالت 
مهملة ولا تحظى بأهمية كبيرة، ولا تحتل مكانتها التي تستحقها كإدارة ضمن الهيكل 

للمستشفى، فرغم أن الإدارة تضم ضمن هيكلها التنظيمي مكتب للإعلام  التنظيمي
والاتصال توكل إليه مهام العلاقات العامة إلا أنه بعيد كل البعد عن جهاز العلاقات 



العامة، وهذا إن دل على شيء إنما يدل على نقص الاهتمام بالعلاقات العامة وعدم فهم 
  .دورها الكبير في النهوض بالمؤسسة

لكن هذا لا يعني الإهمال المطلق للعلاقات العامة في المستشفى، لأن مكتب و
الإعلام و الاتصال يحاول كسب ثقة وتأييد أفراده، ولكن السبل في ذلك غير ناجحة وغير 
فعالة، ذلك لأن المسئولين لم يدركوا بعد طبيعة ودور العلاقات العامة، في ظل غياب 

من شأنه أن يقلل من مكانة المستشفى وسمعته خاصة  مختصين في هذا المجال، وهذا ما
  .وأنه يقدم خدمات وهو المجال الخصب الذي يبرز فيه الدور الفعال للعلاقات العامة

تحظى وبالتالي فإن الفرضية الرئيسية للدراسة حققت، حيث أن العلاقات العامة لا 
مجال وتوزيع وظائف بأهمية بالغة في المستشفى،وهذا راجع لغياب مختصين في هذا ال

العلاقات العامة على بعض الأقسام في المستشفى تؤديها بصفة تقليدية ووسائل متواضعة 
  .تنافي تماما أسلوب عمل العلاقات العامة الحديثة

وبالتالي فهذا هو حال العلاقات العامة في المستشفى ميدان الدراسة، حيث نرى أنه 
يد الجماهير التي تتعامل معها إلا أنه لم يع بعد رغم وعي المستشفى بأهمية كسب ثقة وتأي

أهمية العلاقات العامة كأسلوب في التسيير وكقوة إدارية تحافظ على وجوده وتأييد 
  .المتعاملين معه

  
  :نتائج الدراسة في ضوء الأهداف

التي عرضناها في ضوء تحصل عليها من الواقع الميداني ومن خلال النتائج الم   
  بالكشف عن واقع العلاقات العامة  نا القول بأن الدراسة قد حققت هدفها،الفرضيات يمكن

  
 من خلال مكانتها ضمن الهيكل التنظيمي-المستشفى-في المؤسسة الصحية الجزائرية

 ذاكالمستشفى في أداء أنشطته و يعتمدها الوسائل الاتصالية التيللمستشفى وكذا الأساليب و
ا رغم ذالعلاقات العامة لا ترق إلى المستوى المطلوب،و هالقائمين عليها،فتوصلنا إلى أن 

وعي إدارة المستشفى بأهمية كسب تأييد الجماهير إلا أنها لم تع بعد أن العلاقات العامة 
  .لكذهي السبيل إلى 



أما الهدف الثاني للدراسة فهو التعرف على الصعوبات التي تواجه إدارة العلاقات 
ة تشخيص المعوقات التي تعرقل نشاطها حيث توصلنا إلى العامة و دلك من خلال محاول

أن مكتب الإعلام و الاتصال الذي توكل إليه أنشطة العلاقات العامة لا يقوم بمهامها،كما 
ي ا ما ربطت بالمضامين التذالوسائل الاتصالية المستعملة غير فعالة إساليب وأن الأ

طة العلاقات العامة بأنش ناد القائميمن جهة أخرى افتقتقدمها لجمهورها هدا من جهة ،و
  .التخصص و الكفاءة المهنيةإلى الخبرة و

صورة الحقيقية أما الهدف الثالث للدراسة،فنأمل من خلال محاولتنا إعطاء ال
ا ذتقديم جملة من الاقتراحات في هللعلاقات العامة وإبراز أهمية دورها في المستشفى و

كون قد أثرنا اهتمامهم بأنشطة العلاقات العامة وأهمية ن المستشفى،أن في المجال للمسئولين
لمواجهة مختلف الصعوبات والتنبؤ  المستشفى كسلاح تستعمله والوقائي دورها العلاجي

  .بالأزمات قبل وقوعها
  

  :  نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة
نتائج و دراستنا توصلت إليها النتائج التي الاختلاف بينو الاتفاق أوجه حاول إبرازأس

  :الدراسات السابقة
ضرورة أهمية ودور العلاقات العامة، و  إلى السابقة الدراسات غرار على يدراست توصلت -

إضافة إلى أنه  لك،ذالعلمية لو هاز تتوافر له الكفاءات الفنيةممارسة أنشطتها من خلال ج
عن  نالمسئولي لأن ا الجهاز حسب التخصص،ذه على القائمين اختيار يجب أن يكون

  .ه الوظيفة و دورها المتميزذأن يكونوا من بين المتفهمين لطبيعة ه العلاقات العامة يجب
هج العلمي في قياس الأخذ بالمن  غرار الدراسات السابقة ضرورة على يأكدت دراست -

م فنيا للقياالمؤسسة بباحثين مؤهلين علميا و ا يتطلب دعمذهو الرأي العام ودراسة الجمهور،
  .ا العملذبه

أما عن أوجه  والدراسات السابقة، يه إذن أهم النقاط المشتركة بين دراستذهو
  :حيث أنه الاختلاف فتبرز أساسا في المستويات التنظيمية،

إلى عدم وجود قسم أو جهاز يمثل فعلا أنشطة العلاقات العامة  يبينما توصلت دراست -
 المسؤولين والعاملين بالمستشفى ،وغموض هذا المصطلح أساسا عندفي المستشفى



 :الأستاذو "مرغاني جمال محمد خالد:"ستاذالأو" حسينسمير محمد "الدكتور  دراسة توصلت
وارتفاع  العامة، العلاقات أقسام ووحداتو وجود إدارات نسبة تزايد إلى "رشاد سعيد هارون"

الجماهير بمدى  تزايد وعيتنظيمي للمؤسسات المتواجدة بها ومكانتها ضمن الهيكل ال
  .دورها الفعالوأهميتها 

إلى عدم اعتماد إدارة المستشفى لسياسات تقليدية بعيدة عن   يبينما توصلت دراست -
سمير محمد "دراسة الدكتورنجد أن  الجمهور، تأييدو ثقة كسب يخص ما في قات العامةالعلا

قد توصلت إلى " هارونسعيد  رشاد"الأستاذ و" خالد جمال محمد مرغاني."ستاذ الأو" حسين
وذلك بكشف  والمرونة والشفافية سياسة المصارحة على العامة تعتمد أساسا العلاقات إدارة  أن

  .                          تنظيم الزياراتوالأهداف والخطط و الحقائق
    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :التوصيات -3- 5
نى تمأالتي ، وم موضوعي هذا ببعض الاقتراحات والتوصياتختأأن  تقد ارتأيو

هذا لا و للنهوض بالمجتمع وتحقيق التنمية الشاملة، لكوذ أن تجد آذان صاغية لتطبيقها،
هي توصيات  ضرورية م التوصيات التي نراهاأه منو بمؤسساته، الاهتمام خلال من إلا نيكو

  :أخرى لإدارة العلاقات العامةلمديرية المستشفى و
  



  العليا التوصيات الموجهة للإدارة  - 3-1- 5
  إعادة النظر في أهمية العلاقات العامة كإدارة ضمن الهيكل التنظيمي للمستشفى -*
  .توجد بها علاقات عامة لا عامة في الجهات التي علاقات وحدات أقسام أوو إدارات إنشاء -*
مة الوحدات القائمة بنشاط العلاقات العا أو الأقسام توحيد المسميات التنظيمية لإدارات أو -*

الصحيح  المفهم مع تتفق لا التي الأخرى المسميات إلغاءو "العلاقات العامة"تحت مسمى 
  .للعلاقات العامة

المخصصات المالية  زيادةو العامة العلاقات لإدارات لازمةالإمكانات ال ضرورة توفير-*
  كمل وجه أ على مهامها تأدية لها يتسنى حتى عاتقها، على تقع التي مع المسؤوليات بحيث تتكافأ

  .مراكز التكوينربط المؤسسة بالجامعات و -*
العمل على إزالة قيود الروتين التي تفرضها بعض المؤسسات على إدارات العلاقات  -*

  الخ...الفواتيرخاصة ما يتعلق بتسديد السلفيات والعامة بها،
ى يتسنى مع إدارات العلاقات العامة حت ضرورة تعاون الإدارات المختلفة في المستشفى-*

  . لها القيام بواجباتها على أكمل وجه
  
  :التوصيات للإدارة العلاقات العامة - 3-2- 5
             .بالمستشفى النهوض في تلعبه الذي الدورو العامة العلاقات وظيفة بأهمية العليا الإدارة إقناع -*
إجراء البحوث ضرورة إعارة البحث العلمي في مجال العلاقات العامة أهمية خاصة و  -*

ل البعدية للتعرف على ما تم تحقيقه في مجا القبلية، أي قبل إعداد برامج العلاقات العامة و
  .المشكلات التي تواجه هذا الاتصالالاتصال بالجماهير المختلفة، و

 .ينبغي على العاملين في إدارات العلاقات العامة عدم وضع خطط غير قابلة للتنفيذ -*
تبذل كل ما تستطيع من جهود لإثارة و أي جهد  إدارة العلاقات العامة خرلا تد  أن يجب -*
تعدل سياستها وفقا لجانبها بحيث تدعم هذه جهودها و كسبهاهتمام الإدارة العليا بأعمالها وا

فمن المعروف أن توجه الإدارة العليا لتبني وجهات نظر ، لمشورة إدارة العلاقات العامة
  ريق الوحيد لتطوير هذه الوظيفة العلاقات العامة هو الط

 .تقدمهاو

 دراسة الأساليب الاتصالية داخل المستشفى لة الاستفادة من وسائل الاتصال ومحاو -*



 .رفع مختلف الانشغالات إلى الإدارة العليانشاء نظام خاص بالقبول للشكاوى وإ -*

ذلك و-ف شهريةشهرية أو نص-مجلة دورية تقوم إدارة العلاقات العامة بإصدار أن -*
شجيع ذلك لتت الجمهور المتنوعة وتزويدها بكافة البيانات والمعلومات وللاتصال بفئا

 .حتى الشكاوى للرد عليهاالقراء على إرسال الأسئلة والاستفسارات و

 .الخبراتالعلاقات العامة لتبادل الآراء وعقد مؤتمر سنوي لمديري إدارات  -*

على إدارة العلاقات العامة أن توكلها إلى مختصين في  الذكر،وللقيام بكافة المهام سالفة  -*
من  دورات تكوينية بصفة دورية للعاملين بها،و إقامة ندوات مع ، علاقات العامةمجال ال

  .أجل رفع كفاءتهم، واطلاعهم على كافة الطرق المستحدثة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :خلاصة الفصل
عليها  والتعليق الميداني الجانب لالخ من عليها وتحليل البيانات المتحصل بعد عرض

توصلت من خلال هذا الفصل إلى أن المؤسسة موضوع الدراسة لا تهتم بالعلاقات العامة 
  .كإدارة فعالة وهذا من خلال افتقادها لمكتب للعلاقات العامة

وظائف العلاقات العامة لا يقوم بأعبائه  الذي توكل إليه المكتب أن إلى كما توصلت
 عليها العلاقات العامة عن افتقاده لوسائل الاتصال التي تعتمد خصصون، فضلاأشخاص مت



إلى عدم إدراك الجمهور الداخلي للمستشفى للمعنى  من جهة، ومن جهة أخرى توصلت هذا
  .      الحقيقي للعلاقات العامة، كل هذا من شأنه التأثير سلبا على أنشطتها
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  :خاتمةال
أساسية من  ةالعلاقات العامة كان انطلاقا من كونها وظيف عإن اختياري لموضو

والجماهير لإنشاء علاقات  المؤسسات بين وصل همزة بمثابة وظائف الإدارة الحديثة، لتكون
 على إحداث التكيف بين كل و إيجاد قنوات اتصال ذات اتجاه تبادلي بينهما، كونها تعمل



ضروري بين الأفراد والجماعات لخلق  فالتكيف المتعامل معها، من المؤسسة والجماهير
مجتمع متجانس، وإذا أريد إيجاد المجتمع المنسجم مع أهداف الجهاز الإداري فيجب أن 

ولا يتأثروا تأثيرا عكسيا  يتعرف الجماهير على أعمال الجهاز الإداري حتى يتلاءموا معه
  .به

في الدول  الاهتمام ناقص أن هذا إلا.العامة سسات الدول المتقدمة بالعلاقاتورغم اهتمام مؤ
  ..النامية بالمقارنة مع الدول المتقدمة

واعتمادا على نتائج الدراسة نستطيع القول أن المؤسسة الصحية الجزائرية لم 
سة تستوعب بعد الدور الفعال الذي تؤديه برامج العلاقات العامة في تحسين صورة المؤس

متخصصين قائمين بأعباء  وهذا راجع لغياب وكسب ثقة وتأييد الجماهير المتعامل معها،
أمام جماهيرها الداخلية  مكانة المؤسسة أن يؤثر سلبيا على شأنه من العلاقات العامة، وذلك
  .والمجتمع بصورة عامة

ها نرجو أن تكون دراستنا قد أعطت فكرة واضحة عن ماهية العلاقات العامة ودور
في المؤسسة، وأن نكون من خلالها قد أثرنا اهتمام المسئولين في المستشفى بأهمية 

  .   العلاقات العامة خاصة في مجال الخدمات
، والتي نتمنى أن  والتوصيات الاقتراحات وقد ارتأينا أن نختم موضوعنا هذا ببعض

الشاملة، وهذا لا يتأتى تجد آذان صاغية لتطبيقها، وذلك للنهوض بالمجتمع وتحقيق التنمية 
  .إلا من خلال الاهتمام بمؤسساته
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من المسلم به أن العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية حتمية ارتبط ظهورها بنشأة        
من الثابت أيضا أن ممارسة هذه الوظيفة خلال العصور الماضية لم و ،المجتمعات الأولى

على قد اعتمدت العلاقات العامة خلال مراحل التاريخ المختلفة ف، تخضع للتقنين العلمي
  .تفشل أحياناوالتي كانت تنجح حينا المهارة الشخصية لممارسيها و

ورغم انتشار الدراسة العلمية للعلاقات العامة في عدد كبير من دول العالم إلا أن 
عداد العلمي للمشتغلين فالإ، الممارسة العلمية للمهنة ما زالت تواجها العديد من الصعاب

كما أن سيطرة غير المتخصصين على أجهزة ، بها لا يزال في بدايته بالنسبة لبعض الدول
العلاقات العامة في بعض المؤسسات يشل فعالية الجهاز حتى ولو كان فيه بعض 

  .المتخصصين ـ هذه الإشارة موجودة في الجزء النظري من هذه المذكرة ـ
البحث في مجال العلاقات العامة، مسألة سهلة يمكن إجراؤه  ولكن هذا لا يعني أن

بل قد تعترض كل مهتم بهذا المجال العديد من الصعوبات  ،دون معوقات نظرية ومنهجية
  . سوء فهم جوهر العلاقات العامةلعل من أهمها؛ اختلاف التسميات و

رى ؛ دوافع ذاتية وأخبالدراسة ومن جملة ما دفعني لتناول هذا الموضوع
اهتمام شخصي بالبحث في مجال العلاقات العامة  أما الذاتية فتكمن في وجود ،موضوعية

 أنها لا تتمتع بالمكانة المناسبة والمستحقة لمؤسسة الصحية الجزائرية، خاصة وفي ا

لكون الاهتمام بها لا يزال ضعيف من قبل مسئولي المؤسسة الوطنية، لذلك يمكن اعتبار 
  . الموضوع هو الدافع الأساسي في اختياري له البحث في حقيقة هذا

على درجة ما من الحداثة  -من وجهة نظري الشخصية - ويمكن اعتبار هذا الموضوع
دراسة هذا الموضوع تدخل أن أن   فهي الموضوعيةأما أما ، وعليه كان هدا دافعا آخر لدراسته

ن من ضمن تخصصي الشخصي، ألا وهو العلاقات العامة داخل المؤسسات، لذا يكو
  .هذا التخصصوالموضوعي أن اختار دراسة تتماشى 

وتكتسب هذه الدراسة أهميتها من أهمية العلاقات العامة، خاصة وان إدارة 
ما يثبته فشل المؤسسات  وهو الشريان بين المؤسسة وجمهورها، هي العلامة العلاقات

التنظيمي، فنجاح  التي لا تنزل إدارة العلاقات العامة منزلتها المناسبة داخل هيكلها
كما تكمن الأهمية القصوى ، ه الإدارةذأي مؤسسة يتوقف على جدوى وفاعلية ه



ئرية كونه للبحث في تناوله موضوع العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزا
  .التناولحديث من حيث الدراسة و

إننا نرى في وقتنا الحالي أن معظم المؤسسات إن لم نقل كلها، بأمس خاصة و
  الحاجة إلى إدارة للعلاقات العامة، شرط أن تنزلها المؤسسة منزلتها المستحقة

  .وتوكل إليها مهامها الجوهرية
يت بالمستشفى الجامعي ابن باديس لقد كانت أهداف هذه الدراسة التي أجر

  :هو" العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية" بقسنطينة، والتي تحمل عنوان
ومكانتها داخل الهيكل التنظيمي  ،كيفية عمل إدارة العلاقات العامةى التعرف عل -

للمؤسسة موضوع الدراسة وكذا مختلف الأساليب والوسائل الاتصالية التي تعتمد عليها 
  .في نشاطها

محاولة تشخيص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة ضمن الهيكل  -
  .ه المؤسسة ذالتنظيمي له

ة الغموض وتوضيح الصورة وذلك بإبراز الدور الحقيقي للعلاقات العامة ومكانتها إزال-
  .ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة

لأنه يناسب هذا النوع من  ،على المنهج الوصفي التحليلي يفي دراست توقد اعتمد
 وهذا ،عن طريقة اختيار العينة فقد كانت طريقة العينة الطبقية العشوائية أما ،البحوث

  : للإجابة على التساؤل الرئيسي لهذه الدراسة مفاده
  هل يوجد فعلا اهتمام بموضوع العلاقات العامة داخل المؤسسة الصحية؟-

  : هي تندرج تحته أسئلة فرعية
  ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة الصحية الجزائرية؟     -
  لعلاقات العامة؟هل هناك متخصصون قائمون على أنشطة ا -
  ما هي مختلف الأساليب والوسائل الاتصالية المستعملة في إدارة العلاقات العامة؟  -
ما هي العراقيل التي تحد من فعالية نشاط  إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الصحية -

  الجزائرية؟
 

  :وقد انطلقت الدراسة من فرضية رئيسية مفادها



  "بأهمية كبيرة داخل المؤسسة موضوع الدراسة تحظى العلاقات العامة لا "
  :  وبعد الدراسة الميدانية وجمع وتحليل البيانات تبين أن

  : ا إلى أندالدراسة وهذا استنا موضوع المؤسسة داخل كبير اممتباه تحظى العامة لا العلاقات
  "الاتصالمكتب الإعلام و" يسمى باسمه بل جهاز العلاقات العامة لا-
  هذا مكانة مرموقة ضمن الهيكل التنظيمي للمستشفىلا يحتل  -
  .لا يقوم بأنشطته متخصصون في الاتصال -
  .لا يعتمد على الأساليب والوسائل الاتصالية الفعالة والمناسبة -
  .عدم إدراك الجمهور الداخلي مفهوم العلاقات العامة -

ت شق منها ختم هذه الدراسة بجملة من التوصيات والاقتراحات أن أوقد ارتأي
 والشق الآخر لإدارة العلاقات العامة التي يمثلها مكتب الإعلام  ،للإدارة العليا للمستشفى

  .الاتصالو
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



RÉSUMÉ  
                                           

 
     Il est évident que les relations publiques soient un 
phénomène social dont  l’apparition est conjointement liée à 
celle des sociétés primitives, ainsi la pratique de cette 
fonction qu’est les relations publiques durant les ères 
historiques, n’a obéit à aucune législation scientifique. 

 
    Ces relations publiques se sont axées sur des compétences 
individuelles des praticiens, durant ces différentes phases 
historiques vouées des fois à l’échec comme à la réussite. 

 
    Malgré les études scientifiques de ces relations publiques 
à travers plusieurs pays, il s’avère que la pratique 
proprement dite est confrontée à plusieurs obstacles, par 
conséquent la prédisposition scientifique de ces praticiens 
n’est encore qu’aux stades primaires ainsi la prédominance des 
non-spécialistes sur les secteurs sensibles des relations 
publiques à travers les institutions, constitue une entrave 
pour ce secteur même si ce dernier soit géré par des gens 
spécialisés –cette note figure sur la partie théorique de 
cette étude-. 

 
     De ce point; chaque personne intéressée par ce domaine est 
confrontée à plusieurs difficultés entre autres; les 
différentes appellations et la mauvaise interprétation du 
contenu des relations publiques. 
Ce qui m’a incité à choisir ce thème sont des motifs subjectifs 
et autres objectifs; pour ce qui est du subjectif; un intérêt 
personnel à la recherche dans le domaine des relations 
publiques dans les organismes de santé algériens, là où 
l’importance qu’on lui accorde est encore minime de la part 
des responsables. 

 
      En ce qui concerne les motifs objectifs, je cite que 
l’étude de ce thème constitue ma propre spécialité qu’est les 
relations publiques au sein des entreprises donc il serait 
plus objectif d’opter pour un thème qui va avec cette 
spécialité. 

 
      Cette étude tire son importance de celle des relations 
publiques, qui sont considérées comme un trait d’union  entre 
l’entreprise et son public. 

 
     Chaque entreprise qui ne met pas en œuvre cette 
administration est vouée à l’échec. 

 
     Par contre la réussite de chaque entreprise dépend de 
l’efficacité de cette administration, d’où l’importance majeure 
de cette recherche qui repose sur le choix des relations 



publiques dans l’entreprise algérienne et qui représente un 
nouveau thème de recherche. 
     De nos jours on constate que nos entreprises ont besoin 
d’une administration des relations publiques à condition que 
celles –ci soient appliquées d’une façon rationnelle. 

 
    Les objectifs de cette étude qui a eu lieu au CHU Cne 
intitulée « les relation publiques dans l’entreprise de santé 
algérienne » sont comme suit: 
-Reconnaître le mode de fonctionnement des relations publiques 
et sa position dans le strict ure hiérarchique de l’entreprise 
-objet de cette étude - ainsi que les différent moyens et 
méthodes employées. 
- Tenter d’identifier les obstacles qui empêchent l’activité 
de l’administration  des relations publiques. 
- Lever l’ambiguïté en montrant le rôle essentiel des 
relations publiques dans la structure hiérarchique 
- J’ai adopté durant mon étude la méthode descriptive 
analytique qui s’avère très convenable à ce type de recherche. 

 
    Mon étude s’est reposée sur des échantillons arbitraires  
 catégoriques pour répondre à la polymique de cette 
étude, « existe-t-il réellement un intérêt aux relations 
publiques au sein de l’entreprise de santé algérienne ?». 
D’autres sous- questions viennent s’ajouter comme suit: 
  
- quelle est la position hiérarchique dans l’entreprise de 
santé algérienne ?             
- y a t-il des spécialistes dans ce domaine ? 
- quels sont les obstacles empêchant les activités des 
relations publiques dans  

L’entreprise de santé algérienne ? 
 

      Cette étude avait comme hypothèse principale « les 
relations publiques ne jouissent pas d’importance majeure 
dans l’entreprise - objet de cette étude -» 
Apres l’étude pratique, collecte et analyse des 
renseignements il s’est avéré que:     
Les relations publiques ne jouissent pas d’intérêt au sein 
de l’entreprise -objet de cette étude- en se référant aux 
points suivants : 
- l’organisme des relations publiques n’a pas la dénomination 
adéquate « bureau d’info et de communication »  
- Il n’occupe pas le statut séant dans la structure 
organisationnelle de l’hôpital. 
- Les activités administratives ne sont pas léguées  à des 
spécialistes du domaine. 
- Ne s’appuie pas sur les méthodes et moyens de communication 
efficaces et appropriés 
- La non assimilation du public du concept des relations 
publiques. 



 
       J’ai jugé utile de clore cette étude par un ensemble de 
recommandations et suggestions une partie pour la direction 
suprême de l’hôpital et l’autre partie est destinée à 
l’administration des relations publiques représentée par le 
bureau d’info et de communication.        
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     It is obvious that public relations is a social 
phenomenon whose appearance is jointly linked to that of 
primitive societies, the practice of this function as public 
relations during the historical eras has obeys no law in 
science.  
     These public relations focused on individual 
practitioners during these different historical phases of both 
doomed to failure as success.  
     Despite scientific studies of these public relations 
across several countries, it appears that the practice itself 
is facing several obstacles, therefore the scientific 
predisposition of these practitioners is still at primary 
stage and the predominance of non - Specialists on-sensitive 
sectors of public relations through institutions, is a barrier 
for this sector even if it is managed by specialized people-
this note is on the theoretical part of this study  
 
     From this point, each person interested in this area is 
facing several challenges among others; different appellations 
and the misinterpretation of the content of public relations.  
What prompted me to choose this theme are subjective grounds 
and other objectives for the subjective and a personal 
interest in research in the field of public relations agencies 
in the Algerian health is important that it is still small 
grants from the management.  
     With regard to objective reasons, I quote the study of 
this subject is my own specialty that public relations within 
companies so it would be more objective to choose a theme that 
goes with this specialty.  
     The study derives its importance from the public 
relations that are regarded as a hyphen between the company 
and its public  
     Every company that does not work in this administration 
doomed to failure.  
      As against the success of every business depends on the 
effectiveness of the hotel where the major importance of this 
research based on the choice of public relations in the 
company is Algerian and a new theme.  
     Today we see that our companies need a hotel public 
relations provided that they are applied in a rational way.  
     The objective of this study, which took place at UH Cne 
entitled "public relations firm in the Algerian health" are as 
follows:  
-Recognize how public relation’s Position in the strict 
hierarchical ure of the company object of this study - and the 
different means and methods used.  
- Trying to identify barriers that prevent the activities of 
the hotel public relations.  
- Remove the ambiguity by demonstrating the key role of public 
relations in the hierarchy  
- I adopted during my study descriptive analytical method 



which is very suitable for this type of research.  
     My study has rested on samples arbitrary categorical 
answer to the polymer of this study, "Is there really a public 
relations interest in the company of Algerian health".  
Other sub-questions are added as follows:  
 
 - What is the hierarchical position of public relations in 
the company of Algerian health?  
- Are there specialists in this area?  
- What are the obstacles impeding the activities of public 
relations in the company Algerian health?   
 
       This study hypothesized main "public relations are not 
of major importance in the business object of this study "  
Practice after the study, collection and analysis of 
information it was found that:  
- Public relations do not have interest in the company object 
of this study referring to the following:  
- The public relations agency did not name the proper office 
information and communication "  
- It is not the posterior status in the organizational 
structure of the hospital.  
- The administrative activities are not passed on to 
specialists in the field.  
- No reliance on methods and means of effective communication 
and appropriate  
- The non-assimilation of the concept of public relations.  
 
        I found it useful to conclude this study by a set of 
recommendations and some suggestions for the senior leadership 
of the hospital and the other is for the hotel public 
relations represented by the Office of Information and 
Communication. 
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