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 مقدمة :
تعتبر العلاقات العامة بؿور اىتماـ العديد من الباحثتُ إذ تعتبر احد ابؼواضيع ابؼهمة التي حازت على 
جزء كبتَ من البحث كالدراسة، فالدكر الذم تلعبو العلاقات العامة داخل ابؼؤسسة لو قيمة كبتَة، فهي تساعد 

إلذ الاىتماـ بالعلاقات العامة كوظيفة على رفع أداء ابؼؤسسة ككفاءتها الإنتاجية كمن ىنا ظهرت ابغاجة 
 حساسة كجوىرية في بـتلف ابؼنظمات كابؼؤسسات، كىذه الأختَ تعتبر ابؼرآة العاكسة لصورتها كأنشطتها.

كانطلاقا بفا سبق جاءت ىذه الدراسة بؿاكلة الكشف عن دكر العلاقات العامة كأهميتها داخل 
 ابؼؤسسات ابغكومية.

 راستنا على ثلاثة فصوؿ كىي كالتالر: كبناءا على ذلك تضمنت د
الفصل الأكؿ: خصص بؼوضوع الدراسة كمنهجيتها كتطرقنا فيو إلذ أىم ابػطوات ابؼنهجية كىي طرح 
الإشكالية، تساؤلات الدراسة، أسباب اختيار موضوع الدراسة، أهمية كأىداؼ الدراسة، كما تطرقنا إلذ أىم 

راسات السابقة بالإضافة إلذ بؾالات الدراسة، منهجها، بؾتمع مفاىيم الدراسة كبرديد ابؼصطلحات كالد
 الدراسة، كاىم أدكات بصع البيانات.

 الفصل الثاني: الإطار النظرم للدراسة كيتضمن عنصرين أساسيتُ:
 الأكؿ: العلاقات العامة كالذم يتضمن نشأة كتطور العلاقات العامة، مفهومها، أىدافها ككظائفها.

 قات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية.الثاني: دكر العلا
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 / إشكالية الدراسة : 1
كلكنها مفهوـ بؿدد ككظيفة إدارية متخصصة ظهرت تعتبر العلاقات العامة من الأنشطة القديدة 

نتيجة للعديد من العوامل كالتطور كالتقدـ التكنولوجي في كسائل الإعلاـ  20خلاؿ منتصف القرف 
كالاتصاؿ، كقد أصبحت العلاقات العامة في الدكؿ النامية ضركرية لتسيتَ أم إدارة أك مؤسسة مهما كاف نوع 

ية كالعمود الفقرم لنجاح ىذه ابؼؤسسة، كتقوـ العلاقات العامة على أساس أف إنتاجها فهي الركيزة الأساس
ابؼنظمة بصفة عامة  ما ىي إلا نظاـ مفتوح يجب أف يتفاعل مع بؾموعة النظم المحيطة بو فيؤثر بها كيتأثر كفق 

أىم الوظائف في درجة من التكيف كالتفاعل بتُ ابؼنظمة كبؾتمعها حيث تعتبر العلاقات العامة في عصرنا من 
ابؼؤسسات ابغكومية كخصوصا تلك التي لديها تعامل مباشر مع ابعمهور ابػارجي كمن ضمن ىذه ابؼؤسسات 
مركز الضرائب الذم طابؼا كاف يقدـ خدمات ترتبط بابعمهور كسواء كاف داخلي أك خارجي ككظيفة العلاقات 

لمركز بحيث بسكنها من برستُ الصورة الذىنية لدل العامة في مركز الضرائب كظيفة مهمة جدا للإدارة العليا ل
 دافعي الضرائب كىذا ما جعلنا نتفق على طرح الإشكاؿ التالر:

 ما ىو كاقع العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية؟ -

 التساؤلات:-2
 للإجابة على ىذا الإشكاؿ طرحنا بعض الأسئلة الفرعية التالية:

 كتطور مركز الضرائب؟ ىل تساىم العلاقات العامة في بناء -1
 ما ىي الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية؟ -2
 ما ىي الأنشطة التي تقوـ بها العلاقات العامة داخل مركز الضرائب؟ -3
 ما ىي الأسس العلمية كابؼنهجية التي تقوـ عليها العلاقات العامة داخل مركز الضرائب؟ -4
 التي تواجو العلاقات العامة في مركز الضرائب؟ما ىي الصعوبات كابؼعوقات  -5
 أىداؼ البحث:-3

 التعرؼ على أىداؼ العلاقات العامة داخل مركز الضرائب. -

 الكشف عن العلاقات العامة في خلق التواصل بتُ ابعمهور ابؼستهدؼ كابؼؤسسة. -

 برديد صفات العاملتُ داخل ابؼؤسسة. -

 العامة داخل ىذه ابؼؤسسة.التعرؼ على مزايا استخداـ أسلوب العلاقات  -
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 أسباب اختيار ابؼوضوع:-4
 الأسباب الذاتية:-4-1

 الارتباط ابؼباشر الذم يربط موضوع البحث بتخصص طلبة اتصاؿ كعلاقات عامة. -

 ابؼيل النفسي بؼعرفة الدكر ابغقيق لعلاقات العامة في مركز الضرائب. -

 الأسباب ابؼوضوعية:-4-2
 لعامة من طرؼ ابؼؤسسات ابغكوميةالاىتماـ الكبتَ بالعلاقات ا -

 ابؼكانة التي تلعبها العلاقات العامة داخل ابؼؤسسات. -

 إلقاء الضوء على كاقع العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية. -

 برديد ابؼفاىيم:-5
 تعريف الواقع:-5-1
 : معناه ابغاصل في الواقع، ىو ابغصوؿ كالوجود.لغة

  :اصطلاحا
ائع ابؼعاصرة كالأحداث ابعارية سواء كانت عامة أك خاصة بؼعرفة حيثياتها فهم أحواؿ الناس كالوق

 كآثارىا ككسائل بضاية المجتمع من أضرارىا.
 : الواقع ىو كل الشيء بحد ذاتو.إجرائيا

 تعريف العلاقات العامة:-5-2
 العلاقات: -
  اثنتُ أك أكثر.: بصع علاقة كالعلاقة بالفتحة ىي ابغب كابؽول، أم الصلة التي تربط بتُلغة

 1كىي فن إقامة التفاىم بتُ شخص أك مؤسسة أك بصهور.
 اصطلاحا:

ىي ميوؿ الشركات كابؼنظمات كابؼؤسسات كالدكؿ للتفاىم فيما يجلب ابؼصلحة فيما بينهما في كافة 
تسعى بؽا  مناحي ابغياة السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية عبر كسائل الإعلاـ ابؼختلفة لتحقيق الأىداؼ التي

 2تلك ابؼؤسسات كالدكؿ.

                                                           
 .12، ص1985إبراىيم الغمرم، السلوؾ الإدارم كالعلاقات العامة، دار ابعامعات ابؼصرية،  - 1
 .12ابؼرجع نفسو، ص  - 2
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 إجرائيا: ىي الارتباط بتُ شخص كآخر أك مؤسسة كأخرل لتحقيق أىداؼ معينة.
 العامة: -
 : ىي كلمة )عم( كابعمع )عمم(، كالعمم ىو تعميم ابعسم التاـ، العامة ابػلق الكثتَ خلاؼ ابػاصة.لغة

 ة، السياسية، الاجتماعية، الإعلامية...(: ىي كافة بؾالات ابغياة في العالد )الاقتصادياصطلاحا
 : بدعتٌ ابعمهور الشامل الذم تربطو بؾموعة ابؼصالح كالنشاطات.إجرائيا

 ابؼؤسسات ابغكومية:-5-3
 ابؼؤسسات: -
: من الفعل أسس أم بناء ككضع قواعد، كىي تعتٍ كذلك بؾموع ابؼنشآت ابؼقامة لعمل مشركع ما لغة

 3كاستغلالو.
 4عربي الشامل فهي مشتقة من كلمة فعل أسس يؤسس مؤسسة بصعها بصعية اك شركة.كحسب القاموس ال

  :اصطلاحا
عرفت من الناحية السوسيولوجية بؾموعة من الأحكاـ كالقوانتُ الثابتة التي بردد العلاقات 

 الاجتماعية في المجتمع.
رة إلذ حد ثابتة ملزمة بفيزة يعرفها علماء علم الاجتماع بأنها أساليب للعمل كالإحساس كالتفكتَ متبلو 

 5لمجموعة اجتماعية.
 : ىي مؤسسة تتكوف من بؾموعة من الأفراد.إجرائيا

 ابغكومية: -
 : ىي التي تتولذ كل الأمور خلاؿ فتًة معينة إلذ أف يتم اعتماد نظاـ ثابت.لغة

  :اصطلاحا
كلة في تنفيذ القرارات ىي مؤلفة من أفراد يقوموف بإدارة شؤكف الدكلة إجرائيا ىي ابعهات ابؼسؤ 

 بالدكلة.
 

 منهج البحث:
                                                           

 .40، ص 1965ط، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر، -لينداؿ اكريك، عناصر الإدارة، تربذمة علي حامد بكر، د - 3
 .517، ص1997، دار العائل ابعامعية، بتَكت، 1القاموس العربي الشامل الأداء، ط - 4
 .479، ص 1986، 1ابؼعجم النقدم لعلم الاجتماع، ط - 5
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تم استخداـ منهج دراسة ابغالة في البحث ابغالر كىذا لأنو يقوـ على تصوير الوضع الراىن ابػاص  
إف كلمة حالة في اللغة العربية بابغالة ابؼدركسة كما ىي في الطبيعة، كيدكن تعريف منهج دراسة ابغالة بأنو: "

كاف حيوانا أك بصادا أك تنظيما ....من حيث تكوينو ابػاص في إطار المحيط ابؼتفاعل تعتٍ حاؿ شيء، سواء  
معو، كىو تلك الدراسة ابؼتعمقة بغالة فردية معينة، بغض النظر عن طبيعة تلك ابغالة سواء كانت فردا أك ىيئة 

ف عمر، على افتًاض سياسية أك اقتصادية أك مؤسسة إعلامية...حيث تقوـ ىذه الدراسة، كما ذكر بؿمد زيا
 أف حالة قابلة للدراسة تكوف من المجاؿ الذم تتفاعل داخلو كحده ككلا.

 الدراسات السابقة:-6
 بالرجوع إلذ الأبحاث كالدراسات السابقة في المجاؿ بقد أف أهمها في الآتي:

عبد الفضيل ابضد،  الدراسة الأكلذ: فاعلية العلاقات العامة في تطوير أداء ابؼؤسسات ابغكومية، شاذلر عرض
 ـ(2015-ق1436بحث مقدـ لنيل درجة ابؼاجستتَ في علوـ الاتصاؿ علاقات عامة كإعلاف لسنة)

 أىداؼ الدراسة:
 بؿاكلة إيجاد أساس علمي كمنهجي لعمل إدارات كأقساـ العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية. -

 ابغكومية.الإسهاـ في إيجاد نموذج للعلاقات العامة في ابؼؤسسات  -

الوصوؿ لتسمية ابؼشكلات كابؼعوقات التي تعتًض ىيكلة إدارة العلاقات العامة للمؤسسات ابغكومية رغم  -
كجود الأطر كابؼعايتَ لكيفية تكوينها كبنائها كمن ثم العمل على كضع ابغلوؿ كعينات لكيفية تأسيس قاعدة 

 إدارية تلائم البيئة الإدارية لتلك ابؼؤسسات.

 سة: اعتمد الباحث على ابؼنهج الوصفي التحليليمنهج الدرا
 النتائج:

أكضحت الدراسة ابؼيدانية أف نسبة الذكور تفوؽ نسبة الإناث كفي ىذا إشارة لطبيعة العمل في الوزارة الذم -1
 يتطلب جهد كمشقة.

 اتضح أف توفر ابؼوارد ابؼادية كالبشرية اللازمة يساىم في كجود علاقات عامة فعالة.-2
أىم ابؼعوقات التي تواجو عمل العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية من كجهة نظر بؾتمع البحث  من-3

 ىو ضعف تدريب العاملتُ بالعلاقات العامة.
 علاقة الدراسة بدوضوع البحث:

 ارتباط الدراسة بالقطاع ابغكومي.-1
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 تقارب مضموف الأىداؼ مع الأسس الإدارية التي يركز عليها الباحث.-2
الدراسة السابقة تتناكؿ الإدارة في مؤسسات القطاع ابغكومي فيما يتعلق بالعلاقات العامة كىذا البحث -3

 دراسة العلاقات العامة داخل ابؼؤسسات ابغكومية.
الدراسة الثانية: فاعلية العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية: فتح الربضاف عثماف، بؿمد زين بؿمد، 

 يل شهادة ابؼاجستتَ العلوـ في علوـ الإعلاـ كالاتصاؿ.، بحث مقدـ لن2014
 أىداؼ الدراسة:

 إبراز دكر العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية. -

 تنظيم عمل العلاقات العامة في ىذه ابؼؤسسات لتحقيق الأىداؼ ابؼنشودة. -

 الاىتماـ بإدارة العلاقات العامة بابؼؤسسات ابغكومية. -

 لباحث ابؼنهج الوصفي التحليلي بالأسلوب ابؼسحي.منهج الدراسة: استخدـ ا
 النتائج:

إدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابؼالية لا تقوـ بأدكارىا الإيجابية في برستُ الصورة الذىنية لدل -1
 بصهورىا ابػارجي.

 الظركؼ الاقتصادية ابغالية زادت من أهمية العلاقات العامة.-2
يواف الضرائب غتَ مؤىلتُ للقياـ بدكرىا في نشر الوعي الضريبي كالتعريف بانواع كوادر العلاقات العامة بد-3

 الضرائب ابؼختلفة.
 علاقة الدراسة بدوضوع البحث:

 اىتماـ الدارسة بالقطاع ابغكومي.-1
 ارتباط الدارسة بدكر العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابغكومية. -2
 
 
 
 
 ابؼدخل النظرم: -7

 نظرية التبادؿ:
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ابعذكر التاريخية لتلك النظرية، كمثلها مثل التفاعلية الرمزية في النظرية السلوكية كبزتلف مع  بستد
التفاعلية الرمزية في أنها تستمد بعض ملابؿها من النموذج الوضعي كترتكز نظرية التبادؿ على دراسة سلوؾ 

بلاك" ك"جورج ىومانز" ك"ريتشارد الأفراد داخل ابؼؤسسة كدراسة الدكافع كمن أىم ركاد تلك النظرية "بيتً 
امرسوف" كتؤكد تلك النظرية على أف البناء الاجتماعي يعد نتاجا للتبادؿ الاجتماعي بتُ الأفراد كما أف عملية 
التبادؿ التي تتم بتُ الأفراد كالتنظيمات برقق نوعا من التوازف بتُ ابؼدخلات كابؼخرجات كيفتًض ذلك ابؼنظور 

 يدعموف علاقاتهم.أف الأفراد يشكلوف ك 
كيشتَ مفهوـ التبادؿ الاجتماعي إلذ تلك العملية التي يتم من خلابؽا تبادؿ القيم كالأفكار فالتبادؿ 
الاجتماعي ما ىو إلا طريقة لتدعيم العلاقات الاجتماعية بحيث يراعي كل طرؼ مطالب كاحتياجات الطرؼ 

ستويتُ: مستول الوحدات الكبرل حيث يتم الآخر بهدؼ الوصوؿ إلذ علاقات قوية مستقرة كذلك على م
التفاعل بتُ ابعماعات كعلى مستول الوحدات الصغرل حيث يتم بتُ الأشخاص من خلاؿ الاستعانة 

 بالنماذج لتفهم كتقييم العلاقات داخل كخارج ابؼؤسسة.
تهدؼ كما يرل "جيمس كوبؼاف" اف نظرية التبادؿ بسثل بؿاكلة جدية ترتكز على مسلمات اجتماعية ك 

ىذه النظرية إلذ صياغة بؾموعة من ابؼبادئ التفستَية للنظاـ الاجتماعي العاـ، كترتكز كحدة التحليل الأساسية 
في ىذا النظاـ على الفرد أك الشخص كنقطة بداية كيرل علماء التبادلية أف ابعماعة كالنظاـ العلم كنظم معقدة 

اتها كخصائصها من أعضائها كلقد قدـ "امرسوف" بؾموعة بزدـ غايات الأفراد كاف ابعماعات ذاتها تكتسب بظ
 عناصر: 03من الافتًاضات التي عليها نظرية التبادؿ كتتلخص في 

 إف الأفراد يسلكوف بالطريقة التي برقق بؽم النفع كالفائدة.-أ
 إف كل حدث ذك قيمة توجد بو متغتَات قيمية تزداد أك تتناقص.-ب
 التفاعل الاجتماعي تكوف مشركطة بدا يتحقق من نفع خلاؿ عملية التبادؿ.إف ابؼنفعة أك الاستفادة من -ج
 
 



 

 

 

 

 الفصل الثاني
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I-:العلاقات العامة 
 بسهيد:

العلاقات العامة ضركرية في كافة ابؼؤسسات كابؼنظمات كابؽيئات على اختلاؼ أنواعها أصبحت 
كنشاطاتها، بحيث لا يدكن الاستغناء عنها في أم مؤسسة أك منظمة كانت، كىذا نظرا لأهميتها الكبتَة في 

أماـ الرأم العاـ،  برقيق أىداؼ ابؼؤسسة، كتلعب العلاقات العامة دكرا ىاما في برستُ صورة ابؼؤسسة كبظعتها
ككذا بستتُ العلاقة بينها كبتُ بصهورىا الداخلي كابػارجي على أساس الثقة كالتفاىم كالود من خلاؿ الاتصاؿ 

 الدائم كابؼستمر معو لكسب تعاطفو كتأييده، بفا يعزز القدرة التنافسية للمؤسسة كيحقق بقاحها.
من الأهمية بدكاف لإزالة الغموض حوؿ معناىا إف تعريف العلاقات العامة كالتطرؽ لنشأتها يعتبر 

ابغقيقي، كالذم أدل إلذ تضارب الباحثتُ كالدارستُ في تعريفها، كما أف ذكر أىدافها ككظائفها يؤكد على 
أهمية العلاقات العامة، كدكركىا في ابؼؤسسات، كىي تعد مدخلا لابد من التعرض إليو للفهم ابعيد للعلاقات 

 العامة.
 نعطي في ىذا الفصل نظرة شاملة عن العلاقات العامة من خلاؿ التطرؽ بؼا يلي:كعليو سوؼ 

 ابؼبحث الأكؿ: تعريف العلاقات العامة كنشأتها.
 ابؼبحث الثاني: كظائف العلاقات العامة كأىدافها.

 ابؼبحث الثالث: نظريات العلاقات العامة.
 ابؼبحث الرابع: كسائل الاتصاؿ في العلاقات العامة.
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 ابؼبحث الأكؿ: تعريف العلاقات العامة كنشأتها
العلاقات العامة عرفها الإنساف منذ القدـ، حيث كانت الأداة الفعالية التي مكنتو من التفاىم مع 
غتَه من الأفراد، كقد حازت العلاقات العامة في العصر ابغديث على اىتماـ كبتَ كإقباؿ متزايد من قبل 

اختلاؼ أنواعها كأشكابؽا، كيعود سبب ذلك إلذ التطور ابؽائل الذم عرفتو كسائل  ابؼنظمات كابؽيئات على
الإعلاـ كالاتصاؿ، كالرغبة في التأثتَ على ابعمهور، ككسب ثقتو كتأييده لتحقيق النجاح الذم تطمح إليو أم 

 مؤسسة.
كعليو  كعرؼ مصطلح العلاقات العامة عدة تعريفات، كلد يتم الاتفاؽ حوؿ تعريف موحد لو،

 سنتناكؿ في ىذا الفصل تعريف العلاقات العامة كنشأتها، كأىم كظائفها.
 العلاقات العامة ابؼطلب الأكؿ: تعريف

اختلفت التعريفات التي أعطيت بؼفهوـ العلاقات العامة، كيرجع ذلك إلذ الاختلاؼ في الفلسفات التي 
 م التوصل لتعريف جامع مانع بؽا.ينطلق منها ابؼفكركف في تعريف العلاقات العامة، لذا لد يت

 : العلاقات العامة مكونة من مصطلحتُ هما: العلاقات كالعامة.لغة-أ
 العلاقة: بصع علاقات كعلائق، كىي رابطة بتُ شخصتُ أك شيئتُ. 
  .6العامة: بصع عواـ، كىي صيغة مؤنث العاـ، يقصد بها عامة الناس

  :اصطلاحا-ب
العامة بأنها: " جهود بـططة كمستمرة تهدؼ دائم بتُ ابؼؤسسة  عرؼ ابؼعهد البريطاني العلاقات

 ".7 كبصهورىا
كجاء في قاموس أكسفورد تعريف العلاقات العامة الآتي: العلاقات العامة ىي الفن القائم على أسس 

فها علمية لبحث أنسب طرؽ التعامل الناجحة ابؼتبادلة بتُ ابؼنظمة كبصهورىا الداخلي كابػارجي لتحقيق أىدا
  8 مع مراعاة القيم كابؼعايتَ الاجتماعية كالقوانتُ كالأخلاؽ العامة بالمجتمع."

أما بؾلة أخبار العلاقات الدكلية فتنظر للعلاقات العامة على أنها :" كظيفة تقوـ بها الإدارة في برديد 
 سياسات ابؼنظمة مع بذؿ جهود معتبرة لتنفيذ ىذه السياسات.

                                                           
 .1557، 1538(، ص ص 2008، 1معجم اللغة العربية ابؼعاصرة، أبضد بـتار عمر، )القاىرة: عالد الكتب، ط - 6
، )عماف: دار كائل للنشر -(. عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي، العلاقات العامة رؤية معاصرة 3. )26سعادة راغب ابػطيب، مرجع سابق، ص  - 7

 .32(، ص2005، 1كالتوزيع، ط

 32، 31(، ص ص 2005، 1عبد الرزاؽ بؿمد الدليمي، العلاقات العامة كالعوبؼة، ، )عماف: دار جرير للنشر كالتوزيع، ط - 8
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لبريطانية العلاقات العامة على أنها : " نشاط يسعى لتحستُ الصلة كبستتُ كتعرؼ موسوعة ابؼعارؼ ا
 العلاقة بتُ ىيئة ما، مهما كانت طبيعتها كبصهور مرتبط بها ."

كترل ابعمعية الدكلية للعلاقات العامة بأنها : " كظيفة إدارية بـططة كمستمرة تقوـ بها ابؼنظمات 
ستهدفة عن طريق تقييم ابذاىات الرأم العاـ لتحقيق التعاكف كخدمة كابؽيئات بهدؼ كسب تأييد بصاىتَىا ابؼ

 ". 9ابؼصالح ابؼشتًكة
كعرؼ اللقاء العابؼي الأكؿ بعمعيات العلاقات العامة كالذم عقد في الولايات ابؼتحدة الأمريكية سنة 

ظمة كتنفيذ برامج ـ العلاقات العامة بأنها: " فن برليل الابذاىات كتوقع تتابعها كنصح قيادات ابؼن978
كتعرؼ العلاقات العامة من قبل ابعمعية  2بـططة بزدـ كلا من ابؼصلحة ابػاصة للمنظمة كالصالح العاـ.

الفرنسية للعلاقات العامة بأنها : " ابعهود ابؼبذكلة من طرؼ فريق ما لإنشاء علاقات مبنية على أساس الثقة 
 10 خرل."كاستمرارىا بتُ أعضائو كبينو كبتُ ابعماىتَ الأ

كيعرفها الدكتور "إبراىيم إماـ" بأنها :"فن التعامل مع الناس، كالسعي لنيل ثقتهم كتأييديهم، ككسب 
 رضاىم بابؼعاملة ابغسنة ابؼبنية على الصدؽ."

أما بؿمود بؿمد ابعوىرم رئيس بصعية العلاقات العامة العربية فيعرفها بأنها : " بؾموعة مسؤكليات 
 الدكلة للوصوؿ إلذ ثقة بصهورىا الداخلي كابػارجي، كذلك بالأداء الفعاؿ كفقا للتخطيط الأجهزة ابؼختلفة في

 "11 السليم .
 "12 كما تعرؼ أيضا: " الإبؼاـ بابؼعلومات كالإقناع لكسب التأييد العاـ بؼؤسسة ما .  

نشر   العلاقات العامة كذلك ىي كظيفة تعتمد على كل أشكاؿ الاتصاؿ، ككتابة إعلانات صحفية أك
 .13كتيبات تسمح بالتحاكر مع الأصدقاء، كأفراد العائلة، كابؼتعاكنتُ

 
 
 

                                                           
 17(، ص 1994طاىر مرسي عطية، فن كعلم العلاقات العامة، القاىرة: دار النهضة العربية للنشر كالتوزيع،  - 9

 .58الدليمي، )ابؼدخل ...(، مرجع سابق، ص  - 10
(، ص ص 2009عبد الناصر أبضد جرادات، أسس العلاقات العامة بتُ النظرية كالتطبيق، )الأردف : دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع،  - 11
22 ،23 

 .13إدكارد ؿ بتَنيز كآخركف، العلاقات العامة فن، ) القاىرة: دار ابؼعارؼ، ص  - 12
13-Lions clubs international, Guide des relation publiques lions, www.lions clubs.org.2016, p02 
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 كىناؾ تعريف إجرائي للعلاقات العامة ىو كالآتي:
إف العلاقات العامة ىي كظيفة إدارية تساعد ابؼنظمات في برديد أىدافها، كبرقيقها، كيدارس رجاؿ 

لداخلية كابػارجية التي تتعامل معها ابؼنظمة بػلق علاقات العلاقات العامة العمليات الاتصالية مع ابعماىتَ ا
 "14جيدة، كبرقيق الانسجاـ كتطلعات المجتمع

 بناء على التعاريف السالفة الذكر نستخلص أىم ابػصائص التي تتميز بها العلاقات العامة كىي:
شكلات التي تواجو العلاقات العامة نشاط بـطط لو أم أف نشاطات العلاقات العامة منظمة كحلوؿ ابؼ -

 ابؼنظمة بؿددة لفتًة زمنية معينة.
العلاقات العامة تراعي الصالح العاـ بدعتٌ أف نشاطات العلاقات العامة تعود بالفائدة على ابؼنظمة كعلى  -

 ابعماىتَ ابؼتعاملة معها.
زا كفعالا التحقيق أىداؼ تركز العلاقات العامة على الأداء أم أنو ينبغي لأداء العلاقات العامة أف يكوف بفي -

 ابؼنظمة.
 العلاقات العامة تعتبر كظيفة إدارية كنشاط بسارسو كل منظمة. -
 15 تتصف العلاقات العامة بالديدومة كالاستمرارية. -
العلاقات العامة عملية اتصالية دائمة كمستمرة بتُ طرفتُ هما ابؼؤسسات كبصاىتَىا الداخلية كابػارجية، ككل  -

 في الآخر كيتأثر بو.منهما يؤثر 
العلاقات العامة علم كفن، علم لأنها تستعتُ بالأسلوب العلمي في أداء مهامها من بزطيط كتنظيم كتنسيق  -

 16 كغتَىا كفن لأنها تعتمد على مهارات معينة لتتعامل مع الأفراد.
 تعمل العلاقات العامة على التأثتَ في الرأم العاـ ككسب تأييده كدعمو كتعاطفو. -
تعمل العلاقات العامة خلق جو من التفاىم، كالثقة كالود كالاحتًاـ ابؼتبادؿ مع بصهورىا الداخلي  -

 .17كابػارجي

                                                           
، 2005، 1بؿمد ابعماؿ راسم، معوض عياد ختَت، إدارة العلاقات العامة: ابؼدخل الاستًاتيجي، القاىرة: الدار ابؼصرية اللبنانية، ط -14
 .37ص
دم كالعشرين: النظرية كابؼمارسة، عماف : دار كائل للنشر كالتوزيع، عبد البارم إبراىيم درة، نبيل خليف المجالر، العلاقات العامة في القرف ابغا - 15
 .31، ص 2010، 1ط
 .23، ص 2011، 1رضا ىاشم بضدم، إدارة العلاقات العامة كالبركتوكولات، عماف: دار الراية للنشر، ط - 16
: كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية 3منشورة ، جامعة ابعزائر سالد بركاىم، دكر العلاقات العامة في تفعيل ثقافة ابؼنظمة، مذكرة ماجستتَ غتَ  - 17

 .6، 5، ص ص 2011/ 2012كعلوـ التسيتَ، 
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 ابؼطلب الثاني: نشأة العلاقات العامة:

العلاقات العامة ترتبط بالإنساف منذ نشأتو، كىي حلقة الوصل بتُ أم منظمة كالمجتمع المحيط بها، 
العلاقات العامة مصطلح حديث كلد كنشاط مع مطلع القرف العشرين، إلا أف كبالرغم من أف مصطلح 

الاىتماـ بالعلاقات العامة، كالسعي لكسب ابعمهور كالتأثتَ فيو يدتد إلذ عصور ما قبل التاريخ، لكن 
 الاختلاؼ ىو في الوسائل ابؼستخدمة. 

 العلاقات العامة في العصور القديدة: - 1
امة منذ القدـ في المجتمعات البدائية، حيث احتاجت القبائل للإعلاـ كوسيلة لقد عرفت العلاقات الع

للحفاظ على بقائها إما في ابغصوؿ على الغذاء أك صد الأعداء، ككانت كل قبيلة تعتُ حارسا يزكدىا 
بالأخبار ابؼستجدة، كما اعتمدت القبيلة البدائية على ابغفلات ابؼختلفة كمناسبات الزكاج كاحتفالات 
الانتصار على العدكاف من أجل تعزيز التعاكف بتُ أفرادىا كبرقيق التفاىم بينهم، ككاف رئيس القبيلة يجتمع 
بأفراد قبيلتو للخوض في الشؤكف التي بزص قبيلتو، كالتمكن من ابزاذ القرارات ابؼناسبة، إضافة إلذ أنو كاف 

أفراد قبيلتو على إتباع مبادئو كالستَ كفقها، كما   يغتنم الفرصة في ابؼناسبات لتقييم توجيهاتها كنصائحو، كحث
، ككاف الشاعر يقوـ بالإعلاـ كالشرح 18كاف يعمد إلذ أشخاص ذكم قدرة على التعبتَ كالتأثتَ لإثارة ابؼشاعر

كالتفستَ للقبلية، كاىتمت القبيلة البدائية أيضا بإقامة علاقات جيدة مبنية على التفاىم كالتعاكف بينها كبتُ 
 .19ائل الأخرل لتجنب ابغركب، ككاف رئيس القبيلة يدعو أعضاء قبلية للخركج إلذ الصيد كالقنصالقب

كما اىتم قدماء ابؼصريتُ أك الفراعنة بجذب انتباه ابعمهور كالتأثتَ عليهم من خلاؿ عدة أساليب  
راز ىيبة ابغكاـ کادعاء فرعوف الألوىية، كتقديس الكهنة، كتشييد ابؼعابد كالقبور على شكل أىرمات، لإب

كقوتهم ككقارىم للتأثتَ على أفكار الناس كآرائهم، كبرريك أحاسيسهم، ككاف الفراعنة يدارسوف الإعلاـ في 
ابغركب خاصة لرفع معنويات ابعنود لتحقيق النصر، ككاف ينقشوف على ابغجارة كابؼعابد للإشادة بانتصاراتهم، 

لتي كاف يصدرىا فرعوف مصر كأمراؤه لنشر أفكارىم بتُ إلذ جانب استخداـ أكراؽ البردم في النشرات ا
. كأصدر "رمسيس الثاني" أكامر بنقش انتصاراتو في ابؼعارؾ، كرسم صور الغنائم على جدراف ابؼعابد 20الناس

                                                           
 .38، 37، ص ص 1998، 1بصيل أبضد خضر، العلاقات العامة، عماف: دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، ط - 18
ابعزائرية، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة ،جامعة ابعزائر: كلية العلوـ السياسية كالإعلاـ، إبراىيم كرمية، العلاقات العامة في ابؼؤسسية السياحية  - 19

 .14، ص 2004/  2005
 .39بصيل أبضد خضر، مرجع سابق، ص  - 20



الإطار النظري للدراسة                          الفصل الثاني                                  

~ 15 ~ 

كالقصور، كتم نقش كثيقة على كاجهة ابؼعبد الفرعوني" ىيبس" تبتُ للجمهور القوانتُ التي يجب على ابغاكم 
. كقد استخدـ ابؼصريوف القدامى المحاضرات كابػطب 21اعاتها لتحقيق العدالة، كجباية الأمواؿكالمحكوـ مر 

الإعلاـ الشعب بقوانتُ الدكلة ككسب تأييد الرأم العاـ للملوؾ كالكهنة كابغكاـ، كقاـ الكهنة، بإبلاغ الناس 
نة قد برعوا في اختيار الأكقات ابؼناسبة بالأحكاـ الإبؽية كتبيتُ ابؼواقف الدينية كابػلقية، إضافة إلذ أف الفراع

للاتصاؿ بابعماىتَ مثل الأعياد كابؼناسبات التي ابزذكىا فرصة لنشر الأخبار كالتعليمات، كبقحوا بذلك في 
 .22تعبئة ابعماىتَ كاستمالتها إليهم، كزيادة عدد الأنصار

الآثار في العراؽ نشرة زراعية اىتم البابليوف كالآشوريوف ىم أيضا بالعلاقات العامة إذ كجد علماء 
قبل ابؼيلاد، بروم إرشادات للمزارعتُ حوؿ كيفية زراعة أراضيهم كحصاد  1800يعود تاريخها إلذ سنة 

بؿصوبؽم، ككشفت لنا الآثار أف الآشوريوف ىم أكؿ من استخدموا النشرات ابؼصورة، حيث كانوا يدكنوف 
لوؾ كالأسرل، ثم يعرضونها في قصورىم كشوارعهم، كفي زمن كيرقموف انتصاراتهم كيصوركف بالألواف صور للم

الإمبراطور "آشور بانيباؿ" تم إيجاد سجلات مفصلة في خزانتو في نينول تشمل تواريخها كأحداثها خاصة فيما 
يتعلق بابغركب كالإبقازات، كحسب ابؼؤرخوف فإف تلك ابؼعلومات كانت بهدؼ الإعلاـ كالتًكيج بؼبادئ 

 .23معينة
ابؼلك ابغمورابي" يدعو عمالو كموظفيو في الأقاليم للحضور إلذ بابل كابؼشاركة في الأعياد  ككاف

كابؼناسبات. ليتمكن من توجيو أكامره كتعليماتو كقوانينو، كبذلك استطاع أف يبتٍ علاقة قوية بتُ ابغكاـ 
 .24كالشعب

ا بالرأم العاـ كسعوا إلذ التأثتَ فيو كما أكلذ اليوناف كالركماف أهمية عظيمة للعلاقات العامة، إذ اىتمو 
بشتى الأساليب، كقد كاف المحكوموف في اليوناف مصدر سلطة ابغكومة لذلك عمدت إلذ كسب رضاىم من 
خلاؿ السماح بتبادؿ الآراء، كقد بعأ اليونانيوف إلذ السفسطائتُ كىم أشخاص الإقناع كابػطابة للدفاع عن 

 .25م بابغجةقضايا بؿددة أماـ ابعمهور كاقناعه

                                                           
 .16سعادة راغب ابػطيب، مرجع سابق، ص  - 21
 .15إبراىيم كرمية، مرجع سابق، ص  - 22
 39، 38بصيل أبضد خضر، مرجع سابق، ص ص  - 23
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كقد بلغت العلاقات العامة في عهد اليوناف أكج تطورىا نتيجة الديدقراطية النظاـ في أثينا، كقد 
 .26استعمل أصحاب الآراء كسائل بـتلفة لتًكيج أفكارىم مثل ابػطابة كالشعر كغتَهما 

في الرأم العاـ من أما الركماف فقد كانت لديهم أيضا اىتمامات بالعلاقات العامة، إذ حاكلوا التأثتَ 
خلاؿ خطبائهم ابؼشهورين، ككتابة القصائد ابؼختلفة التي برث الفلاحتُ على العودة إلذ ابؼزارع كزيادة الإنتاج 
الفلاحي بؼواجهة النمو السكاني، كاعتًؼ الركماف بقوة الرأم العاـ كا رادة ابغماية إلذ درجة نقشهم على 

خ كالشعب الركماني"، إضافة إلذ كضعهم شعار " صوت الشعب كاجهة بؾلس شيوخهم عبارة " بؾلس الشيو 
. إلذ جانب يوليوس قيصر الذم اىتم بالعلاقات العامة من خلاؿ كتابو الذم ضم العديد 27من صوت الله"

 .28من التعليمات نشر فيها بـتلف طموحاتو
لا في جو ثقافي كحازت العلاقات العامة على اىتماـ عظيم في الإسلاـ، فباعتبار أنها لا تنشأ إ

كحضارم يقدس الإنساف كيحفظ كرامتو كحقوقو كيحدد كاجباتو، فإف كل ىذه ابؼبادئ تضمنها ديننا الإسلامي، 
كجاء بها القرآف الكريم كرعاىا سيدنا بؿمد صلى الله عليو كسلم كالصحابة كابػلفاء من بعده، يقوؿ الله 

بحر كرزقناىم من الطيبات، كفضلناىم على كثتَ بفن خلقنا تعالذ:" كلقد كرمنا بتٍ آدـ كبضلناىم في البر كال
تفضيلا" كدعا القرآف الكريم إلذ الاحتًاـ ابؼتبادؿ بتُ ابؼسلمتُ، كعليو فقد عرؼ المجتمع الإسلامي العلاقات 
العامة كفلسفة بركم سلوؾ الأفراد كابعماعات، ككنشاط إعلامي يهدؼ إلذ تقوية العلاقة كالصلة بتُ الدكلة 

 .29لمجتمعكا
كاستخدمت ابؼساجد في الإسلاـ لتكوف بدثابة منتديات ثقافية لبث التوجيهات السياسية، كاستقطاب 
ابؼؤيدين للحركات الفكرية، حيث استعمل " معاكية بن أبي سفياف" خطبة ابعمعة لإثارة ابعمهور ضد "علي 

لعلاقات العامة كالإعلاـ، فكانت بن أبي طالب كالدكلة الفاطمية في مصر ىي الأخرل اشتهرت في ميداف ا
تعتمد على موظفتُ يقوموف بالتًكيج للمذىب الفاطمي الشيعي، كاظهار دكر الدكلة ماىية العلاقات العامة 
الفاطمية في الاىتماـ بالسلاـ كابؼسلمتُ، كتم تأسيس ابعامع الأزىر لإنشاء علاقات طيبة مع ابؼسلمتُ 

 .30كالدعوة للشيعة كابػليفة
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 قات العامة في العصور الوسطى:العلا - 2
أطلق على ىذه العصور بالعصور ابؼظلمة، حيث بسيزت بابعهل كالفساد كالتعصب، كالتدىور 
الاقتصادم كالاجتماعي، حيث أف قياـ الثورة البركتستانتية على يد "مارتن لوثر" ضد الكنيسة الكاثوليكية 

دينية عن طريق الكتاب كابؼؤلفتُ الذين ساهموا في الإعلاف أدل إلذ الاىتماـ بالعلاقات العامة في المجالات ال
للوصوؿ إلذ رضا ابعمهور ككسب ثقتو كتأييده، كما بزرج عدة متخصصتُ في الدعوة الدينية كالتبشتَ من 

، ككانت الكنيسة ىي أكؿ من استخدمت الدعاية من خلاؿ تنظيم البعثات التدريب 31ابؼعهد ابػاص بذلك 
البابا " أكرباف" بكتابة رسائل الغفراف من أجل إشراؾ ابعمهور في ابغركب الصليبية، الكهنة، كذلك قاـ 

 .32كاستخدـ ابؼستثمركف في القرنتُ ابػامس عشر كالسادس عشر مبادئ العلاقات العامة لزيادة أرباحهم
 العلاقات العامة في العصور ابغديثة: - 3

ات ابؼتحدة الأمريكية مع مطلع القرف العشرين نشأت العلاقات العامة بدفهومها ابغديث في الولاي
كيعتبر الرئيس الأمريكي الثالث "توماس جيفرسوف" أكؿ من استخدـ مصطلح العلاقات العامة في رسالتو 

ـ، كىناؾ من يقوؿ أف أكؿ استخداـ مصطلح العلاقات العامة ىو المحامي 1807السابعة إلذ الكونغرس سنة 
 .198233عنواف بؿاضرتو "العلاقات العامة ككاجبات ابؼهن الشرعية سنة الأمريكي "دكرماف أيتوف" في 

كتعود نشأة العلاقات العامة ابغديثة إلذ ابؼؤسسات الصناعية كالتجارية التي شهدت في نهاية القرف 
التاسع عشر تطورا ملحوظا في الصناعة كالإنتاج، كما صاحبو من استغلاؿ أصحاب الأعماؿ للفرد كالعامل 

هلك ما أدل بالصحافة إلذ نشر عدة مقالات في الكثتَ من الصحف كالمجلات تندد فيها بهذا كابؼست
الاستغلاؿ، كشنت بضلة صحفية كاسعة ىابصت أصحاب الأعماؿ كأساليبهم في سرقة ابؼستهلك كالتأثتَ على 

حافة لشرح كجهة رجاؿ السياسة، كىذا ما دفع بابؼؤسسات ابؼعنية إلذ القياـ بالإصلاحات كالاستعانة بالص
 .34نظرىم للجمهور 

كبعد نهاية ابغرب العابؼية الأكلذ، ازداد الاىتماـ بالعلاقات العامة كأنشأت بصعيات كككالات في بؾاؿ 
العلاقات العامة من أشهرىا ككالة "ىيل كنولتوف"، كأسست أقساـ العلاقات العامة في الشركات الصناعية 

شركة الأمريكية للتلفونات كالتلغراؼ، كتم الاعتًاؼ بأهمية العلاقات العامة الكبرل منها شركة جنراؿ موتورز كال
                                                           

 .9سالد بركاىم، مرجع سابق، ص  - 31
 .21، 20الدليمي، )ابؼدخل ...(، مرجع سابق، ص ص  - 32
 .27عبد الناصر أبضد جرادات، مرجع سابق، ص  - 33
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من قبل ابؼؤسسات كمعاىد الأبحاث كابؼنظمات، تم إنشاء النقابات كالابرادات بشكل أكسع. تعمل على 
الضغط على الشركات كابؼؤسسات الصناعية نتيجة لانتشار البطالة، كظهرت أفكار تدعو لتحستُ ظركؼ 

العماؿ كاشتًاكهم في إدارة ابؼؤسسات، كأدرؾ أصحاب العمل أف العلاقات العامة ضركرية فشركاتهم عمل 
كلابد من أف تكوف نشاطا مستمرا فيها، كتكوف مبنية على الصدؽ كحسن الأداء مراعية مصالح العاملتُ بها 

رب العابؼية الثانية كسائل كمصالح ابعماىتَ كأصحاب رؤكس الأمواؿ، كاستغل خبراء العلاقات العامة في ابغ
الإعلاـ ابؼختلفة من صحافة كإذاعة كسينما لاستمالة ابعمهور كالتأثتَ في الشعب لرفع الركح ابؼعنوية للجنود 
كابغلفاء بفا ساىم في ظهور بذربة الإعلاـ ابغربي كجدكل الاتصاؿ ابؼباشر مع ابعماىتَ، ثم يتم إقرار العلاقات 

خصصة تدرس في ابعامعات الأمريكية كالأكركبية، كفتحت معاىد متخصصة العامة بعد ذلك كمادة مت
، كمنحت 1947للتدريب، كقد أنشئ أكؿ معهد لدراسة العلاقات العامة تابع بعامعة بوسطن الأمريكية سنة 

 درجات علمية بػبراء العلاقات العامة الذين كانت بؽم إبقازات علمية كثتَة، تتصدرىا بؾلة العلاقات العامة
الصادرة عن ابعمعية الأمريكية للعلاقات العامة، كقامت بصعية العلاقات العامة الدكلية التي أنشأت سنة 

 .35بعقد عدة مؤبسرات بؼناقشة مبادئ العلاقات العامة كتقييم بفارستها، كبرستُ الأداء الوظيفي فيها 1955
ا . قامة قواعدىا كمبادئها كمن أشهر ابؼشتغلتُ بالعلاقات العامة، كالذم ساعد على تطويها ك 

الذم لقب ب أبو العلاقات العامة، فهو أكؿ من استخدـ الإعلاف كوسيلة  Evyleeىو"إيفي الر" 
للعلاقات العامة التحقيق أىدافها، كىو أكؿ من كضع أسس العلاقات العامة لأغلب الشركات، حيث رأل أف 

بغقائق عن الشركة كالتي على ضوئها تقوـ الشركات بتحديد العلاقات العامة تبدأ بدعرفة آراء ابعمهور كتزكيده با
  36سياساتها كفقا لتك الابذاىات مراعية في ذلك ابؼصلحة العامة

كقد عمل "إيفي لر" مع بعض ابؼؤسسات الكبتَة كبقح في تقديم ابؼشورة بؽم كالتي كانت سببا في 
، كنادم بضركرة تبتٍ النزعة الإنسانية، إذ برقيق نتائج إيجابية في برستُ علاقات تلك ابؼؤسسات بابعمهور

بسكن بنجاح من تغيتَ ابؼليونتَ ابؼعركؼ جوف رككفلر ابعمهور من رأس مالر بشع إلذ إنساف كريم، كاعتبر أف 
العلاقات العامة تبدأ بدراسة الرأم العاـ ك معرفة رغبات ابعماىتَ لوضع سياسة ابؼؤسسة بدا يتماشى مع ذلك 

 بنشاطات ابؼؤسسة كسياساتها بصدؽ، كأكد على ضركرة ابؼعاملة ابغسنة للموظفتُ في ثم إعلاـ ابعماىتَ
ابؼؤسسة، كرعاية مصالح ابؼستهلكتُ كابؼوردين كابؼوزعتُ كغتَىم، كافتتح "إيفي لر" مكتبا للعلاقات العامة في 

                                                           
 .74- 71عبد البارم إبراىيم درة، نبيل خليف المجالر، مرجع سابق، ص  - 35
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أف ابؼكتب مهمتو نيويورؾ، كحدد مهاـ الإعلاـ كإحدل كظائف العلاقات العامة في بياف أصدره، مضيفا 
 .37تقديم ابؼعلومات الصحيحة للصحافة كابعماىتَ

 كيدكن القوؿ أف اسم "إيفي لر" ارتبط بأربعة إبقازات ضخمة في بؾاؿ العلاقات العامة كىي:
كضع مبدأ يقوـ من خلالو رجاؿ الأعماؿ كرجاؿ الصناعة بتوجيو استثماراتهم بػدمة الصالح العاـ كليس -

 ابؼصلحة ابػاصة.
 ف ترتبط أنشطة العلاقات العامة بالإدارة العليا، كضركرة اقتناع ىذه الأختَة ببرابؾها لأجل تنفيذىا .أ-
 خلق اتصاؿ دائم كمستمر مع كسائل الإعلاـ.-
التأكيد على النواحي الإنسانية في أعماؿ ابؼؤسسات، كا إقامة علاقات إنسانية مع ابعمهور الداخلي -

  .38كابعمهور ابػارجي
من أىم الشخصيات بعد " إيفي لر" كالذم ساىم  Edward Bernays" إدكارد بتَنيز" كيعد 

ىو الآخر في ازدىار العلاقات العامة كتطويرىا، كىو أكؿ من استخدـ عبارة مستشار العلاقات العامة عاـ 
ة بعنواف " بلورة الرأم العاـ" الذم فسر كشرح فيو كظيف 1923(، حيث نشر أكؿ كتاب لو سنة 1920

كمهمة مستشار العلاقات العامة، كأكد على ضركرة ابؼعرفة الدقيقة كالعميقة بالرأم العاـ كأساليب التأثتَ فيو، 
بعنواف "الدعاية ك العلاقات العامة،  1928ككيفية كسب دعمو كتعاطفو، إضافة إلذ إصداره كتابا آخر سنة 

مستشار العلاقات العامة الذم اختصر فيو برت عنواف " تاريخ  1965كلعل أىم كتبو ذلك الذم صدر عاـ 
. كقد قسم" إدكارد بتَنيز" تاريخ العلاقات العامة ابغديثة إلذ أربعة 39مشواره الطويل مع مهنة العلاقات العامة

 مراحل كىي كالتالر:
إعداد  ، كاعتبرىا بأنها مرحلة1914إلذ غاية قياـ ابغرب العابؼية الأكلذ سنة  1900تبدأ من  ابؼرحلة الأكلذ:

 كبزصيب للعلاقات العامة.
تشمل سنوات ابغرب العابؼية الأكلذ، حيث اىتمت الولايات ابؼتحدة الأمريكية بدراسة الرأم  ابؼرحلة الثانية:

العاـ للتعرؼ على أساليب التأثر فيو، ككيفية كسب تأييده كرضاه، كساىم ذلك في تقدـ أساليب قياس الرأم 

                                                           
، كلية العلوـ 3فاطمة مانع، العلاقات العامة كدكرىا في صناعة الصورة الذىنية للمؤسسة، أطركحة دكتوراه غتَ منشورة )جامعة ابعزائر  - 37

 .10(، ص  2014/ 2015الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، 
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ات العامة نتيجة لذلك باحتًاـ الإنسانية، كبذنب التضليل، كتم إقرار السلاـ، العاـ كتوجيهو، ككصفت العلاق
 كعودة ابغياة إلذ ما كانت عليو.

، كىي مرحلة نمو ازدىرت فيها العلاقات 1929إلذ  1919امتدت ىذه ابؼرحلة من سنة  ابؼرحلة الثالثة:
 العامة " إيفي لر" كمن بعده "إدكارد بتَنيز"العامة كأساليبها كظهر ابؼنهج العلمي بفضل جهود رائد العلاقات 

، كبالتالر فإف استمرار 1935ظهرت ىذه ابؼرحلة في فتًة ظهور أزمة الكساد العابؼي سنة  ابؼرحلة الرابعة:
الدكؿ بالسعي بكو التسلح أدل إلذ ضركرة ابراد ابعهود لتدعيم ابؼنظمات، كتوحيد نشاط الأىالر مع 

كبرستُ حياة المجتمع، كعليو بسيزت ىذه ابؼرحلة بنشاط كحيوية كبتَين بغركة  ابغكومات لزيادة الرفاىية
 .40، كأصبح بذلك مفهوـ العلاقات العامة ثابتا1938العلاقات العامة، كتم برديد معابؼها مع بداية 

يا ، كبعدىا في النركيج كإيطال1948كتم تأسيس ككالة العلاقات العامة في ىولندا ثم في إبقلتًا في سنة 
 .41معهدا خاصا لدراسة العلاقات العامة 1948كمصر، كأنشأت جامعة "بوسطن" الأمريكية سنة 

كيدكن القوؿ في الأختَ، أف العلاقات العامة ىي كظيفة إدارية ظهرت منذ القدـ، كمرت بعدة 
ىتماما بالغا تطورات، بداية من المجتمعات البدائية، مركرا بالعصور الوسطى، ثم العصور ابغديثة، إذ أكلت ا

بالعلاقات العامة، فسعت للتقرب من الأفراد بالتواصل الفعاؿ كبصفة دكرية معهم، كيرجع الفضل في ظهور 
العلاقات العامة إلذ رائدىا إيفي لر، كمن بعده إدكارد بتَنيز. كنتيجة للتطور التكنولوجي ابؽائل كالسريع، فقد 

ا ابغديث، كلا يدكن الاستغناء عنها بأم شكل من أصبحت العلاقات العامة ضركرة حتمية في بؾتمعن
 الأشكاؿ في أم مؤسسة أك منظمة مهما اختلفت طبيعتها كنشاطاتها.

 ابؼبحث الثاني: كظائف العلاقات العامة كأىدافها:
 ابؼطلب الأكؿ: كظائف العلاقات العامة:

أصبحت كظيفة إدارية حديثة شهدت العلاقات العامة تطورا ىائلا بعد ابغرب العابؼية الثانية، كبذلك 
يدارسها خبراء كبـتصوف في ذلك المجاؿ، كتهدؼ العلاقات العامة في أم مؤسسة إلذ خلق التفاىم كالثقة مع 
ابعمهور، كبناء صورة ذىنية إيجابية عن ابؼؤسسة لدل ابعماىتَ ابؼختلفة، ككذا تسعى لزيادة الإقباؿ على 

رارية ابؼؤسسة، كلنجاح ابؼؤسسة في برقيق ىذه الأىداؼ فإنها تقوـ خدماتها كمنتجاتها لضماف استقرار كاستم
 بعدة كظائف.

                                                           
 .23، 22الدليمي، ابؼدخل...، مرجع سابق، ص ص   - 40
 .23سعادة راغب ابػطيب، مرجع سابق، ص  - 41
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 كذىب الكثتَ من الباحثتُ كالدارستُ إلذ برديد بطسة كظائف رئيسية للعلاقات العامة كىي:
 : كنعتٍ بو القياـ بدجموعة الدراسات ابؼتعلقة بقياس الرأم العاـ من بصاىتَ داخلية. البحث1

البيانات كابؼعلومات ابػاصة بذلك، كمن ثم الوقوؼ على مدل بقاح ابغملات كالبرامج  كخارجية كبصع
 الإعلامية. 

: كيقصد بو برديد الأىداؼ القصتَة كالطويلة ابؼدل كالتي تعمل ابؼنظمة على برقيقها، كرسم . التخطيط2
 سياسة العلاقات العامة كبرديد ابؼيزانية.

لاتصالية الإعلامية كأسلوب الاتصاؿ بابعماىتَ ابؼستهدفة بهدؼ تنفيذ : كىو برديد الوسائل ا. الاتصاؿ3
 ابػطط ابؼرسومة.

: كىو برقيق الانسجاـ كالتنسيق مع كافة أنشطة الإدارات الأخرل بابؼؤسسة كأنشطة العلاقات . التنسيق4
 العامة من أجل الوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼرجوة بكفاءة عالية.

نتائج برامج العلاقات العامة مع ما تم التخطيط لو. كبرديد النقائص كالأخطاء من : أم مقارنة . التقويم5
 .42أجل تصحيحيها كالوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼنشودة

 كىناؾ من يضيف ثلاثة كظائف أخرل كىي كالتالر:
 : بدعتٌ تسيتَ إدارة البرامج كالأنشطة كابؼيزانية.الإدارة -
 كابؼوظفتُ في الإدارات على التعامل مع كسائل الإعلاـ كمع ابعمهور.  : كيقصد بو بسرين العاملتُالتدريب -
 .43: أم القياـ بالأفلاـ السينمائية حوؿ نوعية الإنتاج، كتوجيهها للعاملتُ من أجل توعيتهم الإنتاج -

 كظائف العلاقات العامة كالآتي: Philipe leslyكيحدد " فيليب ليزلر" 
 الرأم العاـ .* ملاحظة التغتَات في ابذاىات 

 * مساعدة ابؼؤسسة على التعامل مع ىذه الابذاىات كبرقيق التوافق كالتكيف معها .
 * كضع البرامج ابؼناسبة لتحقيق التوافق مع ابعماىتَ كميولاتها . 

 .44* مساندة ابؼؤسسة على توفتَ ابعو ابؼستقبلي للابذاه الذم ستتعامل معو ابؼنظمة
 العلاقات العامة كما يلي:كقد قسم "فتَف بتَف" كظائف 

 . تفستَ كشرح سياسات ابؼؤسسة كنشاطاتها إلذ بصاىتَىا . 1
                                                           

 .2الدليمي، العلاقات...، مرجع سابق، ص  - 42
 267، ص 2011، 1كمراكز ابؼعلومات، الأردف: إثراء للنشر كالتوزيع، ط بؿمد الدبس، الاتصاؿ كالعلاقات العامة في إدارة ابؼكتبات - 43
 .34طاىر مرسي عطية، مرجع سابق، ص  - 44
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 . تفستَ الأعماؿ الآنية كابؼستقبلية بؽذه ابعماىتَ إلذ ابؼؤسسة نفسها.2
 كحددت بصعية العلاقات العامة الأمريكية كظائف العلاقات العامة في بشانية نقاط ىي : 

 كبرامج الراديو كالتلفزيوف كابػطب، كابؼقالات كإنتاج ابؼواد الإعلامية كالفنية.كتابة التقارير الصحفية، -
بررير نشرات الصحافة كتقارير ابؼساهمتُ، كابؼخاطبات التي توجهها الإدارة إلذ بصاىتَ ابؼؤسسة الداخلية  -

 كابػارجية.
نشر الأخبار ابؼتعلقة بابؼؤسسة الاتصاؿ بالصحافة كالإذاعة كالتلفزيوف كالمجلات قصد توجيو اىتمامهم ل -

كبرستُ صورة ابؼؤسسة كبظعتها من خلاؿ إقامة ابغفلات لرجاؿ الصحافة، كتنظيم ابؼعارض كالزيارات 
 كابؼسابقات، كالاىتماـ بالعلاقات مع الضيوؼ، كتقديم ابؽدايا التذكارية بؽم، كانتاج الأفلاـ عن ابؼؤسسة.

 ها من خلاؿ اللقاءات، كتعيتُ متحدث باسم ابؼؤسسة.مواجهة بـتلف ابعماعات، كالتحدث إلي -
 إنتاج النشرات كالكتيبات كالتقارير ابػاصة كإخراجها بطريقة فنية تتلاءـ مع الذكؽ العاـ. -
برديد الأىداؼ كابػطوات كالإمكانيات التي يتطلبها إبقاز ابؼشركع، كىذا يحتاج إلذ خبرة عالية في العلاقات  -

ة في تقديم النصح كالتوجيو إلذ رجاؿ الإدارة. كاستخداـ الإعلانات الإعلامية ابؼختلفة في العامة، كقدرة فائق
 .45رفع اسم ابؼؤسسة كالتنسيق الدائم مع قسم الإعلاف بابؼؤسسة

أما التقسيم الذم جاء بو كل من "كاتليب"، "سنتً" ك"بركـ للوظائف العلاقات العامة فقد كاف  
 كالآتي:

 ات الرأم العاـ، كدراسة القضايا ابؼؤثرة على خطط كسياسات ابؼنظمة. برليل كتفستَ ابذاى-
 تقديم النصح كالتوجيو لإدارة ابؼؤسسة فيما يتعلق بابزاذ القرارات.  -
 الاستمرار في البحث كاعداد البرامج الاتصالية، كالعمل على تنفيذىا .-
 كتدريب الأفراد .ابؼساهمة في كضع ابػطط، كبرديد الأىداؼ كابؼيزانيات،  -

 كحدد علي عجوة ثلاث كظائف للعلاقات العامة كىي:
 كتتمثل في: الوظائف الإعلامية: .1
 توعية ابعمهور بالسلع كابؼنتجات كابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة، كمساعدتو على كيفية الانتفاع بها. -
 لأنشطة الاتصالية الإعلامية.خلق التفاعل الإيجابي مع بصاىتَ ابؼؤسسة، من خلاؿ تطوير تقنيات ا -

                                                           
انية رزيقة لقصتَ، دكر العلاقات العامة في برستُ صورة ابؼؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة )جامعة قسنطينة: كلية العلوـ الإنس - 45

 .64، 63(، ص ص  2006/ 2007كالعلوـ الاجتماعية، 
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 العمل على رفع كفاءة استخداـ كسائل الإعلاـ ابؼتاحة. -
 كتتمثل في:. الوظائف الاستعلامية: 2
 الاستمرار في إجراء البحوث ابؼسحية للجماىتَ أك الرأم العاـ. -
 برليل مواقف ابعماىتَ بؼعرفة ما ىو إيجابي، كمعابعة ما ىو سلبي. -
 استيعاب متغتَات مواقف ابعمهور.تطوير تقنيات  -
 كتتمثل في: . الوظائف التنسيقية:3
 ربط خطط العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخرل . -
 منع التدخل كالتعارض من خلاؿ بربؾة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخرل. -
 .46التنسيق لعمليات ابؼتابعة كابؼراقبة لبرامج الإدارة -

"إدكارد بتَنيز" في كتابو برت عنواف "بلورة الرأم العاـ إلذ كجود ثلاث كظائف رئيسية كأشار 
 للعلاقات العامة ىي:

 مساعدة ابعمهور على التكيف كالتقبل عن طريق الاقتناع باستخداـ النصح كابؼشورة ابؼوجهة إليو. -
لعلاقات العامة بصورتها العلمية، كيتطلب الإعلاـ، كتعتبر فكرة الإعلاـ ىي الصفة الأصلية التي تتميز بها ا -

 ذلك برليل الرأم العاـ. 
  47 ابؼتابعة: كيقصد بها جذب اىتماـ ابعمهور كالعمل على حفظ كرفع مستول ىذه الاىتمامات. -

على الوظائف التي تقوـ بها العلاقات العامة مع بصهورىا الداخلي  Canfieldبينما ركز "كانفيلد"
 كتتمثل في:

مد الإدارة -اء ابعماىتَ الداخلية للإدارة العليا، بعد ابغصوؿ على ابؼعلومات عن تلك الآراء. شرح آر -
 بالنصائح كالاستشارات ابؼتعلقة بالتعامل مع ابعمهور الداخلي للمنظمة.

 تقويم تأثتَ برامج العلاقات العامة على ابعمهور الداخلي للمنظمة.-
 ات العامة مع ابعمهور الداخلي.كضع كرسم ابػطط ابػاصة بتعامل العلاق-
 بسكتُ ابعمهور الداخلي للمنظمة من التعبتَ على رأيو ككجهة نظره للإدارة من خلاؿ الوسائل الاتصالية.-
 ربط العلاقات العامة مع خطط ابؼستويات الإدارية الأخرل ضمن خطة ابؼنظمة ككل.-

                                                           
: كلية العلوـ 3سلامي إسعيداني، استًاتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات التنموية، مذكرة ماجيستتَ غتَ منشورة، جامعة ابعزائر  - 46

 .27، 26، ص ص 2010/  2011السياسية كالإعلاـ، 
 .28، 27إبراىيم كرمية، مرجع سابق، ص ص  - 47
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 .48ابؼنظمة بؼنع التداخل كالتعارض بينهمابربؾة أنشطة العلاقات العامة من الأنشطة الأخرل في -
 كيلخص الأستاذ "حسن ختَ الدين" كظائف العلاقات العامة في أم مؤسسة في النقاط التالية:

 . تعريف ابعمهور بابؼنظمة، كشرح السلع التي تنتجها كابػدمات التي تقدمها بلغة بسيطة1
 كسهلة بعذب اىتماـ ابعمهور بها.

ابؼنظمة للجمهور، كشرح التعديلات كالتغتَات التي تطرأ عليها قصد تقبلو بؽا . شرح ك تفستَ سياسة 2
 كمساندتها.

. تزكيد ابعمهور بكافة ابؼعلومات عن ابؼنظمة كسياساتها كأنشطتها بؼساعدة على تكوين رأيو على أساس 3
 الواقع كابغقيقة.

 ضمونا.. التأكد من صحة كسلامة الأخبار التي تنشر على ابعمهور شكلا كم4
 . إعلاـ ابؼؤسسة بكافة التطورات التي بردث في الرأم العاـ.5
 . بضاية ابؼؤسسة من الأخبار الكاذبة التي قد تؤدم إلذ تشويو بظعتها كصورتها أماـ الرأم العاـ.6
 . خلق جو كمناخ ملائم كجيد بتُ ابؼؤسسة كالأفراد، كبتُ الأفراد فيما بينهم داخل ابؼؤسسة.7
 دارة العليا للمؤسسة برد فعل ابعمهور إزاء سياستها كبرابؾها.. إبلاغ الإ8
 . بحث كبرليل كل ابؼسائل ابؼهمة للإدارة العليا كرفعها إليها للنظر فيها كمعابعتها.9

 . تشجيع الاتصاؿ بتُ بـتلف ابؼستويات الإدارية العليا كالسفلى.10
 مها .. التأكد من مدل اىتماـ ابعمهور بأىداؼ ابؼؤسسة كمها11
 . التنسيق بتُ الإدارات ابؼختلفة في ابؼؤسسة كالعمل على برقيق الانسجاـ كالتوافق بت12ُ

 بعضها البعض، كبينها كبتُ ابعمهور الداخلي كابػارجي.
 .49. استشارة أعضاء بؾلس الإدارة كبصيع الأفراد في ابؼستويات الإدارية العليا13

 ىي:كترتكز العلاقات العامة على ثلاثة دعائم 
 . الاستعلاـ السليم كالكفء عن رغبات كتطلعات البيئة كمطالبها كموقفها من بـرجات1

 ابؼؤسسة، للوصوؿ إلذ مؤشرات دقيقة عن ميولات ابعمهور كمواقفو من نتائج ابؼؤسسة.

                                                           
، 2008، 2علي عجوة، فريد کريداف إدارة العلاقات العامة بتُ الإدارة الاستًاتيجية كإدارة الأزمات، مصر: علم الكتاب للنشر كالتوزيع، ط - 48
 .10-8ص 

 .33، 31طاىر مرسي عطية، مرجع سابق، ص ص  - 49
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. التنسيق مع إدارة ابؼؤسسة كابؼساهمة في رسم خططها كسياساتها الإدارية، خاصة فيما يتعلق بالتسويق 2
 الإنتاج كصولا إلذ أقصى حد بفكن في تلبية طلبات البيئة كإشباع حاجاتهاك 
. الإعلاـ الصادؽ كالإيجابي عن سياسات ابؼؤسسة كنتائجها بدا يساعد على تعريف البيئة بدشاركاتها 3

 كإسهاماتها.
 كيدكن صياغة ىذه الدعائم في معادلة كالآتي:

 50 سيق ابعيد + الإعلاـ الصادؽالعلاقات العامة = الاستعلاـ السليم + التن
 عموما يدكن تلخيص كظائف العلاقات العامة فيما يأتي:

 تعريف ابعمهور بابؼؤسسة كتفستَ خدماتها كا نتاجها كأىدافها بواقعية ككضوح. -1
 شرح سياسة ابؼؤسسة إلذ ابعمهور قصد ابغصوؿ على تعاكنهم. -2
 إدارات ابؼؤسسة بتطورات الرأم العاـ. تزكد ابعمهور بابؼعلومات اللازمة لتكوين رأيو، كتزكيد -3
 بضاية ابؼؤسسة من الإشاعات كابؼعلومات الكاذبة التي قد تؤثر سلبا عليها. -4
 برليل ابؼسائل ابؼهمة للإدارة العليا كرفعها إليها. -5
 تشجيع الاتصاؿ بتُ الإدارة العليا كالإدارات السفلى كالعكس. -6
 تدعيم العلاقة بتُ ابؼؤسسة ككسائل الإعلاـ. -7
 تنظيم الاحتفالات الدينية كالوطنية كتنظيم استقباؿ الوفود. -8
 إقامة ابؼعارض كابؼؤبسرات كالإعداد بؼشاركة ابؼؤسسة فيها. -9

 تنظيم استقباؿ الوفود، كبرستُ صورة ابؼؤسسة أمامها. -10
تدعيم العلاقة بتُ ابؼؤسسة ككسائل الإعلاـ من جهة، كبتُ ابؼؤسسة كابؼؤسسات الأخرل من جهة  -11
 ثانية.
 .51إعداد متطلبات عقد الاتفاقيات كمتابعة تنفيذىا -12

كبعد ذکر بـتلف التقسيمات لوظائف العلاقات العامة، نشتَ إلذ أف ىذه الوظائف بزتلف من 
مؤسسة إلذ أخرل، كبناء على حجم ابؼؤسسة أك ابؼنظمة كطبيعة عملها، كابؼناخ الذم تعمل فيو كحجم 

                                                           
: كلية العلوـ السياسة 3ذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة ابعزائرفتَكز بحامد، استًاتيجية الاتصاؿ كأهميتها في العلاقات العامة بابؼؤسسة، م - 50

 .96، ص 2012/2011كالإعلاـ، 
 .19، 18، ص ص 2009بشتَ العلاؽ، العلاقات العامة في الأزمات، الأردف، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع،  - 51
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تستهدفها، كمدل اقتناع الإدارة العليا للمؤسسة بأهمية العلاقات العامة في برقيق مواردىا كنوعية ابعماىتَ التي 
  .52أىدافها

 ابؼطلب الثاني: أىداؼ العلاقات العامة
تعتبر إدارة العلاقات العامة جزء ىاـ من ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة، حيث تستخدـ كافة إمكانياتها 

عينة، بغية الوصوؿ إلذ ابؽدؼ الأبظى ألا كىو بقاح ابؼؤسسة، كمواردىا ابؼادية كالبشرية لتحقيق أىداؼ م
 كضماف استمراريتها كاستقرارىا، كتتمثل أىداؼ العلاقات العامة فيما يلي:

. التًكيج 2. برقيق السمعة ابغسنة للمؤسسة، كالعمل على خلق انطباعات جيدة عنها لدل بصهورىا. 1
، كتنظيم ابؼعارض كتقديم معلومات قيمة عن منتجاتها لوسائل بػدمات ابؼؤسسة كمنتجاتها عن طريق الإعلاف

 الإعلاـ.
 .53. تنمية الشعور بالانتماء إلذ ابؼؤسسة أك ابؼنظمة لدل العاملت3ُ
 . رفع الكفاءة الإنتاجية للعاملتُ من خلاؿ برستُ ظركؼ العمل بؽم.4
 . ابغصوؿ على ثقة ابعمهور ككلائو، ككسب رضاه.5
 تُ.. كسب ثقة ابؼساهم6
 . بستتُ العلاقة مع ابعمهور الداخلي كابػارجي للمنظمة.7
 . بناء علاقات طيبة مع ابؼنظمات ابؼنافسة كمع مؤسسات الدكلة، كالمحافظة على تلك العلاقات.8
 .54. تطوير إنتاج ابؼؤسسة9

 . معابعة الأزمات الداخلية كابػارجية التي تواجهها ابؼؤسسة.10
 كمنتجاتها. . قبوؿ ابؼؤسسة كخدماتها11
 . معرفة ابعماىتَ، كأذكاقهم، كردكد فعلهم كابذاىاتهم.12
 .55. خلق كتعزيز صورة مناسبة للمؤسسة كالمحافظة عليها13

                                                           
 .7علي عجوة، فريد کريداف، مرجع سابق، ص  - 52
 .35، 34لاقات ...(، مرجع سابق، ص ص الدليمي، )الع - 53
 .17رضا ىاشم بضدم، مرجع سابق، ص  - 54
 .95الدليمي، )ابؼدخل...( ، مرجع سابق، ص  - 55
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. رفع الكفاءة الإنتاجية كزيادة الفوائد التي تعود على أصحاب الشركة كعمابؽا كمستهلكي منتجاتها 14
ابؼصانع كابؼنتجات، كابغصوؿ على الآلات ابغديثة كابؼتطورة، كابؼنتفعتُ بخدماتها، كذلك بوضع برنامج يحسن 

 كزيادة منافذ التوزيع.
. الاىتماـ بتلقي رغبات ابؼوزعتُ كمقتًحاتهم كملاحظاتهم، خاصة ما يتعلق بطريقة التعبئة أك التغليف أك 15

 آراء كتوجهات حابظة في العرض، إذ أف ابؼوزعتُ ىم حلقة الوصل بتُ ابؼؤسسة كالعملاء، ككثتَا ما كانت بؽم 
 .مستقبل ابؼؤسسة الصناعية خاصة، كيساهموف بشكل كبتَ في بقاح ابؼؤسسة

. تنمية الشعور بابؼسؤكلية الاجتماعية كالقومية لدل ابؼواطنتُ، كمساعدتهم على برمل ابؼسؤكلية في كضع 16
 .56سياسة ابؼنظمة، كحل مشاكلها

 قاتها مع ابعمهور إلذ:كتنقسم أىداؼ العلاقات العامة في إطار علا
 : كتشمل ما يلي:. الأىداؼ ابػاصة بابعمهور الداخلي1

 * نشر ركح التعاكف بتُ الأفراد العاملتُ كابؼنظمة، كبتُ الأفراد بعضهم بعضا.
 * رفع معنويات ابؼوظفتُ، بفا يساعد على رفع كزيادة توافقهم مع ابؼؤسسة، كبالتالر زيادة

 إنتاجيتهم.
 الأفراد بغاملتُ كا رشادىم بفا يؤدم إلذ زيادة كعيهم.* تثقيف 

 * التخفيف من حالات استقالة ابؼوظفتُ كغيابهم كتأخراتهم، كابػلافات فيما بينهم.
 * استقطاب أفصل الكفاءات للعمل بابؼؤسسة.

 .57* زيارة التفاىم كالتواصل بتُ بـتلف مستويات الإدارة
 كتشمل ما يلي: :. الأىداؼ ابػاصة بابعمهور ابػارجي2

* ابغفاظ على السمعة الطيبة للمؤسسة كتدعيم صورتها الذىنية لدل بصاىتَىا من خلاؿ شرح سياسات 
 ابؼؤسسة كأىدافها.

 * شرح دكر ابؼؤسسة في خدمة أفراد المجتمع.
 * توفتَ معلومات للإدارة عن ابعماىتَ ابؼتعاملة معها.

 .58* شعور ابؼستهلك بالرضا ابؼستمر
                                                           

بية، بؿمد جاسم فلحي، بؿاضرة بعنواف: مقدمة في العلاقات العامة كالرأم العاـ، ابعامعة العربية ابؼفتوحة في الدانمارؾ، كلية الآداب كالتً  - 56
 .25، 24، ص ص 2006/2005

 .204، 203طاىر مرسي عطية، مرجع سابق، ص ص  - 57
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 برقيق أىداؼ العلاقات العامة توفر الشركط التالية:كيتطلب 
 مساندة كتأييد الإدارة العليا كمدل اىتمامها بالعلاقات العامة.-
 كفاءة ابؼورد البشرم أم الأفراد العاملتُ في إدارة العلاقات العامة.-
 مرکزية صنع كرسم السياسة لتجنب كجود سياسات أخرل متعارضة.-
 تبادلة بتُ الإدارة كابعماىتَ.فعالية الاتصالات ابؼ-
 .59التنسيق بتُ كل ابعهود قصد برقيق الأىداؼ الشاملة-

 ابؼبحث الثالث: نظريات العلاقات العامة
العلاقات العامة علم لو قواعده كنظرياتو، كالنظرية في العلاقات العامة بؽا ابذاىتُ أحدهما يركز على 

صب الاىتماـ على كيفية الاتصاؿ كالتعامل مع بصهور ابؼؤسسة، ابؼهارات اللازمة بؼمارسة النشاط، كالآخر ي
 كمن أىم النظريات ابؼتعلقة بالعلاقات العامة بقد:

 نظرية النظم: -1
تعرؼ ىذه النظرية أيضا بنظرية التكيف كالتوافق، كىي ترل بأف ابؼنظمة بسثل نظاما فرعيا من نظاـ 

ا، كبالتالر فهي برتاج إلذ تعزيز قدرتها التنافسية لضماف الاستمرارية، أكبر يدثل البيئة ابػارجية التي تؤثر كتتأثر به
كمن ىذا ابؼنطلق يوجد نوعاف من ابؼنظمات كهما: ابؼنظمات التي تتفاعل مع بيئتها كذلك عن طريق تبادؿ 

ر العلاقات ، كيتمثل دك -ابؼصالح، كابؼنظمات الغتَ فاعلة مع بيئتها، كىي تعتبر غتَ نافعة طبقا بؽذه النظرية 
 العامة كفق ىذه النظرية فيما يلي:

 ابؼراقبة: كتعتٍ رصد التغتَات كالتطورات ابغاصلة في البيئة، كبصع ابؼعلومات عن -1
 الصعوبات التي تواجو ابؼنظمة.

 التفستَ: كتعتٍ القدرة على فهم كتفستَ ابؼعلومات، كترتيب الأكلويات من حيث القضايا كابعمهور. -2
شورة: أم النصح كالتحذير من ابؼشكلات ابؼوجودة في البيئة، كتقديم ابؼساعدة للمنظمة بغل ىذه تقديم ابؼ -3

ابؼشكلات من خلاؿ مقتًحات مفيدة. كبالتالر فإف ابؼنظمة برتاج لفهم بـتلف التغتَات البيئية كما ينتج 
 .60عنها

                                                                                                                                                                                
العلوـ باية كقنوني، أثر العلاقات العامة على سلوؾ ابؼستهلك النهائي مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة ) جامعة بومرداس: كلية العلوـ الاقتصادية ك  - 58

 .74، ص 2008/ 2007التجارية كعلوـ التسيتَ، 
 .29، 28ية، مرجع سابق، ص ص طاىر مرسي عط - 59
 .332، 331الدليمي، ابؼدخل...، مرجع سابق، ص ص  - 60
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 النظرية ابؼوقفية: -2 
فشلها ىي ابعماىتَ، فمنها ابعماىتَ ذات ابؼشاركة ترل ىذه النظرية أف أساس بقاح ابؼؤسسة أك 

الكاملة، كمنها من تشارؾ في حل ابؼشكلات، كمنها من لا تشارؾ أصلا، كمن خلاؿ ىذا يتم تقسيم البيئة 
ابػارجية طبقا بؽذه النظرية إلذ ثلاث بؾموعات: الأكلذ ىي غتَ مهمة للمؤسسة، الثانية بؽا علاقة بابؼؤسسة 

ركة، كأختَا ابعماعات النشطة، كمن خلاؿ ىذا التقسيم يدكن الإدارة العلاقات العامة كلكن من دكف مشا
 .61تفستَ ابعماىتَ ابؼختلفة، كبرديد الوسائل الاتصالية ابؼساعدة على بناء علاقات طيبة مع ابعمهور

 نظرية ابغوار: - 3
عتمد على ابغوار الذم يعتٍ تعد ىذه النظرية تطويرا للنموذج ابؼتماثل أك ابؼتوازف ؿ: " جركنج" كت

اتصاؿ ابؼنظمة بجماىتَىا بؼناقشة أىم القضايا، كابغوار في العلاقات العامة يعد كسيلة للتفاكض بتُ ابؼؤسسة 
 كبصاىتَىا، كأكضح "بتَسوف" أهمية ابغوار في العلاقات العامة كدكره في برقيق التفاىم بتُ ابؼنظمة كبصاىتَىا.

 ادئ التالية:كتتضمن نظرية ابغوار ابؼب
 ابؼبدأ الأكؿ: التبادلية: كىي الوعي بأهمية العلاقات ابؼتبادلة بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا. *

 * ابؼبدأ الثاني: التواصل: أم استمرارية الاتصاؿ الإيجابي مع ابعماىتَ كالتواصل معهم.
 * ابؼبدأ الثالث: التقمص: كالذم يؤكد على أىداؼ ابعماىتَ كتدعيم مصابغها.

 بدأ الرابع: ابؼخاطرة: بدعن  استعداد ابؼنظمة للتفاعل مع الأفراد كابؼؤسسات.* ابؼ
  62 * ابؼبدأ ابػامس: الالتزاـ: أم التزاـ ابؼؤسسة بابغوار مع ابعماىتَ لتدعيم التفاىم بينهم.

ىناؾ نظريات أخرل اتصالية يعتمد عليها بفارس العلاقات العامة ليتستٌ لو اختيار كسائل الاتصاؿ 
بؼناسبة كالقادرة على برقيق الأىداؼ، حيث أف الاتصاؿ يتكوف من: مرسل الرسالة، الرسالة، كمستقبل ا

الرسالة، كانتقاؿ الرسالة الاتصالية عبر قنوات الاتصاؿ كالإعلاـ إلذ ابؼستقبل لا تعتٍ بالضركرة استجابة ىذا 
 .63الأختَ بؼضموف الرسالة

 كتتمثل ىذه النظريات فيما يأتي:

                                                           
س:  كريدة لرجاف، أهمية العلاقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة العمومية الإدارية، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة ، جامعة بومردا - 61

 .11، ص  2014/ 2015التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية، العلوـ التجارية كعلوـ 
 .334، 333الدليمي، ابؼدخل...، مرجع سابق، ص ص  - 62
 .49كريدة لرجاف، مرجع سابق، ص  - 63
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بؽذه النظرية دكر كبتَ في برقيق الاتصاؿ كالتواصل مع ابعماىتَ ابؼختلفة التي تتعامل معها ة التبادؿ: نظري-
ابؼؤسسة، كتسهر في خدمة أىداؼ ابؼؤسسة كالمجتمع ككل من خلاؿ توظيف الاتصاؿ الناجع، كما تعمل 

كتتطلب ىذه النظرية كجود على بلورة أىداؼ بؿددة للتنظيم الاجتماعي بغية الرفع من طموحات المجتمع، 
أىداؼ كاضحة كبؿددة كإقامة علاقات مباشرة بتُ ابؼنظمة كبصاىتَىا بدا يضمن بقاح عملية التبادؿ بينهم، 

 كضركرة برقيق نوع من العدالة الاجتماعية في توزيع العائد بينهم(.
 نظرية التفاعل: -1

مع بعضها البعض باستمرار كانتظاـ تقوـ ىذه النظرية على ضركرة تفاعل ابؼنظمات أك ابؼؤسسات 
التحقيق أىدافها، لأف عدـ إدراؾ ابؼؤسسات الأهمية العمل ابعماعي الاتصاؿ ك التواصل تستطيع ىذه 
ابؼؤسسات تعزيز التعاكف بفا يؤدم إلذ برقيق أىدافها بكفاءة كفاعلية، كيدكن التفاعل في العمل ابعماعي 

 كتبادؿ الاقتًاحات في العمل.
 ة ابزاذ القرارات:نظري - 2

 تتضمن ىذه النظرية بصلة من ابؼؤشرات ابؼساعدة على ابزاذ القرار ابؼناسب كىي:
الرؤية الواضحة: أم توفر ابؼعلومات كالبيانات اللازمة كالكافية عن ابؼشكلة أك القضية ابؼراد ابزاذ القرارات -أ

كاضحا، كاقعيا، كقابلا للتنفيذ، أف تنجم بشأنها، كالذم ينبغي فيو توفر بعض ابػصائص، كاف يكوف القرار 
عنو مكاسب مادية كمعنوية داخل التنظيم، أف يحدد بوقت معتُ، أف يتصف بالبساطة، يراعي ابعوانب 

 الإنسانية في إطار العمل، كأف يكوف قابلا للمتابعة كالتقويم.
 ابزاذ القرار يكوف من طرؼ شخص مناسب ذك بزصص كخبرة، كمهارة.-ب
 أساليب ابؼشاركة في ابزاذ القرار.إتباع  -ج
بززين ابؼعلومات في ابؼؤسسات الكبتَة بواسطة ابغواسيب للاستفادة منها في ابزاذ القرارات برقيقا  -د

 .64للمشاركة، كاختصار الوقت كابعهد
 نظرية ابؼعلومات: - 3

ابؼؤسسات، كالتي  تعتبر ىذه النظرية أف الاتصاؿ ىو عملية ىدفها معابعة ابؼعلومات التي تقوـ بها
تعتمد على ما سنقوـ بو من أفعاؿ أثناء قيامها بالاتصاؿ، كبالتالر فإف ابؼنظمات تعمل على التحرم عن 

                                                           
 88(، ص2010بشتَ العلاؽ، نظريات الاتصاؿ: مدخل متكامل، )الأردف : دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع،  - 64
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ابؼعلومات ككميتها التي كردت في أم رسالة مرسلة، ثم قياس ىذه ابؼعلومات كبالتالر بؿو الغموض كاللبس 
 .65ابؼوجود بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا

 جندة:نظرية كضع الأ - 4
كضع الأجندة ىي عبارة عن عملية اتصاؿ بصاىتَم يتفاعل أطرافها من خلاؿ سياؽ بؾتمعي معتُ 
بهدؼ ترتيب الأكلويات من حيث الاىتماـ بالقضايا كالأحداث، أك بالأفكار، أك بالشخصيات أك 

جندة إلذ كل من بابؼؤسسات كغتَىا من الأشياء التي تكوف بارزة من خلاؿ كسائل الإعلاـ. كتعود نظرية الأ
M combs & Shaw  ـ عندما حالا تفستَ كيفية تفكتَ الناس في بعض القضايا 1972سنة

الاجتماعية كاختلاؼ درجة اىتمامهم، كتوصلا إلذ كجود علاقة بتُ حجم تغطية كسائل الاعلاـ بؽذه 
لقضايا لدل ابعمهور يتأثر القضايا، كبتُ الأهمية التي يوليها ابعمهور لتلك القضايا، كىذا يؤكد على بركز ا

بدرجة تعرضو للوسائل التي تتناكؿ ىذه القضايا. كبالتالر فإف الأجندة لا تركز على الآراء حوؿ القضايا 
ابؼختلفة، كانما على مدل بركز ىذه القضايا . حيث تقدـ ابؼؤسسة من خلاؿ ىذه النظرية للجمهور القضايا 

 .66التي تهمهم
 نظرية التأطتَ: -5

إحدل النظريات ابغديثة في دراسات الاتصاؿ، إذ تسمح للباحث بقياس المحتول الضمتٍ  كىي تعد
للرسائل الإعلامية التي تعكسها كسائل الإعلاـ، كتقوـ ىذه النظرية على تفستَ دكر الإعلاـ في تشكيل أفكار 

  .67كابذاىات ابعمهور إزاء أبرز القضايا كأهمها، كمدل استجابتهم لتلك القضايا
 نظرية الاتصاؿ على خطوتتُ: -6

تركز ىذه النظرية على أف ىناؾ بؾموعة من أفراد يسموف بقادة الرأم، يحصلوف على ابؼعلومات من 
كسائل الاتصاؿ، كيقوموف بتفستَىا كشرحها للجمهور بكفاءة عالية، ىنا يبدأ الاتصاؿ من ابؼصدر إلذ قادة 

 الرأم كمن قادة الرأم إلذ ابعمهور.
 تصاؿ متعدد ابػطوات:نظرية الا -7

                                                           
 .92، 91ابؼرجع نفسو، ص ص  - 65
، ص 2009، 1يا أبضد، نظريات الإعلاـ: مدخل لاىتمامات كسائل الإعلاـ كبصهورىا، مصر: ابؼكتبة العصرية للنشر كالتوزيع، طأبضد زكر  - 66
 16، 14ص 

 .263ابؼرجع نفسو، ص  - 67
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تقوـ ىذه النظرية على توضيح دكر المجموعات الصغتَة في تكوين الرأم العاـ من خلاؿ نقل الفكرة 
أك ابؼوضوع ابؼراد نقلو إلذ قادة الرأم ثم إلذ من يهتم بابؼوضوع، ثم إلذ ابعمهور، كما أف قادة الرأم يتأثركف 

 لى التحليل.بقادة آخرين أكثر منهم موىبة ككفاء كقدرة ع
كنظرية القائم بالاتصاؿ: تؤكد ىذه النظرية على أف القائم بالاتصاؿ لو دكر فعاؿ كايجابي في الإقناع كالتأثتَ 

 على آراء الآخرين.
 
 
 نظرية نشر الأفكار ابؼستحدثة: -8

 68 قاـ " إفريت ركجرز" بتطوير ىذه النظرية كالتي تضمن بطسة مراحل العملية انتشار الأفكار كىي:
 الوعي: كىنا يتعرؼ الفرد على الفكرة لأكؿ مرة. - 1
 الاىتماـ: حيث أف سعي الفرد للحصوؿ على ابؼعلومات بشكل متزايد دليل على اىتمامو بابؼوضوع. - 2
 المحاكلة: إذ يعمل الفرد على نقل ابؼعلومات لغتَه. - 3
 مع رغباتو كميولاتو كمصلحتو ابػاصة.التقييم: كىنا يقرر الفرد ما إذا كانت الفكرة متناسبة أكلا  - 4
 التبتٍ: في ىذه ابؼرحلة يأخذ الفرد الفكرة كيفكر فيها كتصبح بعد ذلك رأيا. -5

نستنتج في الأختَ، أف نظريات العلاقات العامة في تطور دائم كمستمر، نظرا للأهمية التي أصبحت 
كما أف الفهم ابعيد بؽذه النظريات يعزز من برظى بها العلاقات العامة في ابؼنظمات على اختلاؼ طبيعتها،  

فرص بقاح ىذه ابؼنظمات في توصيل الصورة ابؼقصودة للجماىتَ، كتقوية علاقاتها بهم، كزيادة كلائهم ككدىم 
 بؽا، كبالتالر برقيق ابؼنظمة لأىدافها .

 ابؼبحث الرابع: كسائل الاتصاؿ في العلاقات العامة
بينهم علاقات بـتلفة في صورة اتصالات بسكنهم من التفاعل  يعيش البشر في شكل بؾموعات تربط

مع بعضهم البعض، كيلعب الاتصاؿ بدختلف كسائلو دكرا في توعية الشعب، كالربط بتُ الدكلة كابعماىتَ في 
سبيل برقيق أىداؼ مشتًكة، كلذلك فإف كسائل الاتصاؿ تعد أساس نشاط العلاقات العامة لأنها تساىم في 

 .69كابؼفاىيم، كالتأثتَ على الرأم العاـ، كالتعريف بسياسات ابؼؤسسة كأىدافها للجمهورنقل الآراء 
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كتتعدد كسائل الاتصاؿ التي تستخدمها العلاقات العامة فمنها كسائل مقركءة كمكتوبة، كمنها كسائل 
 مسموعة، كىناؾ كسائل مسموعة مرئية، سنذكرىا فيما يلي:

 وبة:كسائل الاتصاؿ ابؼقركءة كابؼكت -أ
: كىي أىم كسيلة من كسائل الاتصاؿ ابؼكتوبة كابؼقركءة، كتستخدـ في العلاقات العامة ابعرائد كالصحف -1

بهدؼ عرض الأخبار كنشرىا، كلابد من اختيار الأخبار ذات الأهمية الكبتَة كالتي يدكن أف بذذب ابعمهور، 
ت ابؼراد نقلها، كىي مرنة حيث يستطيع ابؼعلن كتشد اىتمامو.(، كتتميز بسرعة انتشارىا، كسرعة نقل ابؼعلوما

أف ينشر إعلامو في أم كقت يشاء، إلا أنو عادة ما يتعجل القارئ في قراءتها، كلا يدنحها كقت كاؼ 
 .70لذلك
: كلعل أكثر أدكات العلاقات العامة انتشارا في المجلة الدكلية للمؤسسة، فهناؾ بعض ابؼؤسسات المجلات -2

بؾلات داخلية موجهة للعاملتُ فيها، كىناؾ من تقوـ بإصدار بؾلات بـصصة للجمهور التي تقوـ بإصدار 
 .71ابػارجي، كىناؾ من تقوـ بإصدار بؾلات بزص ابعمهورين معا أم الداخلي كابػارجي

: تعد النشرات من أكثر كسائل الاتصاؿ ابؼستعملة في العلاقات العامة، كىذا لقلة تكلفتها، النشرات -3
 إعدادىا، كتتميز بكونها سريعة في إيصاؿ ابؼعلومات، كبؽا القدرة على بـاطبة ابعمهور، كىي نوعاف :كسهولة 

: ىدفها توثيق الركابط بتُ إدارة ابؼنظمة كالعاملتُ فيها، كتتضمن أخبار كموضوعات النشرات الداخلية -أ
  كاضحة كمفسرة عن سياسات ابؼنظمة كقراراتها .

ىي بروم أخبارا تقريرية، كبرليلية متعلقة بخطط ابؼنظمة كحالتها ابؼادية، كابقازاتها، : ك النشرات ابػارجية -ب
 .72كتهدؼ النشرات إلذ بستتُ العلاقة كالتواصل بتُ ابؼنظمة كبصهورىا ابػارجي

كىناؾ أيضا: النشرات التًكيجية ابؽادفة إلذ تركيج منتجات كخدمات ابؼنظمة، كبرتوم على أخبار 
ك ابؼنتجات كابػدمات، كاظهار مكانة ابؼنظمة. كالنشرات العامة التي توجو إلذ بصهور كمعلومات عن تل

ابؼنظمة الداخلي كابػارجية، كالنشرات ابػاصة كىي تلك النشرات التي تستهدؼ بصاىتَ خاصة كمعينة، 
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بعمهور ابذاه كتتضمن ىذه النشرات ابؼواضيع ابؼهمة بعمهور ابؼنظمة بغية التأثتَ في ابذاىات كمواقف ذلك ا
 .73سياسة ابؼنظمة مثل: بصهور العملاء، كنأخذ كمثاؿ عليو إصدار نشرة ابػدمة طلاب ابعامعة

يقصد بالكتيبات الكتب الصغتَة التي لا تتجاكز عدد صفحاتها بطستُ صفحة، الكتيبات كابؼطويات:  - 4
طويات إحدل كسائل الاتصاؿ أما ابؼطويات فهي التي لا تتعدل ست صفحات صغتَة، كتعتبر الكتيبات كابؼ

القائمة على الكلمة، كتتميز بتكلفتها ابؼنخفضة كسرعة إعدادىا، كىي تلعب دكرا ىاما في برقيق أىداؼ 
 .74العلاقات العامة بقدرتها على التأثتَ في ابعمهور كإقناعو

الإعلانات كتعليقها ىي عبارة عن رسائل إعلانية مطبوعة، مصورة كبـصصة لنشر ابؼلصقات كاللافتات:  - 5
على جدراف الشوارع، كفي ابؼتاحف، كىي برتوم على كلمات بؿدكدة ليتم التًكيز على بؿتواىا من قبل 

 .75القارئ، ىدفها إعلاـ ابعمهور ببرامج ابؼؤسسة كنشاطاتها 
العلاقات  يوفر استخداـ الاتصاؿ ابؼباشر بابعمهور عن طريق البريد قدرة ىائلة لأخصائي. البريد ابؼباشر: 6

 .76العامة على اختيار ابعمهور بدقة، كما يدكن أف تكوف الرسالة شخصية ذات طابع بضيمي
 كسائل الاتصاؿ ابؼسموعة: -ب 
تعتبر الإذاعة من أكثر الوسائل الاتصالية انتشارا في كقتنا ابغالر، كىي تلعب دكرا مهما في الإذاعة:  -1

الثقافة كالمحافظة على القيم الأخلاقية، كما أنها تعالج ابؼشكلات  تكوين الرأم العاـ، تعمل الإذاعة على نشر
الاجتماعية، كمن بفيزاتها أنها تتيح إمكانية متابعتها كالاستماع إليها في كقت العمل كمكانو، دكف ابغاجة 

ف العمل قد للجلوس إضافة إلذ أنها لا برتاج إلذ تفرغ تاـ لسماع برابؾها، كلكن قد تؤدم إلذ صعوبة التًكيز لأ
يشغل الفرد عن الاستماع، كما أنها قد تتعرض للتشويش بفا يفقد أهمية مضموف الرسالة، يستخدـ رجاؿ 

 .77العلاقات العامة الإذاعة في نشركا ذاعة الأخبار كالندكات كالبرامج ابؼتنوعة كتكوين الرأم العاـ 
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 138بؿمد أبو بظرة، مرجع سابق، ص  - 75
 .52كريدة لرجاف، مرجع سابق، ص  - 76
 .134، 133بؿمد أبو بظرة، مرجع سابق، ص ص  - 77



الإطار النظري للدراسة                          الفصل الثاني                                  

~ 35 ~ 

معينة، كأهمها ابؼؤبسرات الصحفية التي  كىي عبارة عن تبادؿ فكرم بتُ أعضائو حوؿ قضيةابؼؤبسرات:  - 2
، كبقاح ابؼؤبسرات الصحفية يتطلب إعداد بياف افتتاحي 78تستخدـ الاتصاؿ بقادة الرأم العاـ لنشر ابؼعلومات

 للمؤبسر كتوزيعو على ابغضور، كاختيار الوقت كابؼكاف ابؼناسبتُ لعقد ىذه ابؼؤبسرات.
تستخدـ الدعوات العامة الإعلاـ العملاء كابؼستهلكتُ كالصحفيتُ  الدعوات العامة كالزيارات الإعلامية: - 3

بطبيعة عمل ابؼنظمة بهدؼ تنمية شعورىم بالانتماء إليها، كقد يكوف ابؽدؼ من استضافة الصحفيتُ للقياـ 
بزيارة إعلامية للمنظمة ىو إبلاغ ابعماىتَ بإنتاج جديد أك خدمة متطورة، كلكي تكوف ىذه الدعوات 

 .79ت ناجعة لابد للمنظمة من تنظيم استقباؿ ابؼدعوين كالاىتماـ بهم قصد برستُ بظعتها لديهمكالزيارا
 للهاتف أهمية في برديد ابؼواعيد كعقد الاجتماعات كا ببلاغ البيانات كالرسائل اللازمة للعمل ابؽاتف:  - 4
ت ىذه ابغفلات للعاملتُ إف تنظيم ابغفلات يعد اتصالا مباشرا مع ابعماىتَ، سواء نظمابغفلات:  - 5

 . 80بابؼؤسسة أك بعمهورىا ابؼتعامل معها، كتسمح بتعارؼ كبار ابؼسؤكلتُ في ابؼؤسسة كابؼدعوين إلذ ابغفل
ابػطب ىي من أسرع الوسائل الاتصالية لنقل ابؼعلومات إلذ ابعماىتَ الداخلية كابػارجية ابػطب: - 6

تهم على الإقناع كالتأثتَ، كعلى ابػطب أف تكوف أكثر للمؤسسة، كىي برتاج إلذ كفاءة ابؼتحدثتُ كقدر 
 موضوعية.

تدكر المحاضرات حوؿ موضوع ذك أهمية لدل ابعمهور، كىي تقدـ أكبر قدر من ابؼعلومات المحاضرات:  - 7
لأكبر عدد من ابعمهور بدنطقية، كانتظاـ، كيعاب عليها أنها لا تسمح بدشاركة ابعمهور في المحاضرة إلا في 

 .81د التي يسمح بها المحاضر، كمن الصعب فيها التعرؼ على مدل استيعاب ابؼستقبلتُابغدك 
تستخدـ العلاقات العامة الندكات لتعزيز الاتصاؿ بتُ الإدارة العليا للمؤسسة كموظفيها . ككذا الندكات:  - 8

ات كابػبرات. كما للنقاش كالتحاكر حوؿ ابؼوضوعات ابؼطركحة للدراسة كالبحث، كيتم فيها تبادؿ ابؼعلوم
 82تستخدمها العلاقات العامة لزيادة ثقة العاملتُ بالإدارة كلتقريب كجهات النظر

 كسائل الاتصاؿ ابؼسموعة ابؼرئية: -ج 
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ىو من أكبر ابؼصادر ابؼوثوؽ بها للأخبار كالاستمتاع بالبرامج كابغصص الثقافية كالرياضية التلفزيوف:  - 1
أحد كسائل الاتصاؿ السمعية كابؼرئية، كلو تأثتَ على ابعمهور لأنو ينقل الواقع كالسياسية كالاجتماعية، كىو 

صوتا كصورة، كيتميز بابؼصداقية لاعتماده على الصورة ابؼتحركة، يساىم التلفزيوف في برقيق برامج العلاقات 
 .83العامة شرط أف تكوف صادقة كصريحة

ها بفارسو العلاقات العامة، لأنها تؤثر بقوة في ىي من أىم كسائل الاتصاؿ التي يستعملالسينما: - 2
مشاىدىا، كتهدؼ السينما إلذ التسلية كالتعليم كالتوجيو في بـتلف بؾالات ابغياة، كتتميز الأفلاـ السينمائية 
بأنها بذعل مشاىديها في حالة سكوف، فنادرا ما يتناقشوف أك يعلقوف أثناء عرض الفيلم، كتستخدـ في 

قصد توعية ابؼستهلكتُ كزيادة إقبابؽم على اقتناء منتجات ابؼؤسسة أك الانتفاع بخدماتها،  العلاقات العامة
 .84كبرستُ صورة ابؼؤسسة كبظعتها لدل ابؼساهمتُ كأصحاب الأسهم

يدكن استخداـ ابؼعارض في العلاقات العامة أيضا، حيث تسهم في تركيج ابؼبيعات، كبسكن ابؼعارض:  - 3
بها، تتسم ىذه الوسيلة بإتاحة الفرصة للقاء الأطراؼ ابؼختلفتُ الذم لا يدكن الالتقاء ابؼؤسسة من الاشتًاؾ 

بهم في أكقات أخرل غالبا، كما ىو ابغاؿ بالنسبة للمعارض الدكلية أك ابؼعارض التي تقاـ خارج حدكد الدكلة 
  85للمؤسسة، إضافة إلذ أنها تسمح بتبادؿ الأفكار كالآراء عن طريق ابغوار

يستخدـ الفيديو في تصوير ابغفلات كابؼناسبات كالاجتماعات كإعادة عرضها قصد تقييمها من يديو: الف 4
 قبل أخصائي العلاقات العامة.

تعد الإنتًنت من الوسائل ابغديثة التي تستعتُ بها أغلب ابؼؤسسات، كيتمكن من خلابؽا الإنتًنت:  - 5
.  كالإنتًنت ىي شبكة عامة مستقلة 86لسلع كابػدماترجاؿ العلاقات العامة من معرفة ابؼستجدات حوؿ ا

 .87يستطيع ابؼلايتُ من البشر الدخوؿ إليها من بصيع أبكاء العالد
 خلاصة:

إف العلاقات العامة علم كفن لو قواعده كنظرياتو، كىي كظيفة إدارية تقوـ بها كافة ابؼؤسسات مهما 
تأييده، كبناء صورة جيدة بؽا في البناء الاجتماعي اختلف طبيعتها أك نشاطاتها، بهدؼ کسب رضا ابعمهور ك 
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الذم يحتويها . كىي ظاىرة اجتماعية قديدة قدـ الإنسانية ذاتها، تطورت كمفهوـ عبر التاريخ إلذ أف كصلت 
 إلذ العصر ابغديث لتصبح ضركرية في كل ابؼؤسسات.

املتُ بها من جهة، بدا يضمن تسعى العلاقات العامة في ابؼؤسسة إلذ تقوية الصلة بتُ ابؼؤسسة كالع
حسن ستَ العمل كتنمية أدائهم، كبتُ ابؼؤسسة كبصهورىا ابػارجي من جهة أخرل بغية إقناعهم بدنتجاتها 

 كخدماتها ابؼقدمة لزيادة الإقباؿ عليها، كبالتالر استقرار ابؼنظمة كاستمراريتها .
لتأثتَ على الرأم العاـ، فإنها تستخدـ في كباعتبار أف العلاقات العامة ىي كظيفة اتصالية ىادفة إلذ ا

ذلك بؾموعة من كسائل الاتصاؿ التي بسكنها من أداء مهامها كبرقيق أىدافها ابؼرجوة، إلا أف ىذه الوسائل 
بزتلف كتتنوع من مؤسسة إلذ أخرل حسب طبيعة عمل كل مؤسسة، كأىدافها، كإمكانياتها، كنوعية ابعماىتَ 

 التي يستهدفها .
 
 

II-  ر العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية.دك 
 ابؼبحث الأكؿ: مفهوـ ابؼؤسسات ابغكومية:

ىي منظمات دائمة أك شبو دائمة في ىيكلية ابغكومة كمسؤكلة عن الإشراؼ على 
كظائف بؿددة كإدارتها، مثل مؤسسات الضماف الاجتماعي، فعلى الرغم من اختلاؼ 

كومية عادنة ما تكوف بـتلفة عن كزارة كأنواع أخرل من الاستخداـ، إلا أف ىذه ابؼنظمات ابغ
ابؽيئات العامة التي أنشأتها ابغكومة، كعادنة ما تكوف كظائفها ذات طبيعة تنفيذية نظرنا لأف أنواع 
ابؼنظمات ابؼختلفة غالبنا ما يتم تشكيلها في دكور استشارم، لكن ىذا التمييز غالبنا لا يكوف 

اـ، كيدكن إنشاء منظمة حكومية إما عن طريق حكومة كطنية أك حكومة كاضح أثناء بفارسة ابؼه
الولاية ضمن نظاـ ابرادم، كيدكن إنشاء ىذه ابؼنظمات أيضنا عن طريق القوانتُ أك السلطات 

التنفيذية كالتي بسنحها استقلانؿ إداريا كمالينا.
 88 
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طريقنا للوصوؿ إليو  كبدا أف ابؼنظمة ىي بؾموعة من الأفراد بؽم ىدهؼ معتُ، يستخدموف
فهي شخصية اعتبارية بؽا كيانها ابؼستقل كتُدار بواسطة بؾلس إدارة منتخب بواسطة ابعمعية العامة 
للأعضاء في العادة، كابعدير بالذكر أف أنواع ابؼنظمات ابغكومية قد تنقسم فقط إلذ نوعتُ 

 رئيستُ، كهما كما يأتي:
يضنا إلذ منظمات حكومية كطنية تنُشئها الدكلة، منظمات حكومية كطنية كتنقسم بدكرىا أ -1

كتقوـ على إدارتها كدعمها من أجل القياـ بواجبات بؿددة كبردد مسؤكلياتها في قوانتُ خاصة من 
 أجل تسيتَ عمل ىذه ابؼؤسسات.

منظمات حكومية دكلية كىي تلك ابؼنظمات التي ترجع نشأتها إلذ فكرة الاجتماعات  -2
حقيقة الأمر ليست إلا امتدادنا بؽذه الاجتماعات، كبسلك إرادة ذاتية مستقلة عن الدكلية، لأنها في 

الدكؿ الأعضاء، أم أف ابؼنظمات الدكلية ابغكومية تنشئها الدكؿ باتفاقية دكلية فيما بينها، 
 كأعضاؤىا عبارة عن دكؿ كتتمتع بالشخصية القانونية الدكلية كلا بزضع للقوانتُ الداخلية للدكؿ.

ابؼنظمات ابغكومية الدكلية أدكاران رئيسة في التفاكض بتُ الدكؿ، كتسهيل ابؼفاكضات،  تؤدم
كرعاية ابؼصالح ابؼشتًكة بتُ أعضائها، كذلك تستطيع ىذه ابؼنظمات ابؼساعدة على كضع مبادئ 

ثاؿ دكلية مفيدة كإيجابية للأنظمة الدكلية ابؼستقبلية، فتم إنشاء منظمة الأمم ابؼتحدة على سبيل ابؼ
في أعقاب ابغرب العابؼية الثانية لتعزيز التعاكف الدكلر كمنع حدكث الصراعات، كتشمل أىدافها 
أيضنا ابغفاظ على السلاـ، كتعزيز حقوؽ الإنساف كالتعاكف الاقتصادم كالاجتماعي بتُ الأعضاء، 

التي تهدؼ أيضنا أما ابؼنظمات ابغكومية الدكلية ذات الطابع الإقليمي مثل جامعة الدكؿ العربية ك 
إلذ برستُ العلاقات كالتعاكف بتُ الدكؿ الأعضاء بغماية الاستقلاؿ كالسيادة، كتعزيز مصالح 
الدكؿ العربية، كتهسهم في تسهيل البرامج الاقتصادية كالعلمية كالاجتماعية، كتقوـ بدكر ابؼنسق 

 للسياسات، كابغد من الصراعات كتسوية النزاعات.
 قات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية:ابؼبحث الثاني: العلا
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العلاقات العامة في ابؼؤسسات كابؽيئات لا بزتلف عن العلاقات العامة للأفراد، كإنما 
بزتلف فقط من حيث ضخامة ابؼشركعات كعدد عمابؽا كمستخدميها ككثرة ابؼتعاملتُ معها، 

ت، فإف لد ترع ابؼؤسسة لذلك بقد ابؼؤسسة تعتٍ بعدد من العماؿ كابؼستخدمتُ يرب عن ابؼؤسسا
شئوف العماؿ كابؼستخدمتُ كتسهر على راحتهم كتعمل على تثقيفهم كرفع مستواىم كاحتًاـ 
شخصياتهم كفتح طريق التدريب كالتأىيل أمامهم، فإف العلاقات الداخلية تصبح مزعزعة كثتَة 

التفاىم الاضطرابات، كيقل الإنتاج قد تواجو ابؼؤسسات أخطار كبتَة لذلك بقد مشكلة 
كالاتصاؿ بتُ الأفراد بخلاؼ ابؼؤسسات الكبرل أك ابؽيئات، فإف عملية التفاىم كالاتصاؿ تكوف 
عستَة كأشد تعقيدا فلا يدكن بؼدير ابؼؤسسة أف يتصل بدئات ابؼستخدمتُ كالعماؿ كيتفاىم معهم، 

لعلاقات اختلاؼ ثقافاتهم كمشاربهم من أجل حل مشكلة معينة، بل يدخل ىذا في صميم عمل ا
العامة بابؼؤسسة، كذلك بالاستعانة بوسائل الاتصاؿ كالنشر ابؼختلفة كابػطابات، كالنشرات 
كابؼلصقات الأفلاـ كالندكات كابؼؤبسرات كغتَىا، فالعلاقات العامة الغرض منها التنظيم كبذنب 

بادئ الإسراؼ كبؿاكلة الوصوؿ إلذ ابؽدؼ بأقصر طريق بفكن كبأقل النفقات دكف إخلاؿ ابؼ
الأساسية كالقيم الأخلاقية، كما يهدؼ التنظيم إلذ ركح التعاكف ككحدة ابؽدؼ بتُ العاملتُ في 
ميداف العلاقات العامة في ابؼؤسسات، يری إبراىيم إماـ أف كاجبات العلاقات العامة تكمن في 

ركة أك ىيئة أك الآتي: دراسة الرأم العاـ كبرليلو كتقديم تقارير دقيقو عنو للإدارة، سواء كانت ش
 .89منظمة أك جامعة، كعلى ىذا الأساس ترسم الإدارة سياساتها كتعدؿ خطتها في العمل

كتفسر العلاقات العامة ابذاىات الرأم للإدارة كما تقوـ بتفستَ أعماؿ ابؼؤسسة للجماىتَ 
 كصولا إلذ التفاىم كالتوافق بتُ مؤسسات المجتمع كأفراده.

بو العلاقات العامة في أم مؤسسة يتأثر بالأنشطة  لذلك بقد الاتصاؿ الذم تقوـ
 الأخرل، لذلك لابد أف تكوف إدارة العلاقات العامة على اتصاؿ دائم كتنسيق مع الإدارة العليا.

                                                           
 60ـ، ص 1968إبراىيم إماـ ، فن العلاقات العامة كالإعلاـ، ابؼكتبة ابؼصرية، القاىرة،  - 89
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للمؤسسة كأف أم مؤسسة ترغب في الاستفادة القصول من نشاط العلاقات العامة عليو أف بذعل 
دارة العليا في ابؽيكل التنظيمي بؽا، ذلك من أجل إتاحة موقع العلاقات العامة قريبا جدا من الإ

المجاؿ ابؼسئوؿ العلاقات العامة للمشاركة الفعلية في ابزاذ القرارات العامة في ابؼؤسسة كرسم 
السياسات العامة بؽا التي تعكس فلسفة ابؼؤسسة كمسئولياتها الاجتماعية بذاه ابعماىتَ ابؼختلفة 

على أحسن كجو كيتم ذلك عادة برفع مستول إدارة العلاقات من أجل تقديم خدمة جيدة ك 
العامة إلذ مستول الإدارة العليا مثلا أف يشغل مدير العلاقات العامة حلقة كصل بتُ ابؼدير عاـ 

 كباقي فركع ابؼؤسسة حتى يتم برقيق التنافس بتُ إدارات ابؼؤسسة الأخرل.
ة مساك لبعض الإدارات الأخرل ذلك كلكن ىنالك ابذاه يجعل من إدارة العلاقات العام

من أجل تسهيل مهمة التفاىم مع تلك الإدارات في رسم ابػطط ككضع السياسات لتحقيق 
الأىداؼ ابؼنشودة، لذلك بقد إدارة العلاقات العامة من خلاؿ كجودىا في ابؼوقعتُ السابقتُ 

علاقات العامة مهمة تستطيع أف تؤدم أفضل ابػدمات للمؤسسة التي تكن فيها، لأف كظيفة ال
 كذات أثر كبتَ على ابؼؤسسة.

كلكن للأسف بقد بعض ابؼؤسسات لا تعطي إدارة العلاقات العامة الأهمية ابؼطلوبة فقد 
بذدىا أحيانا برت إشراؼ مدير الإعلاف كأحيانا مدير ابؼبيعات كأحيانا تتبع بؼدير ابؼالية كىذا 

د أف العلاقات العامة داخل ابؼؤسسات لا بزتص التباين لا يقدـ نتائج مرضية كمن ما سبق بق
فقط بالعلاقات العامة بتُ ابؼؤسسة كبصاىتَىا ابػارجية فقط إنما تهتم أيضا بالعلاقات الداخلية 
التي ىي أساس بقاح ابؼؤسسة بتُ العاملتُ فيها، لذلك لا يدكن أف يتطور إنتاج ابؼؤسسة إف لد 

 ؤسسة كالعاملتُ.يكن ىنالك تفاىم كثقة متبادلة بتُ ابؼ
إف للعلاقات العامة أهمية كبتَة في ابؼؤسسات ابغكومية خاصة بعد التطور في عملية 
الاتصاؿ كانتشار الأساليب ابغديثة في إدارة ابؼؤسسات التي تزداد معها أهمية العلاقات العامة كلا 

ز من ابغاجة إلذ بنية سيما بروؿ العقلية الإدارية التقليدية إلذ عقلية إدارية معاصرة كل ىذا عز 
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اتصالية للعلاقات العامة متخصصة كمعدة إعدادا جيدا لإبقاح كمساعدة الإدارة في التعامل مع 
 بصهورىا الداخلي كابػارجي بطرؽ أكثر فعالية.

كتظهر أهمية العلاقات العامة مع ابعمهور في ابؼؤسسات ابؼعاصرة من خلاؿ ما تؤديو 
اـ من تكوين السمعة الطيبة للمنشاة كالصورة الذىنية ابؼمتازة العلاقات العامة الناجحة من مه

عبرىا لدم المجتمع الذم تعمل فيو كلدم بـتلف فئات ابؼتعاملتُ معها على أساس ابغقائق 
كابؼعلومات الصحيحة فالواضح أف بقاء أم مؤسسة أك منشأة يعتمد على مدل قدرتها على 

كتلبي طموحاتهم إضافة إلذ تكوين صورة ذىنية جيدة  الظهور بصورة طيبة ترضي تطلعات بصاىتَىا
تعتمد عليها ابؼنشأة في استمرارىا كبقائها حيث تعكس ىذه الصورة الذىبية العامة سلوؾ ابؼنشاة 

  .90بصفة عامة كتساعد بصفة أساسية على تسهيل قيامها بعملها في المجتمع الذم يعيش فيو
قت ابغاضر لدم ابؼؤسسات ابؼعاصرة في برقيق لذلك تكمن أهمية العلاقات العامة في الو 

الكفاية في الوظائف ابؼخلفة لدل ابؼنشآت كاف علاقة ابؼنشأة بابعماىتَ لا تقل عن أهمية كتأثتَ 
 العمليات الداخلية في بقاح ابؼنشاة كبرقيق أىدافها.

كأصبحت للعلاقات العامة ضركرة اجتماعية مصاحبة إلذ التغتَات التي كجدت في 
تمعات ابؼختلفة ترمي إلذ التكيف كالتوافق في ابؼصالح ابؼشتًكة بتُ ابؼؤسسات كبصاىتَىا من المج

 خلاؿ كسائل كأساليب الاتصاؿ ابؼختلفة.
إف معرفة كبرديد بصاىتَ ابؼؤسسة يعتبر شرياف أك مركز ابؼؤسسة نفسها حيث بردد السمعة 

بؼؤسسة ينبغي أف يكوف موضوع الاىتماـ الرئيسية العلاقات ابؼؤسسة كبصاىتَىا فصانعوا سياسات ا
الأكؿ كبقد ىنالك مديرين الأقل مستول كابؼشرفتُ كالعاملتُ كابؼستهلكتُ ابؼستثمرين... الخ كمن 
ىذه الفئات يتحرؾ الاىتماـ من خلاؿ جبهة عريضة من الفئات ابػاصة في أيطار ابعهود القائم 

السياسية التنظيمات النسائية ابؼعلمتُ كيدثل ىذه النقابات ابرادات الصناعات ابعماعات 
 الشباب... الخ.

                                                           
 .60إبراىيم إماـ، ابؼرجع السابق، ص  - 90
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لذلك بقد استخداـ البحوث العلمية في برديد أفضل الطرؽ للوصوؿ إلذ الفئات 
ابعماىتَية بعد برديدىا كيتطلب ىذا برديد قنوات التأثر كالاتصاؿ كيعتبر التحديد الدقيق ضركريا 

ىتماـ ابعمهور ابؼوجهة إليو ككلما ازدادت حتى يدكن تصميم الرسالة بشكل دقيق يحقق کسب ا
درجة العناية بتحديد الفئات ابعماىتَية ابؼختلفة كلما أمكن اكتشاؼ طرؽ أكثر للوصوؿ إليها 
كالتأثتَ فيها لذلك يدكن تصنيف العلاقات العامة في ابؼؤسسات إلذ نوعتُ من أنواع ابعماىتَ 

  :91هما
 أكلا: ابعمهور الداخلي

لداخلي بصهور موظفي كافة ابؼؤسسات العامة كالشركات العامة كالإدارة يقصد بابعمهور ا
المحلية كتسعى إدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسات إلر إقامة علاقات جيدة مع ابؼوظفتُ العاملتُ 

 كبرقق عدة أىداؼ منها ما يلي:
 ابغصوؿ على ثقة ابؼوظف كضماف تأييده لسياسة ابؼؤسسة.  -
 نوية للموظف العاـ.رفع الركح ابؼع -
 اجتذاب أكفاء الأفراد لشغل الوظائف العامة.  -

 كينقسم إلذ نوعتُ رئيستُ هما: ثانيا: ابعمهور ابػارجي
  :ابعمهور المحلي-

كيتمثل في ابعمهور الذم يكوف موقعو داخل الدكلة كابؼراجعتُ من الأفراد كابؼؤسسات 
سائل الإعلاـ كىا يجب أف يكوف التعامل مع ككذلك الدكائر ابغكومية الأخرل بالإضافة إلذ ك 

ىذه ابعماىتَ يعتمد على الصدؽ كإبراز ابغقائق لاف ذلك ىو الطريق الأفضل لكسب ثقتهم 
كبقاء العلاقات جيدة معهم كيعتبر بصهور العملاء بصهور ابؼوردين أيضا من ابعمهور ابػارجي 

بؼؤسسات تبيع السلع كابػدمات إلذ المحلي خاصة في ابؼؤسسات الاجتماعية حيث أف كثتَ من ا

                                                           
 104ـ، ص 2009عبد ابغكم خليل مصطف ، العلاقات العامة بتُ ابؼفهوـ النظرم كالتطبيق العلمي، الدار العابؼية للنشر كالتوزيع،  - 91
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إفراد المجتمع كتشتًم من ابؼوردين الذين ىم أعضاء في المجتمع. لذلك بقد العلاقات العامة مع 
 ابعمهور المحلي

 ابعمهور ابػارجي الدكلر:-
كيتمثل في ابعمهور الذم يكوف موقعو خارج الدكلة مثل ابؼؤسسات الدكلية التي بؽا علاقة 

الدكلة ابؼعنية لأف الغاية الرئيسية من إنشاء ابؼؤسسة كبفارسة نشاطها في تقديم السلع مباشرة مع 
كابػدمات للجماىتَ لذا فأنها لا يدكن أف تعمل كبزطط بدعزؿ عن رغبات كطموحات ىذه 

 92ابعماىتَ.
 العلاقات العامة في ابؼؤسسات:-1

ثل في المحافظة على الأمن كانت الدكؿ في العصور القديدة بسارس دكرىا التقليدم ابؼتم
الداخلي كابغفاظ على بفتلكات ابؼواطنتُ بالإضافة إلذ بضاية حدكد الدكلة، أما في العصور ابغديثة 
فقد تطور دكر الدكلة كأتسع حيث أصبح يشمل أكجو ابغياة الاقتصادية كالاجتماعية كالتعليمية 

الأمن كالدفاع الوطتٍ كابؼدني كالقضاء كالصحية فالدكلة قدمت كلا تزاؿ تقدـ الكثتَ من ابػدمات 
كالبرامج الاجتماعية كنتيجة التطور دكر الدكلة بهذا الشكل فقد زادت ابؼشاكل التي تقابلها 
التنفيذية كزاد عدد الوزارات كتضاعفت إعداد العاملتُ فيها بفا استدعى ضركرة الاىتماـ 

العلاقات العامة لكي تنظم ىذه  بالعلاقات ابعيدة مع ابعماىتَ كإنشاء كحدات متخصصة في
العلاقات كتبتٍ جسور من الثقة بتُ الأجهزة ابغكومية كبصاىتَىا، الأمر الذم أستدعى كبشكل 
ملح كجود قنوات اتصالية عديدة تربط ابغكمة بابؼواطنتُ، فابغكومة بابؼفهوـ ابغديث أضحت 

ج بالضركرة لشرح كتفستَ كتوضيح مسألة إدارية معقدة نتيجة تداخل أدكارىا ابؼتعددة، التي برتا 
حتى تستطيع أف تبقى على صلة مباشرة بابؼواطنتُ، كالإدارة ابغكومية ابؼؤثرة تنمو كتزدىر من 

 خلاؿ.
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قربو من ابؼواطن كمشاكلو، فقد أثبتت التجارب أف استقرار الدكؿ كتطورىا مرىوف بطبيعة 
تفاعل بتُ ابغكومة كابؼواطنتُ، تتقلص العلاقة السائدة بتُ ابغكومة كمواطنيها فعندما يسود ال

الفجوة فيما بينهما كيسود التفاىم كالعكس أيضا صحيح، فحتُ تغلق أبواب التواصل كابغوار 
تتسع الفجوة كتبرز ابؼشكلات كالأزمات كابػلافات كتنعدـ الثقة، الأمر الذم يقود إلذ الفوضى 

لتي تربط ابغكومة بدواطنيها، بل يتعدل كعدـ الاستقرار، كلا يتوقف الأمر عند حدكد العلاقة ا
ذلك ليمتد إلذ خارج ابغدكد، فالدكؿ لا نعيش منعزلة، بل تفاعلو مع بؿيطها الدكلر كفي كثتَ من 
الأحياف فإف صورة الدكلة خارجيا تعد عاملا حابظا في تشكيل علاقاتها مع الدكؿ الأخرل، 

مصابغها السياسية كالاقتصادية كالثقافية، حكومات كشعوبا الأمر الذم يؤثر على مكانة الدكلة ك 
كتنفق الدكؿ مبالغ طائلة من أجل الاحتفاظ بصورة إيجابية على الصعيد الدكلر، كبسارس العلاقات 
 العامة بشكل كاسع لكسب التأييد السياسي، كبرستُ كضعها الاقتصادم كزيادة تفاعلها الثقافي.

العامة في المجاؿ السياسي كأصبح السياسيوف  كخلاؿ العقدين الآخرين، تزايد دكر العلاقات
يعتمدكف على العلاقات العامة، باعتبارىا نموذجا من نماذج الاتصاؿ الإقناعي الذم يؤثر في 

 .93ابذاىات ابعمهور كبفارستو
كأصبحت العلاقات العامة أداة حابظة في تشكيل طبيعة التواصل بتُ ابغكومة مواطنيها من 

السياسيتُ كابعمهور من ناحية أخرل، كأخذت تلعب دكرا بارزا في ناحية، كبتُ ابؼرشحتُ 
ابغملات السياسية التي تستهدؼ توجيو الرأم العاـ كتشكيل ابذاىاتو كبرديد اختياراتو كتعد 
العلاقات من العوامل ابؼؤثرة التي تدعم القلة السياسية سواء على صعيد ابؼرشحتُ بؼواقع معينة في 

لعامة فالعلاقات العامة أضحت قوة مؤثرة في عملية اختيار رؤساء الدكؿ إطار إدارة السياسة ا
كابغكومات فإذا كاف السياسيوف ىم البرامج السياسية، فإف العاملتُ في بؾاؿ العلاقات العامة ىم 
من يستطيعوف إقناع الرأم العاـ بفاعليتها كىم القادركف على إيصاؿ ىذه البرامج كجدكاىا إلذ 

 تالر كسب تأييدىم كقبوبؽم بؽا.ابعمهور، كبال

                                                           
 .47بؿفوظ أبضد جودة، مرجع سابق، ص  - 93



الإطار النظري للدراسة                          الفصل الثاني                                  

~ 45 ~ 

 أىداؼ العلاقات العامة في ابؼؤسسات:-2
تهدؼ أجهزة العلاقات العامة إلذ تطوير العملية الإدارية للجهاز ابغكومي من خلاؿ 
تغذيتو بابؼعلومات الدقيقة حوؿ ابذاىات الرأم العاـ كما تساىم في اكتشاؼ مدل التأثتَ الذم 

خل المجتمع، كيدكن تلخيص أىداؼ العلاقات العامة في الأجهزة بردثو القول الاجتماعية دا
  :94ابغكومية بدا يلي

. ابغصوؿ على تأييد الرأم العاـ كمد جسور الثقة كالتواصل بينو كبتُ ابغكومة كذلك من خلاؿ 1
 إمداده بابؼعلومات الصحيحة كالاعتماد على الصدؽ في إيصاؿ ابؼعلومات إليو. 

 النظاـ السياسي كالاقتصادم السائد في الدكلة.  . القياـ بشرح أىداؼ2
. شرح القوانتُ ابعديدة كأم تغيتَات أك تعديلات في القوانتُ بالإضافة إلذ شرح مبررات ابزاذ 3

 ىذه القوانتُ أك التعديلات التي بذرم عليها. 
حف . تنمية الإحساس بابؼسؤكلية لدل ابؼواطنتُ من خلاؿ كسائل الاتصاؿ ابؼعركفة كالص4

 كالتلفزيوف. 
 . إرشاد ابؼواطنتُ بدا فيو مصلحتهم كابؼصلحة العامة. 5
 . برستُ العلاقات سواء مع ابعمهور الداخلي كابػارجي. 6
. ضركرة تبليغ ابؼواطنتُ بابػدمات الوظائف التي تزاكبؽا ابغكومة حتى يدكن أف يسهم فيها كيفيد 7

 منها بالكامل. 
 لإتصاؿ ابؼعركفة من الصحف كالمجلات كالتلفزيوف كغتَىا.. تدعيم العلاقات مع كسائل ا8
 . الدفاع عن موقف الدائرة ابغكومية إذا تعرضت لأم انتقاد من قبل الآخرين.9

  :95على الصعيد ابػارجي تهدؼ العلاقات العامة ابغكومية إلذ مايلي
 سياسيا كاقتصاديا، كثقافيا. . رسم صورة ايجابية حقيقية للدكلة على الصعيد الدكلر للإفادة منها 1
 . تركيج ابؼفاىيم التي تقوـ عليها الدكلة سياستها على الصعيد الدكلر. 2
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 . كسب التأييد للسياسات الدكلية كمواقفها بذاه القضايا الإقليمية كالدكلية.3
 . تسهيل مهمة كسائل الإتصاؿ ابػارجية، كتوفتَ الظركؼ ابؼناسبة بؽا بهدؼ نقل صورة حقيقية4

 للوطن خارج حدكده. 
. رصد ما ينشر أك يبحث من خلاؿ كسائل الاتصاؿ ابػارجية عن الوطن كمتابعتو كتقويدو كالرد 5

 عليو إذا لزـ الأمر. 
. متابعة ما يجرم في مراكز صناعة القرار الدكلر، كتقوـ آثاره السياسية كالاقتصادية على الوطن 6

 كبرقق الأىداؼ من خلاؿ:
ت دقيقة بصورة مستمرة كمنتظمة عن ابغكومة كسياستها كابقازاتها للمواطنتُ أ. تقديم معلوما

كإعلامهم بالقوانتُ كالأنظمة كالإجراءات التي بسس حياتهم. ب. تقديم ابؼشورة للمسؤكلتُ 
 ابغكوميتُ فيما يتعلق بردكد الفعل ابغالية كابؼستقبلية ابؼتوقعة للسياسات القائمة أك ابؼرتقبة.

 
 
 
 العلاقات العامة في ابؼؤسسات: كظائف -3

لا شك بقد أف كظائف العلاقات العامة ابغكومية تتجاكز حدكد تقديم ابؼعلومات 
للمواطنتُ كالاستشارات للمسئولتُ ابغكوميتُ، كيدكن رصد الوظائف التالية التي تقوـ بها أجهزة 

 العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية.
 لوماتية:الوظيفة الإعلامية ابؼع -3-1

كتهدؼ ىذه الوظيفة إلذ إعلاـ ابؼواطنتُ بالقوانتُ كالأنظمة ابغكمية كابؼشاريع التي تنفذىا 
أك تسعى لتنفيذىا، كالنشاطات الركتينية التي يقم بها ابؼسؤكلوف ابغكوميوف إلذ جانب قرارات 

ارات بدا يتوفر ابغكومة في المجالات ابؼختلفة كمن ابعانب الآخر كإعلاـ صانعي السياسات كالقر 
بدعلومات حوؿ ردكد الأفعاؿ السريعة للرأم العاـ ككسائل الاتصاؿ حوؿ نشاطات ابغكومة 
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كسياساتها كقراراتها كمشاريعها ابؼختلفة كتتًكز ىذه الوظيفة على الأخبار كبصع ابؼعلومات الأكلية 
أم العاـ السريعة عن بؾريات الأحداث اليومية كالأحداث الركتينية، كمن خلاؿ استطلاعات الر 

التي تبحث في برديد ابذاىات ابعمهور من القضايا ابؼختلفة إلذ جانب متابعة ما ينشر أك يبحث 
 عبر كسائل الاتصاؿ ابؼختلفة. 

 الوظيفة التفستَية:-3-2
كتذىب ىذه الوظيفة إلذ أبعد من عملية الأخبار كبصع ابؼعلومات فهي تقدـ تفستَا 

فة أم بدعتٌ تقديم رؤية ابغكومة كمبرراتها لانتهاج سياسة معينة أك للسياسات كالقرارات ابؼختل
لابزاذ قرار معتُ بدا في ذلك البحث في الأسباب كالنتائج ابؼتوقعة كيشمل ذلك سياسات كقرارات 

 .96ابغكومة على الصعيدين الوطتٍ كالدكلر
 الوظيفة الإقناعية:-3-3

رة ابزاذ إجراءات معينة أك اعتماد سياسات تهدؼ ىذه الوظيفة إلذ إقناع الرأم العاـ بضرك 
بؿددة أك اللجوء إلذ قرارات ذات طبيعة خاصة فحتُ تقوـ ابغكومة بتبتٍ سياسات أك قرارات 
مصتَية يجرم بها إقناع مواطنيها بهذه السياسات أك القرارات كتوضيح موقفها كتقديم براىينها 

القرارات ابؼفاجئة خاصة إف كانت تؤثر في كأدلتها التي تدعم ضركرة ذلك فابؼواطن لا يتقبل 
بؾريات حياتو كمعيشتو اليومية التمهيد على ابزاذ مثل ىذه القرارات يساعد في بذنب عنصر 
الصدمة الذم قد بردثو مثل ىذه القرارات يساعد في بذنب عنصر الصدمة الذم قد بردثو مثل 

 الاضطراب كالفوضى.ىذه القرارات لدل ابعمهور، كالتي قد تقود إلذ حالة من 
 الوظيفة التقييمية:-3-4

كتضم ىذه الوظيفة النشاطات ابؼتصلة بإعداد التقارير ابؼرجعية، كالتحليلات كالدراسات 
التي تبحث بعمق في نتائج السياسات كابػطط ابغكومية ابغالية، كالظاىرات السياسية كالاقتصادية 

العاـ حوبؽا كتعتبر ىذه الوظيفة من أىم كالاجتماعية داخل المجتمع كقياس ابذاىات الرأم 
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الوظائف التي تقوـ بها العلاقات العامة نظرا لأهميتها للمخططتُ في بؾاؿ السياسات العامة، حيث 
 توفر بؽم معرفة مسبقة باحتياجات ابؼواطنتُ كتطلعاتهم.

لومات مفيدة كتستند ىذه الوظيفة الدراسات كبحوث الرأم العاـ السريعة، كالتي تسعى التوفتَ مع
حوؿ ابذاىات الرأم العاـ في إطارىا العاـ، في حتُ تقدـ دراسات كبحوث الرأم العاـ معلومات 
حوؿ ابذاىات الرأم العاـ كذلك حيث عمقها كاتساعها كشدتها إلذ جانب الأسباب كالدكافع 

 التي تقف كراء تشكيلها .
 الوظيفة التثقيفية: -3-5

الوثائق الربظية، كالقوانتُ كالقرارات ابغكومية كتشمل ىذه الوظيفة حفظ كتصنيف 
كابػطب الربظية كالتصريحات التي تتعلق بدواقف ابغكومية بؿليا كدكليا كمواقف ابغكومة من 
الاتفاقيات الدكلية إلذ جانب القوانتُ ابػاصة في بؾاؿ الاتصاؿ كالاحتفاظ بقوائم ابؼؤسسات 

كيتوقف دكر أجهزة العلاقات العامة في بؾاؿ التوثيق على الإعلامية كالصحفية كأبظاء العاملتُ فيها 
المجاؿ الذم بزدمو بالإضافة إلذ مستواه فالأجهزة الوطنية بزدـ ابغكومة بكافة مؤسساتها، أما 

 الأجهزة ابؼؤسسية فتخدـ القطاع الذم تعمل فيو.
 الوظيفة التسهيلية: -3-6

ستقباؿ الوفود الربظية كمرافقتها ترتكز الوظيفة على تقديم ابػدمات كتنظيمها مثل ا
كتسهيل إجراءات إقامتها في البلد ككذلك تسهيل مهمات الصحفيتُ كالإعلاميتُ كتنظيم 
الاجتماعات كالندكات كابؼؤبسرات، كتعمل على تهيئة الأجواء ابؼناسبة بؽا كتنظيم لقاءات الصحفيتُ 

ة التي ينتمي بؽا جهاز العلاقات كالإعلاميتُ بدسؤكلر ابغكومة، كتسهيل مهمات إدارة ابؼؤسس
  .97العامة

 ابؼبحث الثالث: أهمية كدكر العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية كمبادئها:
 أهمية كدكر العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية: -1
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بسثل العلاقات العامة جانبا ىاما من جوانب الإدارة سواء في مؤسسات الأعماؿ أك في 
كومية فهي لا بزرج من كونها نشاطا يسعى لكسب ثقة كتأييد ابعماىتَ ابؼختلفة ابؼؤسسات ابغ

لأىداؼ كسياسات إبقازات ابؼؤسسة كخلق جو من الألفة كالتعاكف ما بتُ ابؼؤسسة كبصاىتَىا 
ابؼختلفة الداخلية كابػارجية، كىذا كلو يعتمد على كجود سياسات سليمة كإعلاـ صادؽ على 

بزتلف مسؤكليات العلاقات العامة كبصهورىا في ابؼؤسسات ابغكومية عنها  نطاؽ كاسع في ذلك لا
في ابؼؤسسات كابؼشركعات الصناعية كالتجارية، فهي كلها تهدؼ في النهاية إلذ خلق جو من الثقة 

  .98كالاحتًاـ كالفهم كابؼتبادؿ ما بتُ ابؼؤسسة كبتُ ابعمهور الداخلي كابػارجي
ؤسسات ابغكومية بؽا أهمية بارزة حيث بسارس ابغكومة أعباء العلاقات العامة في بؾاؿ ابؼ

ضخمة كمسؤكليات عديدة بذاه أفراد المجتمع، كىذا ما أدل إلذ توسع حجم ابعهاز ابغكومي كمن 
ىنا كانت أهمية العلاقات الطيبة بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا بدا يكفل دعم ثقة ابعمهور فيها عن طريق 

ومات سواء عن أىداؼ ابؼؤسسة كسياستها كبرابؾها كخططها كإبقازاتها إطلاعو على ابغقائق كابؼعل
ككذلك إقناع ابعمهور بأهمية ابعهود التي تبذبؽا ابؼؤسسة بػدمة ابؼواطنتُ كالدكر ابؽاـ الذم يقوـ بو 
ابؼوظفوف العاملوف في ىذا المجاؿ كيجب إعلاـ ابعمهور بصراحة بابؼشكلات التي تواجهها ابؼؤسسة 

ا برسالتها كشرح ما يصدر من تشريعات كقوانتُ كقرارات كزيادة كعي ابعمهور في المجاؿ في نهوضه
 ابؼالر كالاقتصادم من خلاؿ تبسيط ابؼعلومات ابؼالية كالاقتصادية.

كتشجيع ابعمهور على الاىتماـ بأمور الإدارة العامة كتتبع أعمابؽا كالوقوؼ على تقديدها 
كالسياسات ابغكومية من أجل جعل ابعمهور يدرؾ كيفهم ىذه كحشد الدعم كابؼسائلة للتصرفات 

 التصرفات كالسياسات.
ككما يدخل في بؾاؿ العلاقات العامة في ابغكومة إعلاـ ابعمهور بحقيقة ابؼوقف الداخلي 
للحكومة ككجهات نظرىا للأحداث المحلية كالعابؼية ككذلك يدخل في بؾاؿ العلاقات العامة في 

النشاط الذم تقوـ بو الإدارة الوضع توجيو سياساتها بدا يتفق مع مصالح  ابؼؤسسات ابغكومية
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ابعمهور باعتبار أف الرأم العاـ لو تأثر قوم على ابغكومة، لكونو يساىم في رسم السياسة العامة 
للدكلة فالقوانتُ كالتشريعات تصدر كفقا لآراء بصاىتَ الشعب بل إف ابغكومات تستمد سلطتها 

لرأم العاـ كبؽذا تبدك أهمية الوقوؼ على أراء ابعماىتَ ككجهات نظرىا لأخذىا في ابغقيقية من ا
 ابغسباف عند إصدارات التشريعات كالقوانتُ.

إف مساندة تأييد الرأم العاـ السياسات ابؼؤسسة عامل قوم في بقاحها كبرقيق أىدافها 
ىذا بدكره يساعد ابؼؤسسة على كىنا يبدك أهمية توفتَ اتصاؿ ذك ابذاىتُ بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا 

التصرؼ بدا يتفق مع ابذاىات الرأم العاـ كىناؾ كسائل عديدة لاتصاؿ ابؼؤسسة ابغكومية 
بجماىتَىا كمنها الاستقصاءات أك الاستبيانات للوقوؼ على أراء كرغبات ابعماىتَ بشأف مسائل 

 .99لإذاعة كالتلفزيوف كغتَىامعينة ككذلك ابؼطبوعات كالنشرات الإعلامية في الصحف كالمجلات كا
كإتباع سياسة الباب  hearing sessionsمن كسائل الإعلاـ كجلسات الاستماع 

open door plicy  ُككفالة من ابعمهور في تقديم الشكاكم كالتظلمات إلذ ابؼسؤكلت
بابعهاز ابغكومي كغتَ ذلك من أساليب، كيؤكد ما سبق أهمية إعداد بحوث الرأم العاـ كبزطيط 
برامج العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية كالتي بدكنها تكوف اتصالات ابؼؤسسة ابغكومية غتَ 
كاقعية حيث لن تعرؼ ابؼؤسسة ما يرغب ابعمهور في معرفتو من معلومات كحقائق، فضلا عن 
أنو الوقوؼ على آرائو كمقتًحاتو كردة فعلو لسياسات كقرارات كابقازات ابؼؤسسة ابغكومية كبديهي 

في ظل ىذه الظركؼ لن برقق الاتصالات من طرؼ كاحد أىدافها، كلنا أف نتصور كيف سيكوف 
الوضع في مؤسسة عامة تنفق أموالا كثتَة في بؾالات الاتصاؿ بدكف أف تتوفر بؽا معلومات عن أية 

سيئ الذم نتائج، أم عن رد فعل ابعماىتَ لإبقازاتها كلسياساتها كلقراراتها إضافة للأثر النفسي ال
سيحل لدل ابعماىتَ كالتي ستشعر بأف آراءىا كمقتًحاتها ليست بؿل اىتماـ ليس ىناؾ من 
يبحث عنها كيهتم بها كىو أمر قد يدفع ابعماىتَ لتكوف أكثر انتقادا لسياسات كأكضاع كابقازات 

كاف الاىتماـ ابؼؤسسة ابغكومية كبالتالر عدـ الثقة فيما بتُ ابؼؤسسة كابعمهور إنو من الأهمية بد
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بتخطيط برامج العلاقات العامة في ابعهاز ابغكومي كتوفتَ ابؼعلومات كابغقائق التي ترتكز عليها 
خطط كبرامج العلاقات العامة كالالتزاـ بالتخطيط كجزء ىاـ كضركرم لأم برنامج إعلامي ناجح 

ة تعزيز أنشطة العلاقات أف التفاىم ابؼتبادؿ ىو جوىر العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية بغي
العامة في ابؼؤسسات ابغكومية أيضا ىو بدثابة بؾهودات أك بؿاكلات معتمدة بػلق كتنمية نوع من 
الصلات تساىم في دعم الفهم كالاحتًاـ كالود ابؼتبادؿ مابتُ ابؼؤسسة كمابتُ ابعمهور كأف بصهور 

و كيقع على عاتق كافة العاملتُ ابؼؤسسة بحاجة إلذ خدماتها كفي ذات الوقت ينشد احتًامها ل
بابؼؤسسة أيا كانت كظائفهم كأيا كانت مستوياتهم أف توفر ىذه ابؼشاعر كالأحاسيس للجماىتَ 
ابؼتعاملة مع ابؼؤسسة فابؼوظف البسيط الذم يعمل في مكتب الاستعلامات بابؼؤسسة يدكنو أف 

شرفة للمؤسسة لدل ابعماىتَ يساىم إلذ حد كبتَ في دعم بظعة ابؼؤسسة )أم إظهار الصورة ابؼ
ابؼتعاملة معها كاكتساب تأييدىا من خلاؿ حسن استقبالو للمتًددين على ابؼؤسسة كالرد على 
استفساراتهم كإمدادىم بالتوجيهات كالإرشادات اللازمة، الأمر الذم سيسهم في خلق جو من 

 الثقة كالتفهم ابؼتبادؿ.
 
 
 ابغكومية: مبادئ العلاقات العامة في ابؼؤسسات-2

يستند نشاط العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية على عدة أسس كمبادئ كنذكر 
  :100منها ما يلي

. أف ابؼتطلبات الآلية لبرنامج العلاقات العامة ابعيد ىو توفتَ ابؼؤسسة ابغكومية ذاتها بػدمة 1
للمؤسسة ابغكومية للمسئولية  جيدة كىذا الاعتبار ابؽاـ يلقي الضوء على أهمية إدراؾ الإدارة العليا

 الاجتماعية. 
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. يتوقف مستول جودة ابػدمة التي تؤديها ابؼؤسسة ابغكومية على مدل قبوؿ كإشباع ىذه 2
 ابػدمة بغاجات كرغبات معينة لأفراد المجتمع. 

. يجب تشجيع كل نقد بناء كالرد على بـتلف الانتقادات السياسات أك خطط أك إبقازات 3
كصراحة ككاقعية فإف بؿاكلة الآراء الانتقادية دليل على فشل برنامج العلاقات  ابؼؤسسة بصدؽ

 العامة. 
. إف دراسة حاجات المجتمع ككضع ابػطط اللازمة لإشباع ىذه ابغاجات، ىي في حد ذاتها 4

 مواد جيدة للنشر كالإعلاـ. 
 ا في الوقت ابؼناسب. . الأهمية بدكاف ارتباط الإعلاـ بدوضوعات تهم ابعمهور كابؼتوقع نشرى5
. يجب أف تصاغ ابؼادة الإعلامية بحيث توافق مقدار الوقت كالاىتماـ كالتفكتَ الذم يحتمل أف 6

يعطيو للمادة الإعلامية ابؼوجهة لو ذلك للدقة في اختيار كالتفستَ كإبراز ابغقائق كتبسيطها بدكف 
 برريف أك تشويو. 

بدثابة خدمة حقيقية للجمهور كيجب أف يعاكف ىذا . يجب أف يكوف برنامج العلاقات العامة 7
البرنامج ابعمهور في ابغصوؿ على أقصى قدر من ابػدمات التي توفرىا ابؼؤسسة ابغكومية كمن 

 ناحية أخرل يجب أف ينقل كيفسر ىذا البرنامج للعاملتُ في ابؼؤسسة حاجات رغبات ابعمهور.
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 خابسة:

كفي النهاية ىذه الدراسة يدكننا القوؿ باف جهاز العلاقات العامة أصبح كظيفة من كظائف 
التواصل الإدارة، كالقائم الربظي على الاتصاؿ الداخلي كابػارجي بها، الأمر الذم يساىم في تعزيز 

 كالانسجاـ بتُ ابؼوظفتُ فيما بينهم من جهة كبتُ ابؼؤسسة كبصاىتَىا ابػارجية من جهة أخرل.

كلقد حاكلنا في ىذا البحث معابعة موضوع كاقع العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابغكومية، 
قات من خلاؿ معابعة بـتلف ابؼتغتَات التي تتكوف منها ىذه الإشكالية ابتداء من ماىية العلا

 العامة كصولا إلذ الدكر الذم تلعبو في ابؼؤسسات ابغكومية.

 

. 
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