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 شكر و عرفان

 نحمد الله ونشكره الذي وفقنا عمى إتمام

 ىذا العمل المتواضع،

 يشكر الناس لا يشكر الله. ومن لا

 وعميو نتوجو بخالص عبارات الشكر والتقدير

 عمى وقدوتناوالعرفان لمثمنا الأ

 استاذنا الفاضل بوعزيز بوبكر

 الذي أشرف عمى ىذا العمل

ولولاه بعد الله عز وجل ما تم.



 

 

 

 تؿمد الله عز وجل الذي أتعمنا الصبر والثبات

 وأمدنا بالقوة والعزـ على مواصلة مشوارنا الدراسي 

 وتوفيقو لنا في اتؾاز ىذا العمل, فنحمد اللهم ونشكرؾ على نعمتك 

 , وفضلك ونسألك البر والتقوى, ومن العمل ما ترضى

 والسلاـ على حبيبو خليلو الأمتُ عليو أزكى الصلات والسلاـ,

 نتقدـ بجزيل الشكر والتقدير للأستاذ الفاضل لفضلو  

 بالإشراؼ على ىذا البحث وسعة صدره وعلى حرصو

 أف يكوف ىذا العمل في صورة كاملة, نسأؿ الله  

 على المجهودات التي بذلنا من أجلنا,  اف يجزيو عنا كل ختَ

 شكر كل من ساىم في ىذا العمل من قريب أو بعيد.ون
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 :مقدمة
 الاتصالية اتظصطلحات من العديد مستوى على كبتَا  تطورا العشرين القرف من الأختَة الثلاثة العقود شهدت

 .والإعلامي تصالرلاا المجاؿ في العلماء من الكثتَ باؿ شغلت التي
 العلاقات كوف وىذا واتظفاىيم الآراء من يدالعد حولو اختلفت حيث كنموذج  العامة العلاقات مصطلح ولنأخذ
 تطور فمع معهم اختلافو من بالرغم الآخرين مع يتعايش أف لو لابد والذي الإنساف قدـ قديدة اجتماعية ظاىرة

 تطور ,وأشكاتعا أنواعها بمختلف اتعيئاتو  الأفراد بتُ الاجتماعية نشاطاتال وكثرة الإعلامية الساحة واتساع الإعلاـ
 تغرد من العامة العلاقات وتحولت اكتسبتها أف أخرى تظفاىيم يسبق لد كبتَة  بعناية وحظي العامة العلاقات مفهوـ

 نطاؽ وتعدد عاصرةاتظ اتضديثة الإدارات ضل في خاصة مهنية وقواعد ومبادئ أسس ذات علاقات الذ عابرة علاقات
 .وغتَىا .... خدماتية ,صناعية مؤسسات الذ وخاصة عامة اتمؤسس من استخدامو

 الدور إهماؿ الذ دفع ما ىو اتظيداف على تطبيقو وصعوبة اتصزائرية اتظؤسسات في العامة العلاقات مفهوـ جدة فإف إذف
 على تركز حيث خارجيا دورىا على نصبي فهو اىتماـ ىنالك كاف  إفو  اتظؤسسات داخل الأختَة تعذه قياتضقي

 اتصمهور حساب وىذا تعم اتظقدمة اتطدمات تحستُ الذ وتسعى اتطارجي واتصمهور اتظؤسسة بتُ والتفاىم الرضا تحقيق
 الواقع. أرض على تجسد لا أنها إلا وظائفها على الاطلاع من فبالرغم ,الداخلي

 ,اتطدماتية اتظؤسسات وىي ألا وحساسة, ىامة مؤسسات لىع التًكيز الذ الدراسة ىذه سعت الاطار ىذا وفي 
 العامة للعلاقات الفعلي الواقع معرفة نريد ىنا ومن ,غاياتها وبلوغ أىدافها قيقلتح كوسيلة  العامة العلاقات وتستخدـ

 خلاؿ من بلوغو اتظرجو الأساسي اتعدؼ وىو بها اتظوظفتُ اداء تحستُ في مساهمتها ومدى اتطدماتية اتظؤسسة في
  .الدراسة

نما يوجد تجمع انساني فلا بد من قياـ علاقات جيدة يأمة  ضرورة من ضروريات اتضياة فالعلاقات العاوتعتبر   
, مرآة عاكسة للوضع القائم فاذا  تتبدأ الصراعات فالعلاقاتلافات و تفاىم تنشأ اتط أيبتُ افراد ىذا المجتمع وبدوف 

تعكس التفاىم الطيب بتُ  فإنهامة ولامعة ىة أما اذا كانت سليتعكس صورة مشو  فإنهاة غتَ سليمة ت اتظرآكان
كونها من ادوات الاتصاؿ اتصماعي حيث  تستطيع اف تقوـ بدورىا في أهمية العلاقات العامة  وتكمن وترهورىا  ةنظماتظ

من تكوين اراء منطقية سليمة حوؿ اتظسائل اتظختلفة وحاجة اتظنشآت التي تتعامل مع تدكنو تزويد اتصمهور بحقائق 
 .تدارس نشاطها او خدمة تعا ارتباط الأفراد واتصماعات وخاصة تلك اتظنشآت او اتظؤسسات التي
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 : الدراسة إشكالية -1

 الأفراد بػػػػػتُ التماسػػػػػك تحقيػػػػػق الػػػػػى يػػػػػؤدي فهػػػػػو الإنساني, للنشػػػػػاط أساسػػػػػية عمليػػػػػة الاتصاؿ يعتبػػػػػر
 أشكاؿ مػن للعديػد توظيفهػا بمػدى مػرتبط الأحياف من كثتَ في احهاتؾ أصبح التي التنظيمات وحتى بل واتصماعات,

 ضػػرورة ظهػػرت اتظفاىيم وتداخل أحجامها, في الكبتَ والتوسع اتظؤسسات أعداد ازدياد مع حيث اتظؤسساتي, الاتصاؿ
 إداريػػة وظيفػػة شػػكل فػػي قػػةلاالع ىػػذه جسػػدت التػػي خػػارجي أو داخلػػي سػػواء اتظؤسسػػة ترهػػور مػػع ػػاتلاقع قامةالا

 اتظؤسسػػة بػػتُ متميػػزة قػػاتلاع صػػناعة إلػػى يسػػعى الػػدي الاتصاؿ فػػن تعػػد التػػي العامػػة العالقػػات عليهػػا أطلػػق
 صورة تحستُ على تعمل التػػي اتظؤسسػػات فػػي حديثػػة كوظيفػػة الآف أصػػبحت القػػدـ, فػػي ظهورىػػا فمنػػذ وترهورىػػا,

 .اتصمهور آراء تأييد كسب أجل من لديها الثقة وبناء اتظؤسسة

 وتنظيمهػػػػا العامػػػػة العلاقات إدارة بقػػػػوة كبيػػػػر حػػػػد إلػػػػى مرىونػػػػا اتظؤسسػػػػات مػػػػن الكثيػػػػر تؾػػػػاح واصبح 
 تعا تظا خدماتيػة, مؤسسة لكل خاصة كبتَا اىتماـ تولد لاتهاتغا اختلاؼ على العامة العالقات تؾد حيث وفعاليتها,

 إلػػى تغتمػػع من تختلف وأهميتها ومكانتها دورىا أف يلاحظ وما وخارجيا, داخليا الاتصاؿ ىيكلة في كبتَ دور من
  خطػػوات طػػتخ قػػد الأمريكية اتظتحػػدة كالولايات اتظتقدمػػة الػػدوؿ فػػي العامػػة العالقػػات فمػػثاؿ خػػر,

 تعػا تضػع لػم التػي الناميػة الػدوؿ عكػس علػى القػرارات اتخػاذ فػي واتظسػاهمة متطورة مراحل إلذ فوصلت جبارة
 بحاجػػة اختالفهػػا علػػى اتصزائريػػة اتطدماتيػػة اتظؤسسػػات تؾػػد أهميتهػػا, مػػن بػػالرغم تعػػا تؼصصػػة مكانػػة  الآف حػػد إلػػى
 مػن وسػبب اتطدماتيػػة اتظؤسسػػة عمػػل أدوات مػػن أداة الأختَة ىػػذه تعتبػػر التػػي العامػػة العالقػػات وظيفػػة إلػػى ةماسػػ

 سياستها, وتؼتلف اتظؤسسػػة أخبػار علػى اطالعػو خلاؿ مػن اتصمهػور تفاعػل وسػػائل مػن وسػيلة فهػي تؾاحهػا أسػباب
 وحدات فاعلية من تزيد أف يدكن والتي الإدارية العملية في الأساسية الركيزة ثابةبم العامة العالقات أصبحت حيث

 التواصػػػل وتفعيػػػل واتطػػػارجي الػداخلي اتصمهػور مػع اتصػالية قنػوات فػتح منهػا أليات عدة بتوفتَ اتطدماتية اتظؤسسة
 نطرح الاختَة ىذه بتُ من , اتصزائريػػة اتطدماتيػػػة اتظؤسسػػػات ترػػػاىتَ آراء تأييػػػد كسػػػب أهميػػػة ازديػػػاد ظػػػل فػػػي تعمػػػا,

  : التالر التساؤؿ

 الأخيرة هذه تجسد وهل الجزائر اتصالات الخدماتية المؤسسة في العامة للعلاقات الحالي الواقع هو ما -
 ؟هاصوخصائ ومميزاتها بأنشطتها لعامةا العلاقات مفهوم
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 :درج تحت ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية تن تساؤلات الدراسة: 

 ؟ الابعاد النظرية للعلاقات العامةماىي  -

 ؟ قات العامة في اتظؤسسة اتطدماتيةفيما تتمثل الوظيفة الاتصالية للعلا -

 ؟ يةقات العامة في اتظؤسسة اتطدمات؟ ومن ىو رجل العلاتي تقوـ عليها الوظيفة الاتصاليةماىي الوظائف ال -

  : فرضيات الدراسة 

 موقع العلاقات العامة باتظؤسسة الوطنية لايزاؿ بعيد اتظناؿ وتػدود . -

 لاقات العامة داخل اتظؤسسة.مهاـ ووظائف العلاقات العامة تحت إشراؼ ومديريات أخرى تقوـ بنشاطات الع -

 فراد .عدـ استيعاب تاـ تظفهوـ ودور العلاقات العامة داخل اتظؤسسة من طرؼ الأ -

 أهمية الدراسة : -2

 في الأختَة ىذه تكتسيها التي البالغة الأهمية من انطلاقا العامة العالقات حوؿ البحث موضوع أهمية تتجلى  
 التنظيمي اتعيكل من موقعها طبيعة وضوح مع اتظؤسسة تؾاح في فعالة اتصالية وتقنية الاستًاتيجية الاتصالات عالد

 التغطية شبكة تطوير على تعمل مقدمتها في كثتَة خدمات من تقدمو وبما اتصزائر, الاتصالات العملية للمديرية
 .المجتمع في مرموقة مكانة تحتل أف أجل من وذلك للاتصالات

 اتظباشرة  الصلة بذات اتظهمة اتظواضيع من اتطدماتية اتظؤسسة في العامة العالقات واقع ىو الدراسة فموضوع
 على يؤثر بطبيعتو  الذي الداخلي اتصمهور على التأثتَ في دورىا معرفة وبالتالر تعا, الداخلي اتصمهور رأي بدراسة

 .اتطارجي اتصمهور

  أهداف الدراسة : تهدف هذه الدراسة إلى ما يلي -3

 .اتصزائر اتصالات اتطدماتية باتظؤسسة العامة العالقات نشاط طبيعة معرفة -

 .اتصزائر اتصالات تظؤسسة  الإداري ظيمالتن في العامة العالقات جهاز مكانة معرفة -

 .  للمؤسسة الداخلي اتصمهور على التأثتَ في العامة العالقات ووسائل أدوات أبرز معرفة -
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 . اتظؤسسة ستَورة على وأثرىا الداخلي وترهورىا اتطدماتية اتظؤسسة بتُ وصل حلقة وجود أهمية إبراز في الرغبة -

 .اتطدماتية اتظؤسسة داخل اتظوظفتُ أداء العامة العالقات تحستُ كيفية معرفة في الرغبة -

 أسباب اختيار الموضوع : -4

 الاسباب الشخصية : أ(

 . بو والإحاطة اتظوضوع ىذا بدراسة الشخصي الاىتماـ

 .الدراسة سنوات طيلة عليها تحصلنا التي العلمية ومهاراتنا تغهوداتنا فعليا تتًجم دراسة وتقدنًالاطلاع   اتظعرفة حب

 الاسباب الموضوعية :  ب(

 .  معها اتظتعامل اتصماىتَ وتزايد اتطدمية اتظؤسسات حجم اتساع

 .  العامة العالقات لطبيعة اتظوظفتُ معرفة عدـملاحظة  

 وتحقيق الفاعلية لزيادة كوسيلة عليها الاعتماد وزيادة العاتظي اتظستوى على العامة العالقات بمجاؿ الاىتماـ زيادة 
 .  العصرية تظؤسساتا في الريادة

 . اتطارجي اتصمهور مع دورىا على والتًكيز اتظؤسسات من العديد في داخليا العامة العالقات دور اهماؿ

 نوع الدراسة ومنهجها : -5

 يعرؼ انو " فاتظنهج منطقية نتائج إلذ للوصوؿ الباحث أفكار وتنظيم ترتيب في رئيسة خطوة اتظنهج يعتبر
 البيانات بتجميع أساسا ترتبط والتي القواعد, من تغموعة استخداـ بواسطة الدراسة, ذهى عن للكشف اتظتبع الطريق

 " . ملموسة نتائج الذ التوصل في تساىم حتى وتحليلها,

  تػدودة  وقدرات ومتطلبات شروط منهج لكل اف الذ الاشارة  من البد اتظستخدـ, اتظنهج إلذ التطرؽ وقبل 
 تيال بحثو تظنهج الباحث اختيار عملية واف معينة, حالات في استخدامها لباحثا على تفرض والتقصي, البحث في
 آخر على منهج تفضيل الباحث على تفرض التي ىي ونوعيتو يعاتصو الذي اتظوضوع طبيعة وانما اعتباطية, بطريقة تتم
. 



 الإطار المنهجي للدراسة 
 

6 

 البحث ىذا في لاعتمادا تم اتظقدمة التساؤلات صحة اختبار ولمحاولة بحثنا, اشكالية على الإجابة أجل ومن 
 تراعة, أو اجتماعي لنظاـ الراىن الوضع وتقرير وتحليل لتفستَ تػاولة عن عبارة" نو يعر الذي" الوصفي" اتظنهجعلى  

 . "اتظستقبل في منها للاستفادة وذلك وتعميمها وتفستَىا تصديقها يدكن بيانات الذ الوصوؿ الذ يهدؼ أنو كما

 العلاقات دور عن الكشف أجل من الدراسة تظوضوع ملائمة الأكثر اتظنهج ىو الوصفي فاتظنهج وعليو,  
 الوصفية اتظعلومات من تؽكن قدر اكبر ترع لنا يكفل وألنو اتطدماتية, اتظؤسسة داخل اتظوظفتُ اداء تحستُ في العامة

 تؼتلف بتُ اتظوجودة قاتالعال إلذ والوصوؿ الواقع معرفة بهدؼ وتفستَىا البيانات واستخداـ تحليل بغرض واللازمة
 اتظدروسة, الظاىرة حوؿ واقواؿ وأراء افكار من يتواتر ما صدؽ من التحقق من الباحث اتظنهج ىذا ويدكن اتظتغتَات,

 وتطويرىا الظاىرة تحستُ الذ تؤدي والتي اتظستقبل, في اتططط رسم في كبتَة خدمة تقدـ نتائجو فاف ذلك على وزيادة
 .الأفضل  إلذ

 ع البيانات : أدوات جم -6

 في تلزمو التي اتضقائق وكافة واتظعلومات البيانات الباحث بها يجمع التي الوسيلة الذ الأداة مفهوـ يشتَ
 ىذه تتمثل و ابعاده بجميع ونلم اتظوضوع, ندرس أف نستطيع حتى أداة من اكثر على بحثنا في واعتمدنا البحث,
 ستعنا في بحثنا ىذا على أداة اتظلاحظة . وقد إ .واتظقابلة الاستبياف ,اتظلاحظة: في الأدوات

 :الملاحظة

 واتظواقف الأشياء عن اتظعلومات ترع إلذ تهدؼ فهي البيانات على اتضصوؿ مصادر من مصدرا اتظلاحظة تعد
 حوؿ  وادواتو مشاعره وبتُ اتظبحوث تصريحات بتُ يحدث الذي التعارض عن تكشف كما ,اتظبحوثتُ المحيطة
 اتظبحوث يذكرىا لد خفية معلومات على التعرؼ في ايضا تساعد كما , افعالو ردود في تظهر والتي روحة,اتظط الأسئلة

 .قبل من

 دوف الطبيعية ظروفها في تلقائيا الظواىر ملاحظة: وىي البحث ىذا في البسيطة اتظلاحظة استخداـ تم وقد 
 ( 1).  اتصماعة  بو تقوـ نشاط في يشارؾ أف دوف باتظلاحظة الباحث فيها يقوـ و العلمي, للضبط اخضاعها

 مع اتظؤسسة علاقات عن اتظعلومات بعض برصد اتظيداف, إلذ النزوؿ أثناء ,اتظلاحظة لنا تشحت حيث
 . اتطارجي وترهورىا موظفيها
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 تحديد المفاهيم :  -7

لذ إلك ذيرجع , ولعلميةث البحوت واسارالدامر لابد منو في ألعلمية ت اتظصطلحاواتظفاىيم ايعتبر تحديد 
لباحثتُ أف اكما ,  خصائصهاالمجتمعات ولنفسية تبعا لتلك والإعلامية والاجتماعية ث البحوافي د تظفاىيم تتعدأف ا

في , ولآخرالذ إلباحث اتظفاىيم من اختلفت ابذلك , ومعينةة لظاىراحد ـ وامفهوء عطاؿ إحوا ختلفوانفسهم أ
 لتالية: اتظفاىيم الذ ؽ إستنا ىذه سنتطردرا

   واقع -
    العامة العلاقات  -
 اتظؤسسة اتطدماتية  -

 : The Realityالواقع  (أ

 لغة :  -

تشتَ ىذه الكلمة الذ ترع "وقوع" والواقع ىو الذي يتبع مذىب الواقعية يدروىا لغة مذىب القائلتُ بحقيقة المجردة في 
 يدكن أف يكوف فيها من بشاعة . ذاتها وفي الأدب تصوير الأشياء أو تدثيلها في حقيقتها مع ما

 اصطلاحا :  -

 موجود خارج ذىن الفرد و يعكس ىذا الذىن والواقع يتضمن ضواىر اجتماعية متنوعة .  شيءىو كل 

 والواقع ىو درجة دواـ اتظعاني التي يتم اكتشافها في أي تجربة أو التي تتصل بأي شخص أو فكرة أو قيمة . 

 :  Public Relations (Eng)قات العامةالعلا (ب

  : لغويا -

فهوـ الذي يرمز بو مصطلح العلاقات العامة يكوف أكثر دلالة وأوى  غرضا إذا عرفنا بدقة ىذا اتظصطلح إف اتظ
 " العلاقات ، العامة " من خلاؿ معرفة معتٌ الكلمتتُ 

, وزوجة وولد أو من الصداقة واتضب تعلق بو الإنساف من ماؿ مصرفة من العلاقة وىي ترع علائق أي ما: العلاقات
 بلغ من العيش واتطصومة واتظنية . تت أو ما
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  . 1: فن إقامة التفاهم بين شخص أو مؤسسة أو جمهورالعلاقات

مريكية من خلاؿ بحث ميداني التي قامت بو على أنها : وظيفة الإدارة التي تعمل تعرفها تغلة العلاقات الأ: اصطلاحا
ت اتظؤسسة مع الصالح العاـ و بتنفيذ برنامج للجمهور وربط سياسات و إجراءا الرأيعلى تحليل وتقييم اتجاىات 

 . 2للعمل والإعلاـ بهدؼ كسب تفهم اتصمهور للمؤسسة وتأييده تعا 

وتعرؼ بأنها اتصاؿ وطريقة تضل اتظشاكل واتظنازعات اتظتعلقة بتضارب اتظصالح واتظنافع , وذلك بالتوعية عن  
 3إقامة الفهم اتظتبادؿ على أساس اتضقائق واتظعرفة .بالذ أنها تعتٍ  بالإضافةالوجو الصالح لتبادؿ اتظنفعة 

 ىي وظيفة إدارية تعمل على تحستُ الثقة والتفاىم بتُ اتظؤسسة وتراىتَىا  إجرائيا :

 .

                                                           
 . 1343, ص 2332, دار الأدب ,بتَوت 33ريس, اتظنهل قاموس فرنسي عربي, طمسهيل إد  1

2 John marston , the nature of public relatios , McJraw , hill book , company new york , 1963, 
page 03 

  . 34اتظرجع نفسو , ص   3
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 تمهيد:

ىذا النشاط ويزدىر ينبغي  إذا عرفنا اف كل نشاط في اتضياة اتضديثة يعتمد أساسا على الناس وانو لكي ينجح
أف يعرؼ الكيفية التي يدكنو بها أف  يتعامل مع الناس , فإننا يدكن أف ندرؾ وأف نقدر مدى تعدد وتنوع المجالات التي 
تحتاج إلذ علاقات عامة, ومدى أهمية العلاقات العامة وفعاليتها تعا كعلم يهتم بآراء الناس واتجاىاتها وموقفها مع كل 

 تنظيم .تراعة  او 

ولذا اىتمت العلاقات العامة مكانتها داخل اتعيكل التنظيمي في إدارات عديدة من اتظنظمات واتظؤسسات اتضديثة 
على الرغم من تفاوت الاىتماـ بها داخل اتظنظمات إلا أنو أصبح من اتظسلم بو اف اتضاجة إلذ العلاقات العامة حاجة 

تغها لا يعد ترفا بل لو مبرراتو اتظوضوعية وقد انعكس الإدراؾ اتظتزايد لأهمية ملحة وأف الإنفاؽ على أنشطتها وتنفيذ برا
العلاقة العامة في شكل الإدارات اتظتخصصة في اتعيئات واتظنظمات التي تقوـ بأداء اتظهاـ العلاقات العامة , وأصبحت 

 صر.العلاقات العامة اليوـ تدديد اتظساعدة للعديد من اتظؤسسات في المجتمع اتظعا

 المبحث الأول: ماهية العلاقات العامة:

 المطلب الأول: تعريف العلاقات العامة:

عرفت العلاقات العامة مفهوـ تطورا سريعا على مر السنتُ وىذا ما يدكن ملاحظتو من خلاؿ تعدد وتباين 
تصرفات بحسب الرؤية التصاريف اتطاصة بها, ولذلك سوؼ نلاحظ في التعريفات اتظختلفة التي سنوردىا تباين تلك ال

 أو النظرة التي يتعلم منها أو بها كل كاتب تظفهوـ العلاقات العامة. 

فنجد اتصمعية الدولية للعلاقات العامة عرفتها على أنها وظيفة إدارية دائمة ومنظمة تحاوؿ اتظؤسسة العامة أو اتطاصة 
التفاىم واتظشاركة وفي سبيل ىذه الغاية على  عن طريقها أف تحقق مع من تتعامل او يدكن أف تتعامل معهم التأييد

اتظؤسسة أف  تستقصي رأي اتصمهور إزاءىا وأف تتكيف معو بقدر الإمكاف سياستها وتصرفاتها واف تصل عن طريق 
 1تطبيقها لبرامج الإعلاـ الشامل إلذ تعاوف فعاؿ يؤدي إلذ تحقيق تريع اتظصالح اتظشتًكة .

                                                           
 .34ص 1981طرؽ, سليماف فخري, العلاقات العامة, دار الكتاب للطباعة والنشر, ال 1
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عطاء تعريف للعلاقات العامة حيث يرى بأنها تنشيط العمليات الاتصالية وخلف كما قاـ أبو قحف عبد السلاـ بإ
الثقة بتُ الشخص او منظمة أو مشروع أو أشخاص آخرين أو تراىتَ معينة أو تغتمع ككل من خلاؿ نشر 

 1بادلة ودراسة ردود فعل وتقويدها.اتظعلومات التي تفسر وتشرح وتنمي علاقات مت

الفقو العربي بأنها تقدير أهمية الرأي العاـ وتخطيط وتنظيم اتصهود لتوضيح معالد السياسة العامة فيما يعرفها البعض في 
وحقيقة أىدافها للأفراد العاملتُ باتصهاز الإداري واتصماىتَ التي تتعامل معها والمجتمع الذي تباشر نشاطها فيو بغرض 

نها ذلك النشاط الذي تقوـ بو الإدارة للحصوؿ على ثقة إيجاد نوع من التفاىم اتظتبادؿ بينهم , يعرفها البعض با
اتصمهور وسبيلها في ذلك تعريف اتصمهور بما تعملو وإمداده باتظعلومات اتظختلفة وشرحها لو, فإف البعض يعرفها بأنها 

 2ورضائو. الصلات التي تقيمها الإدارة العامة مع الرأي العاـ بمسائل  تؼتلفة بغية اتضصوؿ على تأييده ومعاونيو 

ويعرؼ كريستياف العلاقات العامة بأنها اتصهود التي تبدؿ للتأثتَ على اتصمهور عن طريق وسائل الإعلاـ اتظختلفة, حتى 
يكوف لديها فكرة صحيحة عن اتظؤسسة فيساعدونها في أزمتها ومساعدتها على تحقيق أىدافها وتشجيعها في 

 نشاطاتها.

نشر اتظعلومات والأفكار واتضقائق اتظشروحة مفسرة تصماىتَ اتظؤسسة وكذلك نقل يرى البعض اف العلاقات العامة ىي 
اتظعلومات والآراء واتضقائق من اتصماىتَ إلذ اتظؤسسة بغية الوصوؿ إلذ الانسجاـ والتكيف الاجتماعي بتُ اتظؤسسة 

 3واتصماىتَ.

 العلاقات العامة:

الإعلاـ اتظختلفة ولاسيما فيما  رجي والتقدـ التقتٍ في وسائلىي جهاز الذي يربط اتظؤسسة بجمهورىا الداخلي واتطا
 يتعلق للاتصاؿ دور في زيادة فاعلية ىذا اتصهاز. 

 

                                                           
 .223, ص2333, 1أبو قحف عبد السلاـ , ىندسة الإعلاف والعلاقات العامة , مطبعة الإشعاع , بتَوت, ط 1
 . 73 74, ص2332 1علي الباز, العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية والرأي العاـ , مكتبة الإشعاع ,مصر, ط 2
, 1998, 1في مهنة اتطدمة الاجتماعية, اتظكتب العلمي للكمبيوتر, والنشر والتوزيع, الإسكندرية, طتزدي عبد اتضارس البخشوشي, العلاقات العامة  3
 .16ص
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تعرؼ العلاقات العامة في قاموس أكسفورد على أنها فن قائم على أسس علمية لبحث أنسب الطرؽ للتعامل الناجح 
قيق أىدافها مع مراعاة القيم واتظعايتَ الاجتماعية والقوانتُ اتظتبادؿ بتُ اتظنظمة وترهورىا الداخلي واتطارجي لتح

 1والأخلاؽ العامة للمجتمع.

 المطلب الثاني: خصائص العلاقات العامة:

 للعلاقات العامة خصائص متميزة ىي:
التي  اف العلاقات العامة تعتبر فلسفة الإدارة وىذه الفلسفة تفتًض اف أي منظمة لا تنشأ لتحقيق الأىداؼ اتظالية

تنص عليها قانونها فحسب, وإنما ينبغي أيضا أف تلعب دورا اجتماعيا وفعليها أف تضع صالح اتصمهور في اتظقاـ الأوؿ 
 وبالنسبة للموضوعات التي تتعلق بسلوؾ اتظنظمة. 

اف العلاقات العامة ليس من الأنشطة الثانوية الأهمية , بل نشكل عنصرا أساسيا في الأنشطة اتظنشآت فهي  -
 ضرورة يفرضها المجتمع اتضديث.

اف العلاقات العامة وظيفة إدارية فهي نشاط تدارسو كل إدارة , ويجب على الإدارة أف تستخدمو في كل ما تقولو  -
 أو تفعلو للوصوؿ إلذ علاقات عامة طيبة ويعتبر ىذا النشاط أحد اتظسؤوليات الكبرى لكل مدير في اتظنظمة.

صاؿ دائم ومستمر بتُ طرفتُ أساسيتُ هما اتظؤسسات واتصماىتَ التي تتعامل معها اف العلاقات العامة عملية ات -
سواء اتصماىتَ الداخلية للمؤسسة أو اتطارجية و كلاهما مؤثر في نفس الوقت, من ثم فإف العلاقات العامة تتسم 

 بالديناميكية واتضيوية والاستمرارية وقوة الفاعلية بتُ الطرفتُ.

علاقات العامة اف تضع من السياسات ما يعكس فلسفة خدمة اتظصالح العامة لا على يجب على الإدارة لل -
 2أساس الكلمات اتصوفاء وإنما على أساس الأفعاؿ. 

 

 

 

 

                                                           
1 www.GABIB.COM/Ask/archive/indox_PHP ?112927RTM727R 

 .37اتظرجع نفسو, ص  2



 ..العلاقات العامة أبعاد ونظم.................................................الفصل الأول...
 

13 

 المبحث الثاني: أبعاد ونظم العلاقات العامة:

 المطلب الأول: الوظائف وجمهور العلاقات العامة:

قوـ بو اتظنظمات بعد اف تقرر تعم ميزانية خاصة بها وقد لاقت عرفت العلاقات العامة باعتبارىا نشاط رتشي ت
فطرة تخصيص ميزانية لنشاط العلاقات العامة اعتًاضات كثتَة عند الإدارة العليا, وقد اقتًحت اتظنظمات واتظؤسسات 

العديد من إنشاء إدارات وأقساـ للعلاقات العامة بعد اف اكتشفوا أنها من أىم  أقساـ العلاقات العامة ويذىب 
 الكتاب إلذ أف ىناؾ تسس وظائف أساسية للعلاقات العامة وىي البحث والتخطيط والاتصاؿ والتنسيق والتقونً.

 : البحث:أولا

تقوـ العلاقات العامة بجمع وتحليل وبحث دراسة اتجاىاتهم حتى يدكن اتضصوؿ على حقائق صحيحة فبنسبة للجامعة 
اتذة والطلبة أولياء الأمور وبالإضافة إلذ ذلك تقاس اتجاىات الرأي العاـ بتُ يدكن معرفة اتجاىات الرأي بتُ الأس

اتصماىتَ اتطارجية كاتظساهمتُ واتظستهلكتُ  والتجار, وتشمل الأبحاث كذلك اتظبادئ الفنية للعلاقات العامة وتحليل 
 لعامة. وسائل النشر ىذا فضلا عن البحوث التي تتناوؿ التطور الذي يطرأ على العلاقات ا

 : التخطيط: ثانيا

يقوـ جهاز العلاقات العامة برسم السياسة العامة للمؤسسات كذلك رسم السياسة والبرامج اتطاصة بالعلاقات العامة 
في إطار السياسة العامة للمؤسسة وخططها في ضوء البحوث والدراسات التي يقوـ بها اتصهاز وذلك بتحديد 

 الأىداؼ واتصماىتَ اتظستهدفة.

 : التنفيذ:لثاثا

اي القياـ بتنفيذ اتططوط والاتصاؿ باتصماىتَ اتظستهدفة وتحديد الوسائل الإعلامية اتظناسبة لكل ترهور وعقد 
 1اتظؤتدرات وتنظيم الندوات والأحاديث  واتظناظرات.

 

 

 
                                                           

 .113 139حستُ عبد اتضميد أتزد  رشواف, اتظرجع السابق, ص  1
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 : التنسيق:رابع

عضها وبعض عما تفعل كحلقة اتصاؿ تعمل العلاقات العامة على تنسيق بتُ الإدارات اتظختلفة لتحقيق التفاىم بتُ ب
وأداة تنسيق بتُ اتظوظفتُ والشخصيات اتظختلفة, وبتُ اتظستويات الدنيا اتظستويات العليا, كما تنسق بتُ إدارة 

 التسويق واتظستهلكتُ, وإدارة اتظشتًيات واتظوردين واتظؤسسة وتزلة أسهمها. 

 : التقويم:خامسا

برامج العلاقات العامة, والقياـ والإجراءات الصحيحة لضماف فعالية البرامج ويقصد بو القياس النتائج الفعلية ل
 1وتحقيقها أىدافها. 

وفيما يلي تغموعة من الأنشطة واتظهاـ التي تتولذ العلاقات العامة القياـ بها اتظساعدة الوظيفة التسويقية على إتؾاز 
 أىدافها في اتظنشأة. 

العاـ الذي يدور حوؿ اتظنتج او اتطدمة التي تقدمها اتظنظمة, ويرتبط بذلك  اتظساعدة في بيع الفكرة او اتظفهوـ -
استخداـ وسائل العاـ الذي يدور حوؿ اتظنتج أو اتطدمة التي تقدمها اتظنظمة ,  ويرتبط بذلك استخداـ وسائل 

 الإعلاـ والتًويج اتظختلفة.
تسميتو " الصورة الذىبية التسويقية  والعلاقات العامة بذلك تساىم في تكوين ما اصطلح الباحثوف على -

image marketing « .للمنظمة ككل وبالتالر تظنتجاتها وخدماتها 

تتولذ العلاقات  العامة من خلاؿ أنشطتها الاتصالية الداخلية في اتظنظمة دعم واستمرار الالتزاـ  التنظيمية من  -
 قبل الإدارة التسويقية وبوجهة الإدارة العليا وسياستها.

 تساعد العلاقات العامة على إتؾاز أىداؼ إدارة تسويقية تغالات التالية: التًويج الدعاية.  كما

  اتظساعدة في تدعيم العلاقات مع تؼتلف الوسائل واتظنظمات الإعلامية التي تعتمد عليها إدارة التسويق إتؾاز
 جانب كبتَ من أنشطتها الإعلانية والتسويقية.

  2أواصر الصلة بتُ اتظنظمة وترهور اتظستهلكتُ سواء اتضاليتُ او اتظرتقبتُ. اتظساهمة في إقامة وتدعيم 

  تساىم العلاقات العامة في تحقيق جانب كبتَ من أىداؼ اتططة التسويقية التي تسعى إلذ إتؾازىا إدارة
 التسويق. 

                                                           
 .11ص  السابقاتظرجع  1
 .65 64, ص 2333,  1يوسف , حناف جنيد, إدارة وتخطيط العلاقات العامة , مركز جامعة القاىرة التعليم اتظفتوح, ط تػمود 2
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 لصورة الذىنية للمنظمة اتظساهمة في إعداد وتنفيذ البحوث التسويقية ذات الطابع الكيفي والتي تتعلق بدراسة ا
 1بالإضافة إلذ البحوث الكمية والتي تهم بمستويات الاستجابة والاعتًاؾ لأنشطة اتظنظمة وسياساتها.

 الثاني: أهمية العلاقات العامة: المطلب

 أهداف العلاقات العامة:الفرع الأول: 

أف نعتبر تلك الوسيلة ىي ىدؼ  وإذا كانت الوسيلة الكبرى للعلاقات العامة ىي الاتصالات فانو من اتططأ
العلاقات العامة كما يقوؿ " عمولة بحق فإنو من أخطاء الإدارة العامة الشائعة اف تخلط بتُ الوسائل والغايات واتططر 

 ىو اعتبار الاتصالات كأنها أىداؼ للعلاقات العامة بينما اف تكوف تغرد وسائل.

 تظنظمة التي تعمل بها وىو تحقيق أىداؼ اتظنظمة. فاتعدؼ الرئيسي للعلاقات العامة ىو نفس ىدؼ ا

 والأىداؼ الفرعية اتظوصولة لتحقيق ذلك اتعدؼ ىي : 

معرة اتجاىات الرأي العاـ اتضقيقة اتجاه نشاط اتظنظمة , وعرضها على قيادة اتظنظمة لكي تبحثها ومدى  - أ
  أهميتها وفائدتها بالنسبة لأىداؼ اتظنظمة وأسلوب تحقيق تلك الأىداؼ.

إعلاـ الرأي العاـ بنشاط اتظنظمة وبراتغها وأىدافها للوصوؿ إلذ إقناع الرأي العاـ بذلك وكسب ثقتو   - ب
 وتعاونو.

وىذاف ىدفاف يقتضياف من رجاؿ العلاقات العامة دراسة اتصماىتَ دراسة عميقة وذلك لكي تكوف أحكامهم 
 2ـ الرأي العاـ , أحكاما وقدرة سليمتتُ مفيدتتُ. بالنسبة تظعرفة اتجاىات الرأي العاـ , وكذلك قدرتهم على إعلا

تدارس معظم اتعيئات واتظنظمات أعماؿ العلاقات العامة سواء توافر لديها إدارة او قسم للعلاقات العامة او لد 
يتوفر, وسواء أعدت برامج للعلاقات العامة او لد تعد وحتى في حياتنا الشخصية يحمل الفرد على تحسسن علاقاتو 

 الآخرين حيث يدكننا تلخيص أىداؼ العلاقات العامة فيما يلي: مع

تهدؼ العلاقات العامة إلذ النوعية بالأىداؼ العامة للدولة وتعليم اتصمهور عن سياسة العامة ومسؤوليتو في 
وأسلوب عمل ونوع نشاطها وخططها للجماىتَ, ما تسهل 3تنفيذىا كما تهدؼ اتظنظمات إلذ النوعية وأىدافها 

تنسيق بتُ تغهودات الأفراد , فعندما يعرؼ كل شخص في المجموعة الأىداؼ اتظطلوب الوصوؿ إليها, فإنهم يحملوف ال
                                                           

 .66ص السابق, علي الباز اتظرجع  1
 .77 76, ص نفسواتظرجع   2
 31تزدي عبد اتضارس البخشوشي, اتظرجع السابق  ص 3
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متعاونتُ في الوصوؿ إليها وتعد الأىداؼ مقياس للتقونً والرقابة طاتظا استًاتيجيات اتظنظمة وىكذا فإنو انعداـ اتعدؼ 
 1اسية التي تبعد كثتَا من اتصهود في ىذا المجاؿ. أو عدـ وضوحو وتحديده يعتبر أحد العوامل الأس

 الفرع الثاني: أهمية العلاقات العامة

تبرز أهمية العلاقات العامة في اف اتظنشآت الصناعية تنتج العديد من السلع التي تستهدؼ وصوتعا إلذ أيدي 
عاوف معها وتددىا باحتياجاتها اتظختلفة, اتظشتًين واتظستثمرين , وىي في ذلك ترتبط باتظوردين واتظنشآت الأخرى التي تت

بالإضافة الذ احتياج ترهورىا الداخلي الذي يدثل في اتظوظفتُ والعماؿ الذ من يربطهم اتظنشأة وأىدافها ويحببهم فيها 
 ويزيد من إخلاصهم ولائهم تعا.

تكوين الآراء حوؿ السلع التي ويبدو أهمية العلاقات العامة في اف اتظنشاة تسعى دائما الذ تنمية ىذه الاتصالات و 
تنتجها اتظؤسسة واذا لد تكن إدارة العلاقات العامة في  اتظنشآت على مستوى علمي خاؿ من اتطبرة والكفاءة , فلا 
شك اف علاقتها مع ترهورىا الداخلي واتطارجي سوؼ تتأثر بذلك وقد يحدث اف تواجو اتظنشأة مواقف سيئة وصعبة 

قة واتضكمة في معاتصتها حتى لا يظهر اي رأي مضاء, او كراىية للمنشأة  ومنتجاتها خاصة في تحتاج الذ الفدرة واللبا
 2عات والتشويش ضد اتظنشآت الأخرى.تغالات اتظنافسة والتي يسعى فيها اتظتنافسوف الذ إطلاؽ الشائ

 وىنا تبرز أهمية العلاقات العامة في مواجهة ىذه الصعوبات.

با ىاما من جوانب الإدارة سواء في منظمات العمل او في اتظنظمات اتضكومية فهي لا تخرج تدثل العلاقات العامة جان
من كونها نشاط يسعى لكسب ثقة وتأييد اتصماىتَ اتظختلفة لأىداؼ وسياسات وإتؾازات اتظنظمة وخلق جو من 

يعتمد على وجود سياسات سليمة الألفة والتعاوف ما بتُ اتظنظمة وتراىتَىا اتظختلفة الداخلية واتطارجية وىذا كلو 
وإعلاـ صادؽ على نطاؽ واسع, وفي ذلك لا تختلف مسؤوليات العلاقات العامة وترهورىا في اتظنظمات اتضكومية 
عنها في اتظنظمات واتظشروعات الصناعية والتجارية فهي كلها تهدؼ في النهاية إلذ خلق جو من الثقة والاحتًاـ 

 3وبتُ ترهورىا الداخلي واتطارجي. ظمةوالفهم اتظتبادؿ ما بتُ اتظن

                                                           
 .31تزدي عبد اتضارس البخشوشي اتظرجع السابق ص  1
 .133حستُ عبد اتضميد أتزد رشواف , مرجع سابق, ص 2
 .162, ص 2314,  1علي عبد الفتاح كنعاف, إدارة اتظؤسسات الإعلامية, دار البازوردي العلمية للنشر والتوزيع , عماف ط 3
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تكمن أهمية العلاقات العامة في تهيئة الرأي العاـ لتقبل أفكار وآراء جديدة ولإيجاد ترهور يؤيد ويساند اتعيئات 
واتظؤسسات بما يقوي ويدعم الروابط والصلاة بتُ اتعيئات واتصماىتَ ويجعل التعاوف بينهما بما يؤدي في النهاية الذ 

 المجتمع.تداسك 

أوضحت البحوث في العلاقات العامة للهيئات واتظنظمات واتظؤسسات الاتجاىات اتضقيقية اتصماىتَ وكذا رغباتهم 
واحتياجاتهم وىذا التوضيح يساعد ىذه اتعيئات على أحداث تعديلات مناسبة في سياستها  وخطط عملها بما 

 عا.يتماشى مع رغبات اتصماىتَ ويحقق النفع تعم واتعيئات م

تحقق العلاقات العانة التكييف الإنساني اللازـ بتُ الأجهزة واتعيئات وبتُ اتصماىتَ وىذا التكييف الإنساني اصبح من 
 ضروريات تغتمعاتنا اتضديثة اتظعقدة وبدونو لا يدكن اف تصل الذ أىدافها اتظنشودة.

إنسانية منوعة بما تعود عليهم بالنفع وبما يكفل تعم  تحقيق  1تحقق العلاقات العامة تصمهور اتعيئات الداخلية خدمات
الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة ويهيئ أسباب اتضياة الكريدة للعاملتُ واتعيئات وبالتالر فاف ذلك يساعد على نشر 

 الاطمئناف في نفوسهم.

 وىذا يعاوف المجتمع واتظتطلبات على التغلب تعمل العلاقات العامة على قرس ودعم اتظسؤولية الاجتماعية بتُ اتصماىتَ
 2على العقبات التي توجهها. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .26تزدي عبد اتضارس البخشوشي اتظرجع السابق ص  1
 .26اتظرجع نفسو ص 2
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 خلاصة الفصل:

نتوصل من خلاؿ ما ذكرناه سابقا اف العلاقات العامة تعتبر ركيزة لكل مؤسسة فلا يدكن الاستغناء عن ىذا 
صور القديدة منذ نشأة الإنساف وتطورت اتظفهوـ باعتبارىا نشاط اتصالر تقوـ عليو اتظؤسسة حيث أنها تعود الذ الع

, حيث اف ىذه العلاقات تتعدد وتتنوع حسب عدة معايتَ فمنها علاقات بسيطة, ذاعلى مر الزمن حتى يومنا ى
, وأيضا حسب النشاط اتظمارس والاختصاص في حتُ أف للعلاقات العامة عدة الخ… مركبة, اجتماعية, إنسانية,

 ط, التنفيذ والتنسيق, فالعلاقات العامة, تهدؼ الذ النهوض باتظؤسسة ورقيها.وظائف تظهر في البحث, التخطي
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 الفصل الثاني: العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية:

 تمهيد:

عة من التقنيات والوسائل التي أضحت شهد العصر موجة من التطورات في عدة تغالات حيث برزت تغمو 
تستخدـ في جل اتظؤسسات الوطنية من بينها العلاقات العامة التي تعتبر بمثابة همزة وصل بتُ اتصمهور الداخلي 
واتطارجي للمؤسسة فهي إذف تغموعة جهود مسخرة من جانب الإدارة لكسب ثقة ورضا اتصمهور عن خدماتها وتعد 

صالية من اىم اتظؤسسات تظساهمتها في تقدـ الدوؿ لاحتوائها القطاعات التجاري اتطدماتي اتظؤسسة اتطدماتية والات
وىذا الأختَ يضم تغموعة اتظؤسسات من بينها اتصالات اتصزائر وىي وحدة خدماتية تتجمع فيها وسائل مادية 

مد على استًاتيجية فعالة من اجل وبشرية تسعى لتقدنً الأفضل على الصعيدين المحلي والعاتظي, الأمر الذي يجعلها تعت
التسيتَ وتنظيم إدارة ىذا المجتمع وعليو ىنا تلعب العلاقات العامة دور في غاية الأهمية بما تتم ىيكلة أصاتعا الداخلي 

 واتطارجي الذي يضمن تعا الاستمرارية عبر ترهورىا.
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 المبحث الأول: ماهية المؤسسة الخدماتية:

 ذا اتظبحث الذ العلاقات العامة من تعريف وخصائص وعدة عناصرسوؼ نتطرؽ في ى

 المؤسسة الخدماتية: تعريفالمطلب الأول: 

ىي تنظيم إنتاجي خدماتي يستخدـ عدد كبتَ من أعماؿ تحت سقف واحد او تحت عدة سقوؼ ذات 
وتهدؼ اتظؤسسة اتطدماتية  طبيعة إنتاجية  خدماتية كما أنها عبارة عن تغموعة من الأفراد  يشتًكوف في سقف واحد

 1إلذ تحقيق مشروع يهدؼ إلذ الاشتًاؾ في الربح عن طريق تؼتلف العمليات اتطدماتية.

تعد اتظؤسسة اتطدماتية ىيكلا منظما للقدرات والوسائل اتطاصة حيث يستفيد الزبوف من خدماتها من تؼتلف 
تضطر لتوسيع تغاؿ علاقتها مع الزبوف لتضم عدد أكبر  الأشكاؿ والأنواع, فهي تتبع لو اتطدمة اتظباشرة. تؽا يجعلها

 منهم, اف ىذا التوسع يسمح للمؤسسة اتطدماتية بالاطلاع السريع واتظباشر على رغبات الزبائن وأذواقهم.

كما تعرؼ اتظؤسسة كذلك على أنها منظمة تقوـ على أساس  أشخاص قادرين ومتمكنتُ من العملية الاقتصادية 
دؼ إلذ تحقيق الربح , وكذلك مستوى مرغوب من اتصودة , ولتحقيق اتشها التجاري وتشعتها على بواسطة خاصية ته

 :2اتظؤسسة من خلاؿ اتططوات التالية

 .تعتُ وتحديد طبيعة الزبائن اتظعنيتُ باتطدمة 
  .معرفة رغبات وحاجات الزبائن 

 ميزة اتطاصة لشركات العاملة في تغاؿ تػاولة تكيف اتطدمة اتظقدمة مع رغبات الزبائن ومواصفات اتصودة اتظ
اتطدمات ىي صغتَ حجمها كما اف معظمها تنطلب أولا للزبوف وثانيا اتطدمة المحيطة. اتظرجع السابق , الصفحة 

 نفسها.

 
 
 
 
 

                                                           
 .25ص 1,1985ووسائلو في اتطدمة الاجتماعية, اتظكتب اتصامعي اتضديث, الإسكندرية, ط ختَي خليل اتصميلي, الاتصاؿ 1
 .27, ص2331عريف زبيدة, تسويق في اتظؤسسة اتطدماتية, مذكرة لنهاية الدراسة, جامعة اتصزائر , معهد العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ,  2
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 المطلب الثاني: خصائص ومميزات المؤسسة الخدماتية:

بعض اتطصائص, التي تجعل منها أكثر تتميز اتظؤسسة اتطدماتية على غرار اتظؤسسات الصناعية التجارية ب
و فإنو سيطلع على أحسن ما يكوف اف توفر ل 1بوف عندما يتوجو إلذ ىذه اتظؤسسةأهمية عن ىذه الأختَة , فالز 

 , ومن بتُ ىذه اتطصائص:اتظؤسسة من نوعية وجودة اتطدمة

 : استعمال الخدمات:أولا

, الات كاستخداـ اتضافلة في التنقلعماؿ خدماتها في تؼتلف المجتقوـ اتظؤسسة اتطدماتية بإعطاء فرصة لزبائنها الاست
الخ, فهي تجعل الأداة اتظستعملة في اتظؤسسة في متناوؿ زبائنها وىذا الفاكس, والتلكس في الاتصاؿ... اتعاتف,

 لكسب ثقة كل زبوف.

 : كراء الخدمات:ثانيا

ية والصناعية, ففضلا على استعماؿ الزبوف لأداء في تعتبر خاصية الاستئجار خاصية غتَ متوفرة في اتظؤسسة التجار 
ئنها , ككراء اتظؤسسة اتطدماتية فهي تدنح لو إمكانية الاستئجار خدمة معينة تظدة طويلة او قصتَة وىذا تبعا لرغبة زبا

 .الخ.اتظنازؿ والمحلات..

 : تقديم بعض النصائح المتنوعة:ثالثا

, فاتطدمة القانونية مثلا في اتظؤسسة أعضائها بتقدنً نصائح متباينةمن يقوـ عماؿ اتظؤسسة اتطدماتية أو بعض 
اتطدماتية تتمثل في النصيحة التي يقدمها المحامي اتظعتمدة عنها فهو بالتالر يقوـ بإحاطة الزبوف بمعلومات تخص حقوقو 

 عض عماتعا.وواجباتو, كما تؾد أيضا في ىذه اتظؤسسة الاستشارة الطبية التي يعرضها طبيب الشركة لب

 : صيانة الخدمات:رابعا

كما سبق الذكر اف اتظؤسسة تقوـ باستئجار أو كراء خدماتها فهي لا تتوقف في ىذه اتظهمة بل زيادة على ىذا فهي 
 تقوـ بصيانة اتطدمة اتظقدمة.

                                                           
 .2, ص2332, 1دار اتصامعة اتصديدة, الإسكندرية, طابو قحف عبد السلاـ , التسويق وجهة نظر معاصرة,  1
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دماتية زبائنها أنو من تؽيزات اتظؤسسة اتطدماتية الإنتاجية والاشتًاؾ مع الزبوف حيث اف اتطصوصية بتُ اتظؤسسة اتط
تكوف مباشرة من فم الذ أذف , ودائمة كذلك, حيث تبدأ من عملية البيع اتظفاوضة ثم التنفيذ, لذا يتبتُ الزبوف بطريقة 

  1فعالة في عملية إنتاج اتطدمة وغالبا ما يكوف حاضرا أثناء تنفيذىا.

فة دائمة. يجب على اتظؤسسة اتطدماتية وقد ذكر بيتً اف ىدؼ اتظؤسسة الأساسي ىو خلق الزبوف من أجل غزوه بص
 اف تعرؼ احتياجاتو ومتطلباتو وطريقة عيشو.

لذا عليها دراسة الطرؽ اتظمكن استغلاتعا لإرضائو, كذلك على اتظؤسسة القياف بتصنيف زبائنها على حسب 
من ناحية اتطبرة, احتياجاتهم, وىذا أف أغلبية الزبائن يصروف على خدماتهم الشخصية, لأنو يحكم على اتظؤسسة 

 ومدى أدائها اتطدمة حسب متطلباتو الشخصية, لذا اف من بتُ أولويات اتظؤسسة إرضاء الزبوف.

 من هو الزبون؟  -0

 ىو مستهلك يشارؾ في إنتاج اتطدمة, وفي معظم اتضالات حضوره ضروري وأكيد إذف بدونو اتطدمة لا تعتٍ شيئا. 

ة اتطدماتية ويكوف الرضا كاملا للزبوف عدف وصولو إلذ مستوى انتظاره من إرضاء الزبوف: يعتبر قاعدة عمل اتظؤسس
 وعود اتطدمة اتظؤدات لو.

لذا يجب على اتظؤسسات القياـ بدعوة زبائنها إلذ طرح اقتًاحاتهم فيما يخص اتطدمة اتظقدمة, ذلك بانتهاج عدة طرؽ 
  2اتظلاحظات والتعليقات متنوعة. فهناؾ من مطاعم وفنادؽ التي تضع تحت تصرؼ الزبوف سجل

وىناؾ من اتظؤسسات كذلك من تضع رقم ىاتف أخضر لتسهيل عملية الاتصاؿ او استمارات سواء داخل الوكالة او 
 3إرساتعا الزبائن اتظستهدفتُ وكي تصل اتظؤسسة إلذ معرفة عوامل رضا الزبوف.

 وضع جرد ىادؼ وكامل يعطي صورة دقيقة للزبوف.

 فكار داخل اتظؤسسة والبحث عن حقيقة ىذه الانتظارات.العمل على تعريب الأ

 تحقيق داخل اتظؤسسة, حوار مشتًؾ حوؿ عوامل رضا الزبوف. 

 
                                                           

 سابق, ص نفسها.الاتظرجع  1
 اتظرجع السابق, ص نفسها  2
 .31اتظرجع نفسو ص  3
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 علاقة الزبون والمؤسسة الخدماتية: -9

اف العلاقة اتظوجودة بتُ الزبوف ىي جد مهمة, وىذا لأف اشتًاؾ الزبوف في أداء اتطدمة اتظباشرة مع مقدمها او زبائن 
 , تحستُ نوعية اتطدمة اتظقدمة والرفع من درجة إرضاء الزبائن الآخرين. تساىم في تحستُ الإنتاجية آخرين,

 المطلب الثالث: أهداف المؤسسة الخدماتية 

اف تريع استًاتيجيات وتقنيات التي تقوـ بها اتظؤسسة لاتساع رقعتها التجارية وتشعتها وتؾد من بتُ ىذه الأىداؼ ما 
 يلي:

 داقية في سوق الخدمات:أولا: المص

اف تريع الاستًاتيجيات والتقنيات التي تقوـ بها اتظؤسسة اتطدماتية تعا غاية وأىداؼ ترمي إلذ اتساع رقعة التجارية 
 وتشعة اتظؤسسة , وتؾد من بتُ الأىداؼ ما يلي:

 توفتَ الضماف الشخصي من خلاؿ النتائج. 

 ة من خلاؿ:اتطضوع قصد إضمار الثقة وإعطاء الصورة للمؤسس

 ضمانات شخصية: -0

 1التوصية الصادرة من مصدر موثوؽ بو. - أ
 2شهادة الزبائن.  -ب

 الانتماء الذ اتصمعيات اتظهنية. -ت    
 : الصورة:-9

 صورة اتظؤسسة.  -أ 
 العتاد التًبوي. -ب 

 تقدنً الأوراؽ الرابحة. -ج 

 مراعاة العوامل الثقافية. -د 

                                                           
 .32 31ص  السابق,اتظرجع  1
 .33ص  السابق,اتظرجع  2
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 : صورة التوسيع والتدويل:ثانيا

 العالمي المتفتح: فوائد السوق -0

 منح الامتيازات في اتظعاملات الوطنية في تحارة اتطدمات. -
 منافستُ في كل مكاف في العالد. -

 عامل اساسي للكفاءة التجارية للسلع. -

 تساعد اتظؤسسة على توريد خدماتها في السوؽ العاتظي الواسع. -

 . ترقية النمو الاقتصادي  وتطوير وتحستُ اتظستويات اتظعيشية نهائيا -

 : المنافذ:-9

وىي عبارة عن تكنولوجيا الاعلاـ واتظوارد البشرية , وتتجلى أشكاؿ اتظنافذ اتصديدة في الأنماط اتصديدة كخدمات 
اتظسافات البعيدة, فتبادؿ اتظعلومات واتطدمات البرتغة الإعلامية تعد إحدى نشاطات اتظقاولة الباطنية على اتظستوى 

 من الصادرات.3\2بنسبة  4994مليوف دولار كايراد لسنة  555لى الدولر, مثلا: اتعند تحصلت ع

 تؤدي اتظنافذ إلذ:

 اللامركزية للشغل. -
 رفع الصادرات على اتظستوى الدولر.  -
 عروض ىامة تؤثر على اليد العاملة ونظاـ الاتصاؿ اتضديث. -

 : مساهمات الخدمات:-3

 نب النشاط الاقتصادي:تدويل قطاع اتطدمات. الذي يلعب دور حيوي تسهيل كل اتصوا

 تدثل حصة من اقتصاديات دوؿ العالد كلو. -
 تعبر عن ناتج تػلي خاـ. -

 : تطوير القدرات:ثالثا

دعم السلطات اتضكومية باتظشاركة في التظاىرات التجارية او المحاضرات الدولية وتأسيس عقود الشراكة  -
 والعروض القانونية.

 ع لدى الزبائن , اتظوقع العنواف في النتًنيت.موقع واب ىي إحدى الطاقات التي تعا انطبا  -
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 الكفاءات والشهادات اتظهنية اتظؤىلتُ منهم والمحتًفتُ. -
 اتظسابقات الدولية والكفاءات. -
 الفهارس اتظهنية. -
 التغطية الإعلامية.  -
 التحالفات الاستًاتيجية مع الشركات اتظماثلة.  -

 تية:المبحث الثاني: العلاقات العامة في المؤسسة الخدما

 المطلب الأول: مهام العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية:

اف عملية العلاقات العامة تتضمن تحليلا وفهما شاملا تصميع العوامل اتظؤثرة في اتجاىات وميوؿ اتصمهور اتجاه اتظؤسسة 
 كلات.وتدر العملية في تذاف مراحل متداخلة تتمثل  تػصلاتها الوظائف الرئيسية  تضل عملية اتظش

قات معينة من اجل تحقيق : ىي وحدة اقتصادية مؤلفة من تغموعة من أفراد متضامنتُ تربطهم علاالمؤسسة-0
سة, وىذا يعتٍ , بالاستغلاؿ وذاتية وتتكوف من عناصر تؼتلفة يتم تعيينها في سبيل تحقيق غاية اتظؤسىدؼ معتُ

تُ بهدؼ تنفيذ وأداء عماؿ لا يدكن الفرد الواحد القياـ , وتجمع إنساني جامع للأفراد العاملأنها كياف اجتماعي
 1بها.
 تحديد اتجاهات الجمهور المختلفة: -9

وتغتَه من حتُ لآخر. استًاتيجية  واتساعيومن الصعب تحديد اتجاىات اتصمهور العامة بسبب تباينية 
اتصمهور إلذ تغموعة فئات تػددة العلاقات العامة  لا تستطيع استيعاب اتصمهور العاـ, لذلك برز مفهوـ تجزئة 

يدكن التعريف على اتجاىاتها وميوتعا بشكل اكثر دقة. اف التعرؼ الذ اتجاىات فئات تؼتلفة يساعد اتظؤسسة على 
تحديد مواقع سوء الفهم وعدـ الفهم .الرضا الذي يدكن اف يحدث بتُ اتظؤسسة وتراىتَىا. كما يدكنها التعرؼ 

تظمارسات التي تقود إلذ تكوين اتجاىات سلبية تؿو اتظؤسسة. إف عملية تجزئة اتصمهور على السياسات والقرارات وا
تساىم في تحديد اتضاجات اتطاصة لكل فئة من فئات اتصمهور والتعامل معها.  وكل ذلك يساىم في إتؾاح خطط 

 وبرامج العلاقات العامة للمؤسسة. 

 

                                                           
 .19, ص2339, 1نبيل جواد, إدارة وتنمية اتظؤسسات, تغد مؤسسة اتصامعية للدراسات والنشر والتوزيع , ط 1
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 تحليل اتجاهات الجمهور:  -3
فئات اتصمهور يدكن رصد ما سيحدث ومواجهتو قبل وقوعو. ويتضمن تحليل آراء من خلاؿ تحليل أراء 

واتجاىات الكشف والتحقيق من الأوضاع غتَ اتظستقرة ذات الصلة باتظؤسسة ونشاطاتها. وتشمل ىذه العملية متابعة 
لضروري التعرؼ على تحليل آراء واتجاىات تؼتلف اتصماعات واتضكومات والمجتمعات والأطراؼ الضاغطة وغتَىا من ا

آراء اتصمهور بعد صدور قرار او الإعلاف عن موقف او نشاط جديد للمؤسسة ومتابعة وقع ذلك على تؼتلف فئات 
المجتمع . إذا البعض سيؤيده, والآخر يتحفظ عليو وقسم قد يعارضو ويعود ذلك الذ طبيعة اتظصلحة التي يحققها القرار 

 اتصديد بالنسبة تعم.

 لمشكلات:التنبؤ با -4
من خلاؿ التحليلات والاستبيانات التي تقوـ بها اتظؤسسة دوريا يكمن اكتشاؼ الآراء  الاتجاىات وتطورىا 
لدى تؼتلف فئات اتصمهور. وبالتالر رسم خططها وتعديلها تظواجهة الظروؼ واتظعطيات اتصديدة في الوقت اتظناسب 

ت التي قد يطرأ على الوضع الراىن واحتمالات وقوعها وكيفية .وفي ىذه اتضالة تستطيع اتظؤسسة التعرؼ على اتظشكلا
 مواجهتها.

كما يدكن اتظؤسسة التعرؼ على اتضاجات التي يسعى اتصمهور للحصوؿ عليها ووضعها في سلم الأولويات بحسب 
 أهميتها والعمل على تلبيتها بحسب الإمكانيات اتظتاحة. 

 تشكيل السياسات وتطويرها: -
 والدراسات التي تقوـ بها العلاقات العامة في تشكيل سياسات اتظؤسسة وتطويرىا  تنفيذ التحليلات

: حيث يقوـ جهاز العلاقات العامة برسم السياسة للمؤسسة وخططها في ضوء البحوث التخطيط -
والدراسات التي يقوـ بها اتصهاز وذلك بتحديد الأىداؼ واتصماىتَ اتظستهدفة وتصميم البرامج الإعلامية من 

يث التوقع وتوزيع الاختصاصات على اتطبراء وتحديد دقيق بالإضافة إلذ ذلك فهي تقوـ بشرح سياسات ح
 اتظنشأة اتصمهور او تعديل او تغيتَ بغية قبولو إياىا والتعاوف معها.

اي القياـ بتنفيذ اتططط والاتصاؿ باتصماىتَ اتظستهدفة وتحديد الوسائل الإعلامية اتظناسبة لكل  التنفيذ: -
هور وعقد اتظؤتدرات وتنظيم وإنتاج الأفلاـ السينمائية والصور وشرائح وإقامة اتضفلات وإعداد اتظهرجانات تر

 واتظعارض وتنظيم الندوات والمحاضرات.
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تعمل العلاقات العامة على تنسيق بتُ الإدارات اتظختلفة لتحقيق التفاىم بتُ البعض كما تعمل  التنسيق:  -
 بتُ اتظوظفتُ والشخصيات اتظختلفة وبتُ اتظستويات الدنيا اتظستويات العليا. كحلقة تواصل وأداة تنسيق 

يقصد بها قياس النتائج الفعلية لبرامج العلاقات العامة والقياـ بالإجراءات الصحيحة لضماف فعالية  التقييم: -
 البرامج وتحقيقها لأىدافها.

مة وتؤثر على فعالية برامج العلاقة فيها ومن ىذه العناصر ىناؾ عناصر في اتظؤسسة تعا تؽاس مباشر بالعلاقات العا اف
وبعد ) او عدـ وجود( فلسفة واضحة للمؤسسة, بوجود ىيكل تنظيمي دقيق في العمل وإعطاء العلاقات العامة أهمية 

 التي يستحقها واتضرص على جودة الإنتاج واتطدمات التي تقدـ للجمهور.

علاقات العامة سلبا وايجابا , مثلا المجتمع بالشكل العاـ يحرص على اف يتلقى اف ىذه العناصر تؤثر على العملية ال
 بشكل مستمر معلومات تتعلق بكيفية عمل اتظؤسسة التي تزود اتصماىتَ باتظعلومات.

 المطلب الثاني: المهارات المطلوبة في إدارة العلاقات العامة في المؤسسة:

 تطلب تغموعة من اتظهارات اتظختلفة مثل:اف إدارة العلاقات العامة والعمل فيها ي

وتشمل ىذه اتظهارة تحديد الأىداؼ للبرامج والأنشطة اتظختلفة, وتحديد الفرص والعقوبات الإدارة والتخطيط:  -0
 اتظتوقعة ورسم اتططط اتظنظمة للنشاطات, واقتًاح خطوات التنفيذ واتظتابعة. 

ت من اتظؤسسة وخارجها بصورة مستمرة والعمل على تحليلها وتتضمن عملية ترع اتظعلومابناء العلاقات:  -9
والتقونً اتظتوقع من خلاتعا. وتقوـ بمقتًحات الإدارة في صورة توصيات لتضمينها فب إطار السياسات الاتصالية مع 

 1اتصمهور.

التقارير الكتيبات وتشكل عملية الكتابة والتحرير وإعداد البيانات الإخبارية والإعلامية و  الكتابة والتحرير: -3
واتططب والنصوص والأفلاـ وعروض الشرائح اتظقالات واتظواد الفنية إلذ جانب وسائل أخرى اتظوجهة للجمهور بفئتيو 
الداخلية واتطارجية على حد سواء.  وتتطلب عملية الكتابة والتحرير في تغالات العلاقات العامة مهارات صحفية 

 وإعلامية متميزة.
 

                                                           
 .57صلاح عبد الرزاؽ , اتظرجع السابق, ص  1
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وتتضمن بناء شبكات من قنوات نشر اتظعلومات اتطاصة باتظؤسسة وإيصاتعا إلذ وسائل لأخبار: الإعلام وا -4
الإعلاـ اتظتنوعة وتشمل ىذه اتظهارات أيضا بناء شبكة من علاقات بتُ اتظوظفتُ في ىذه اتظهاـ فهما دقيقا لطبيعة 

  1الوسائل وخصائص عملها إلذ جانب تعزيز الثقة بتُ العاملتُ والإداريتُ.

وتشمل الإعداد والتنظيم للمناسبات اتطاصة واتظؤتدرات الصحفية والندوات المحاضرات  الأحداث الخاصة: -6
واتظهرجانات وبرامج التوزيع السنوية والكفاءات وحفلات التكرنً وغتَىا, اف تنظيم ىذه النشاطات يتطلب تخطيط 

 غتَ منظورة داخل اتظؤسسة.دقيق وتنسيق شامل يجمع تفاصيل كبتَة او صغتَة منظورة او 

وتتضمن ىذه اتظهارة القدرة على عرض اتظعلومات والدراسات وإلقاء اتططب  فن التخاطب والتحدث: -7
 والكلمات والقدرة على التحدث واتظشاركة في اتظناقشات واتضوارات واتظناظرات العامة و اتطاصة. 

قياـ بمهامو وايداء الآراء السديدة للمسؤولتُ على أكمل حتى يستطيع قسم للعلاقات العامة ال الدراسة والبحث:-8
وجو عليو أف يكوف قادرا على القياـ بالدراسات اتظناسبة للقضايا واتظشاكل اتظستجدة ودراسة اتصماىتَ التي يتعامل 

 2معها واتطروج بنتائج واضحة وفيدة.

 : الصفات العامة لموظفي العلاقات العامة في المؤسسة :المطلب الثالث

على الرغم من اف مؤىلات وخصائص العلاقات العامة التي تختلف من مؤسسة لأخرى حسب احتياجات 
اتظؤسسة وحجمها وطبيعة نشاطاتها العامة , وكذلك حصل قسم والاختصاص الذي يدارسو في إدارة العلاقات العامة.  

 لكن ىناؾ صفات عامة يجب نوفرىا في موظف العلاقات العامة. 

ف العلاقات العامة بالأخلاؽ الفاضلة من صدؽ وأمانة وتشعة جيدة في التعامل مع الناس, وىذه يتمتع موظ -
الصفة تعتبر من اىم الصفات التي يجب توفرىا لدى موظف العلاقات العامة لأنها تعتبر مصدر صدؽ أماـ 

 اتصمهور.
 م.اف يكوف اجتماعيا وقادرا على إقامة العلاقات مع الناس واتضصوؿ على ثقته -

 اف يتصف بالاستقرار النفسي والوجداني ويكوف صبورا وعدـ الانفعاؿ والتعامل مع الآخرين.  -

 اف يتمتع باتصاذبية في اتظظهر واتضديث حيث يجب اف يكوف مظهره حسنا وحديثو لبقا ولطيفا. -

ه بمنفعتو اتظوضوعية وعدـ التحيز في السلوؾ وإصدار الأحكاـ والاستجابات بحيث يكوف متعففا على تأثتَ  -
 اتطاصة .

                                                           
 .286,ب س, ص  1اتػمد الدبس السردي, الاتصاؿ والعلاقات العامة ) ادارة اتظكتبات ومراكز اتظعلومات( إثراء للنشر والتوزيع , الاردف, ط 1
 .23, ص2331, 1عماف, طنعيم الظاىر وآخروف , وسائل الاتصاؿ السياحي, دار البازوردي للنشر والتوزيع ,  2
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 توفتَ مهارات الإبداع والابتكار فوظيفة العلاقات العامة تستند الأفكار والأساليب اتصديدة. -

الإتظاـ بأسس وأساليب اتظنهج العلمي وكذلك مبادئ وطرؽ قياس الرأي العاـ واتجاىات اتصماىتَ اتظختلفة من  -
 مراجعتُ وموظفتُ. 

ت الكتابة والقراءة والمحادثة والإنصات , وكذا الفنوف الصحفية من تحقيق توفتَ اتظهارات الاتصالية من مهارا -
 وإخراج وأساليب الدعاية والإعلاف في وسائل الإعلاـ اتظختلفة ولاسيما الإذاعة والتلفزيوف 

 الإتظاـ بسياسة اتظؤسسة وأىدافها واتطدمات التي تقدمها. -

من خلاؿ تعلمو لغات جديدة والدخوؿ في دورات تدريبية في لتطوير مهاراتو وكفاءاتو  اف يكوف لديو الاستعداد -
 إدارة العلاقات العامة كالأنتًنيت وغتَىا.

 الديناميكية يتميز القائم بالعلاقات العامة عادة باتضركة السريعة في تعاملو مع اتظوقف اتظختلفة -

لب منو السعي الدائم في تغاؿ حب الاستطلاع فموظف العلاقات العامة بحاجة دائمة الذ اتظعلومات, وىذا يتط -
 الأخبار  والاطلاع عليها.

اتطياؿ اتطصب واتظخيلة الواسعة اتطصبة تجعلو بتخيل ويتصور مدى تأثتَ القرارات التي ينوي اتخاذىا قبل اتخاذىا  -
 لاف العلاقات العامة نشاط دائم وإبداع وقدرة تخيل.

ت العامة يحتاج إلذ شهادة ثانوية كحد أدنى واف أما ساـ بلاش فهو يحدد باف الدخوؿ الذ تغاؿ العلاقا
الشهادة اتصامعية ستؤىل حاملها تقدما سريعا في المجاؿ ولكنو يرى اف تدريب الأكاديدي  ليس ضمانا للنجاح في 
مهنة العلاقات العامة بل ىناؾ تغموعة من السمات الضرورية لنجاح الفرد في العلاقات العامة كامتلاؾ اتضس العاـ 

 رة على اتضكم اتظوضوعية التخيل الإرادة اتظرونة والقدرة على التعامل مع تؼتلف اتظشاكل.القد

كما اعتبر حسن إماـ باف خبتَ العلاقات العامة يجب اف يكوف على دراية تامة بفنوف وسائل الإعلاـ اتصماىتَي واف 
 1نقابات.يتسم بالأخلاؽ اتضسنة والقدرة على تكوين علاقات طيبة مع اتظسؤولتُ وال

 

 

 

 
                                                           

 .23ص1998, 1, عماف, طعلاقات العامة والاتصاؿ الإنساني, الشروؽ للنشر والتوزيعصالح خليل ابو اصبع , ال 1
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 الخلاصة: 

نتوصل من خلا ما سبق ذكره اف العلاقات العامة نشاط اتصالر اكثر تؾاحا للوصوؿ الذ قلوب اتصماىتَ 
ورسم صورة جيدة في أذىاف اتظتعاملتُ مع اتظنظمة سواء على الصعيد الداخلي وانسجاـ و التعاوف العماؿ فيما بينهم 

نً خدمات . بهذا تكوف العلاقات العامة وظيفة سامية من وظائف الإدارة , وكسب ثقة اتظتعاملتُ او من حيث تقد
 او اتظؤسسة لابد من توفتَىا وتجسيدىا على أرض الواقع. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الخاتمة



 الخاتمة
 

33 

 خاتمة:ال

بناء على ما سبق التطرؽ اليو من معطيات النظرية في الفصل الأوؿ والثاني والتي كانت دراسة ميدانية بمثابة 
دى تطابقها وواقعتيها لمجتمع البحث الذي أدرينا ىذه الدراسة على عينو منو ويدكن استخلاص ما تم اختبار تظ

 الوصوؿ اليو.

وقد توصلنا الذ التعرؼ الذ العلاقات العامة باعتبارىا وظيفة إدارية  دائمة  ومنظمة تحاوؿ اتظؤسسة العامة او اتطاصة   
اف تتعامل معهم بتأييد وتفاىم ومشاركة فعرفت العلاقات العامة عده عن طريقها اف تحقق مع من تتعامل او يدكن 

تقسيمات مثلا حسب طبيعة الاتصاؿ او النشاط اتظمارس او حسب تغالات التطبيق وفق لنوع اتصمهور. فتنحصر 
والتقونً. وظائف العلاقات العامة باعتبارىا نشاطا رتشيا تقوـ بو اتظنظمات الذ البحث التخطيط, التنفيذ, التنسيق 

فتهدؼ العلاقات العامة لنفس ىدؼ اتظنظمة التي تعمل بها وىو تحقيق أىداؼ اتظنظمة  فتمثل العلاقات العامة جانبا 
ىاما من جوانب الإدارة سواء في منظمة الأعماؿ او في اتظنظمات اتضكومية فهي لا تخرج من كونها نشاطا يسعى 

اخلية واتطارجية  وىذا كلو يعتمد على وجود سياسات سليمة وإعلاـ لكسب فقط والتأييد اتصماىتَي اتظختلفة الد
صادؽ على نطاؽ واسع فيتوقف وجود العلاقات العامة وتؾاحها في اي مؤسسة على مدى اقتناء الإدارة العليا بأهمية 

الناحية وعن طريق ىذه الوظيفة واقتناعها بضرورة تهيئة  ظروؼ اتظمارسة الفعلية تعا من خلاؿ تريع العاملتُ بها من 
إدارة متخصصة بقيادة ىذا العمل من ناحية أخرى فتعتذر مساهمة في حل القضايا الإدارة من احدى اتظسؤوليات 
اتظلقاة على عاتق أجهزة العلاقات العامة في اتظنظمات. كما يتطلب على تؽارسي ىذه اتظهنة بالتفكتَ والتخطيط للأمد 

عتٌ اخر تحليل وفهم احتياجات واىتمامات العاملتُ باتظنظمة أيضا فهم حاجو البعيد لتجنب الوقوع في الأزمات بم
 المجتمع المحيط باتظنظمات.

علاقات العامة داخل اتظؤسسة اتطدماتية التي تعتبر بدورىا ىيكل تنظيميا للقدرات والوسائل اتطاصة حيث يستفيد   
قدـ لو اتطدمة بهدؼ التحقيق الربح فهي تضم عدد  الزبوف من خدماتها من خلاؿ تؼتلف الأشكاؿ والأنواع فهي ت

كبتَ من العماؿ تحت سقف واحد او عده سقوؼ ذات طبيعة إنتاجيو خدماتية كما تتميز اتظؤسسة على غرار 
اتظؤسسات الأخرى, ببعض اتطصائص التي تجعل منها اكثر أهمية عن ىذه الأختَة فالزبوف عندما يتوجو الذ ىذه 

إلذ احسن ما يدكن اف توفر لو اتظؤسسة من نوعية وجودة اتطدمة ومن بتُ ىذه اتطصائص اتظؤسسة فانو سيطلع 
استعماؿ اتطدمات, قراءه اتطدمات, تقدنً بعض النصائح اتظتنوعة, صيانة اتطدمات. وتكمن أىدافها في 
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مثل اتظصداقية في السوؽ, الاستًاتيجيات والتقنيات التي تقوـ بها اتظؤسسة الذ اتساع الرقعة التجارية وتشعة اتظؤسسة 
 توفتَ الضماف الشخصي من خلاؿ النتائج, ترقيو النمو الاقتصادي وتحستُ اتظستويات اتظعيشية .

فمهاـ العلاقات العامة في اتظؤسسة اتطدماتية يتضمن تحليلا وفهما شاملا تصميع العوامل اتظؤثرة في اتجاىات وميوؿ 
خلاؿ مراحل متعددة فإدارة العلاقات العامة والعمل فيها يتطلب تغموعة   اتصمهور اتجاه اتظؤسسة وتدر ىذه العملية

من اتظهارات مثل الإدارة والتخطيط, وبناء علاقات الكتابة والتحرير, إنتاج اتظوارد الإعلامية ,الإعلاـ والأخبار, فن 
العامة اتظتمثلة في  التخاطب والتحدث, فداخل كل مؤسسة خدماتية يجب اف تتوفر عدة تشات تظوظفي العلاقات

الأخلاؽ الفاضلة صدؽ والأمانة  والسمعة اتصيدة في التعامل مع الناس واف يكوف اجتماعيا قادرا على إقامة علاقات 
 ويتميز باتظوضوعية واتظصداقية...الخ.
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