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 معلومات عن المقياس

 جامعة علي لونيسي.الجامعة: 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية.الكلية: 

  العلاقات العامة. المادة:

 : السادسالسداسي

 : وحدة تعليم أساسية.الوحدة عنوان

 .05:الرصيد

 .02: المعامل

تمكين الطالب من التع ف على أهمية العلاقات العامة كمجال نظ ي وتطبيقي  أهداف التعليم:
واترالي، ثتوقف عليه مستقبل المؤسسة الم تبط بتحسين صورتها التي تؤلف رأس المال ال مزي الذي 

 عن المرادر التفعيلية الأخ ى من بينها جمهور المؤسسة بأنواعه. هو مردر الث وة والغنى زيادة

 مكتسبات السداسي الخامس حول أساسيات الاترال بالجمهور.المعارف المسبقة المطلوبة: 

  طلبة السنة الثالثة علوم الإعلام والاترال تخرص اترال. الفئة المستهدفة:

 تقييم مستم  + امتحان.نمط التقييم في المقياس: 
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 مقدمة:

لقد ازداد الاهتمام بالعلاقات العامة في الآونة الأخي ة وكان ذلك كنتيجة حتمية ف ضتها التطورات 
المتلاحقة في كل المجالات ليتبلور علم جدثد هو علم العلاقات العامة والذي حدد الأسس العلمية 

للاستعانة بها بهدف تحقيق نجاح لوظيفة العلاقات العامة التي غدت وظيفة ذات أهمية بالغة لابد 
أي منظمة وكسب تأثيد الجماهي  من خلال نقل الرورة الرادقة لهم، فقد احتلت العلاقات  واستم ار

العامة مكانة نظ ا للدور الذي تؤديه في الهيكل التنظيمي للمؤسسات ذلك أن حريلة أدائها ثنعكس 
  بشكل مباش  على سمعة وصورة المنظمة. 

الط ح التمهيدي جاءت هذه الدروس في مقياس العلاقات العامة الموجهة لطلبة السنة بناءا على 
الثالثة ل.م.د في تخرص الاترال لتمكين الطالب من التحكم في المعارف النظ ية والتع ف على 
أهمية العلاقات العامة كمجال نظ ي وتطبيقي اترالي، وقد تم تبويب هذه المعارف النظ ية في 

  .ية تمثل المداخل الأساسية في دراسة العلاقات العامةمحاور رئيس
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 .المحاضرة الأولى: العلاقات العامة ومفاهيمها الأساسية

 :تمهيد

نسعى من خلال هذه المحاض ة إلى تزويد الطالب بأهم التع يفات التي تناولت مفهوم العلاقات  
الدولية أو الباحثين الع ب والأجانب المهتمين العامة، سواء تلك التي قدمتها المؤسسات والهيئات 

عناص  التي تكون هذا بالعلاقات العامة، والغ ض من تقديم هذه التع يفات المختلفة هو استخ اج أهم ال
  وتحدد أبعاده. المرطلح

 :مفهوم العلاقات العامة.1

 المعاجم والقواميس:.1.1

  قوم بها هيئة أو تمجموعة من النشاطات ''العلاقات العامة بأنها:  قاموس ويبستريع ف
اتحاد أو الحكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي من أجل خلق علاقات جيدة وطيبة 

مع الجماهي  المختلفة التي تتعامل معها كجمهور المستهلكين، وحملة الأسهم،  وسليمة
 .1''وكذلك الجمهور بوجه عام وذلك لتفسي  نفسها للمجتمع حتى تكسب رضاه

  العلاقات العامة بأنها:'' الفن القائم على أسس علمية لبح   أكسفورد قاموسويع ف
أنسب ط ق التعامل الناجحة المتبادلة بين المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي لتحقيق 

 .2العامة بالمجتمع'' والأخلاقمع م اعاة القيم والمعاثي  الاجتماعية والقوانين  أهدافها

 والمعاهد والدوائر العلمية:يئات .اله2.1

  العلاقات العامة بأنها: ''وظيفة إدارية ذات طابع  الدولية العلاقات العامة جمعيةتع ف
مخطط ومستم  تهدف من خلالها المنشأة العامة والخاصة إلى كسب والمحافظة على 

من أجل  تفهم وتعاطف وتأثيد أولئك الذثن تهتم بهم، وذلك عن ط يق تقييم ال أي العام بها

                                                           
، الع بي للنش  والتوزيع القاه ة،، 1محمد م ضي الشوم ي: المدخل إلى دراسة العلاقات العامة والإعلام، ط -1

 .10، ص 2016
، ص 2010 دار وائل للنش  والتوزيع، عمان، ،01عبد ال زاق محمد الدليمي، العلاقات العامة رؤية معاص ة، ط - 2
64 . 
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قابلة المرالح العامة بدرجة الإمكان لتحقيق تعاون مثم  ومها قدر ربط سياستها وإج اءات
  1عن ط يق المعلومات المخططة ونش ها''.أكفأ 

  بأنها ''صورة من السلوك أو العلاقات العامة  جمعية العلاقات العامة الفرنسيةوتع ف
العلاقات المليئة بالثقة والتي تقوم على أسلوب للإعلام والاترال، بهدف تدعيم وبناء 

، 2أساس الفهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها المتأث  بوظائف وأنشطة تلك المؤسسة''
إن التع يف الف نسي المتقدم ذك ه يجمع بين مفهومي العمل والإعلام لغ ض تدعيم 

   العلاقات المتبادلة.
  فن م تبط بالعلوم ها عبارة عن: ''لعلاقات العامة أنا جمعية مكسيكو سيتيوتع ف

نحو الخدمة الاجتماعية المختلفة من خلال تحليل اتجاهات الجمهور وتوقع اتجاهاتهم 
وهي التي تقوم بتقديم المشورة إلى المدراء في المنظمة'' )التع يف  التي تقدمها المنظمة،

  3(.1978معتمد في عام 
   العلاقات العامة بأنها: ''الجهود الإدارية المخططة والمستم ة  المعهد البريطانيف ويع

، إلا أن هذا التع يف 4لبناء وصيانة وتدعيم التفاهم المتبادل بين مؤسسة ما وجمهورها''.
ثنقره الت كيز والتحدثد، فهو لا ثتط ق إلى طبيعة تلك الجهود وعلى أية جهة من 

المقرود بجماهي  المؤسسة لكنه بشكل عام المؤسسة تقع مسؤوليتها، كما أنه لا ثوضح 
على مقومات العلاقات العامة، إذ أخذ بنظ  الاعتبار أن الجهود الإدارية تتضمن  يشمل

من دون شك السعي إلى توفي  سلع أو خدمات جيدة ت ضي الجماهي ، وقد أوضح 
   5ف.التع يف ناحية هامة حينما أكد بأن نشاط العلاقات العامة هو نشاط مخطط وهاد

  

                                                           
كتبة الحامد دار وم ،عمان، 01أنعام حسن أثوب وآخ ون: العلاقات العامة والاترال في الخدمة الاجتماعية، ط - 1

 . 14، ص 2016للنش  والتوزيع، 
 . 06، ص 2005الشامي لبنان، ج دات عبد الناص ، العلاقات العامة في الإدارة، عمان، الم كز القومي للنش ،  - 2
 .168عبد ال زاق محمد الدليمي، العلاقات العامة رؤية معاص ة، م جع سابق، ص  - 3
ار أسامة للنش  والتوزيع، ، الأردن، د01حسين محمود هتيمي، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي، ط - 4

 .12، ص 2015
دار الأردن، عبد الناص  أحمد ج ادات، لبنان هاتف الشامي، أسس العلاقات العامة بين النظ ية والتطبيق،  - 5

 .18، ص 2009، ي العلمية للنش  والتوزيعاليازور 
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  والباحثون الأكاديميون: الخبراء.3.1

، وتتعدد هذه تعتب  مفاهيم العلاقات العامة أساسا مهما في عملية التقنين العلمي للعلاقات العامة
 والكتاب والمتخررين، وسنحاول ع ضها كالتالي: المفاهيم بتعدد الباحثين

 هارلو  ركس حاول لقدRex E.Harlow  التي وضعت فحص عدثد من المفاهيم
تع يفا استخلص تع يفا للعلاقات العامة  472للعلاقات العامة ودراستها، ومن تحليله لـ 

أن العلاقات العامة هي وظيفة الإدارة التي تساعد في إقامة اترال وفهم متبادل : ''مؤداه 
بين هيئة وجماهي ها، وهي تدرس مشاكل الإدارة وقضاياها وتساهم في حلها، وتبقى 

على علم بال أي العام وتخدم كأداة تحذث  مبك ة من خلال رصد الاتجاهات الإدارة 
المتوقعة وت اعي مرالح المنظمة في إطار الرالح العام، وتستخدم البحوث والاترال 

   1''.بمعاثي  أخلاقية
  جاريت بولوي ى Paul Garrett  أحد رواد العلاقات العامة والذي تولى مسئوليتها في

أن :''العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية  1931موتورز الأم يكية عام ش كة جن ال 
، وإنما هي الجهود المستم ة من لجعل المؤسسة تبدو في صورة مخالفة لرورتها الحقيقية

وقد أكد هذا ، عمال التي تحظى باحت امه''ارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأجانب الإد
ورة طيبة في أذهان الجماهي  بذل من أجل تكوين صالتع يف على أهمية الجهود التي ت

 2عن الواقع الفعلي المش ق للمؤسسة بلا خداع أو تزييف.تعب  
  الأستاذ بمعهد العلاقات العامة الأم يكية أنها:''وظيفة الإدارة التي تقيس  ساليفانوي ى

وتقوم وتتنبأ بالآراء والاتجاهات، ورد الفعل المتوقع من جمهور المؤسسة والجمهور 
الخارجي، وهي التي تتحكم في عملية الاترال بين المؤسسة وجماهي ها تحقيقا للمنفعة 

  3المتبادلة لهما وللمجتمع''.

                                                           
 .47-46، ص ص 2004مقدمة في العلاقات العامة، القاه ة. د.د.ن،  ،بدهمحمود ثوسف مرطفى ع - 1
 .13، ص 2014، عالم الكتب القاه ة، علي عجوة، العلاقات العامة والرورة الذهنية،- 2
 .23، ص 2000، عالم الكتب القاه ة، ،01علي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، ط - 3
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  الأستاذفيما ع فها Sam Blak  بأنها:'' اترال ذو ط فين لحل المشاكل والمنازعات
المتعلقة بتضارب المرالح والمنافع، وذلك بالتوعية عن الوجه الرالح لتبادل المنفعة 

 1بالإضافة إلى أنها تعني بإقامة الفهم المتبادل على أساس الحقائق والمع فة''.
  رئيس قسم البحوث بمعهد العلاقات العامة الأم يكي، في  إدوارد جي روبنسون وقد ع فها

ضوء دراسته التحليلية لبعض الحالات العملية التي صادفت رجال العلاقات العامة في 
عدد من المؤسسات ذات الأنشطة المختلفة بأنها:'' علم اجتماعي وسلوكي تطبيقي، وتلك 

 الوظيفة التي تتضمن:
 الجماهي  المختلفة التي لها صلة بالمؤسسة.قياس وتقويم وتفسي  اتجاهات  -
مساعدة الإدارة في تحدثد الأهداف ال امية إلى زيادة التفاهم والوفاق بين  -

 فيها. العاملينالمؤسسة 
تحقيق التوازن بين أهداف المؤسسة وأهداف ومرالح واحتياجات الجماهي   -

 ذات العلاقة بالمؤسسة.
خدمات وسلع المؤسسة وخططها تخطيط وجمهورها وقبول هذه الجماهي  ل -

 .وسياساتها والأف اد
 2تنفيذ وتقويم الب امج الرادقة لكسب رضى الجماهي . -

   معية العلاقات العامة رئيس ج الجوهري  محمود الدكتوروالعلاقات العامة في نظ
مسؤوليات وأنشطة الأجهزة المختلفة في الدولة، سياسية واقترادية واجتماعية الع بية:''

وعسك ية، للحرول على ثقة وتأثيد جمهورها الداخلي والخارجي، وذلك بالأخبار الرادقة 
والأداء النافع الناجح في جميع مجالات العمل وفقا للتخطيط العلمي السليم حتى يربح عملها 

 3م شدا وهاديا ومميزا في بناء الوطن ورسم سياسته في إطار ميثاقها الوطني''.

                                                           
1
 - Sam Black , The Role of Public Relations In Management, Pitman Puplishing, London, 1971 ; p.6. 

عبد الناص  أحمد ج ادات، لبنان هاتف الشامي، أسس العلاقات العامة بين النظ ية والتطبيق، م جع سابق، ص  - 2
21. 
 ،1968مكتبة الأنجلو المر ية، القاه ة، القاه ة، محمود محمد الجوه ي، العلاقات العامة بين الإدارة والإعلام،  - 3

 .58ص 
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  مجموعة الوسائل 1ر عبد ال زاق محمد الدليمي العلاقات العامة بأنهاوي ى الأستاذ الدكتو'':
المستخدمة بواسطة المؤسسات والمنظمات لخلق جو من الثقة المتبادلة مع موظفيها وعامليها 
ومع المتعاملين معها برفة خاصة ومع الجمهور برفة عامة، وذلك لتشجيع استم ارها 

المجموعة المنسجمة المتكاملة مع العلاقات الاجتماعية  وتطورها وبالتالي تمثل في النهاية
المتولدة عن النشاط الاقترادي في إطار من الولاء للمؤسسة وفي إطار المعلومات الواضحة 

 معاثي  أساسية:الحقيقية، ويقوم هذا التع يف على أساس ثلاثة 
 المرلحة العامة المشت كة. .1
 إدخال مفهوم أساسي وموحد للجميع. .2
 من أي مفهوم للدعاية والإعلان.التح ر  .3

 فن معاملة الناس والفوز بثقتهم ومحبتهم وتأثيدهم، ومعنى بأنها: '' إبراهيم إمامالدكتور  ويع فها
ذلك ببساطة هو كسب رضى الناس بحسن المعاملة الرادرة عن صدق وإيمان الإنسان في 

 2.المجتمع''
 يقوم بها الف د أو المؤسسة أو الدولة لكسب الجهود المخططة التي :''بأنها عجوة علي ويع فها

ثقة الجمهور وتحقيق التفاهم المتبادل من خلال الاترالات المستم ة، والسياسات والأفعال 
  3الم غوبة لتلبية احتياجات الجمهور في إطار ما هو ممكن ومش وع''.

 نها:'' هي عملية لية الإعلام بجامعة القاه ة فيقول عالأستاذ في ك سمير حسينا الدكتور أم
تستهدف تع يف جمهور المؤسسة بمختلف فئات المتعاملين معها على أساس من المعلومات 
والحقائق الرادقة، كما تستهدف في المقام الأول تنمية العلاقات الطيبة بين جماهي  العاملين 

يبة ال وح الطبعضهم ببعض من جهة وبينهم وبين الإدارة من جهة أخ ى مما ثؤدي إلى خلق 
ة الاجتماعية والثقافية والإعلامية وال ياضية والرحية ومحاولة إيجاد ي عالوتنميتها باستم ار كا

الحلول الس يعة لمشاكل العاملين كالإسكان والنقل والخدمات، فضلا عن تواف  مقومات رفع 

                                                           
 .67محمد الدليمي، العلاقات العامة رؤية معاص ة، م جع سابق، ص عبد ال زاق  - 1

 .08، ص 1996، مكتبة الأنجلو المر يةالقاه ة، ، 02إب اهيم إمام، فن العلاقات العامة والإعلام، ط  - 2
 .24علي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، م جع سابق، ص  - 3
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ي الذي الكفاية الإنتاجية وهو ما ث تبط ارتباطا مباش ا بنوعية الإنتاج أو النشاط الاقتراد
 1تعمل عليه المؤسسة''.

 :2ويمكن استخلاص العناص  الأساسية التي تتم كز عليها الكثي  من التعاريف

 .العلاقات العامة علم وفن 
 .أنها تتضمن مجموعة من العلاقات المتبادلة بين المنظمة وجماهي ها 
 .أنها تتضمن جهودا م سومة ومستم ة ومخططة 
  ية.رالشخأنها أعم وأشمل من العلاقات 
 .أنها أعم واشمل من العلاقات الإنسانية التي تهتم بالجمهور الداخلي للمؤسسة 
 .أنها تتكون من ثلاثة عناص  رئيسية هي المنظمة والجمهور وعملية الاترال 
 .أنها تعمل على تحسين صلات المنظمة وتواصلها بجماهي ها 
  تلبيتها.أنها تسعى للتع ف على حاجات الجمهور والعمل على 
 .أنها تعمل على جعل الناس يميلون إلى التعامل معها 
 .أنها مهنة لها أصولها المهنية 
 .أنها تهتم بكسب ال أي العام 
  أنها وسيلة لمواجهة المشكلات المختلفة التي تواجهها المنظمات بالاعتماد على أسس علمية

 وفنية مدروسة.
 والاتجاهات واستخلاص الانطباعات من خلال  أنها مدخل إلى عقول الجماهي  لاستق اء الآراء

 الدراسات والبحوث الاترالية.
  اقع أنها الممارسة الفعلية التي لا تحقق مرداقيتها إلا من خلال قواعد وأسس أخلاقية لها و

 مانة والموضوعية.عملي ملموس ثتميز بالردق والأ

                                                           
 .16الشامي، أسس العلاقات العامة بين النظ ية والتطبيق، م جع سابق، ص عبد الناص  أحمد ج ادات، لبنان  - 1
م كز  ال ياض، علي بن فاثز الجحني، مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانية، جامعة نايف الع بية للعلوم الأمنية، - 2

 .22، ص 2006 الدراسات والبحوث،
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والأكاديميين أو هيئات  الباحثينن كث  تع يفات العلاقات العامة سواء من قبل المهنيين أو هذا ونجد أ
العلاقات العامة أضافت لمفهوم العلاقات العامة وأث ت فيه كعلم ومهنة، ظه  أهمها في تحدثد سمات 

 مشت كة أجمع عليها معظم من ع فها أب زها:

 سمعة المؤسسة لمساعدتها على تحقيق  وضوح غ ض العلاقات العامة المتمثل في بناء
 النجاح.

 .اعتبار أن العلاقات العامة عملية مستم ة قد يكون لها نقطة بداية دونما تحدثد لنقطة النهاية 
 .اعتبار الإدارة والاترال أساسا لعمل العلاقات العامة 
 .اعتبار الجمهور الداخلي والخارجي أساسا لعمل العلاقات العامة 
 قات العامة اترال إقناعي وليس موضوعي بكونه يسعى إلى توجيه سلوك أن اترال العلا

 الجماهي  )إيجابا(.
  سعي العلاقات العامة الدائم الوصول لحالة التوافق من خلال عملية التكييف والموازنة بين

 1مرالح المؤسسة والجمهور.

 

 تطبيق:

يدان: ''العلاقات العامة فن تطبيقي ناقش العبارة التالية مدعما جوابك بالأمثلة والشواهد من الم -
 يرعب على أي شخص الإبداع فيه''.

 

 

 

 

                                                           
قات العامة في المنظمات غي  ال بحية: البناء الاحت افي لإدارة عبد ال اضي البلبوشي وآخ ون، الدليل العلمي للعلا - 1

 .17، د.ت.ن، ص مكانة للتطوي  الإعلامي ، العلاقات العامة، د.ب.ن



12 
 

 المحاضرة الثانية: العلاقات العامة والمفاهيم المشابهة. 

 

 

 تمهيد: 

سوف نقوم من خلال هذا الدرس توضيح أهم المفاهيم المشابهة للعلاقات العامة، وذلك لغ ض توضيح 
 اختلافات بينها. والتي يستخدمها البعض لنفس المعنى رغم وجوداللبس الموجود حول هذه المفاهيم 

 العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية: .1

والتي وجدت بوجود العلاقات تشمل العلاقات الإنسانية بمفهومها الواسع جميع العلاقات بين البش  
ت الإنسانية في مجال الإنسانية بين الجماعات بهدف تقوية ال وابط والرلات وتعني اصطلاحا العلاقا

الإدارة أو في محيط العمل، كما أن جوه  العلاقات الإنسانية هو اعت اف الإدارة بالجانب المعنوي 
خلق جو من الثقة والتعاون المتبادل بين إلى بتحقيق رفاهيتهم حي  تهدف  والاهتماموالنفسي للأف اد 

   1اجية.الإنتالأف اد والإدارة بما يحقق ال ضا الوظيفي وزيادة 

والعلاقات الإنسانية هي تلك العلاقات التي تنطوي على خلق جو من الثقة والفهم والاحت ام المتبادل 
والعامل الإنساني هو الأساس دف تحقيق الأهداف بكفاءة وفاعلية، بين الإدارة وأف اد القوى العاملة به

فالعاملون بش  وليسوا آلات تح كها عدد من الجوه ي الذي تقوم عليه الإدارة السليمة للقوى العاملة، 
 القوى داخل المنظمة أو خارجها حي  لهم عواطف وقيم ومشاع  واحتياجات.

وفي علاقة الإدارة بالعاملين تجدر الإشارة إلى أن هناك جوانب هامة يجب الت كيز عليها عند إنشاء 
 ب نامج العلاقات العامة في هذا الخروص وهي:

 ظف والمنظمة.العلاقة بين المو  -
 العلاقة بين الموظف ورئيسه أو رؤسائه. -
 اتجاه الموظف الذي ثؤدي العمل نحو الإدارة التي تخطط وت اقب العمل. -

                                                           
 .36، ص 2006شدوان علي شيبة، العلاقات العامة بين النظ ية والتطبيق، مر ، دار المع فة الجامعي،  - 1
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 .بعائلات العاملين أو الموظفين )البيئة والمجتمع الذي يعيش فيه الموظفون( المنظمةعلاقة  -
 علاقة الموظف بعمله )مردر وجوده الاقترادي(. -

بمكان وجود ط ق ووسائل فعالة للاترال في المنظمة بحي  يمكن للعاملين أن يقفوا ومن الأهمية 
، وأن يقتنع كل موظف بأنه منظمة وعلى حقيقة دور كل منهم في حياتهالعلى حقيقة ما يج ي با

 1ثلعب دورا هاما في تحقيق أهداف المنظمة إلى جانب فهمه لحقيقة أهدافها وسياستها وب امجها.

 العامة والإعلام:العلاقات  .2

يع ف الإعلام بأنه النشاط الاترالي الذي ثهدف إلى تزويد الجمهور بكافة الحقائق والأخبار 
الرحيحة والمعلومات السليمة عن القضايا والموضوعات والمشكلات ومج يات الأمور بط يقة 

النوع  ك...وهذاموضوعية وبدون تح يف بما ثؤدي إلى خلق درجة عالية من المع فة والوعي والإدرا
فإنه ثنائي الاتجاه، كما أن العلاقات العامة  اترال العلاقات العامة يع ف بالأحادي الاتجاه، أما

تهدف من وراء العملية الاترالية إلى خلق رأي عام منسجم مع أهدافها، فاترال العلاقات العامة 
تقديم الحقائق والمعلومات بينما الاترال الإعلامي هو اترال موضوعي ث مي إلى  إقناعياترال 

فإنها تسعى المج دة للجمهور بغية مساعدته في تكوين رأي تجاه القضايا العامة المثارة، أما العلاقات 
لإثارة قضايا تخص المؤسسة التي تعمل لرالحها بالإضافة لبعض القضايا العامة تتناولها من منظور 

   مسؤوليتها تجاه المجتمع.

م ليس إلا وجها من وجوه العلاقات العامة...إذ أنه يعد إحدى أهم أدواتها في وبهذا ثتضح أن الإعلا
 2التواصل مع الجمهور، ولا يعد الإعلام هدفا بحد ذاته إنما يأتي قبل وبعد تنفيذ ب امج المنظمة.

 

 

                                                           
هاتف الشامي، أسس العلاقات العامة بين النظ ية والتطبيق، م جع سابق، ص عبد الناص  أحمد ج ادات، لبنان  - 1

154. 
، ص 2011 دار أسامة للنش  والتوزيع،الأردن، ، 01فهمي محمد العدوي، مفاهيم جدثدة في العلاقات العامة، ط - 2

 .35-34ص 
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 العلاقات العامة والإعلان: .3

متعادثتين، فقد تع ض رجال العلاقات تقوم بين العلاقات العامة والإعلان علاقة شبيهة بعلاقة أختين 
الذثن لم ثت ددوا في  مة إلى هجومات عنيفة من قبل زملائهم المتخررين في الإعلانات التجاريةاالع

التساؤل: ماذا تعني العلاقات العامة؟ إنها لا تعني حسب ترورهم أكث  من "إعلان متحيل"، ونجد 
عنى مفاده: "إن الإعلان التجاري يمثل جملة التقنيات عند خبي ين من خب اء الإعلان تدقيقا لهذا الم

ذات الغ ض الجماعي والمستعملة لخدمة مؤسسة أو مجموعة مؤسسات من أجل اكتساب زبائن أو 
تطوي  العلاقة بهم أو المحافظة عليهم"، ولا ثزال البعض من المتشككين إلى اليوم ث ى في العلاقات 

لان التجاري والعلاقات العامة عالواضح أن الف ق الأساسي بين الإ العامة إعلانا مستت ا...بيد أنه من
أن ة...في حين نه يقدم الحقيقة بط يقة موجهكثتمثل في صحة المعلومة ودقتها، فالإعلان لا يكذب ول
     1العلاقات العامة تظه  المؤسسة الحقيقية وبكل صدق.

مرالح خاصة والتي أحيانا ما تتعارض مع ويسعى الإعلان إلى التأثي  في الجماهي  بهدف تحقيق 
المرالح العامة لهذه الجماهي ، فالهدف النهائي للإعلان هو ح  المستهلك على ش اء السلعة أو 

 الخدمة واهتمامه ثنرب على زيادة المبيعات من السلع والخدمات.

لانات التجارية أنها ويشي  الدكتور علي عجوة إلى أن أهم ما يميز إعلانات العلاقات العامة عن الإع
لا ت كز على منتج معين برفة خاصة وإنما تتناول المنظمة ككل وتب ز أهميتها للمجتمع وت كز في 
ذلك على فلسفتها الاجتماعية وح صها على الرالح العام، وهذا يعني أن زيادة المبيعات ليس الهدف 

رة الاهتمام بأنشطة المنظمة سعيا من هذه الإعلانات، وإنما ثتمثل هدفها ال ئيسي في إثاالأساسي 
لكسب تأثيد الجماهي  بما ثؤدي إلى تنمية المؤث ات غي  المباش ة في عملية الش اء، ولهذا تقوم 

بتنفيذ حملة إعلانية لع ض انجازاتها بما يساهم في بناء صورة ذهنية المنظمات في بعض المناسبات 
      2أثيدهم لها.عنها ايجابية لدى الجماهي  ويدعم ثقتهم فيها وت

  
                                                           

للت بية  المنظمة الع بيةتونس، جون شومالي ودنيس هويسمان، ت جمة محمد صالح العسلي، العلاقات العامة،  - 1
 .14، ص 1994 والثقافة والعلوم،

، ص 2017، دار أمجد للنش  والتوزيع عمان، ،01علي ف جاني، العلاقات العامة واست اتيجيات الاترال، ط - 2
17.  
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 :العلاقات العامة والدعاية  .4

، برورة لتحقيق تأثيد الأف اد والجماعات بالضغط المباش  على الأفكارثتحدد الهدف من الدعاية 
لتكوين أمام الف د أو الجماعة هنا انتفاء الف صة  نلاحظ أن، ومن الطبيعي مطلقة وغي  مش وطة
 وإنما، هذا مع العلم بأن الدعاية لا تأخذ بعين الاعتبار مرالح الف د وتطلعاته رأثهما بح ية وتج د

دون أن تت دد في سبيل ذلك من إهمال أبسط القواعد ضغط نفسي لا ث حم  إلىتخضعه بشتى الط ق 
  1الأخلاقية.

، وهي إقناعيةتع ف الدعاية بأنها ظاه ة قائمة تمثل عملية مستم ة تتبع خلالها أساليب علمية وفنية و 
احتيالية أو قه ية، الغ ض منها التأثي  في المكونات النفسية للمستهدفين شعوريا ولا شعوريا، سواء 

 السلوكوقت السلم أم الح ب فتضمه تحت رقابتها وتسيط  وتضغط عليه، أو تقنعه أو تجب ه ليتبع 
فقط وهو إخضاع الجمهور  وهناك من ث ى بأن ليس للدعاية ط يقة معينة ولكن لها هدف، المستهدف

 وتعتب  كل الوسائل التي تخدم هذا الهدف هي وسائل جدثدة.

الدعاية تتضمن تشويه الرورة الحقيقية والمبالغة في الأمور الواقعية وتعتمد دائما أساليب الإثارة ف
 والإغ اء والاستمالة لخدمة مرالح شخرية، أما أنشطة العلاقات العامة فلا تمت برلة للأعمال
الدعائية، لأن أنشطة وأعمال العلاقات العامة فلا تمت برلة للأعمال الدعائية بل ت مي لتحقيق 
المرالح العامة والحفاظ عليها وتتسم أعمالها جميعا بالردق والأمانة والأخلاق الحميدة بعكس 

   2الدعاية.

داف العلاقات العامة يقول كانفليد مع أن مع أن العلاقات العامة قد تستخدم الدعاية ومع أن أه
وأهداف الدعاية تكون واحدة في بعض الأحيان، إلا أن العلاقات العامة تستهدف عن ط يق الإقناع 

، الدعاية تعتب  النقيض لذلك أنالأمين التأثي  على ال أي العام ولما فيه الرالح العام، على حين 
ة الاختيار، فالعلاقات العامة لا تلجأ فهي تستهدف التلاعب بالعقول وتشويه الحقائق والتدخل في ح ي

                                                           
 .41، ص 1980، منشورات عويداتبي وت، حسن الحلبي، مبادئ في العلاقات العامة،  - 1
 .37مفاهيم جدثدة في العلاقات العامة، م جع سابق،  ،العدوي محمد فهمي  - 2
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استخدامها فإنها تستخدم الدعاة البيضاء التي تخاطب العقل  إلىإلى الدعاية ولكنها إذا لجأت 
 1والعواطف السامية وتعتمد على المنطق في ع ض الحقائق.

 العلاقات العامة والتسويق:.5

العلاقات العامة والتسويق، فبعضهم ث ى أن تتباثن وجهات نظ  المتخررين في تحدثد العلاقة بين 
كنشاط رئيس ثدخل التسويق  العلاقات العامة أداة تسويقية ويذهب آخ ون إلى النظ  للعلاقات العامة

 ضمنه.

إن التسويق هو العملية التي تنطوي على تخطيط وتنفيذ المفاهيم أو التطورات الخاصة بالأفكار، 
وت ويجها، وتوزيعها لتحقيق عمليات تبادل قادرة على تحقيق أهداف والسلع والخدمات، وتسعي ها، 

 الأف اد والمؤسسات.

وإذا ما نظ نا لهدف كل من العلاقات العامة والتسويق ثتضح أن العلاقات العامة أعم وأشمل ويمكن 
فضلا عن أن العلاقات العامة تتعامل مع  ،القول أن هدف التسويق ثدخل ضمن غاية العلاقات العامة

أنواع الجماهي  فيما ثتعامل التسويق مع جماهي  محددة كالمستهلكين الحاليين والم تقبين والموردثن 
  وتجار التجزئة. 

كما تعتمد العلاقات العامة على بحوث ال أي العام لمع فة اتجاهات الجمهور وأفكارهم وأنماط السلوك 
 عتمد التسويق على دراسات السوق لمع فة ذلك.لدثهم، في حين ي

وتعد وظائف العلاقات العامة المتمثلة في بناء وترحيح صورة المؤسسة عنر  النجاح لعمل 
التسويق وت ويج المنتجات، كما تعتمد العلاقات العامة على التسويق لأنه ثوف  لها التكتيكات 

 المساعدة لت ويج المؤسسة ككل. 

ن التسويق والعلاقات العامة في العناص ، فالتسويق يعتمد على عناص  المزيج يكمن الاختلاف بي
التسويقي )المنتج، السع ، الت ويج، التوزيع(، أما العلاقات العامة فنشاطها أشمل وأوسع، إذ ثتضمن 

                                                           
المكتب الإسكندرية، ، -أسس نظ ية ومجالات تطبيقية-هناء حافظ بدوي، العلاقات العامة والخدمات الاجتماعية  - 1

 .151، ص 2021الاجتماعي الحدث ، 
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وسمعة ومكانة الش كة ككل ويسهم في تشكيل الرورة الذهنية لدى  .الأمور كلها المتعلقة باسم
 1.كما ذك نا سابقا الجمهور

  

 تطبيق:

بين انطلاقا مما درست أب ز أوجه الشبه والاختلاف بين العلاقات العامة والمفاهيم المشابهة  -
 التي تم التط ق لها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، دار أسامة للنش  والتوزيع الأردن، ،01حسين محمود هتيمي،العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي، ط - 1

 .29-28، ص ص 2015
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 .)في الحضارات القديمة( المحاضرة الثالثة: نشأة وتطور العلاقات العامة

 تمهيد: 

كائن اجتماعي لا  الحضارات، فالإنسان بطبيعتهإن العلاقات العامة قديمة قدم الإنسان تطورت بتطور 
يمكنه أن يعيش بمعزل عن الآخ ين، وبالتالي فقد نشأت العلاقات العامة بين الأف اد في المجتمع 

، ب التاريخيةفي مختلف الحقنتيجة لتفاعلهم مع بعضهم البعض ونجد صور وأشكال العلاقات العامة 
إذ أنها لازمت الحضارات منذ نشأتها، وفيما ثلي نستع ض أشكال العلاقات العامة التي مارسها 

    الإنسان عب  مختلف الفت ات التاريخية. 

 :لاقات العامة عند قدماء المصريينالع.1

ووصف الأحداث اهتم الملوك الف اعنة بالاترال بالأهالي في مناسبات كثي ة، واهتمت الدولة بتسجيل 
إقامة الجسور وتعبيد الت ع و الح بية والبعثات التجارية وحف   الهامة في المجتمع مثل الانترارات

الط ق...الخ، كما اهتمت الدولة بتسجيل هذه الأحداث وع ضها على الناس وكانت تهدف من وراء 
على مرلحتهم ومهتم ذلك الع ض والإعلام إلى كسب تأثيد الجماهي  وإقناعهم بأن الحاكم ح يص 

بقضاياهم وأمورهم، واستخدموا واجهات المعابد وجدرانها لنقش التعاليم الدثنية كما كانوا يرورون عليها 
   1بعض الأحداث البارزة التي تكشف عن جوانب سياسية أو اقترادية أو دثنية.

وبين أف اد الشعب وكان  كان الكهنة هم الوسطاء الذثن ثتولون الاترالات بين الف عون باعتباره ملكا
هؤلاء الكهنة يقومون بالإمساك بخيوط العلاقات العامة داخل المملكة أو الإمب اطورية التابعة للف عون، 
ويستخدمون في ذلك أسلوب الاجتماعات التي يعقدونها في المعابد وكذلك أوراق الب دي، ويختارون 

مواسم فيضان النيل لتوصيل المعلومات من  المناسبات الشعبية أو الدثنية مثل مواسم الحراد أو
    2الف عون إلى الشعب.

   
                                                           

، ص 2012، دار النهضة الع بيةالقاه ة، أحمد صبيح، إست اتيجية العلاقات العامة والإعلام بمرلحة الجمارك،  - 1
21. 
-11، ص ص 2005، بة الفلاح للنش  والتوزيعمكتالكويت، ، 01صالح لي ي، مدخل إلى العلاقات العامة، ط  - 2
13. 
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 العلاقات العامة عند بابل آشور:.2

اهتم ملوك وحكام بابل وآشور بالتأثي  في عواطف الناس وأفكارهم ومعتقداتهم واتجاهاتهم في أوقات 
الأحداث الهامة كالانقلابات السياسية والحملات العسك ية والأزمات الاقترادية والثورات، حي  أن 

وتوجهاتهم وتكييفها على آراء الجماهي  هذه الحالات كانت تتطلب المزيد من الش ح والتفسي  للتأثي  
بما ثتوافق وسياسات وتوجهات الحكام وقد كان لملوك بابل صحف تسجل فيها الأحداث اليومية 
بالإضافة إلى مختلف أنواع التعليمات، وشاع لدثهم كما هو الشأن بالنسبة للحضارة الف عونية استخدام 

 الأعياد والمناسبات لإعلام شعوبهم بالأخبار الهامة.

الع اق إعلانات يعود تاريخها إلى قبل الميلاد ت شد المزارعين إلى وسائل زيادة إنتاجهم ووجدت في 
والتخلص من الآفات الضارة، ويعتب  البابليون والآشوريون أول من أوجد النش ات المرورة والأرقام 

  1الطينية والتماثيل، زيادة على استعمالهم للنقوش للإعلام والت ويج لمبادئ معينة.

ثدعو عماله وموظفيه في الأقاليم للحضور إلى بابل في الأعياد والمناسبات كان الملك حمورابي  وقد
 وخاصة في عيد حراد القمح ويذيع أوام ه وتعليماته في كافة أنحاء المملكة.

واستخدم الآشوريين اللوحات الطينية التي تتضمن النش ات المرورة التي ت وي انتراراتهم وما فعلته 
   2بالأعداء ويع ضونها في قاعاتهم وشوارعهم. جيوشهم

 في الحضارة اليونانية والرومانية: العلاقات العامة .3

لقد امتازت الحضارة اليونانية بالاهتمام بال أي العام وتطوي ها لأساليب بلورة ال أي العام والتأثي  فيه، 
فحكومة المدثنة اليونانية كانت تستمد سلطتها من رضا المحكومين، حي  كانت المناقشات تج ي في 

فهؤلاء حت فون الإقناع، الساحات العامة، واستخدم اليونانيون السفسطائيين وهم عبارة عن أشخاص ي
بحي  يسهل دح  من  متقنةثدرسون فنون الكتابة والخطابة ويتقنونها إتقانا يجعل قدرتهم الإقناعية 

في فقد تطورت أساليب التأثي  في ال أي العام  أما بالنسبة للرومان ،يقف أمامهم موقف الخرم
نطونيو، واعت ف ال ومان بدور عر هم، فظه  خطباء مشهورين في التاريخ أمثال سيس و ومارك أ

                                                           
، ص 2001، دار الرفاء للنش  والتوزيععمان، زياد الش مان، عبد الغفور عبد السلام، مبادئ العلاقات العامة،  - 1
20  . 
 .22أحمد صبيح، م جع سابق، ص  - 2
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الجماعة في التأثي ، وكانت هناك القرائد الكثي ة، وعلى رأسها قرائد الشاع  ال وماني ف جيل موجهة 
     1الزراعي لمواجهة النمو السكاني. الإنتاجإلى الفلاحين تحثهم على العودة إلى المزارع وزيادة 

 لعلاقات العامة في العصور الوسطى:ا.4

العرور الوسطى كانت المجتمعات الأوروبية تعاني من ظلم الملوك وجور الكنيسة وطغيان رجال في 
الدثن، أما العلاقات بين الملوك والأج اء فكانت تقوم على النظام الإقطاعي البغيض في أبشع صوره 

نها، أما يفلحو  فقد كان الفلاحون كالعبيد يساقون كالأغنام ويباعون ويشت ون كجزء من الأرض التي
الكنيسة فكانت ترادر ح ية الفك  وتضطهد كل مجدد تسول له نفسه البح  أو الدراسة وهكذا رانت 

    2ل والاضطهاد.هظلمات الج

وبعد الثورة الب وتستانتية التي قام بها مارتن لوث  وتحديه لسلطان الكنيسة الكاثوليكية عملت الكنيسة 
في الدثن والنش  وذلك عن ط يق الكتاب والمسئولين الجدثدة على تخ يج المتعلمين المتخررين 

الاهتمام ثتجه نحو أخذ ومن هنا  ،3ممن ساهموا في النش  والإعلام وحذت الكنيسة الكاثوليكية حذوها
 العلاقات العامة ويتسع وأمكن استخدامها في المجالات الدثنية بجانب الحالات السياسية والاقترادية
وذلك عن ط يق الكتاب والمؤلفين وغي هم ممن ساهموا في النش  والإعلام لكسب ثقة الجماهي  

     4وتأثيدهم وتعاونهم.

 :تطبيق

 مارسها الإنسان في الحقب التاريخية القديمة؟كيف تجلت العلاقات العامة التي  -

 

                                                           
الشاهد إلياس، دور العلاقات العامة وأهميتها في الاترال التسويقي، مذك ة مقدمة لاستكمال متطلبات الحرول  - 1

على شهادة الماجستي  في العلوم التجارية ف ع التسويق، جامعة الجزائ ، كلية العلوم الاقترادية وعلوم التسيي ، 
 .101، ص 2005/2006

لمكتب االإسكندرية، ، 04حسين عبد الحميد احمد رشوان، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، ط - 2
 .176، 2004، الجامعي الحدث 

 .23أحمد صبيح، م جع سابق، ص - 3
 .167حسين عبد الحميد أحمد رشوان، م جع سابق، ص- 4
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المحاضرة الرابعة: نشأة وتطور العلاقات العامة )في الحضارة الإسلامية والعصر 
 الحديث(.

 

 :الإسلاميةالعلاقات العامة في الحضارة .1

في العرور الوسطى عندما كانت أوروبا تغط في سبات عميق من التخلف والجهل ع ف الإسلام 
، إذ أخذت منحى أشمل وأعم من التأثي  السياسي في ال أي العام، إذ الأساسية للعلاقات العامة المبادئ

أصبح حسن الخلق هو الأساس كما تضمنت الش يعة الإسلامية جميع الأصول الأخلاقية السليمة 
م، التي يستند إليها فن العلاقات العامة، يضاف إلى ذلك تنوع ط ق نش  المعلومة في عر  الإسلا

وي سم الق آن الك يم المناهج الأساسية والمبادئ العامة في ممارسة العلاقات العامة ويحدد النظم 
، 1السليمة التي تضمن استقامتها وسلامة معطياتها مضيفا لها أهمية بالغة في فن التعامل مع الناس

﴿ يَا أَثُّهَا النَّاسُ إِنَّا خَلَقْنَاكُم مِ ن ذَكٍَ  وَأُنثَىٰ  بِسْمِ اللَّـهِ ال َّحْمَٰـنِ ال َّحِيمِ()ويتجلى ذلك في الآية الق آنية 
ِ أَتْقَاكُمْ  ۚ  وَجَعَلْنَاكُمْ شُعُوبًا وَقَبَائِلَ لِتَعَارَفُوا  إِنَّ اللَََّّ عَلِيمٌ خَبِيٌ ﴾ صدق الله  ۚ  إِنَّ أَكَْ مَكُمْ عِندَ اللََّّ

 2العظيم.

ورغباته ولذلك نجد أن الدعوة الإسلامية لم تأخذ نهج  لقد عنى الإسلام بالإنسان وك امته وأفكاره
الإرغام بل اعتمدت على التعامل الشخري والتجاري وإقامة علاقات صادقة، وعلى الب اهين والإقناع 
والحجة في نش ها، واستخدم ال سول صلى الله عليه وسلم وسائل الاترال الشخري والغي  الشخري 

، ويعد الدخول إلى الإسلام إلىب إلى الملوك والأم اء ويدعوهم حي  كان ثوفد ال سل ويبع  الكت
   3أسلوب الإقناع من أهم الوسائل الحدثثة التي يقوم عليها علم العلاقات العامة.

 

 
                                                           

 .13-12، ص 2014، دار أسامة للنش  والتوزيع الأردن، باق  موسى، الرورة الذهنية في العلاقات العامة، - 1
 .13الق آن الك يم، سورة الحج ات، الآية  -2

 .22أحمد صبيح، م جع سابق، ص  - 3
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 العلاقات العامة في العصر الحديث:.2

ع التاس ي السنوات الأخي ة من الق ن استخدم مرطلح العلاقات العامة بمعناه الحدث  للم ة الأولى ف
لية الحقوق )جامعة عش  في محاض ة ألقاها محام في نيويورك ثدعى ''دورمان اثبتون'' في قاعة ك

المهنة القانونية''، وفي عام  توكان موضوعها ''العلاقات العامة وواجبا 1882بيل( في مستهل 
استخدم ''ثيودور فيل'' رئيس ش كة التلفون والتلغ اف الأهلية هذا التعبي  للم ة الأولى على  1908

تق ي  الش كة لذلك العام، وقد أصبح المرطلح شائعا ومألوفا في العش ينات من الق ن الماضي بعد 
من خلال افتتاحه لمكتب الإشهار مع جورج بارك   لي'' الذي يعد رائدا للعلاقات العامة، مجئ "ايفي

، ومن خلال انجازه لمفهوم "إنسانية الأعمال التجارية" مؤكدا أن العلاقات العامة هي أكث  1903عام 
في المستخدمين والزبائن وأعضاء المجتمع، وبأن العلاقات العامة يجب أن تكون   فعالية حيثما تؤث

 .مدعومة من الإدارة العليا

 Carl Byoirد الح ب العالمية الأولى ظه  رائدان في مجال العلاقات العامة هما كارل باثور بع
وادوارد بي نايس صاحب أول كتاب صدر عن العلاقات العامة بعنوان )بلورة ال أي العام( الذي نش  

وقد ، د الآن، وأما باثور فقد أنشأ أكب  مؤسسة للعلاقات العامة في العالم ما تزال قائمة لح192عام 
  1نمت العلاقات العامة خلال العقود الأربعة الماضية نموا كبي ا.

شاعت مبادئ الثورة الف نسية وطالب الناس بالحقوق  إجمالا يمكن القول أن في العرور الحدثثة
الديمق اطية وتقدمت الرحافة بخطى واسعة وتكونت النقابات العمالية التي سعت إلى تحدي 

فسادها، ومع بداية الق ن العش ين ظه ت المقالات الرحفية والكتب الشعبية التي  الاحتكارات وكشف
تندد بالاحتكارات، وأدرك رجال الأعمال بعد تع ضهم للهجوم من كل جانب قوة ال أي العام وسطوته 

    2ونفوذه، وقد انعكس هذا كله على ازدهار العلاقات العامة وتقدمها.

 تطبيق:

 العامة في العرور الإسلامية؟كيف تقييم العلاقات  -

                                                           
حسن عبد الحميد رشوان، العلاقات العامة والإعلام في منظور علم الاجتماع، الإسكندرية، المكتب الجامعي  - 1

 .178، ص 1987الحدث ، 
 .43محمود ثوسف مرطفى عبده، مقدمة في العلاقات العامة، م جع سابق، ص  - 2
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 .هاأهدافو  العلاقات العامة أهمية: المحاضرة الخامسة

 

 تمهيد:

ترنع أهميتها في المؤسسات وتجعل تقوم العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ الأساسية التي 
منها وظيفة ذات مكانة مهمة لا يمكن الاستهانة بها، هذا ويعتب  وضوح أهداف العلاقات العامة من 
الأهمية بمكان لأية مؤسسة تسعى لتحقيق النجاح في أعمالها، وسنحاول في هذه المحاض ة توضيح 

  ذلك تفريلا.  

 :العلاقات العامة أهمية-1

العلاقات العامة بأهمية كبي ة وذلك نظ ا للمهام والوظائف والأدوار المتعددة والمتنوعة التي تقوم تحظى 
بها العلاقات العامة والتي لا يمكن رصدها وحر ها جميعا، فهي مهام متجددة ومتعددة في كل وقت 

 ومكان، وتختلف من منظمة لمنظمة، ومن بيئة لأخ ى، ويمكن ع ض بعض منها كالآتي:

 ناء سمعة جيدة برورة ذهنية طيبة عن المنظمة لكونها حلقة وصل بين المنظمة والعملاء، ب
 لذلك تقوم بالت ويج للمنظمة بشكل غي  مباش .

  جعل الأف اد أو الجمهور أكث  إدراكا لمنتجات الش كة والأنشطة التي تقوم بها وتعزيز مكانة
 علاقتها التجارية.

 ئل النش  والإعلان المختلفة، لكونها المردر المهم في تفعيل بناء علاقة متينة وقوية مع وسا
 الجانب الت ويجي للعلاقات العامة.

  العلاقات العامة لا تكتفي بإيجاد علاقات تأثي ية فحسب بل تسعى إلى تعزيز تلك العلاقات
وتوطيدها مع الحكومة عب  مؤسساتها المختلفة، منظمات الأعمال التجارية والرناعية، 

  1الجامعات ومؤسسات التعليم المختلفة، المنظمات الإقليمية والدولية...الخ.

                                                           
الع بية للعلاقات الوكالة القاه ة،  ،1، طالسيد عبد ال حمان علي، العلاقات العامة قديما وحدثثا محليا ودوليا - 1

 .15، ص 2021، العامة
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وتزداد أهمية العلاقات العامة لكونها الإطار العام الذي ثنظم العلاقات الاجتماعية بين الأف اد في 
قق المجتمعات وتتعمق هذه الأهمية في ارتباط الإنسان وحاجاته الماسة إلى غي ه، إذ لا يستطيع أن يح

صل معهم حاجاته ومتطلباته الحياتية إلا من خلال علاقة منظمة مع الآخ ين تعتمد كثي ا على التوا
الفاعل للعلاقات العامة في كونها تشكل  وتبادل المرالح والمنافع، ولا ثنحر  الدور الاجتماعي

يارا أساسيا ثدل الملامح ال ئيسية للتواصل في شكله الحياتي البسيط، بل تطور دورها حتى أصبحت مع
   1على العلاقة المنظمة بين الإنسان وجميع مؤسسات المجتمع.

وعلى نطاق المؤسسات العامة تب ز أهمية العلاقات العامة فيها من خلال عملها في م اجعة الق ارات 
العامة للمؤسسة في مختلف النواحي الإدارية والتسويقية، والتأكد من سلامتها من حي  أث ها على 
العاملين وجمهور المؤسسة وال أي العام بشكل عام، سواء أكان ذلك في المدى القري  أو في المدى 

، وواجبها في لفت النظ  إلى السياسات والإج اءات التي لا تتفق مع مرلحة المؤسسة، فهي البعيد
سة وأهدافها تعمل على دراسة الاتجاهات العامة للبيئة المحيطة بالمؤسسة ومحاولة جعل سياسة المؤس

 2تتفق مع تلك الاتجاهات.

يمتد لاستقبال المعلومات من  ز بلاإن دور العلاقات العامة لا يقتر  على التع يف بأنشطة الجه
وكما أن لها دور في تلبية رغبات  هور ليعمل من خلال هذه المعلومات على تطوي  الجهاز،الجم

ة ذهنية ايجابية للمؤسسة لدى الجمهور وحاجات الجمهور الداخلي من نواحي مختلفة وخلق صور 
 3الخارجي.

 أهداف العلاقات العامة:-2

أصبحت العلاقات العامة في الآونة الأخي ة وظيفة من الوظائف الإدارية التي تمارس في كافة 
المستويات الإدارية في المنظمة، وت تبط أهداف العلاقات العامة بمفاهيم ووظائف العلاقات 
ة العامة، إلا أنهت تتباثن وفقا لطبيعة النشاط الذي تمارسه المنظمة أو المؤسسة، ولأهمية إدار 

                                                           
ر البداية داالأردن، ، 01عماد الدثن تاج الس  فقي  عم ، إعداد وإنتاج المواد الإعلامية للعلاقات العامة، ط  - 1

 .19، ص2013، ناش ون وموزعون 
العامة بين النظ ية والتطبيق، م جع سابق، ص عبد الناص  أحمد ج ادات، لبنان هاتف الشامي، أسس العلاقات  - 2
48. 
 .65عبد ال زاق محمد الدليمي، العلاقات العامة رؤية معاص ة، م جع سابق، ص  - 3
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أهداف المؤسسة لابد ى تستطيع تحقيق أهدافها التي هي العلاقات العامة لدى الإدارة العامة وحت
أن ث أسها شخص ثتمتع برلاحيات واسعة مما يجعل لها سلطات قوية لتوجيه الإدارات الأخ ى، 

 1وإضفاء طابع العلاقات العامة على أنشطتها.

 تقسم أهداف العلاقات العامة إلى:و 

 : يلة الأمدأهداف طو  - أ
وتتمثل في بناء الرورة الحسنة للمؤسسة والعمل على صيانتها وترحيح المفاهيم الخاطئة 

 لدى الجمهور ودعم الانطباعات الجيدة عنها.

 :أهداف قصيرة المدى - ب
 وهي أهداف تتف ع وتدور حول الهدف الأسمى للعلاقات العامة تتمثل في:

 على تلك العلاقات وصيانتها إقامة علاقات جيدة مع الجماهي  والمحافظة. 
 ن تكون ضمن صفوة المؤسسات تسويق المؤسسة على أوسع نطاق، والسعي لأ

 المشابهة.
 .تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة وإرساء قواعد الحوار وتنمية التفاهم المشت ك بينها 
 العامل المعنوي لدى الجمهور الداخل لغ ض زيادة  عتعمل العلاقات العامة على رف

 .الإنتاجية
  أو خدماتها وتنشيط المبيعات. المنظمةالت ويج لمنتجات 
 .التردي للأزمات التي قد تتع ض لها المؤسسة 
  تحقيق القبول الاجتماعي للمؤسسة عن ط يق إعلام الجمهور بإنجازات المؤسسة

على نطاق المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تجاه الجمهور في دعم التنمية 
 المشكلات التي يعاني منها المجتمع. ومشاركتها في حل

 .دعم القيم والتقاليد والعادات الايجابية للمجتمع 
 وخططها وتوضيح  العمل على تع يف المجتمع بالمؤسسة وذلك بإعلان أهدافها

 1ودعمها. الأهدافسياستها والعمل على كسب تأثيدهم لتلك 

                                                           
، القاه ة، الدار العالمية 01عبد الحكيم خليل مرطفى، العلاقات العامة بين المفهوم النظ ي والتطبيق العلمي، ط - 1

 .01، ص2009 للنش  والتوزيع،
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 :2رئيسية هيالممكن تحدثد أهداف العلاقات العامة في ثلاث جوانب  ومن

 :الجانب الاجتماعي 

حي  تهدف العلاقات العامة إلى مساعدة المواطنين على التكيف الاجتماعي مع الجماعة تبعا  
 لحاجاتها ومطالبها والانطواء تحت حظي ة ال أي العام.

  :الجانب الأخلاقي 

الإنسان وتبعد الإنسان  تحاول العلاقات العامة إقامة مبادئ تستند على احت ام الكيان الإنساني وف دية
عن استخدام أساليب الإرهاب وتعتمد في استثارة الإنسان على التشويق والإقناع القائم على عمليات 

 التوضيح النفسي والتبري  والمعاونة السليمة.

 الجانب السلوكي: 

جانب منها حي  ثتم التعامل مع كائنات إنسانية حية ذات طباع مختلفة وتكوين نفسي متغاث  يعد أهم 
من ف د لآخ  بل أن الف د في ذاته ثتغي  من وقت لآخ ، ومن السهل التأثي  على الأف اد وتوجيههم 

عام وأن يكونوا ولهذا يجب أن يقوم بتنفيذ ب امج العلاقات أف اد ليست لهم دراية بأساليب قيادة ال أي ال
من المؤمنين بأهمية ال أي العام وكيفية الوقوف على الطبيعة البش ية وط يفة استخدام أساليب 

  الاستثارة الفعالة على الجماهي . 

 :3وي ى البعض أن أهداف العلاقات العامة تتحقق من خلال ثلاثة أهداف هي

 وهو نقل الأخبار والمعلومات الجيدة التي تهم الجمهور في وقت معين، فمهمة  :الإعلام
الإعلام تنحر  من الناحية النظ ية في تزويد الجماهي  بالأخبار والمعلومات والحقائق الثابتة 
التي تساعدهم على تكوين رأي سليم عن واقعة من الوقائع أو مشكلة من المشاكل، فالإعلام 

  الحقائق والأخبار بين الجماهي  ويتم من خلال إحدى وسائل الاترال إذن ثهدف إلى نش
 مع الجمهور بدون أن ث افق ذلك تحمل تكلفة أو ثمن.

                                                                                                                                                                                
 .21-20حسين محمود هتيمي، م جع سابق، ص ص  - 1
 .23محمد م ضي الشم ي، المدخل إلى دراسة العلاقات العامة والإعلام، م جع سابق، ص  - 2
 . بتر ف54 -48، ص ص 1996جميل خض ، العلاقات العامة، عمان، دار المسي ة للنش  والتوزيع،  - 3
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 ويعد أسلوب الإقناع من أهم الوسائل الحدثثة التي يقوم عليها علم العلاقات العامة الإقناع :
د أو لسلوكما، فهو عبارة عن حي  يع ف بأنه ''عملية إحداث تغيي  أو تعزيز لموقف أو لمعتق

 نتيجة ترل إليها من خلال تبني أسلوب اترالي تستخدم فيه أدوات التأثي .

 وتعني المشاركة والمشورة في اتخاذ الق ارات ولها العدثد من الفوائد حي  إن  :المشاركة
المشاركة تدعم جماعية الفك  والتفاهم المشت ك وتقوي من أواص  الأخوة بينهم، أيضا 

ال أي العام هو من الفوائد التي تجنيها المؤسسة التي تطبق مبدأ الشورى بالمشاركة،  ستطلاعا
وبالإضافة إلى ذلك هي تتيح الف صة لأية منظمة لبسط آرائها وفلسفتها وسياساتها وب امجها 

 بها.  إقناعهمعلى المواطنين بهدف 

 

 :تطبيق

بناء صورة حسنة للمؤسسة والعمل على صيانتها وترحيح المفاهيم  تسعى العلاقات العامة إلى -
 ، أعط مثالا تطبيقيا على ذلك.الخاطئة لدى الجمهور ودعم الانطباعات الجيدة عنها
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 المحاضرة السادسة: وظائف العلاقات العامة.

 

 

 تمهيد:

في المكان  لتحقيق مبدأ وضع الشخص المناسب المهمةالش وط  توصيف الوظائف واحدا من يعد
الأدوار  للموارد البش ية لأن التوصيف ثوف  ترورا سليما عن الجيدالاستخدام  وبالتالي المناسب

العلاقات العامة تواجه  المتخررين في مجال العلاقات العامة أن وي ى عدثد من الوظيفية المطلوبة،
الإدارة الأخ ى قبل أن ترل إلى م حلة النضج فليس هناك اتفاق عدثدا من الرعوبات واجهتها ف وع 

بين ممارسيها حول وظائفها وأغ اضها، وسنحاول في هذه المحاض ة التط ق للوظائف المحددة 
   . في التنظيمات المعاص ة للعلاقات العامة

 :وظائف العلاقات العامة.1

رة العلاقات العام لبلوغ الأهداف المحددة على ال غم من اختلاف وتنوع الوظائف التي تؤدثها إدا
لها من منظمة لأخ ى، إلا أنه ثوجد وظائف شائعة في أغلب إدارات العلاقات العامة وهي 

 :1كالآتي

 :تقديم المشورة للإدارة العليا فيما يختص بالسياسات الخاصة بالمؤسسة،  تقديم المشورة
 ووسائل الإعلام.ا واتجاهات وسلوك الجماهي  التي تتعامل معه

 ويقرد بها التع ف على اتجاهات وسلوكيات الجماهي  الداخلية والخارجية من  :البحوث
خلال الدراسات التي تقوم بها، من أجل تخطيط وتنفيذ وقياس الأنشطة التي تستهدف 

 التأثي  في وعي ومع فة اتجاهات الجماهي .

 من خلال إقامة علاقات جيدة مع وسائل الاترال، سعيا : العلاقات بوسائل الاتصال
 منها لقول الحقيقة والت ويج للمؤسسة وإشباع الاحتياجات الإعلامية لوسائل الإعلام. 

                                                           
 .31-30واست اتيجيات الاترال، م جع سابق، ص ص علي ف جاني، العلاقات العامة  - 1
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 :نش  رسائل مخططة في وسائل الإعلام لتعزيز مرالح المنظمة. النشر 

 الإدارية  ويقرد به ما ثتم تحدثده من العمليات :العلاقات بالعاملين في المنظمة
 ووفقا لذلك تحدثد عمليات التنظيم ويتم حشد القوى المادية والبش ية.

 في المنظمة وفق معاثي  وأسس علمية واضحة ويتم وضع  ثتم اختيار العاملين :التوظيف
التدريب أيضا بط ق محددة، وتشت ط إدارة العلاقات العامة في وضع هذه الط ق 

  والأساليب العلمية.
  الإش اف عنر  مهم من عناص  الإدارة في الأجهزة الأمنية، والإشراف:التوجيه 

م اجعة ومتابعة تنفيذ التوجيهات والتأكد من مطابقة الخطة الموضوعة المقرود به 
 لتحقيق الهدف.

 وتتعلق بالنشاط الإداري المختص بتوفي  الأموال اللازمة : التمويل والإدارة المالية
 حسب اللوائح المالية.والتأكد من حسن إنفاقها 

 :ويتعلق الأم  بإيجاد الانسجام والت ابط بين أوجه النشاطات المختلفة التنسيق. 
 ويتعلق الأم  بكتابة الحقائق أو المعلومات بكل صدق وأمانة بقرد ال جوع  :التسجيل

 إليها عند الحاجة.
  ج د إج اء شكلي لحسم يعد الق ار أداة للتجدثد والابتكار والإبداع وليس م ت:ااتخاذ القرار

 .البدائليخ ج الق ار دائما معب ا عن أفضل المشاكل و 

كثي  من كتاب العلاقات العامة أن العلاقات العامة تقوم بمجموعة من الوظائف يمكن  ويؤكدهذا 
 :1معالجتها من خلال ثلاثة محاور أساسية وهي

 وظائفها بالنسبة للجمهور بصفة عامة: -أولا

  بالمنظمة وإنتاجها أو خدماتها بلغة مبسطة بهدف الحرول على تأثيد تع يف الجمهور
 الجماهي  للمنظمة وأنشطتها.

                                                           
-07، ص ص 2009تخطيط وتنظيم ب امج وحملات العلاقات العامة، عمان، اليازوري، أساسيات بشي  العلاق،  - 1
08.  
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  بهدف قبوله بها  عليهاش ح سياسة المنظمة للجمهور وإبلاغه بالتغيي ات والتعديلات التي تط أ
 والتعاون معها.

 ومات الرحيحة مساعدة الجمهور على تكوين رأي سليم وذلك من خلال تزويده بكافة المعل
   والرادقة ليكون رأيه مبنيا على أساس من الواقع والحقيقة.

 .التأكد من أن جميع المعلومات التي تنش  على الجمهور صحيحة وسليمة 
 .تهيئة جو صالح بين المنظمة والأف اد وبعضهم البعض داخل المنظمة 

 وظائفها بالنسبة للمنظمة ككل: -ثانيا

  التطورات التي تحدث في ال أي العام.تزويد المنظمة بكافة 
  نتيجة نش  أخبار كاذبة أو غي  صحيحة عنها.حماية المنظمة ضد أي هجوم يقع عليها 
  التأكد من أهداف المنظمة وأغ اضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافي من فئات الجمهور

  المختلفة.

 وظائفها بالنسبة لإدارة المنظمة: -ثالثا

  العليا للمنظمة ب د فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة.إخبار الإدارة 
  التي تهم الإدارة العليا ورفعها إليها.بح  وتحليل وتلخيص جميع المسائل 
 .مساعدة وتشجيع الاترال بين المستويات الإدارية العليا والمستويات الدنيا وبالعكس 
 الانسجام بين هذه الإدارات من ناحية  تعمل كمنسق بين الإدارات المختلفة في المنظمة لتحقيق

 وبينها وبين الجمهور الداخلي والخارجي من ناحية أخ ى.
  تعمل كمستشار شخري لأعضاء مجلس الإدارة ولجميع مدث ي الإدارة العليا للمنظمة، وإسداء

 النرح للمسئولين عن إصدار الق ارات وتعدثل السياسات.
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ضمن المحاور الأساسية للتخررات الوظيفية الثلاثة على  ويمكن تحدثد وظائف العلاقات العامة
 :1النحو التالي

 الوظائف الإعلامية:-أ

  توعية جمهور المنظمة بمخ جاتها )سلعا وخدمات( وكيفية الانتفاع بها أو الاسهام في
 تطوي ها.

  تطوي  تقنيات الأنشطة الإعلامية بما يحقق م ونة التفاعل الايجابي مع جمهور
 المنظمة.

  رفع كفاءة استخدام وسائل الاترال المتاحة بما يحسن من العلاقات مع الجمهور
 ويدفعها باتجاهات ايجابية.

 وظائف الاستعلام: -ب

  إج اء البحوث المسحية لجمهور المنظمة أو ال أي العام وصولا إلى مؤش ات دقيقة عن مواقفها
 من المنظمة.

 لآثار المت تبة عليها وسبل معالجة الجوانب تحليل مواقف الجمهور وال أي العام لتحدثد ا
 السلبية منها ودعم الايجابية منها.

 .تطوي  تقنيات استيعاب متغي ات مواقف الجمهور)حاجاته ورغباته( وكيفية التحكم بها 

 وظائف التنسيق: -ج

 .ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الإدارات الأخ ى في إطار الخطة الشاملة للمنظمة 
  الهيكل التنظيمي للعلاقات العامة بما ثتفق مع موقعها في الهيكل التنظيمي للمنظمة ترميم

 وينسجم مع بناء العلاقات العامة بين الوحدات المختلفة في الهيكل.
  ب مجة أنشطة العلاقات العامة مع الأنشطة الأخ ى في المنظمة بما يمنع التداخل أو

 ا.الازدواجية وكذلك التعارض والتقاطع بينه

                                                           
 .41-40علي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، م جع سابق، ص ص  - 1
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  تنسيق فعاليات المتابعة وم اقبة ب امج العلاقات العامة في إطار م اقبة الب امج الأخ ى في
 المنظمة ومتابعتها. 

 :تطبيق

 تحدث عن وظائف العلاقات العامة وبين أهميتها بالنسبة للمنظمة. -
 ما هي أب ز الوظائف التي يقوم بها جهاز العلاقات العامة لخدمة الجمهور برفة عامة؟ -
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 .()البحث : مجالات عمل العلاقات العامةالمحاضرة السابعة

 

 

 تمهيد:

تعد بحوث العلاقات العامة خطوة أساسية يجب أن تقوم بها أي منظمة أو مؤسسة للقيام بتخطيط 
، وهي بذلك تعتب  م حلة ذات أهمية كبي ة كونها الموجهة إلى الجماهي  المختلفة اأنشطتها وب امجه

تساعد على الحرول على المعلومات وتقري الحقائق والتع ف على آراء الآخ ين وإج اء التحليلات 
 المناسبة، وسنحاول في هذه المحاض ة التط ق لماهية البحوث، أهدافها، وتحدثد أنواعها.  

 :البحثمفهوم  .1

ويعني البح  في مجال العلاقات العامة تجميع المعلومات والبيانات والحقائق وتحليل مختلف العوامل 
على العلاقات بين المنظمة وجماهي ها المختلفة، ويمتد البح  عن الحقائق ليشمل دراسة المؤث ة 

ارية وسياستها أهداف المنظمة وتاريخها وطبيعة عملها وحجمها وخططها المستقبلية وتنظيماتها الإد
وب امجها وانجازاتها ومواقفها بالنسبة للمنظمات الأخ ى واحتمالات نموها وأنظمة العمل بها وم كزها 

وجودها وكذلك  المالي والمشاكل التي تواجهها سواء أكانت داخلية أم خارجية والعوامل التي أدت إلى
   1.مواجهتها في مختلف ميادثن العمل المشكلات المحتمل

فضلا عن دراسة مختلف الظ وف الاقترادية والاجتماعية والسياسية والثقافية السائدة والتي تؤث  في  
تكوين اتجاهات ال أي العام للجماهي ، والبح  في مجالات العلاقات العامة والموجه نحو الجمهور هو 

أن الجماهي  ذات نشاط مستم  ولا ثتوقف عند حدود مواجهة أزمة طارئة أو حملة إعلامية فضلا عن 
   2طبيعة دثناميكية ح كية تتأث  بالأحداث والظ وف المتغي ة.

 

                                                           
 .  130، ص 1990زكي محمود هاشم، العلاقات العامة المفاهيم والأسس العلمية، مطبعة ذات السلاسل، الكويت، - 1
 .32باق  موسى، الرورة الذهنية في العلاقات العامة، م جع سابق، ص  - 2
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 أهداف بحوث العلاقات العامة: .2

 تحقق بحوث العلاقات العامة عدة أهداف هي: 

 :كي ثتحقق التجاوب بين الم سل والمستقبل يحتاج  التعرف على الآراء والاتجاهات
الم سل إلى مع فة الخرائص العامة لكل جمهور من النواحي النفسية والاجتماعية، 
بالإضافة إلى القيم والاتجاهات والآراء السائدة بين الجمهور الذي يمثل المستقبل في عملية 

لمؤسسة معلومات كافية عن قيم الاترال، ويتحقق ذلك عن ط يق الأبحاث التي تنقل إلى ا
 وآراء الجمهور.

 :التي ت ى المؤسسة من خلالها صورتها كما ث اها الاتجاهات هي الم آة  التعرف على الذات 
، ويتوقف وضوح الرورة في هذه الم آة على دقة إج اء البح  وموضوعيته وصدق الجمهور

رة الموضوعية على إج اء عملية تحليله وتفسي ه لرانعي الق ار بالمؤسسة، وتساعد هذه الرو 
وكثي ا ما تتخذ الترحيح الذاتية المبنية على الحقائق والمعلومات الواردة في نتائج البح ، 

 ق ارات وت سم سياسات على افت اض خاطئ لمضمون صورة المؤسسة في أذهان الجماهي .
 حينما يمكن التنبؤ بالمشكلة مبك ا يربح من اليسي  وضع  الأزمات والاضطرابات: منع

الحلول المناسبة لمنع انفجارها والتح ك لمواجهتها، ومن هنا تربح وظيفة البحوث ذا أهمية 
كبي ة في التنبؤ بالمشكلات من خلال التقاط المعلومات والشائعات التي قد تؤدي إلى انفجار 

  ين المؤسسة أو أي جمهور من جماهي ها.أزمة أو حدوث اضط ابات في العلاقة ب
 :يفتق  الاترال غي  المباش  إلى رجع الردى الفوري  زيادة فعالية الاتصال الخارجي

الذي ثتميز به الاترال المباش ، ولذلك يربح من الض ورة إيجاد بدثل للتع ف على صدى 
كما أن  ئل الجماهي ية،ال سالة وفاعليتها في التأثي  إذا كان الاترال ثتم باستخدام الوسا

دراسة أنماط الاترال في المجتمع وعاداته السائدة بين الجمهور يساعدان على تحدثد خطة 
 الاترال التي تضاعف ف ص التع ض له وإدراكه. 

 :لابد من تواف  بعض المعلومات الأساسية عن قطاعات  تحديد جماهير المنظمة
الجماهي  المؤث ة على أنشطة المؤسسة التي تمثلها العلاقات العامة، وهذه المعلومات تتحقق 
بتحدثد أهم هذه القطاعات، وتبيان الخرائص العامة لكل منها، ومع فة قادة ال أي مما يساعد 
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القطاعات المحددة على ضوء المعلومات المتواف ة  على زيادة فعالية الاترال الموجه إلى هذه
 عنها.

 :من أهم الخدمات التي تقدمها العلاقات العامة ل جال الإدارة  إمداد الإدارة بالمعلومات
تفسي  التغي ات الاجتماعية والاقترادية والسياسية التي تحدث في المجتمع، وهذا ثتطلب 

، ثم ترل بهذه المجالات وتحليلها أولا بأولإعداد ملفات خاصة لتجميع المعلومات التي ت
دراسة آثارها الم تقبة على المؤسسة نفسها أو بجماهي ها أو بالمؤسسات التي تعمل في نفس 

   1المجال.

 : 2أنواع البحوث .3

 تتمثل أنواع البحوث والدراسات العلمية التي تستعين بها العلاقات العامة في الآتي:

  الاستطلاعية/الاستكشافيةالبحوث Exploratory studies  : 

تستخدم في مجال العلاقات العامة عند الاستعانة بمستشار خارجي أو عند تعيين خبي  جدثد للعلاقات 
العامة بالمؤسسة، ففي ذلك ثتطلب من هذا المستشار أو ذلك الخبي  أن يقوم ببعض البحوث 

وصياغتها في إطار علمي تمهيدا لترميم بح  الاستطلاعية للتع ف على جوانب المشكلة 
دقيق...وتسمى هذه البحوث أيضا بالبحوث والدراسات الكشفية أو الرياغية، ويلجأ إليها الباح  
عندما يكون مع فته بالموضوع ضعيفة ولا تؤهله إلى ترميم دراسة وصفية، ففي مثل هذه الأحوال من 

ته بالموضوع، حتى ثتسنى له كتابة بحثه فيما بعد برورة الأفضل إج اء دراسة استطلاعية لزيادة مع ف
 أعمق.

وتهدف الدراسات الاستطلاعية إلى بلورة موضوع البح ، وصياغته بط يقة أكث  إحكاما بغية دراسته 
 برورة أعمق، وتحدثد المفاهيم الأساسية وتنمية الف وض...الخ.

 

 البحوث الوصفية Descriptive studies : 

                                                           
 .49-47محمود ثوسف مرطفى عبده، مقدمة في العلاقات العامة، م جع سابق، ص ص  - 1
 .38-36ال حمان علي، العلاقات العامة قديما وحدثثا محليا ودوليا، م جع سابق، ص السيد عبد - 2
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من المبادئ التي ثتعلمها ال اغب في ممارسة مهنة العلاقات العامة أن يضع نرب عينيه دائما شعار  
)اع ف جمهورك(، ولهذا السبب فإن معظم بحوث العلاقات العامة تندرج تحت قائمة البحوث 
الوصفية، فهناك حاجة مستم ة إلى التع ف على خرائص جماهي  أية منظمة تح ص على كسب 

هي ها وتأثيدهم، وبقدر ما ثتواف  لإدارة العلاقات العامة من معلومات عن خرائص الجماهي  ثقة جما
من حي : السن، والدخل ، والمستوى، والتعليمي، بقدر ما تستطيع توجيه رسائلها إلى هذه الجماهي  
بسهولة وفعالية...ولا ثنبغي أن تقتر  البحوث الوصفية على مج د ع ض خرائص الأف اد 

ماعات بل يجب أن تتعدى ذلك إلى م حلة التفسي  كلما أمكن ذلك...ويندرج تحت قائمة البحوث والج
الوصفية كل من: البح  المسحي، بح  دراسة الحالة، البح  المكتبي والوثائقي، والبح  التحليلي 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               لأنشطة المعلومات، والبح  الوصفي المستم  الذي يغطي موضوعا معينا في فت ة محددة.       

 البحوث التفسيرية (Explainatory studies): 

تهدف الدراسات التفسي ية إلى تقديم تفسي ات للظواه  أو المشكلات أو السلوكيات قيد الدراسة، وإلى 
إيجاد إجابات لهذه الأسئلة، فهي تستهدف تروي  وتحليل وتقويم خرائص موقف معين تغلب عليه 

قف أو مجموعة صفة التحدثد أو ظاه ة معينة أو دراسة الحقائق ال اهنة المتعلقة بطبيعة ظاه ة أو مو 
من الناس أو مجموعة من الأحداث، وذلك للحرول على معلومات كافية ودقيقة عنها، وكذلك 

وتسجيلها وتفسي  هذه البيانات وتحليلها تحليلا شاملا، ترنيف البيانات والحقائق التي تم تجميعها 
لموقف أو الظاه ة واستخلاص نتائج ودلالات مفيدة منها تؤدي إلى إمكانية إصدار تعميمات بشأن ا

التي يقوم الباح  بدراستها، وتعتمد البحوث التفسي ية أساسا على الدراسات التج يبية، سواء أكانت 
 معملية أو ميدانية.

  :البحوث التاريخية  

يقوم البح  التاريخي على س د الوقائع والأحداث والاتجاهات السابقة وتحليلها، بهدف التع ف على 
لأي مجتمع في الأزمنة المختلفة، وتسجيل الاقترادية أو الاجتماعية أو الثقافية  الظ وف السياسية أو

هذه الوقائع لكي تكون أساسا في التخطيط لأي سياسة مستقبلية، وتستفيد العلاقات العامة من البحوث 
التاريخية في فهم تطور العلاقات الاجتماعية والعوامل التي ساعدت على تدهور هذه العلاقات أو 

 ازدهارها في المجتمعات المختلفة.
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بحوث للتع ف على المنظمة، وثانية لمع فة  إلىبحوث العلاقات العامة وقد قسم بعض الباحثين 
الرورة الذهنية، وثالثة ل صد آراء الجماهي  واتجاهاتها، ورابعة للوقوف على الدوافع، وأخ ى لب امج 

السياسية والاقترادية والاجتماعية والثقافية الدولية لتحليل الظ وف بحوث  العلاقات العامة، وأخي ا
       والمحلية.

 

 

 :تطبيق

 ما هي أهمية بحوث العلاقات العامة بالنسبة للمنشآت والمنظمات؟ -
 اش ح دور بحوث العلاقات العامة في منع الأزمات والاضط ابات؟ -
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 التخطيط(.المحاضرة الثامنة: مجالات عمل العلاقات العامة ) 

 

 تمهيد:

لقد كانت العلاقات العامة في الماضي تتم بشكل ارتجالي فلا تخ ج عن كونها نش ات تردر وب امج 
يكون مبني على خطة واضحة الأهداف، بينما تذاع وحفلات تقام ومؤتم ات تنعقد دون تخطيط مسبق 

في العر  الحدث  فقد غدت العلاقات العامة تنعقد على أفكار تكون مبنية على هندسة ال أي العام 
  وتشتمل تخطيط ممنهج، فماذا يقرد بالتخطيط للعلاقات العامة؟ وفيما تتمثل أهم خطواته؟ 

 التخطيط:مفهوم  .1

يقرد بتخطيط العلاقات العامة أن يق ر المخطط في وقت سابق على تنفيذ الأهداف التي يسعى إلى 
تحقيقها وتحدثد الب امج اللازمة لتحقيق تلك الأهداف، آخذا في الاعتبار الإمكانات والقيود المحيطة 

بالمنشأة أو  بعملية التخطيط في أعمال العلاقات العامة سواء ما كان منها بغ ض تع يف الجمهور
المنظمة أو المؤسسة وكسب ثقته وإقناعه بأغ اضها، أو صيانة المنشأة من الأخطار التي تحدق بها 

 إلىلحل المشاكل التي تواجهها، فعملية التخطيط تتعلق بتحدثد الأهداف وكيفية التنفيذ وهذا ما يحتاج 
فاعلية وكفاءة في تحقيق الأهداف ج د أو حر  جميع الموارد المتاحة وبح  كيفية الاستفادة منها ب

 1الم تقبة.

إن التخطيط هو ''عبارة عن مجموعة من الم احل والخطوات التي تتخذها الإدارة لمواجهة الظ وف 
يقوم على دعامتين أساسيتين هما التنبؤ التي تواجهها المؤسسة مستقبليا، ووفقا لذلك فإن التخطيط 

الأهداف والموارد والإمكانات ورسم السياسات وتحدثد  تحدثدوالأهداف، وتتضمن عملية التخطيط 
، وتحدثد م احل وخطوات التنفيذ بوضع الب امج الزمنية، دج اءات التي تحكم تر فات الأف االإ

فالتخطيط عمل ذهني ثدفع الف د للتفكي  في الت تيبات الواجب اتخاذها لكي ثواجه بها المتغي ات 
 ة عمله لتحقيق أهدافه، فهو بذلك عمل تحكمي ث مي إلى تطويع والمشكلات التي قد تواجهه في مسي

                                                           
1 ، مؤسسة شباب الجامعةالإسكندرية، غ يب عبد السميع، الاترال والعلاقات العامة في المجتمع المعاص ، - 

 .142د.ت.ن، ص 
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بذلك من أث  عوامل الردفة والحظ، والتخطيط يسبق أي عمل  مقللا المستقبل المجهول لإدارة الإنسان
تنفيذي، إذ أنه ث سم الإطار العام والتفريلي للأهداف والخطوات والم احل والعناص  اللازمة لتحقيق 

هذا المفهوم يربح التخطيط مدخلا لمواجهة المشكلات ومنهجا فعالا لتحقيق الغايات هذه الأهداف، وب
     1والأهداف.

 :2التخطيط في العامةالعلاقات خطوات  .2

 لم يختلف الكتاب كثي ا في تحدثد الخطوات التي يم  بها التخطيط للعلاقات العامة في المؤسسة وهي:

 والتعرف على مشاكلها تحديد جماهيرهاالخطوة الأولى: المؤسسة و 

لابد من التع ف على سياسة المؤسسة وتاريخها، وتطورها وإنتاجها،  دراسة المؤسسة: - أ
وسياستها التسويقية، وم كزها المالي، وأنشطتها الداخلية، وأساليب عملها، ومواطن الضعف 

 والقوة فيها.
من المتعذر أن وذلك لمع فة ما يفك  به وكيف تؤث  عليه، ولما كان  دراسة جمهورها: - ب

توجه رسالة لكل فئات المجتمع لاختلاف مرالحهم وأهدافهم وآرائهم وثقافاتهم لذلك ثتم اختيار 
لكل فئة وتحدد ال سالة التي ت اعي الف وق بينهم، وبذلك يستطيع رجل  الإعلاميةالوسيلة 

لملائم لمثل العلاقات العامة مع فة مواقع الاتفاق بين المؤسسة وجمهورها فيخطط الب نامج ا
 .تلك المواقف والظ وف

 تحديد الأهدافالخطوة الثانية: 

تراغ بوضوح، وأن تكون هذه  أنوتتنوع أهداف المؤسسة حسب عملها ونوعية جمهورها، لذا لا بد  
بتحدثد الأهداف البعيدة ثم الق يبة، حي  تعتب  الأهداف أهم أجزاء  هداف واقعية وموضوعية، ويبدأالأ

وأن لا  الأهداف ال ئيسية والف عية بين يجب أن تكون الأهداف قابلة للتعدثل وان يف ق الخطة...كما 

                                                           
، ص 2011ة جامعة إف يقيا العالمية، ، الخ طوم، مطبع01منرور عثمان محمد زين، العلاقات العامة الدولية، ط - 1
33. 
، مكتبة المجتمع الع بي للنش  والتوزيع، الأردن، 01مهدي حسن زويلف، العلاقات العامة نظ يات وأساليب، ط  - 2

 بتر ف. 65-60، ص ص 2015
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مزيد من  إلىتقر  المؤسسة اهتمامها على الأهداف العلاجية بل أن تهتم بالأهداف الإيجابية ال امية 
 الجمهور. التلاحم مع

 تحديد الموارد اللازمة للخطة طوة الثالثة:خال

مستلزماتها من رجال وأجهزة إعلامية وهذا ثتطلب أن ت صد لها مبالغ بميزانية إن لكل خطة  
المؤسسة، والمؤسسة التي تتمتع بم كز مالي قوي تتمكن من الوفاء بمستلزمات الخطط ...وتقدر 

 الميزانية عادة في ضوء الأهداف التي ت يد المؤسسة تحقيقها.

 الخطوة الرابعة: رسم الخطة

، على أن تتضمن تلك الخطة ار السبل الكفيلة بتحقيق أهدافها وفق الموارد المتاحةونعني بذلك اختي 
ما ث اد الحرول عليه من معلومات، وما ت يد المؤسسة أن تقوله للجمهور وال سالة الإعلامية التي ث اد 
ة إيرالها...كما لا بد أن تحتوي الخطة على خطوات العمل لتساعد رجل العلاقات العامة في عملي

 التواصل مع الجمهور.

 الخطوة الخامسة: تنفيذ الخطة

والتنفيذ لابد أن يكون هادفا بعد توفي  مستلزمات التنفيذ من كوادر مدربة أو متطلبات مادية، والتنفيذ 
هو الاترال الفاعل بالجمهور لمع فة اتجاهاته وآرائه وترحيح السلبي منها وكذلك إج اء أية تعديلات 

 .ض وريةت اها المؤسسة 

إذ لابد من متابعة الخطة للتأكد من سي  التنفيذ وترحيح  الخطوة السادسة: تقييم الخطة:
 الانح افات المكتشفة والقيام بالتعديلات اللازمة.

 أنواع التخطيط: .3

 1تتعدد تقسيمات التخطيط من قبل الباحثين، حي  يقسم خب اء العلاقات العامة التخطيط إلى عدة أنواع
: 

                                                           
 .208-207، ص ص 1987محمد ف يد الرحن، العلاقات العامة، الإسكندرية، المكتب الع بي الحدث ،  - 1
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 الوقائي التخطيط (Proactive Planning):  وهو التخطيط المبني على دراسات
مستفيضة وبحوث تستهدف غايات بعيدة تدور في محيط إقامة علاقات ودية بين المؤسسة 
وجماهي ها المختلفة، وذلك عن ط يق العمل الدائب لإزالة كل ما ثتسبب عنه سوء الفهم أو 

 قري  المدى وكلاهما ض وري.تعارض المرالح، وقد يكون طويل المدى أو 
 التخطيط العلاجي (Reactive Planning) :العامة  ويسميه بعض خب اء العلاقات

للأزمات'' فهو تخطيط ثترف بالح كة ويقف متأهبا للنزول إلى الميدان لمواجهة  ''التخطيط
أي أزمة أو موقف مفاجئ ويترف بالس عة، وهذا ثتطلب نوعا من الإعداد الأولي ويختلف 

 باختلاف عمل المؤسسة وأنواع الأخطار التي يحتمل حدوثها في أي وقت.

 :1وهناك من يقسم ويميز بين أنواع التخطيط بناء على عدة أسس هي

 طبيعة المشكلات المستهدفة.الأساس الزمني، النطاق الذي تشمله الخطة، طبيعة النشاط، 

 وفقا للأساس الزمني أنواع التخطيط للعلاقات العامة :أولا

 ثنقسم التخطيط إلى:

 تخطيط قري  الأجل والذي يمتد لسنة أو بضعة شهور. -
 تخطيط متوسط الأجل والذي يمتد لأكث  من سنة وإلى خمسة سنوات. -
 تخطيط طويل الأجل وهو الذي ثزيد مداه عن ذلك. -

 ثانيا: أنواع التخطيط وفقا لنطاق الخطة

 ثنقسم التخطيط إلى:

 تشمل مجال العلاقات العامة ككل خطة رئيسية -
خطط ف عية تختص كل منها بنطاق محدد، مثل خطة لإدارة البحوث بالعلاقات العامة وخطة  -

 ة التدريب وخطة للإنتاج الإعلاميلإدار 

                                                           
، 2015، عمان، دار المسي ة للنش  والتوزيع والطباعة، 01منال هلال المزاه ة، إدارة العلاقات العامة وتنظيمها، ط - 1

 .138ص 
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 ثالثا: أنواع التخطيط وفقا لطبيعة النشاط

 وتنقسم الخطط وفقا لهذا المعيار إلى خطط نوعية للتوظيف.  -
 وخطة للش اء. -
 وخطة للريانة.  -
 وخطة للجماهي  الداخلية. -
 وخطة للجماهي  الخارجية.  -

 :1التخطيط أهمية.4

التخطيط هو أساس الإدارة وتقف عليه الأعمدة الحيوية للتنظيم والتشكيل والتوجيه وال قابة التي تعمل 
 على مساندة جهاز الإدارة، ويعد التخطيط مهما للأسباب التالية:

 :يحدد اتجاه المنشأة 
ف غم أن أهمية التخطيط ت جع لأسباب عدثدة إلا أن السبب ال ئيسي قد يكون أنه يحدد  

للمنشأة الوجهة التي تسعى إليها وغ ضها ال ئيسي، فعلى سبيل المثال توضح الخطة الخمسية 
لأي منشأة ماذا ت يد أن تحققه هذه المنشأة خلال السنوات الخمس القادمة، وكذا كيف تعتزم 

 أن تحققه.
 :يحدد إطارا موحدا للعمل  

فالتخطيط يحدد إطارا موحدا لاتخاذ الق ارات في المنشأة وهذا أم  مهم لأن غياب التخطيط 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              ل كا ما هو أسوأ من ذلك، والسبب أن في المنشأة يعني غياب الهدف وربم

طوي  وعادة ما يكون منظمة تتكون من أقسام متعددة كقسم الإنتاج وقسم المبيعات والبح  والت
لمدث ي هذه الوحدات قيمهم الخاصة وأهدافهم وطموحاتهم...ولذا فإن كل من هذه الوحدات 
تقوم عادة بتطوي  ''است اتيجياتها الوظيفية'' أو ''الاتجاه الخاص بالوحدة''، فعلى سبيل المثال 

نتاج والتخزين، قد ث غب قسم الإنتاج في إنتاج منتج واحد أو اثنين فقط لخفض تكاليف الإ
بينما ث غب قسم التسويق في تقديم تشكيلة ع يضة من المنتجات لزيادة حجم المبيعات، بينما 
ث غب قسم البح  والتطوي  بالاستفادة من حدود المع فة المتاحة، وكنتيجة لذلك ثتضح أنه 

                                                           
 .19-18، ص ص بشي  العلاق، تخطيط وتنظيم ب امج وحملات العلاقات العامة، م جع سابق - 1
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ش كة ستتوقف أمام عدد من من غي  خطة توضح لكل قسم الدور المطلوب منه فإن ال
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                المختلفة والمتنافسة،                                                                                                          تتجاهاالا

ولكن في وجود خطة واضحة وفعالة فإن كل قسم يع ف ماذا سيفعل ليضيف إلى أهداف 
 الش كة ومن ثم يمكن لكل الأقسام أن تعمل معا بانسجام لتساعد في تحقيق هذه الأهداف. 

 عملية الرقابة: يساعد التخطيط 
الأنشطة الفعلية للخطط الموضوعة وهي تشتمل على دورة ثلاثية  تعني ال قابة ضمان موائمة 

                                                                                                                                         الخطوات هي: وضع المعاثي ، قياس الأداء بالنسبة لهذه المعاثي ،                                                                 
التع ف على الانح افات وترحيحها، ويختص التخطيط بالخطوة الأولى من دائ ة ال قابة هذه 

 وذلك بتحدثد ما ثتعين انجازه.  
  المبك  للمشاكل والتهدثدات أو الف ص التي قد توجد التخطيط الفعال يسمح للمدريين بالتحدثد

 في البيئة.
  يخفض التخطيط العمل الغي  منتج إلى أدنى حد، فالجهود التي ستبذل تدرس ويتم اختيارها

بكل دقة وعناية بحي  يقتر  الاستخدام على تلك الجهود الض ورية بالمقادث  الرحيحة 
 لتحقيق العمل المحدد. 

  يعمل التخطيط على الاستغلال الأمثل للإمكانيات المتاحة مما ثؤدي إلى خفض تكاليف
 إلى حد أدنى.المنشأة 

  ثؤدي التخطيط إلى خفض الوقت اللازم للقيام بالأنشطة المخططة، لأن الأداء سيقتر  على
ربطها  العمل الض وري بالإضافة إلى تحدثد الوقت اللازم لتنفيذ كل جزء من أجزاء العمل مع

 ببعض من أجل تحقيق الهدف في الوقت المحدد.

 تطبيق:

 ما المقرود بالعلاقات العامة كوظيفة تخطيطية؟ -
 ما هي أهمية التخطيط بالنسبة للمنشآت والمنظمات؟ -
 ما المقرود بتحدثد الأهداف؟ وما هي الحاجة لهذا النوع من التحدثد؟ -
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 )التقييم، العلاقات مع الصحافة(.: مجالات عمل العلاقات العامة التاسعةالمحاضرة 

 

 :تمهيد

 يعتب  التقييم أحد الوظائف التي لا يمكن الاستغناء عنها في جميع الهيئات الإدارية وليس في مجال
الأعمال والمنجزات من أهم الخطوات التي تمكن من مع فة نتائج  العلاقات العامة فحسب، حي  يعد

وتقويمها من خلال  التقييم بشكل مباش  في تحدثد الانح افات وبالتالي يساعد، المنظماتالتي حققتها 
هذا من جهة، من جهة أخ ى فإنه  تحسين الأداء المستقبليت الترحيحية وبالتالي وضع الإج اءا

ومهما بلغت درجة نجاح خطط وب امج العلاقات العامة فإن اختيار وسائل الاترال يعد م حلة أساسية 
وسنسعى من خلال هذا الدرس لتع يف الطالب بماهية  ،أو المؤسسةللاترال بجماهي  المنظمة 

يم العلاقات العامة وأهم أساليبه كما سيتم التط ق لجزئية العلاقات مع التقييم وكذا مجالات تقي
   .الرحافة

 التقييم:مفهوم  .1

نح افات تجدر الإشارة هنا إلى أن اصطلاح تقويم أعمال العلاقات مع الجماهي  يعني قياس وتفسي  ا
التر فات والنتائج بقرد إظهار المزايا والعيوب التي تكتنف هذه الأعمال لاتخاذ الإج اءات 
الترحيحية فيما ثتعلق بالأهداف والأداء المستقبلي، علما بأن التقييم ثتم دائما بعد التنفيذ، فقد ثتم 

 ويفضل أن ثتم أثناء التنفيذ كلما أمكن ذلك.

أهداف تقييم أعمال العلاقات العامة مع الجماهي  تنحر  في هدفين  وي ى محمد عرام المر ي أن
الأول التحقق من أن نشاط العلاقات العامة يستخدم أفضل استخدام ممكن والثاني هو التحقق من أن 

 الإنفاق على هذا النشاط تم وفقا لما هو مق ر له.

التنظيمية المسئولة عن العلاقات  وتحقيق الهدف الأول يستلزم قيام الإدارة بالاشت اك مع الوحدة
وذلك بتحدثد المجالات الهامة للتقييم ومجالات ومسار المعلومات  -جهاز العلاقات العامة -العامة

 المطلوبة وفت اتها الزمنية.
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، ويقع على عاتق التقييمأما الهدف الثاني فيمكن تحقيقه بواسطة نظام دقيق لتحليل النفقات لأغ اض 
 الإج اءاتللتقويم و؟إعداد التقاري  اللازمة لاتخاذ  توفي  الأدوات اللازمةوحدة البحوث القيام بواجبات 

  1الترحيحية )التقويمية(.

 : 2مجال تقويم العلاقات العامة .2

وب امج هناك العدثد من النقاط والجوانب التي يجب أخذها بعين الاعتبار أثناء القيام بتقويم أنشطة 
 ومنها ما ثلي:، العلاقات العامة

 .تحدثد ما إذا كان التخطيط للب امج المختلفة قد تم بفعالية وكفاءة 
 .تحدثد مدى إدراك وتفهم الأف اد القائمين على التنفيذ للمهام المطلوبة منهم 
 ة.تحدثد مدى تعاون الإدارات الأخ ى للمنظمة في النواحي المتعلقة بها في الب امج المخطط 
 .مدى التزام الب امج بالميزانيات المخررة لها 
  مدى إمكانية الحرول على نتائج أفضل وتطوي  الأداء في المستقبل على ضوء الأداء

 الحالي.

 إدارة العلاقات العامة أن يقوم بتغطية المجالات التالية: مسئوليولاختبار النقاط السابقة ثنبغي على 

 التأكد من أن ب امج العلاقات العامة في المنظمة قد نجحت في : ثنبغي التغطية الجماهيرية
 توصيل المعلومات المطلوبة إلى الجمهور المستهدف بالوسيلة المناسبة وفي الوقت المناسب.

 وموقفه منها،  قابل بها الجمهور الخطة إليويقرد بذلك الكيفية  :الاستجابة الجماهيرية
تجابة قد تمت في الاتجاه الم غوب، فنجاح خطط الاسوهما ثنبغي التحقق عما إذا كانت 

 وب امج العلاقات العامة م تبط بالأث  الطيب الذي يحدثه مضمون ال سالة.
 ويقرد بها مع فة الأث  الذي حققه الب نامج مقارنة بالأهداف الموضوعة، تأثير الاتصالات :

تجاهات وتكوين ال أي ويتم ذلك عن ط يق مع فة مدى قدرة ال سائل المستخدمة في تغيي  الا
 وخلق صورة ذهنية جيدة للمنظمة في أعين جماهي ها. حول مشكلة معينة

                                                           
 .145-144لمعاص ، م جع سابق، ص ص غ يب عبد السميع، الاترال والعلاقات العامة في المجتمع ا - 1
  . بتر ف209-207منال هلال المزاه ة، إدارة العلاقات العامة وتنظيمها، م جع سابق، ص ص  - 2
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 ويعني ذلك مدى ملائمة الوسيلة المستخدمة في الاترال للغ ض الذي  :عملية الإقناع
استخدمت من أجله، فيجب التع ف على أث  استخدام الوسيلة التي نقلت بها ال سالة وأساليب 

 الإقناع التي استخدمت في التأثي  على الجمهور المستهدف.

 العامة وهي: لتقويم ب امج العلاقاتهناك ثلاثة أساليب : أساليب التقييم.3

 التقويم القبلي السابق على تنفيذ البرنامج: -أولا
عندما تتجه النية إلى تنفيذ ب نامج إعلامي كبي  تعلق عليه الآمال لتحقيق نتائج حاسمة بالنسبة 
للمؤسسة يكون من الض وري اختبار تأثي  الشكل والمضمون اللذثن ستع ض من خلالهما موضوعات 

، ومن ثتكلف نفقات كثي ة الإعلامية، فهذا النوع من الب امج أو الحملات التنفيذالب نامج قبل أن ثبدأ 
الأصوب التأكد مسبقا أن هذه النفقات لن تذهب هباء بسبب بعض الأخطاء التي قد تحدث في شكل 

 الب نامج أو مضمونه أو ربما في اختيار الوسيلة المناسبة.
 :التقويم الجزئي أو المرحلي -ثانيا

عض ب امج العلاقات العامة فت ات زمنية طويلة للانتهاء من تنفيذها ومن الطبيعي أن تتخلل تتطلب ب
فت ة الب نامج بعض الوقفات الم حلية التي تحتمها طبيعة الظ وف المحيطة بتنفيذه، وفي هذه الحالة 

للتع ف على  يكون من الملائم استغلال هذه الوقفات بين م احل الب نامج لتقويم كل م حلة أولا بأول
 مواطن القرور في الم حلة السابقة وتفادثها في الم احل التالية للب نامج. 

 التقويم النهائي أو الشامل: -ثالثا
ويتم هذا التقويم بعد انتهاء تنفيذ الب نامج للتع ف على النتائج التي حققها في ضوء الأهداف 

الخطط بأنواعها القري ة والمتوسطة  الموضوعية، كما يربح هذا التقويم ض وريا لتحدثد نتائج
والطويلة، ومعنى هذا أن التقويم قد يكون نهائيا بالنسبة لب نامج معين وقد يكون نهائيا كذلك بالنسبة 

المقرود منها تقويم عمل  ، وليس من المحتم أن تنر ف صفة الشمول على الخطة وإنمالخطة محددة
أو أنه هو العمل الكلي في فت ة زمنية  من عمل أكب م إنجازه بغض النظ  عن كونه جزءا متكامل ت
 معينة.
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الفعلي للب نامج أو محددة عن حجم التأثي   وتزداد أهمية التقويم النهائي حينما نخ ج منه بمعلومات
 1.الخطة

 :العلاقات مع الصحافة. 4

 :2مبادئ العلاقات مع الصحافة.1.4

إن العلاقات الطيبة مع الرحافة ثنبغي أن تقوم على مبادئ سليمة ت اعي فيها المرالح المشت كة بين 
ولقد حاول الاتحاد الدولي للرحافة  فيها الأخلاقيات الحسنةالهيئات والأجهزة الرحفية، كما ت اعي 

ي قسمين أن يحدد هذه المبادئ ف The International Labor Press Associationالعمالية 
( والثاني بعنوان )لا تفعل(، وهي كلها مبادئ وضعها الاتحاد لكي افعلرئيسيين أحدهما بعنوان )

 ث اعيها رجال العلاقات العامة في علاقاتهم بالرحافة حتى تكون هذه العلاقات إيجابية وفعالة.

 التي ينبغي التمسك بها: عددا من المبادئ الأول ويشمل القسم

 .كن صديقا مؤدبا 
 فإن مقابلة الاحتياجات التي تتطلبها الأخبار يعني أن رجالها سوف يكونون وكن معاونا ،

  .مستعدثن لمقابلة احتياجاتك
  يكون صحيحا. أو حقيقة أو رقم أو رقم ثنبغي أن، فكل اسم دقيقاكن 
  يميت الخب  أكث  من فوات الوقت عليه.شيء كن حاليا، فإنه لا 
 وال غي  قادر عن الإفراح عن كل شيءبعض الأح فقد تكون في كن صادقا وص يح 

  ، فإذا كان الأم  كذلك يجب أن تر ح بذلك.تع فه
  أن تتأكد دائما من أن كل الحقائق قد تضمنها الخب  الذي تقدمه.كن شاملا، بمعنى 

 أما القسم الثاني، فإنه يشمل عدد من المبادئ التي ينبغي التخلي عنها وهي:

  من الظ وف.لا تكذب تحت أي ظ ف 
 .لا تهول ولا تهدد ولا تطلب شيئا 

                                                           
 . بتر ف214-206علي عجوة، الأسس العلمية للعلاقات العامة، م جع سابق، ص ص  - 1
 .228-227ص  ، صمحمد البادي، محاض ات في العلاقات العامة، م جع سابقمحمد  - 2
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 .لا تفقد طبعك ومزاجك 
 .لا تبالغ في أهمية أخبارك 
  لا تكتب الخب  كما لو كنت تكتب مقالا، فإن المطلوب هو الحقائق فقط وليس المطلوب هو

 رأيك فيها.
 لا تتوهم مؤام ة ضد ش كتك، فإن الأخبار عادة ما ستأخذ مساحة أقل مما تتوقع لها. 
 .لا تلوم مح را أو مخب ا على سياسة صحيفته 
 .لا تكن مهتما بشخرك 

 

 تطبيق:

 ما هي أهمية التقييم بالنسبة للمنشآت والمنظمات؟ -
ما هي أهم المبادئ التي ثنبغي على رجل العلاقات العامة التمسك بها في تعامله مع  -

 الرحافة؟
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 .: الاتصال المباشرالعلاقات العامة: تقنيات الاتصال في لعاشرةالمحاضرة ا

 

 

 :تمهيد

الاترالي إلى وسائل الاترال الجماهي ية كال ادثو تلجأ العلاقات العامة في ممارسة نشاطها 
والتلفزيون والرحف والمجلات وكتب الثقافة العامة ثم المعارض والمه جانات...كما تلجأ في معظم 

تردرها المنشأة ومن هذه الوسائل النش ات والتقاري  الأحيان إلى وسائل الاترال الخاصة التي 
السنوية، أضف إلى ذلك الاترال الشخري أيا كانت صورته، ويتوقف استخدام إحدى هذه الوسائل 
أو بعضها على الوضع المالي للمؤسسة بالإضافة إلى أهداف الاترال، وخرائص الجمهور 

  خي ا مميزات كل وسيلة من وسائل الإعلام.وطبيعة الفك ة التي ثتضمنها الاترال وأ المستهدف

 أهداف العلاقات العامة من التعامل مع وسائل الإعلام: .1

نظ ا لأهمية تأثي  وسائل الإعلام المختلفة على الجماهي  بشكل عام والذي ثنعكس برورة مباش ة 
وصورتها أمام هذه على المنظمات أو المؤسسات التي تواجه أزمة ما حتى لا تؤث  عليها مرداقيتها 

الجماهي ، حي  هنالك أهداف لإدارة العلاقات العامة من التعامل مع وسائل الإعلام وهي دون 
 الحر :

 زيادة مع فة القائمين على الوسائل الإعلامية بالأخبار الخاصة بالمنظمة أو المؤسسة. -
 زيادة مرداقية المنظمة أو المؤسسة بين الإعلاميين. -
 الإيجابية للمنظمة أو المؤسسة بين ممثلي الوسائل الإعلامية.دعم الاتجاهات  -
 زيادة ف صة الحرول على تغطية إعلامية مؤيدة لرالح المنظمة أو المؤسسة. -

ونظ ا لأن المنظمة أو المؤسسة تسعى إلى تقديم نفسها إلى وسائل الإعلام من باب ح صها على 
يعد ضع ف ض حقيقة مؤداها أن وسائل الإعلام فإن هذا الو  الظهور أمام جماهي ها في أفضل مظه 

جمهور ذات أهمية خاصة فيما ثتعلق بالمؤسسات، وأن المؤسسات هي الأخ ى تعد جمهورا له أهميته 
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إذ أن العاملين بهذه الوسائل يعتب ون المنظمات أو المؤسسات مرادر  فيما ثتعلق بوسائل الإعلام،
المتعلقة بتلك المنظمات أو المؤسسات ثم يم رونها على  إخبارية، ويبحثون عن الأخبار والمعلومات

 1ق ائهم ومستمعيهم ومشاهدثهم.

 تقنيات الاتصال في العلاقات العامة:

 :الاتصال المباشر.1

احتفظ الاترال الشخري بالردارة بين وسائل الاترال الأخ ى في قوة التأثي  على م  العرور، 
صاحب ذلك من اتساع في دائ ة انتشار ال سائل الإعلامية ف غم ظهور وسائل الاترال الحدثثة وما 

بشكل هائل إلا أن هذا التقدم افتق  إلى أهم شئ ثتمتع به الاترال على أساس هذا الردى مما 
يساعد على إحداث التأثي  المنشود إذا ما توف ت مهارات الاترال عند الم سل وتهيأت ظ وف 

   2المستقبل لتلقي ال سالة.

 :3الاتصال الشخصي في العلاقات العامة إحدى الصور التاليةيتخذ و 

 :تعتب  الخطب ال سمية في حالة وجود متحدثين مؤث ين أس ع الوسائل  الخطب الرسمية
لنقل المعلومات إلى جماهي  العلاقات العامة المكونة من جماعات صغي ة، كما يمكن تحدثد 

 ت الض ورة إلى ذلك.مضمون الخطبة ليلائم كل جمهور على حدة إذا دع
 وتستخدم إذا كان جمهور العلاقات العامة صغي ا أو إذا أمكن  :المستديرة مؤتمرات المائدة

تمثيل هذا الجمهور في المؤتم ات عن ط يق القيادات التي تحظى بثقته وتأثيده وتهدف هذه 
المؤتم ات إلى تبادل الآراء حول الموضوعات ذات الأهمية العاجلة، وترحيح سوء الفهم 

ر والإدارة، والوصول إلى توصيات تحقق الذي قد يحدث في بعض الأوقات بين الجمهو 
مرلحة الط فين، كما تتيح هذه المؤتم ات الف صة للتعبي  عن الآراء ومناقشة المظالم 

 والإجابة على أسئلة الجمهور مما يساعد على إشاعة الثقة والتفاهم بين الجمهور والإدارة.
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 انب الموضوع وتعددت ثتحتم استخدام هذا الأسلوب إذا تعددت جو  :مناقشات المتخصصين
سة المالية لإحدى ا، فإذا كان المطلوب هو كسب ثقة المساهمين في السيالإدارات المعنية به

، والتسويق الش كات فمن الض وري أن يجلس على مائدة المتحدثين ممثلوا أقسام البحوث
ي مناقشة والترنيع والتمويل بالإضافة إلى رئيس مجلس الإدارة، كما أن هذا الأسلوب مفيد ف

 الخلافات الناشئة بين الإدارة والمستخدمين إذا كانت لها جوانب متعددة.
 تلجأ بعض المؤسسات إلى عقد اجتماعات دورية لجمهورها الداخلي  ة:المفتوح المناقشات

هذه الاجتماعات في ات المؤسسة، وتوجه دمع قيا توأحيانا تدعو المجتمع المحلي للقاءا
تعن للجمهور بعد الاستماع لكلمات المسئولين، والهدف من هذه  واللقاءات الأسئلة التي

المناقشات هو التع ف على آراء الجمهور واتجاهاته إزاء المؤسسة، وترحيح المعلومات 
 الخاطئة ومناقشة السياسات الجدثدة.

 لا تحتاج المحادثات غي  ال سمية إلى ت تيبات خاصة أو  :الرسمية غير المحادثات
بقة، كما أن دائ ة الحدث  لا تغطي أناسا كثي ين مما ثتيح ف صة أكب  للتعبي  استعدادات مس

عن الآراء بوضوح كامل وربما بر احة مطلقة...فإذا اتسمت هذه المحادثات بطابع الود 
والاهتمام فسوف يكون لذلك أث  كبي  في تحقيق التفاهم والانسجام داخل المؤسسة بين الإدارة 

 والجمهور الداخلي.

 

 تطبيق:

حدد أب ز الأدوار التي يقوم بها الاترال الشخري في دعم جهود جهاز العلاقات  -
 العامة؟
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 : تقنيات الاتصال في العلاقات العامة: الوسائل المطبوعة.الحادي عشرالمحاضرة 

 

 

 تمهيد:

اهتمام المنظمات العامة والخاصة بالوسائل المطبوعة والتي تساعدها على ع ض أهدافها  ثتزاثد
وسياساتها وما تحققه من إنجازات فتساعد بذلك في التأثي  في الجماهي ، حي  تقوم الوسائل المطبوعة 

في على اختلاف وتعدد أشكالها بدور غاية في الأهمية بالنسبة للمنظمات، وسنحاول استع اض ذلك 
 هذه الجزئية.   

 الوسائل المطبوعة:.1

التي أج اها لازارسفيلد ودوب ووابلز وبي سلون أن وسائل الإعلام المطبوعة كالرحف  أثبتت التجارب 
والمجلات والكتب واللافتات تتفوق على الوسائل الأخ ى بالنسبة للجمهور القارئ، وذلك لما تتميز به 

الدقيقة والموضوعات الطويلة التي تساعد على توضيح الأمور للق اء من مقدرة على ع ض التفاصيل 
وتهيئ لهم الدراسة المتأنية بالإضافة إلى إمكان ق اءتها في الوقت والمكان المناسبين مما يضفي عليها 

 1صفة الخروصية.

اتها وتعتب  من أقدم وأشه  الوسائل التي تعتمد عليها المنظمة في نش  أخبارها والت ويج لمنتج
ويقرد بها كل ما تطبعه من وثائق رسمية أو دفات  ومطبوعات تع ف بها،  ،وخدماتها ولبلوغ أهدافها

 وتضم:

 :أهم الوسائل وأكث ها استعمالا على اختلاف أنواعها ونشاطاتها  الصحافة المكتوبة
الاختيار لمكان وأحجامها لأنها الوسيلة الأكث  انتشارا وتتميز بالمرداقية، توف  للمعلن ف صة 

 الإعلام وحيزه وتتميز بقدرتها على ع ض التفاصيل الدقيقة والموضوعات الطويلة.
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 مرور أو غي  مرور يحتوي مواضيع مختلفة  مطبوع دوري الردور: مجلة المؤسسة
 تكون نوعية الورق والطباعة جيدة وثمنه أغلى وقد أصبح للكثي  منها نسخة إلكت ونية.

 :تحتوي بيانات أكث  تفريلا وتوسعا عن  تردر في فت ات متباعدة الكتيبات والمطويات
  .الش كة وخدماتها ومنتجاتها وأسواقها المختلفة بتح ي  مبسط وصور ملونة

 هي لوحات داخل إطارات تعاق على الجدران وجوانب الط ق ومداخل المدن  :الملصقات
والمواقع الجماهي ية وغي ها وتعتب  مهمة في عملية التوعية والإرشاد تؤدي إلى إثارة 

  1المستقبلين وتش كهم في مواضيعها.

ية، من خلال وعلى ممارس العلاقات العامة وفي مختلف المنظمات أن ثتعامل مع تلك القناة الاترال
 :2أساليب وأنماط تكيفية بغية استثمارها بشكل أمثل وهذا ثتطلب ما ثلي

  غالبية المنظمات تلجأ إلى تخريص قسم للرحافة ثتبع إدارة العلاقات العامة ويقوم بمهمة
استخدام الرحف كأداة لنش  التق ي  السنوي وميزانية المر وفات والإث ادات، فضلا عن 

 لى استفسارات الرحافة.توليه مهمة ال د ع
  ثتم ع ض رسالة العلاقات العامة في الرحيفة إما في صورة إعلان مدفوع الثمن )خدمات

صحفية( أو في صورة خب ، وعند ع ض ال سالة في صورة إعلان يمكن للمنظمة أن تتأكد 
ال سالة من أن ال سالة ستظه  بالكامل وحسب الاتفاق بالشكل الم غوب، أما في حالة ظهور 

في صورة خب ، فسيكون هنالك ط ف جدثد في العملية هو مح ر الج يدة الذي قد تكون له 
 كلمته في الموضوع ورأي مهم في الأم .

 .مد جسور التعاون والثقة مع رجال الرحافة ومحاولة جذبهم لرالح قضايا منظمته 

 :تطبيق

 في دعم جهود جهاز العلاقات العامة؟حدد أب ز الأدوار التي تقوم بها وسائل الاترال المطبوعة 
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 عشر: تقنيات الاتصال في العلاقات العامة: الوسائل السمعية البصرية. الثانيالمحاضرة 

 

 تمهيد:

تح ص العدثد من المنظمات والمنشآت على توثيق ما تحققه من انجازات في مختلف المجالات والتي 
ت تبط بكل ما تنتجه المنظمة تأكيدا منها على تفوقها وامتلاكها لإمكانيات فنية متميزة وذلك من خلال 

 ا وأشكالها. تروي ها وتسجيلها مستعينة في ذلك بالوسائل السمعية البر ية على اختلاف أنماطه

 :الوسائل السمعية البصرية.1

وسائل الاترال الم ئية والمسموعة أم ا معت فا به، حي  توف  التأثي  المزدوج على  لقد أصبحت أهمية
بر  الجماهي  وسمعها، ولقد أثبتت الأبحاث أنها تحقق قدرا من الاهتمام ثزيد خمسا وعش ين م ة 

التذك  تزيد خمس م ات على الوسائل المطبوعة، وهذه على الوسائل الشفهية، وتحقق درجة من 
الوسائل تعطي وضوحا أكب  لل سالة وتنقلها بس عة أكب  وبدقة أكث  ونفقات أقل، كما أنها تشد اهتمام 
الجماهي  لمدة أطول، ولكن تأثي ها يكون أعظم إذا استخدمت كمعاونات لوسائل الاترال المطبوعة 

 1والشفهية.

    :سائل ما يليونجد من هذه الو 

 :الراديو 

وسيلة الإعلامية الأولى التي استطاعت أن ترل إلى جمهورها في أي مكان متخطية حواجز هو ال 
الأمية وعقبات الانتقال في المناطق الوع ة والقيود السياسية التي تمنع بعض الوسائل الأخ ى من 

الروت الوصول إلى مجتمعاتنا، كما أنه لا يحتاج إلى تف غ تام للاستماع إليه، وتمتاز الإذاعة بدفء 
البش ي وتأثي ه وهذا يجعلها أكث  الوسائل قدرة على الاستهواء والإيحاء خاصة مع قليلي الحظ من 
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الثقافة، ويعلل دوب س  القوة الإيحائية للإذاعة بأنها وسيلة س يعة للنش  بالإضافة إلى الإحساس 
    1الجماعي الذي ثتوف  لجمهورها مهما تباعدت أماكنه.

داخلية والدوائ  التلفازية المغلقة من وسائل الاترال الداخلي، حي  تستخدم لأغ اض وتعتب  الإذاعة ال
عدثدة منها إذاعة ب نامج الموظفين، حي  ثتم إعلام الموظفين بب امج جدثدة للخدمات أو الميزات 

أو إخطارهم بنش ات أو بلاغات معينة، أو إعلامهم بأخبار عن  الإضافية التي أدخلتها المنظمة
أو أفلام وقد  نظمة برفة عامة، ويمكن إعداد المواد المعدة للب  التلفازي في شكل أش طة فيدثوالم

   2يكون الب  الإذاعي أو التلفازي حيا.

  التلفزيون: 

ومما يميز التلفزيون عن غي ه من الوسائل الإعلامية أنه أق ب وسيلة للاترال، فهو يجمع بين ال ؤية  
اللون، ويستطيع أن يكب  الأشياء الرغي ة فتبدو صورة واضحة، وهو والروت والح كة وأحيانا 

كالإذاعة يقدم المادة الإعلامية في نفس زمن حدوثها، ويوف  الإحساس الجماعي لمشاهديه، ولا ثتطلب 
 3.التلفزيون استعدادات خاصة ومواعيد محددة

بالوسائل الأخ ى، حي  يمكنه ويعتب  التلفزيون من أفضل الوسائل تأثي ا على المستهلكين مقارنة 
ع ض تشكيلة كبي ة ومتنوعة من المواضيع التي تهم الجماهي  المستهدفة ويتميز بتغطية جماهي ية 

   4كبي ة.

إن ال ادثو والتلفزيون باعتمادهما على الروت والرورة والح كة وسعة الانتشار يقدمان مزايا كثي ة 
ل جل العلاقات العامة، كما يقدمان وسيلتين لاك منهما جوانب تفوق على الرحف والمجلات، ولذلك 

العامة، ويضاف أهميتها في مجال العلاقات فإن لكل وسيلة من الوسائل الرحفية طبيعتها ولها أيضا 
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هنا نقطة أخ ى أنه إذا اترفت هذه الوسائل الرحفية برفة المحلية فإنها تكون أكث  فائدة ومناسبة 
    1أكث  لأنشطة العلاقات العامة وب امجها.

 :السينما 

تعد الأفلام السينمائية التسجيلية التي تستخدمها العلاقات العامة، أقوى قنوات الاترال تأثي ا في  
 ت الآتية:المجالا

 .تدريب البائعين والوكلاء على أساليب البيع ووسائل زيادة المبيعات 
  الت ويج للمنظمة المنتجة للفلم بط يقة غي  مباش ة، من خلال ع ض أوجه نشاطاتها والدور

 الذي تقوم به في مجال عملها.
 .توعية جمهور المستهلكين وتشجيعهم على اقتناء منتجات المنظمة 
  وبيان مدى إقبال المعارض والأسواق الدولية التي اشت كت فيها المنظمةتوثيق تسجيل ،

 الزوار.
  الإنتاج واختراصات الإدارة، وما تقدمه الاترال بجمهور المنظمة الداخلي ليقفوا على م احل

 المنظمة من خدمات اجتماعية لهم.
  وحجمه.تحسين سمعة المنظمة لدى حملة الأسهم عن ط يق الإعلام عن الإنتاج  

 التأكد من أن هنالك حاجة حقيقة لاستعمال الفلم وأنه من دونه وينبغي على ممارس العلاقات العامة
أن ثهتم بتحدثد الأوقات والمناسبات التي  لن ثتحقق الهدف، كما ثنبغي على ممارس العلاقات العامة

المنظمات المنتجة للأفلام لعل م من خلالها الفلم كقناة اترالية، هذا وننوه لوجود مشاكل تواجه يستخد
من أهمها مشكلة توزيع هذه الأفلام، فقد تنجح بعض المنظمات في ع ض أفلامها بدور الع ض 
العادية، ولكن غالبا ما يكون هذا الأم  من الرعوبة بمكان ويقتر  على الأفلام التي يقبل أصحاب 

كون الع ض لتلك الأفلام أمام هذه الدور ع ضها خشية انحسار الجمهور عن دورهم، لذلك ما ي
    2مجموعات خاصة تمثل النوادي والمؤتم ات والمدارس والمعاهد.
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 الانترنت: 

 تعتب  شبكة الانت نت أهم طف ة نوعية في هذا العر  ، إذ ساهمت في تطوي  أنشطة العلاقات العامة
الاترالية وجعلتها تستم  وذلك بفضل تكنولوجيا المعلومات والاترالات التي دخلت على العملية 

داخل المنظمة وخارجها، إذ تقوم شبكة الانت نت على تقديم مجموعة من الخدمات في مجال العلاقات 
 :1العامة أهمها

 بحي  يمثل أداة  :تصميم موقع المنظمة الالكتروني على شبكة الانترنت العالمية
بشكل عام، ويعكس صورة  الخارجيهور المنظمة والعالم حيوية وجوه ية وحيوية للاترال بجم

حسنة للمنظمة على أن ثتم م اعاة الجوانب الفنية عند ترميم الموقع ونش  كل المعلومات 
 عن المنظمة وأنشطتها المختلفة وتحدثثه باستم ار.

 حي  تستخدم في الحرول على المعلومات  الشبكة: على استخدام قواعد البيانات
جدثد في شتى المجالات والاستفادة منها في إعداد نش ات والبيانات والأخبار ومع فة كل 

 ومطويات ومطبوعات المنظمة بشكل عام.
 :ما يع ف باخترار  أو البريد الالكترونيe-mail  وتستخدم هذه الوسيلة كوسيلة اترال

شخري داخلي بين أعضاء المنظمة وكذا وسيلة اترال بين إدارة المنظمة والجمهور 
 الخارجي المستهدف.

 من خلال المقابلات عب  الشبكة ومن خلال الب يد البحوث على شبكة الانترنت إجراء :
والترويت في موقع المنظمة ومجموعات الحوار في المنتديات وعب  مختلف  الالكت وني

 تطبيقات الدردشة عب  الانت نت وبأقل التكاليف.
 من خلال ما ثنش  عنها من قبل وسائل الإعلام والمنافسين  :التعرف على صورة المنظمة

 والمستخدمين وغي هم من الجماهي  في شبكة الانت نت.

 هي شبكة داخلية تكون على مستوى حدود المنظمة ولا تتجاوزها أي تكون  :الأنترانات
ر محلية، على مستوى الجمهور الداخلي لها ولا ثتم التعامل معها على أساس كلمة الم و 

                                                           
، الجزائ ، 01الع بي بوعمامة، فلاق شب ة صالح، العلاقات العامة الحدثثة إدارة السمعة الالكت ونية للمؤسسات، ط - 1

 .80-78، ص ص 2021ألفا للوثائق، 
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الخاصة بالمؤسسة بهدف تبادل المعلومات والمعطيات والإحراءات التي تخدم جمهورها 
 الداخلي.

 شبكة مزدوجة تجمع بين الانت انت والانت نت ''الشبكة العالمية تعتب  هذه الشبكة  :الاكسترانت
 تتجاوز حدود، وهي بذلك للمنظمةالدولية'' بهدف أن يكون هناك تواصل مع العالم الخارجي 

 المنظمة وتخدم جمهورها الداخلي والخارجي.
 تمكن هذه الخدمة من استخدام شبكة الانت نت كوسيلة اترال  :خدمات الاتصال المباشر

مباش  بين الأف اد أو المؤسسات بغية خفض تكلفة الاترال خروصا منها الخارجية عن 
مع الزبائن أو مع  المنطقة الهاتفية، بذلك تستفيد المنظمة من عقد لقاءات عب  الشبكة

 الوكلاء.

 من الاستخدامات الشائعة لشبكة الانت نت هي خدمة الانترنت في التواصل الاجتماعي :
''مواقع التواصل الاجتماعي'' وعلى رأسها موقع التواصل الاجتماعي ''فيس بوك''، وهو موقع 

 ين والتفاعل ويب للتواصل الاجتماعي إذ يمكن الدخول إليه مجانا من أجل الاترال بالآخ
معهم، كذلك يمكن المستخدمين من إضافة أصدقائهم والتواصل معهم وإرسال الملفات لهم 

 وتبادل الرور والملفات.
 ع والش اء من خلال ي: ت تبط التجارة الالكت ونية بعمليات البالالكترونية التجارة

 ات.الأنت انات...الخ وعمليات الت ويج والتسويق الالكت وني للسلع والخدم

  

 تطبيق:

حدد أب ز الأدوار التي تقوم بها وسائل الاترال الجماهي ي في دعم جهود جهاز  -
 العلاقات العامة؟
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