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ومن سیئات  حمدا  نحمده ونستعینھ ونستغفره ونستھدیھ ونعوذ بھ من شرورأنفسنا       
أعمالنا من یھدیھ الله فھو المھتد و من یضلل فلن تجد لھ ولیا مرشدا و صلى اللھم على عبدك 

:              و نبیك و رسولك النبي الأمي وعلى آلھ و صحبھ وسلم تسلیما أما     بعد    

ینا بكثیرمن الجھود الطیبة فقد كانت مراحل العمل في ھذه المذكرة متعبة و طویلة ، إلا أن الله تعالى من عل
بل الله فاعبد و كن المخلصة التي جعلت الصعبة سھلآ ، و حولت العمل الشاق متعة .إمتثالآ لقولھ تعالى (

). و إنطلاقا من حدیث أبي ھریرة رضي الله عنھ من الشاكرین  

. من لا یشكر الناس لا یشكر الله" "  : : سمعت أبا القاسم صلى الله علیھ و سلم یقول  ففي  قال   
المقام الأول بعد شكر الله سبحانھ و تعالى أتوجھ بالشكرو العرفان با الجمیل لأھل الفضل و 
أخص بالذكر الأستاذ الدكتورقندوزعبد القادرالذي قام بمتابعتنا و  إرشادنا بطول صبره ،و 

، و تعب معنا كثیرا من أجل التوصل إلى نتائج دراسة قریبة للدقة  فیض لطفھ ،و سموأخلاقة
 فلھ منا كل التقدیر الإحترام .      

كما لا أنسى كذالك التوجھ بالشكرإلى الذین قاموا بتوجیھنا إلى الطریق الأقوم و إلى كل الذین قدموا لنا  
الفاصلة من عمر الرسالة .   علمھم و وقتھم و جھدھم من خلال مساعدتنا في كثیر من المحطات   

و في الأخیر لا ننسى أن نشكر عمال مؤسسة القرض المصغر الذین حبونا بمساعدتھم على من ضیق 
 وقتھم أعتذر لكل من قصرت عن ذكره ، أو سھوت عن إسمھ وجزاكم الله عنا كل الخیر.  

                                                                                      

 

_ سالمي زكریاء .                                             

  طاجین سلوى . بن_                                                                         

   



 
الجنة تحت أقدامھا والتي غمرتني بعطفھا وحنانھا وأنارت درب حیاتي  اللهإلى من جعل   

 بحبھا. 

 إلى التي من ھي أحق الناس بصحبتي... 

وأطال في عمرھا.  الله حفظھا"أمي الغالیة"   

 إلى الشخص الذي أنظر إلیھ فیطمئن قلبي. 

 إلى الذي رباني على الفضیلة والأخلاق وكان لي درع أمان أحتمي بھ من نائبات 

 الزمان وعبئ الحیاة... 

عمره...  وأطال في اللهحفظھ "أبي العزیز"  

"إخوتي" إلى من عشت وتربیت معھم  

 إلى كافة زملاء الدراسة من الابتدائي إلى ما بعد التدرج. 

 إلى كل محب للعلم مخلص للجزائرغیور علیھا. 

 إلى فلسطین الغالیة والقدس الشامخ وغزة المقاومة. 

 إلى كل عربي حرومسلم یعتزبإنتمائھ لھذا الدین الحنیف. 

دي ھذا العمل. إلى كل ھؤلاء أھ  
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ة ـ ـ ـ ـ م د ق ـ  :  م

 

 یعلمھم من           إلى تحتاج القبائل كانت القدیم في إذ البدائیة العصور إلى العامة العلاقات ظھور یعود  

 أشخاص إلى المھمة فتوكل لمقاومتھ تستعد لكي مغیر عدو أو ، بالصید للقیام الحیوانات من قطیع بوجود

 كانت كما الحالي،  وقتنا في كما العامة العلاقات رجل بدور یقومون الأشخاص ھؤلاء و بذلك یقومون

 العلاقات مجال في وقتنا الحالي في تستعمل التي بتلك ما حد إلى شبیھة القدیم في تستعمل التي الوسائل

 أن ذلك إلى ضف المعادیة القبائل على الانتصارات واحتفالات الرشد، سن وبلوغ الزواج كحفلات العامة،

 التعبیر فنون یجیدون ورجال كالأطباء والسحرة ، جیدا معروفین أشخاص على یعتمد كان القبیلة زعیم

 نشرات ھناك كانت كما علیھا سیقدم القادمة التي بالخطوة وإقناعھ العام، الرأي تعبئة إلى حاجتھ عند

 حصاد كیفیة إلى ثم ، الحقول فئران من أو التخلص أراضیھم استغلال كیفیة إلى المزارعین ترشد زراعیة

 .الزراعي الإرشاد مجال في الحالي في الوقت العامة العلاقات بھ تقوم ما وھو محصولھم

 كانوا إذ   حالیا  العامة العلاقات في تستخدم التي المصورة النشرة أدخل من أول ھم الآشوریون ویعتبر  

 الملصقات تحل محل بذلك وھي وأفراد ملوك من الأسرى صور بالألوان ویصورون انتصاراتھم یرقمون

 سجلات في خزانتھ وجدت فقد بانیبال، آشور الإمبراطور عھد في أما ، الحالي الوقت في واللافتات

 یفعل كان كما ، لمبادئ معینة والإعلان الترویج منھا الغرض وكان ، وحوادثھا تواریخھا بحسب مفصلة

 ھذا المختلفة، وإنجازاتھم الحربیة للحكام الانتصارات تشید التي المعابد واجھات استعملت فقد ، الفراعنة

 ذلك جانب إلى اجتماعیة دینیة العامة لأغراض العلاقات سخرت فقد السلم وقت في أما الحرب، وقت في

 الطارئة الحوادث لمواجھة أمرائھ و فرعون كان یصدرھا التي النشرات في  البردي أوراق استعملت فقد

 الیونانیة الحضارة في أنھ حین في تنتشر، أن الحكام أخرى یریدھا لأفكار الترویج أو بھا، تلحق التي

 العامة العلاقات كرجال تماما الإقناع تحقیق قصد كبیر بشكل والفلاسفة والسوفسطائیون الحكام استخدم

 ظھور شھد عصرھم أن إلا العسكري بالجانب الكبیر اھتمامھم فرغم الرومان الحاضر أما الوقت في

 وكان النفوس في التأثیر طرق عن الإعلام وسائل المسلمون عرف كما "فریجل " مشھورین مثل خطباء

 و الموالد إقامة من الفاطمیون أكثر إذ لمذھبھا الدعوة لفنون اتقانا الناس أشد والشیعة من الفاطمیون

 والسیاسیة الدینیة والمناسبات الاحتفالات ھذه في یشارك الخلیفة وكان المواسم، بالأعیاد و الاحتفالات

 العامة العلاقات في یسمي ما تشبھ « المرحلیة الأحداث »، العامة العلاقات تظھر بدأت الوسائل ثم وھذه

 للشیعة والدعوة بالناس والاتصالات العلاقات فیھ ظھرت مكان خیر الأزھر كان و الحدیثة الدینیة

فیھا  تدرس لشیعة جامعة إلى الدینیة، شعائر فیھ تقام مسجد من الفاطمي العزیز الخلیفة حولھ والخلیفة، فقد

روابط  البلاد مختلف العلم طلاب بین یضع الخلیفة ھذا وكان الفاطمي، المذھب فیھا یروج و العلوم



المحاولات  لتلك بھم طیبة علاقة وإقامة الناس ود لكسب العزیز الخلیفة محاولات أشبھ وما للإسلام،

 لطلبة كي دراسیة منحا الدول مختلف على یعرضون حین العامة، العلاقات خبراء بھا یقوم التي الحدیثة

 كانت العلاقات العامة أن لوجدنا الوسط القرون في المسیحي العالم إلى انتقلنا وإذا جامعتھم، في یدرسوا

 على عمل البروتستانتیة التي التعالیم ظھرت فعندما الدینیة الدعوة شؤون في خاصة أساسیا دورا تلعب

 تنشد وراحت مأزق حرج في نفسھا الكاثولیكیة الكنیسة وجدت وغیرھما "كافر" و "لوثر مارتن" نشرھا

  .المسیحیة عن خروجا اعتبرتھا التي الجدیدة التعالیم ھذه من الخلاص

 و مدیرو الشركات ألقاھا التي المحاضرات في الاصطلاح ظھر فقد الحدیثة العامة العلاقات عن أما  

 تتصل التي العلاقات العامة ومشكلات الحدیدیة السكك حول " أوھایو " و "تور بالم " في الحدیدیة السكك

 داخل خاصة العلاقات العامة، تطویر في یساھم بلد أھم الأمریكیة المتحدة الولایات تعتبر إذ ، بھا

 الصناعي المیدان في تطورات كبیرة ھناك كانت عشر التاسع القرن ففي والتجاریة الصناعیة المؤسسات

 وكانوا سیئة معاملة العمال وعاملوھم في تحكموا و الثروات، جمیع على الأعمال رجال فیھا سیطر

 وأسالیبھم أعمالھم أن یرون الخاصة، وكانوا لمصالحھم تشریعات بالمال ویصدرون بالسندات یتلاعبون

 اضطر والمجلات، الصحف في العام لسخط الرأي المؤسسات تعرضت وعندما وحدھم، شأنھم من ھي

 أغلب أن غیر للجماھیر وإیصالھا نظرھم لشرح وجھة محترفین صحفیین لاستخدام الأعمال رجال

 وجد انھ إذ ، " لي إیفي " یدعى واحد شخص عدا تغییر المواقف عن عجزوا كلھم نقل لم وإن الصحفیین،

 بنزعة الجمھور إلى الاتجاه وكذلك الكاذبة، الدعایة لا تبني الصدق یقتضي وھو المشكلة، لھذه الحل

 نشر وقد " إنسانیة لغة إلى والأسھم والسندات الدولارات تحویل أنا بصدد " المشھورة أقوالھ من إذ إنسانیة

 الاضطرابات في نظرھا ووجھة العمال من المؤسسة موقف فیھ مبینا من الإعلان كاملة صفحة "لي إیفي"

وجندت  الضخمة المیزانیات المتحاربة الدول خصصت فقد الثانیة العالمیة الحرب بعد أما .نشبت التي

 سیاسة السوق من رویدا رویدا الانتقال بدأ إذ العامة، بالعلاقات خاصة أقسام لإدخال الممتازة الكفاءات

 جاھدة مؤسسة تعمل كل وأصبحت المؤسسات، بین التنافس ظھر حیث الحر، السوق سیاسة إلى الموجھ

 ثقة بالمؤسسة، وكسب التعریف وكذا المستھلكین، لجمھور منتوجھا عن حسنة صورة إعطاء إلى

 دراستنا ونحن في والتسویق، والسبونسورینغ العامة كالعلاقات أقسام على بالاعتماد وذلك جمھورھا

 یعتبر إذ جمھورھا الخارجي، لدى حسنة صورة لتشكیل تلعبھ الذي والدور العامة، العلاقات بقسم نختص

 للمؤسسة الموضوع ھذا كما یضمن العامة العلاقات صمیم تمس التي المھمة المواضیع من الموضوع ھذا

 في المشاكل من الكثیر أن إذ على مؤسستھ، كافیا إطلاعا الجمھور لھذا وتضمن بجمھورھا تامة معرفة



 مصلحة غیاب إلى العملي الواقع كما یؤكد تعود الاقتصادیة منھا خاصة وإدارتھا المؤسسات تسییر

 .الخارجي  جمھورھا لدى حسنة تشكیل صورة في رئیسي بشكل تساھم التي ، العامة للعلاقات

 صورة في تحسین یساھم العامة العلاقات نشاط إن وھو النتائج، من مجموعة إلى موضوعنا لخص وقد

 لدى بمعرفة واسعة تحظى البرید الاعلام والاتصالتكنلوجیا    مؤسسة إن كما الاقتصادیة، المؤسسة

 نتیجة حین تصرح في الخارجي، جمھورھا بتقدیر تحظى المؤسسة أن  النتائج أدلت كما أغلب المبحوثین،

 في العامة نشاط العلاقات أن أیضا الدراسة نتائج ومن المؤسسة،  كبیرة ثقة لھم المبحوثین أن أخري

 بآخر أو بشكل تساھم ھذه النتائج وكل الوسائل، من غیرھا دون المطبوعة الوسائل على یركز المؤسسة

  .الخارجي جمھورھا لدى المؤسسة صورة تحسین في

  

  :  للدراسة المفاھیميالإطار   

 المفاھیمي: الإطار    

 الإشكالیة: صیاغة *

 :المشكلة تحدید   1-

 في نشأت حدیثا أنھا القول یمكن أنھ إلا الماضي، في بعیدا تمتد العامة العلاقات جذور أن من بالرغم  

 الإتصالي الصحافة، والنشاط لشؤون المؤسسة وكالات ھي لظھورھا مھد ما ولعل العشرین، القرن بدایة

 ھو العامة الأول للعلاقات المنشأ ولكن وغیرھا، التبرعات وحملات الانتخابیة للحملات المرافق

 الضخم والإنتاج میدان الصناعة في التطور سریعة فترة عشر التاسع القرن شھد إذ الاقتصادیة المؤسسات

 المتحدة الولایات في الأموال الضخمة لرؤوس الاحتكار من نوع ظھور التطور ذلك صاحب وقد

 وإضرابات احتجاجات إلى ظھور أدى مما والمستھلكین، العاملین حساب على ذلك وكان الأمریكیة،

 ظھور إلى دفع ما ھذا العمل، میدان في واستغلال نفسي وتوتر اغتراب من عانوه لما نتیجة عدیدة عمالیة

 استغلالھم طرق وتنتقد والأعمال، أصحاب المال فیھا تھاجم مقالات بنشر اھتمت التي الصحف بعض

 جمھورھا وثقة بتقدیر تحظى لا الاقتصادیة وأصبحت المؤسسات عن سیئة صورة عكس مما للعمال،

 تحسین قصد واقتصادیة اجتماعیة القیام بإصلاحات إلى مضطرة نفسھا المؤسسات فوجدت الخارجي،

 . الجمھور لدى صورتھا وتلمیع

 دون إلى الربح تھدف كانت إذ بتلمیعھا تھتم ولا لصورتھا اھتماما تولي الاقتصادیة المؤسسات تكن لم  

 وتقدیر ثقة تحاول كسب تكن لم كما ككل، المؤسسة صورة أو المباع المنتوج صورة معرفة محاولة



 عن الأمریكي للرأي العام كبیر سخط سجل حیث عشر التاسع القرن غایة إلى الخارجي جمھورھا

 ضد مقالات السخط بنشر ھذا برغم الصحافة وقامت تھمیش، من عانوه لما نظرا السائدة الأوضاع

 میدان في العامة نشاط العلاقات تاریخ في ھاما منعرجا المرحلة ھذه وتعتبر المؤسسات، عن المسؤولین

 ویحسن یصحح أن مرة لأول فقد استطاع ." لي إیفي " ید على وذلك الاقتصادیة المؤسسات صورة تلمیع

 عرض طریق عن وذلك وتقدیر جمھورھا، ثقة كسب من وتمكن فیھا، یعمل التي المؤسسة صورة

 الصدق تحري ھو نجاحھ من زاد ومما یعلن عنھا یكن ولم المؤسسة رئیس بھا یقوم كان إنسانیة نشاطات

 یوما أھمیة یزداد الصورة تلمیع مجال في العامة العلاقات نشاط بدأ وھكذا الزجاجي، بالبیت یعرف ما أو

 ولقد .الاقتصادیة المؤسسة علیھا تقوم التي الأساسیة الركیزة ھذه الدراسات تكون أن كادت حتى یوم بعد

 الدول إلى ثم الأمریكیة المتحدة بالولایات بدایة مختلفة بلدان بین بتلمیع الصورة الاھتمام ھذا انتقل

 وحدیثا السعودیة، العربیة والمملكة والعراق وسوریا بمصر بدایة الثالث إلى العالم ذلك وبعد الأوروبیة

  .الجزائر إلى جدا

 في النشأة للمؤسسة حدیث الخارجي الجمھور وتقدیر ثقة كسب ومحاولة الصورة، تحسین مجال ویعتبر  

 الدول لخدمة أساسا مشوھة تابعة اقتصادیة بھیاكل الاستقلال بعد الصناعیة المؤسسات خرجت إذ الجزائر

 وضعیة شرح طریق عن العامة وذلك العلاقات بدور وقیامھا الدولة تدخل أوجب الذي الأمر المستعمرة

 إعطاء وقصد الأوضاع وتحسین بھا لتغییر یقوموا أن یجب التي بالخطوات وتوعیتھم للعمال المؤسسات

 احتاجت الذي الثاني المنعرج أما ، جمھورھا الخارجي تقدیر كسب ومحاولة المؤسسات عن حسنة صور

 إفلاس إلى أدى الذي الاشتراكي النظام أثناء فشل ھو العامة للعلاقات الاقتصادیة المؤسسات فیھ

 أصبح إذ سیاسي إخفاق الاقتصادي الإخفاق ھذا حیث رافق ، البطالة وانتشار العمال وتسریح المؤسسات

 للإصلاح كأسلوب الخوصصة إتباع ھو البدائل ھذه ملحا أولى ومطلبا منطقیا أمرا البدائل في التفكیر

 فعالیات تصاحبھا لم ما الكامل النجاح لھا یمكن لا أھمیتھا وضرورتھا من بالرغم التي الاقتصادي

 ینشطون عامة علاقات لرجال ماسة بحاجة الدولة كانت الفترة ھذه ، ففي العامة العلاقات كنشاط ضروریة

 ظلت للأسف ولكن الاقتصادیة للمؤسسات الجدیدة الصورة وتوضیح ویقومون بشرح المیدان، ھذا في

 الاقتصادیة المؤسسة إبراز في أھمیة من لھا ما بالرغم تقدیر بأي تتوج ولم العامة ھامشیة العلاقات مھمة

 صورة لتشكل الخارجي بالجمھور علاقتھا وتقویة السوق في ومكانتھا سمعتھا بھا وتعزیز والتعریف

  لھا.   حسنة

لكن نحن أصحاب  الخارجي، جمھورھا وتقدیر ثقة كسب ومحاولة بنفسھا التعریف المؤسسة تحاول كیف

) شاء لنا الله أن تكون دراستنا في مؤسسة المدیریة سةبرامج العلاقات داخل المؤسالمذكرة تحت عنوان (

التي من مھامھا دفع مشاریع التنمیة المسجلة في  -ورقلة -الولائیة للبرید وتكنلوجیا الاعلام والاتصال



برنامج دعم الإنعاش الاقتصادي ولدیھا أیضا مكتب مختص في الدراسات والاحصائیات ومراقبة 

  الامر الذي یھمنا الاسئلة التالیة:المصالح المالیة البریدیة و

  ما ھي العلاقات العامة وماھي أسباب الاھتمام بالعلاقات العامة؟

 ماھي أھمیة برامج العلاقات العامة؟

 ماھي إستراتیجیة برامج العلاقات العامة لبناء وتعزیز سمعة المؤسسة؟

 العامة؟ما ھو التخطیط لبرامج العلاقات العامة وما مراحلھ للعلاقات 

 ما مفھوم برامج العلاقات العامة؟

               

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  

  

   



 

ة   م د ق م ل          ا

  

  

ة ل لاسئ  : ا

ن  ع ة  ن س ح ة  ر و ص ل  ی ك ش ت ي  ف ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب م  ھ ا س ت ف  ی ك
؟ ي  ج ر ا خ ل ا ا  ھ ر و ھ م ج ى  د ل ة  س س ؤ م ل  ا

ة  ف ر ع م ب ل  ا ص ت لا ا و م  لا ع لا ا ا  ی ج و ل ن ك ت و د  ی ر ب ل ا ة  ی ر ی د م ة  س س ؤ م ى  ظ ح ت ل  ھ
؟  ا ھ ر ی ھ ا م ج ب  ل غ أ ط  ا س و أ ي  ف ة  ع س ا  و

ة  ق ث ب ل  ا ص ت لا ا و م  لا ع لا ا ا  ی ج و ل ن ك ت و د  ی ر ب ل ا ة  ی ر ی د م ة  س س ؤ م ى  ظ ح ت ل  ھ
؟  ا ھ ر و ھ م  ج

ل  ئ ا س و ل ا ى  ل ع ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ذ  ی ف ن ت ي  ف ة  س س ؤ م ل ا ز  ك ر ت ل  ھ

ة ع و ب ط م ل  ؟ ا

ات فرضی ل  :ا

ة ی ض ر ف ل ة ا ی س ی ئ ر ل   : ا

ن  ع ة  ن س ح ة  ر و ص ل  ی ك ش ت ي  ف ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ط  ا ش ن م  ھ ا س ت
ا  ھ ر و ھ م ج ى  د ل ل  ا ص ت لا ا و م  لا ع لا ا ا  ی ج و ل ن ك ت و د  ی ر ب ل ا ة  ی ر ی د م " ة  س س ؤ م

ي ج ر ا خ ل  . ا

ة ی ع ر ف ل ا ت  ا ی ض ر ف ل   : ا

ى  ظ ح م ت لا ع لا ا ا  ی ج و ل ن ك ت و د  ی ر ب ل ا ة  ی ر ی د م ة  س س ؤ ة م ف ر ع م ب ل  ا ص ت لا ا و
 . ي ج ر ا خ ل ا ا  ھ ر و ھ م ج ط  ا س و أ ي  ف ة  ع س ا  و



م  لا ع لا ا ا  ی ج و ل ن ك ت و ة  ی ر ی د م ة  س س ؤ م ل ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ى  ظ ح ت
 . ي ج ر ا خ ل ا ا  ھ ر و ھ م ج ة  ق ث ب ة  ل ق ر و ب ل  ا ص ت لا ا  و

ا  ھ ر و ھ م ج ة  ق ث ى  ل إ ل  ا ص ت لا ا و م  لا ع لا ا ا  ی ج و ل ن ك ت ة  ی ر ی د م ة  س س ؤ م د  ق ت ف ت
 . ي ج ر ا خ ل  ا

ا  ی ج و ل ن ك ت و د  ی ر ب ل ا ة  س س ؤ م ي  ف ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ط  ا ش ن ز  ك ت ر ی
ى  ل إ ة  ل ق ر و ب ل  ا ص ت لا ا و م  لا ع لا ن ا م ر  ث ك أ ة  ع و ب ط م ل ا ل  ئ ا س و ل  ا م ع ت س إ

 . ل ئ ا س و ل ا ن  م ا  ھ ر ی  غ

ع و ض و م ل ا ر ا ی ت خ إ ب  ا ب س   : أ

ة ر ك ذ م ل ا ز  ا ج ن إ ن  م ن  ك م ت ي  ت ل ا ة  ی ف ا ك ل ا ع  ج ا ر م ل ا د د ع ر  ف و  . ت

ة س ا ر د ل ا ي  ف ي  ص ص خ ت ن  م ع  و ض و م ل ا ا  ذ ھ ب  ر  . ق

ن  ی س ح ت ي  ف ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ر  و د ب ھ  ق ب ا س ل ا ت  ا س ا ر د ل ا ص  ق ن
ت ا س س ؤ م ل ا ل  خ ا د ة  ر و ص ل  . ا

ة س ا ر د ل ا ف  ا د ھ  : أ

ل  خ ا د ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ر  و د ب ن  ی ل و ؤ س م ل ا ي  ع و ى  د م ن  ع ف  ش ك ل ا
ي  ف ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ة  م ھ ا س م ى  د م ر  ا ھ ظ إ و ا  ھ ت ر و ص ن  ی س ح ت و ت  ا س س ؤ م ل ا

ة  س س ؤ م ل ا ة  ر و ص ن  ی س ح  . ت

ة  ر و ص ن  ی س ح ت ي  ف ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ر  و د ع  ق ا و ن  ع ف  ش ك ل ا
ة  س س ؤ م ل  ا

ة س ا ر د ل ا ة  ی م ھ  : أ

ي  ف ة  م ا ع ل ا ت  ا ق لا ع ل ا ج  م ا ر ب ة  ی م ھ ا أ ھ ل خ ا د ة  س س ؤ م ل ا ة  ر و ص ن  ی س ح ت
ة  ی م ھ لأ ا ن  م ل  ع ج ی ع  و ض و م ل ا ا  ذ ھ ب م  ا م ت ھ لا ا د  ی ا ز ت و ا  ھ ج ر ا خ و

ة  غ ل ا ب ة  ی م ھ أ ة  ر و ص ل ا ب ة  ل ص ل ا ت  ا ذ ت  ا ع و ض و م ل ا ه  ذ ھ ي  ل و ت ن  ا ك م ب
ة س ا ر د ل ا و ث  ح ب ل ا ي   ف

 



 

 

  مفاھیم الدراسة :

ارة من أجل : ھي دلك الفن  القائم و الجھود المخططة و المرسومة التي تقوم بھا الإدالعلاقات العامة 
الجمھور الداخلي و الخارجي و تفھمھ لتحقیق أھدافھا مع مراعاة و المعاییر الاجتماعیة و القوانین و 

  الأخلاق حتى تعم الفائدة . 

یسعى خبیر العلاقات  عرف التخطیط للعلاقات العامة بأنھ تحدید الأھداف التىالتخطیط للعلاقات العامة : 
  العامة لتحقیقھا ، و البرامج اللازمة لدلك مع الأخذ بالاعتبار الإمكانیات و القیود المحیطة بھده العملیة . 

تقوم على ثلاثة خطوات أساسیة ھي البحث و التخطیط والتقویم و البرنامج ھو برامج العلاقات العامة : 
و الموضوعیة و الشكلیة ،العامة و التفصیلیة ،التى یتم تنظیم  دلالة على مجموعة من الترتیبات المنھجیة

المعلومات الخاصة بموضوع البرامج ،أي برنامج،على أساسھا،بحیث تصبح المعلومات في صورتھا 
النھائیة قادرة على تحدید مجموعة الأساسیات التي یتكون ،منھا البرنامج و تقدمھا و تقدمھا بصورة تلقائیة 

  طلب دلك. و منظمة كلما 

  تحدید المنظمة لأھدافھا و غایتھا على مدى البعید و تخصیص الموارد لتحقیق الأھداف.  الإستراتیجیة: 

  اضطراب كبیر قد یكون مادي أو معنوي. الأزمة: 

  صعوبات الدراسة : 

 صعوبة التوصل إلى الأزمات التي تعرضت لھا المؤسسة لحساب الموضوع.  -
 تعلقة بموضوع دراستنا. صعوبة إیجاد المعلومات الم -
نقص المراجع المیدانیة المھمة لإتمام و إكمال الفھم الجید للموضوع و الوصول الى خلاصة  -

 مبنیة على الخبرة و التجربة في المیدان. 

  ھندسة الدراسة : 

تناولنا ثلاثة فصول تخدم  تنفیذ برامج العلاقات العامةداخل المؤسسة دراستنا لموضوع في -
 راسة ویمكن عرضھا على النحو التالي:متغیرات الد

الاطارالنظري الذي یتضمن فصلین والفصل الاول :والفصل الثانيالاطار المنھجي الفصل الاول: -
 بعنوان ماھیة وطبیعة العلاقات العامة وتفرغ عنھ مبحثین لكل مبحث اربعة مطالب وكذالك

بالنسبة للفصل الثاني بعنوان برامج العلاقات العامة واستراتیجیة بناء وتعزیز سمعة 
الاطار التطبیقي بعنوان والفصل الثالث:المؤسسةتفرغ عنھ مبحثین ولكل مبحث اربعة مطالب 

  دراسة حالة بمؤسسة الولائیة لبرید تكنلوجیا الاعلام والاتصال .  

  

  

 
 



 : أدوات الدراسة -
 

ان دراسة موضوع ھذا البحث اعتمدت على استمارة الاستبیان كأداة اساسیة  لجمع : ستبیان الا -
البیانات با عتبارھا اداة تمد البحث اعتمدت بالمعلومة اللازمة عن المؤسسة وذالك  عن طریق 

الاتصال الشخصي بالمبحوثین من خلال أفراد العینة .وقد تم تقسیم استمارة الاستمارة الاستبیان 
 إلى :

 . القسم الاول:یخص البیانات الشخصیة 
 .القسم الثاني :خطوات ومضامین برامج العلاقات العامة           
  القسم الثالث: غایات و أھداف العلاقات العامة 

  
 

  
  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  

  

 الفصل الأول
النظري للعلاقات  التأصیل

 العامة



 

  تمهید: 

ــــــــم أو فنــــــــــا إلا باتصــــــــــالها اتصــــــــــال مباشــــــــــر بــــــــــالظروف    مــــــــــا كــــــــــان للعلاقــــــــــات العامــــــــــة أن تكــــــــــون علــ

ـــــــــــع ، إضــــــــــــــافتا إلـــــــــــــــى الأزمــــــــــــــات الاقتصـــــــــــــــادیة  و الأوضــــــــــــــاع الاجتماعیـــــــــــــــة و الاقتصــــــــــــــادیة للمجتمــــ

ذلـــــــــك  العالمیـــــــــة، و علـــــــــى الـــــــــرغم مـــــــــن ظهورهـــــــــا قـــــــــدیما إلـــــــــى أنهـــــــــا كـــــــــان الاهتمـــــــــام بهـــــــــا بســـــــــیط . و

كـــــــــــــان لقضـــــــــــــاء الحاجـــــــــــــة فقـــــــــــــد مارســـــــــــــها الإنســـــــــــــان فـــــــــــــي مختلـــــــــــــف العصـــــــــــــور كوســـــــــــــیلة لتحقیـــــــــــــق       

ـــــــــــــوم  و التعـــــــــــــایش مـــــــــــــع مـــــــــــــن حولهـــــــــــــا. و قـــــــــــــد ظهـــــــــــــرت بمفهومهـــــــــــــا الحـــــــــــــدیث لتصـــــــــــــبح مـــــــــــــن العل

المعتــــــــرف بهــــــــا و لهـــــــــا أســــــــس علمیـــــــــة مدروســــــــة قائمـــــــــة علیهــــــــا لتكـــــــــون لهــــــــا وظیفـــــــــة حیویــــــــة داخـــــــــل 

  المؤسسة و أهمیة كبیرة في إدارتها.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  العلاقات العامةالمبحث الأول: ماهیة 

  المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة

  : یتكون مصطلح العلاقات العامة من كلمتین هما: لغة -1

  "العلاقات": تعني الصلات و الروابط و خیول الاتصال بین الإدارة و العامة.

  1أما "العامة" یقصد بها عامة الناس، الشعب، جماهیر متعاملة مع الإدارة والمؤسسة 

: یمكننــــــــــا تصــــــــــور مفهــــــــــوم العلاقــــــــــات العامــــــــــة مــــــــــن واقــــــــــع التعریفــــــــــات الكثیــــــــــرة  اصــــــــــطلاحا -2

التـــــــــــي ذكرهـــــــــــا البـــــــــــاحثون المتخصصــــــــــــون فـــــــــــي مجـــــــــــال العلاقــــــــــــات العامـــــــــــة و كـــــــــــذلك الجهــــــــــــات    

  و المنظمات المعنیة بذلك.

موس أكســــــــــفورد "أن العلاقــــــــــات العامــــــــــة هــــــــــي الفــــــــــن القــــــــــائم علــــــــــى أســــــــــس علمیــــــــــة و عرفهــــــــــا قــــــــــا -

ـــــــــــــة بـــــــــــــین المنظمـــــــــــــة و جمهورهـــــــــــــا الـــــــــــــداخلي       لبحـــــــــــــث أنســـــــــــــب طـــــــــــــرق التعامـــــــــــــل الناجحـــــــــــــة المتبادل

ــــــارجي لتحقیـــــــــــــــق  أهـــــــــــــــدافها مـــــــــــــــع مراعـــــــــــــــاة القـــــــــــــــیم و المعـــــــــــــــاییر الاجتماعیـــــــــــــــة و القـــــــــــــــوانین        و الخـــــــــ

  2و الأخلاق العامة بالمجتمع. 

ــــــــــاء یضــــــــــم  1944وفــــــــــي ســــــــــنة  ــــــــــاموس علــــــــــم الاجتمــــــــــاع العلاقــــــــــات العامــــــــــة "باعتبارهــــــــــا بن عــــــــــرف ق

ــــة و تحدیــــــــــد العلاقـــــــــــات مــــــــــابین المؤسســــــــــات و جماهیرهـــــــــــا،  نظریــــــــــات و تكتیكــــــــــات تفیــــــــــد فـــــــــــي دراســــــ

ــــــــــم الاجتمــــــــــاع،  ــــــــــل عل ــــــــــوم عــــــــــدة، مث ــــــــــات لعل ــــــــــدم تطبیق ــــــــــات و التكتیكــــــــــات تق ــــــــــك النظری ــــــــــث أن تل بحی

ــــــــــــــنفس الاجتمــــــــــــــاعي و العلــــــــــــــوم ا ــــــــــــــون علــــــــــــــم الاقتصــــــــــــــاد، علــــــــــــــم ال ــــــــــــــى فن لسیاســــــــــــــیة بالإضــــــــــــــافة إل

الصـــــــــــــحافة و الإعـــــــــــــلام، فضـــــــــــــلا عـــــــــــــن الإلمـــــــــــــام بأســـــــــــــس الخبـــــــــــــرة التنظیمیـــــــــــــة، و توظیـــــــــــــف تلـــــــــــــك 

  المجالات لحل ما قد تواجهه المؤسسة من المشكلات".
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ــــــــة بأنهــــــــــــــا: "نشــــــــــــــاط أي صــــــــــــــناعة أو اتحــــــــــــــاد       - تعرفهــــــــــــــا جمعیــــــــــــــة العلاقــــــــــــــات العامــــــــــــــة الأمریكیــــــ

ـــــــــ ـــــــــاء وت ـــــــــة أو أي منشـــــــــأة أخـــــــــرى فـــــــــي بن ـــــــــین فئـــــــــة أو مهن ـــــــــات ســـــــــلیمة متجهـــــــــة بینهـــــــــا و ب دعیم علاق

مــــــــــن الجمهــــــــــور كــــــــــالعملاء أو المــــــــــوظفین أو المســــــــــاهمین أو الجمهــــــــــور بوجــــــــــه عــــــــــام لكــــــــــي تحــــــــــول 

  1سیاساتها حسب الظروف المحیطة بها و شرح هذه السیاسات للمجتمع." 

یعرفهــــــــــــــا معهــــــــــــــد العلاقــــــــــــــات العامــــــــــــــة البریطــــــــــــــاني: "بأنهــــــــــــــا الجهــــــــــــــود المقصــــــــــــــودة و المدعمــــــــــــــة  -

  اد و المحافظة على التفاهم المتبادل بین المنظمة و جمهورها" الإیج

ــس هــــــــــــــارلو :"بأنهـــــــــــــا فــــــــــــــن و علـــــــــــــم یبحـــــــــــــث فــــــــــــــي كیفیـــــــــــــة إقامــــــــــــــة علاقـــــــــــــة طیبــــــــــــــة           یعرفهـــــــــــــا ركـــــــــــ

  2بین المؤسسة من ناحیة الأفراد و الجماهیر من ناحیة أخرى"

كبـــــــــرى  لـــــــــي مـــــــــن وجهـــــــــة نظـــــــــر التعریـــــــــف المهنـــــــــي المتخصـــــــــص  ":أنهـــــــــا مســـــــــؤولیة لإیفیـــــــــویعرفهـــــــــا 

ــــى الإصــــــــــــلاح ،ثــــــــــــم إعــــــــــــلام النــــــــــــاس بــــــــــــالأمر          تتطلــــــــــــب دراســــــــــــة الأحــــــــــــوال الســــــــــــائدة و العمــــــــــــل علــــــــ

ــــة اتجاهـــــــــات الـــــــــرأي العـــــــــام و نصـــــــــح الشـــــــــركة و تنظـــــــــیم  و بهـــــــــذا فـــــــــإن مهنتنـــــــــا مزدوجـــــــــة تبـــــــــدأ بدراســـــ

خططهـــــــــا و تعـــــــــدیل سیاســـــــــاتها لخدمـــــــــة الصـــــــــالح العـــــــــام ثـــــــــم إعـــــــــلام النـــــــــاس ب تقـــــــــوم بـــــــــه الشـــــــــركة 

  3مصالحهم"  من أعمال تهتم وتخدم

ـــــــــــل  - ـــــــــــة بتحلی ــــــــــة هامـــــــــــة مـــــــــــن وظـــــــــــائف الإدارة معنی ویعرفهـــــــــــا جـــــــــــون مـــــــــــار ســـــــــــتون : "أنهـــــــــــا وظیفـ

ـــــه و العمــــــــــل علــــــــــى وضــــــــــع البــــــــــرامج التــــــــــي تتفــــــــــق  ســــــــــلوك الجمهــــــــــور لمعرفــــــــــة اتجاهاتــــــــــه واحتیاجاتـــــ

  مع الصالح العام في مقابلة هذه الاحتیاجات ". 

  التعریفات العربیة:
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تمرة ونشــــــــــاط لا یتوقــــــــــف لتحســــــــــین صــــــــــورة مؤسســــــــــة یعرفهـــــــــا علــــــــــى عجــــــــــوة "بأنهــــــــــا جهــــــــــود مســــــــــ -  

ـــــــــلا خـــــــــداع  ـــــــــع للمؤسســـــــــة ب ـــــــــي المتوق ـــــــــع الفعل ـــــــــر عـــــــــن الواق ـــــــــة وهـــــــــي تعب ـــــــــد أو دول أو شـــــــــخص أوٌ قائ

 أو تزییف."

ــــــــرف الــــــــــــدكتور كمــــــــــــال أحمــــــــــــد كمــــــــــــال "بأنهــــــــــــا عملیــــــــــــة المســــــــــــتمرة تســــــــــــتخدم وســــــــــــائل الاتصــــــــــــال       عــــ

ــــــــــة و الوصــــــــــول إلـــــــــــى خطــــــــــط تحقیــــــــــق التفـــــــــــاهم و التك یــــــــــف بــــــــــین المنظمـــــــــــات و البحــــــــــوث الاجتماعی

  و جماهیرها حتى تعم الفائدة "

ــــــــط الــــــــــــذي یهــــــــــــدف إلــــــــــــى تحقیــــــــــــق الرضــــــــــــا       - یعرفهــــــــــــا فریــــــــــــد الصــــــــــــحن : "بأنهــــــــــــا النشــــــــــــاط المخطــــ

ــا ســــــــــــــواء داخلیـــــــــــــا أو خارجیــــــــــــــا مـــــــــــــن خــــــــــــــلال  و التفـــــــــــــاهم المتبــــــــــــــادل بـــــــــــــین المنظمــــــــــــــة و جماهیرهـــــــــــ

  1الاجتماعیة."سیاسات و برامج تستند في تنفیذها على الأخذ بمبدأ المسؤولیة 

ـــــــــــر  نشـــــــــــاط حیـــــــــــوي   - ـــــــــــات العامـــــــــــة تعتب ـــتنتج  "أن العلاق مـــــــــــن خـــــــــــلال كـــــــــــل هـــــــــــذه التعـــــــــــاریف نســــــــ

مخطــــــــــط و مـــــــــــنظم و مســــــــــتمر، تســـــــــــعى إلــــــــــى بنـــــــــــاء علاقـــــــــــة حســــــــــنة متوازنـــــــــــة تقــــــــــوم علـــــــــــى الثقـــــــــــة 

  والرضا بین المنظمة وجمهورها."

  التعریف الإجرائي للعلاقات العامة:  

تهـــــــــــدف النشـــــــــــأة مـــــــــــن خلالهـــــــــــا إلـــــــــــى كســـــــــــب تفهـــــــــــم  " أنهـــــــــــا وظیفـــــــــــة إداریـــــــــــة ذات طـــــــــــابع مخطـــــــــــط 

وتعـــــــــــاطف و تأییـــــــــــد أولئـــــــــــك الـــــــــــذین لهـــــــــــم علاقـــــــــــة بهـــــــــــا و المحافظـــــــــــة علیهـــــــــــا عـــــــــــن طریـــــــــــق تقیـــــــــــیم 

ــــــــــدر الإمكــــــــــان بالمصــــــــــلحة  جراءاتهــــــــــا ق ــــــــط سیاســــــــــتها وإ ــ ــــــــــق بهــــــــــا مــــــــــن أجــــــــــل رب ــــــــــرأي العــــــــــام المتعل ال

  العامة."
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  المطلب الثاني: نشأة العلاقات العامة:

ـــــــــات ا ـــــــــم تظهـــــــــر إلا فـــــــــي القـــــــــرن العشـــــــــرین علـــــــــى الـــــــــرغم مـــــــــن أن العلاق لعامـــــــــة بمفهومهـــــــــا العلمـــــــــي ل

،إلا أن الباحـــــــــث فـــــــــي التـــــــــاریخ یجـــــــــد أن العلاقـــــــــات العامـــــــــة كنشـــــــــاط قـــــــــد مـــــــــورس منـــــــــد قـــــــــدیم الـــــــــزمن 

أي مـــــــــــرتبط بتـــــــــــاریخ الإنســـــــــــان ووجـــــــــــوده فلقـــــــــــد مـــــــــــرت العلاقـــــــــــات العامـــــــــــة بعـــــــــــدة مراحـــــــــــل، شـــــــــــهدت 

  خلالها تطورا مذهلا  وهي كالأتي:

: لقــــــــــد كانــــــــــت القبائــــــــــل فــــــــــي المجتمعــــــــــات  فــــــــــي المجتمعــــــــــات البدائیــــــــــةأولا: العلاقــــــــــات العامــــــــــة 

ــین القبائــــــــــــل الأخــــــــــــرى درعــــــــــــا للحــــــــــــروب ،وأن تقــــــــــــوم  البدائیــــــــــــة تهــــــــــــتم بإقامــــــــــــة علاقــــــــــــات بینهــــــــــــا وبــــــــــ

ــــــــــــالات الودیــــــــــــــة لإقامــــــــــــــة الصــــــــــــــلح بیــــــــــــــنهم وبــــــــــــــذلك بعــــــــــــــین القــــــــــــــول أن الإهتمــــــــــــــام بنشــــــــــــــاط  بالاتصــ

ــــــــــــــد احتاجــــــــــــــت ا ــــــــــــــذ أن وجــــــــــــــد الإنســــــــــــــان فق ــــــــــــــد وجــــــــــــــد من ــــــــــــــات العامــــــــــــــة ق ــــــــــــــل البدائیــــــــــــــة         العلاق لقبائ

ــــــــاظ علـــــــــى بقائهـــــــــا قـــــــــد كـــــــــان رئـــــــــیس القبیلـــــــــة       إلـــــــــى الاعـــــــــلام مـــــــــن أجـــــــــل رعایـــــــــة مصـــــــــالحهم و الحفـ

مـــــــــن یقـــــــــوم بحشـــــــــد الـــــــــرأي العـــــــــام عنـــــــــد الحاجـــــــــة إلـــــــــى ذلـــــــــك ثـــــــــم اســـــــــتند إلـــــــــى شـــــــــخص متخصـــــــــص 

  1یجید فنون الإقناع مثل الأطباء .

  ثانیا: العلاقات العامة عند المصریین:

مـــــــــن العلاقـــــــــات العامـــــــــة عنـــــــــد قـــــــــدماء المصـــــــــریین، حیـــــــــث كـــــــــانوا كهنتهـــــــــا قـــــــــد تـــــــــم ممارســـــــــة بعـــــــــض 

ــــــــــإبلاغ الأحكــــــــــام الإلهیــــــــــة  ــــــــــة ب ــــــــــوم الكهن ــــــــــة المناســــــــــبات فیق ــــــــــي كاف یهتمــــــــــون بالاتصــــــــــال والأهــــــــــالي ف

  للناس كما ینقلون إلى الملك مصالحهم التي یمكن لشعب التعرض لها.

ـــــــــــــ ـــــــــــــة و البعث ـــــــــــــة تهـــــــــــــتم بتســـــــــــــجیل ووصـــــــــــــف الانتصـــــــــــــارات الحربی ـــــــــــــت الدول ـــــــــــــة     كمـــــــــــــا كان ات التجاری

و المشـــــــــــروعات الكبــــــــــــرى فــــــــــــي حیــــــــــــاة المجتمــــــــــــع و ذلــــــــــــك كــــــــــــان بهــــــــــــدف الإعــــــــــــلام لكســــــــــــب تأییــــــــــــد 

  الجماهیر أو إقناعهم بأن الحاكم في خدمة الشعب .
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  ثالثا: العلاقات العامة في عصر الحضارة البابلیة و الآشوریة: 

ــــــــــــث كــــــــــــان لم ــــــــــــاهیم العلاقــــــــــــات العامــــــــــــة حی ــــــــــــابلیون والآشــــــــــــوریون بــــــــــــبعض مف لــــــــــــوك بابــــــــــــل أدرك الب

ـــــا توجــــــــــه عــــــــــن طریقهــــــــــا التعلیمــــــــــات. حیــــــــــث كــــــــــان  صــــــــــحف تســــــــــجل فیهــــــــــا الحــــــــــوادث الیومیــــــــــة ،كمـــــ

ـــــــــي الأقـــــــــالیم للحضـــــــــور إلـــــــــى بابـــــــــل فـــــــــي الأعیـــــــــاد    ـــــــــه وموظفیـــــــــه ف ـــــــــك حمـــــــــو رابـــــــــي یـــــــــدعو عمال المل

ــــــــــي حضــــــــــــــور هـــــــــــــــذا العــــــــــــــدد الكبیـــــــــــــــر           و المناســــــــــــــبات و بــــــــــــــذلك یـــــــــــــــدیع أوامــــــــــــــره وتعلیمــــــــــــــا تـــــــــــــــه فــــ

  1ل تعلیماته إلى كافة أنحاء المملكة.من المسؤولین ویضمن بذلك وصو 

  

  رابعا: العلاقات العامة عند الرومان و الیونان: 

ـــــــــــــي النـــــــــــــاس       - ـــــــــــــة للتـــــــــــــأثیر ف ـــــــــــــان الخطابـــــــــــــة و المناقشـــــــــــــات كوســـــــــــــیلة إعلامی ـــــــــــــد اســـــــــــــتخدم الیون لق

و بــــــــــــذلك أولـــــــــــــوا اهتمـــــــــــــامهم بنشـــــــــــــاط العلاقـــــــــــــات العامـــــــــــــة بتطـــــــــــــویر الإعـــــــــــــلام و النشـــــــــــــر و طـــــــــــــرق 

كـــــــــــانوا یعتمـــــــــــدون علـــــــــــى ثقـــــــــــة الجمـــــــــــاهیر و تأییـــــــــــده ، وهـــــــــــم أكثـــــــــــر  التـــــــــــأثیر علـــــــــــى النـــــــــــاس حیـــــــــــث

ـــــــــرى المصــــــــــــــــــریة و البابلیــــــــــــــــــة و الآشــــــــــــــــــوریة        اتصــــــــــــــــــالا بالجمــــــــــــــــــاهیر عكــــــــــــــــــس الحضــــــــــــــــــارات الأخـــــــــ

ــــــــط   .فقـــــــــــد نصــــــــــت العلاقـــــــــــات العامــــــــــة خاصـــــــــــة         التــــــــــي كانـــــــــــت تســــــــــلط الضـــــــــــوء علــــــــــى الملـــــــــــوك فقــ

، حیـــــــــث اهتمـــــــــوا كـــــــــذلك بعـــــــــد ظهـــــــــور بعـــــــــض المبـــــــــادئ الدیمقراطیـــــــــة خاصـــــــــة فـــــــــي المـــــــــدن الیونانیـــــــــة

  2بالاتجاهات السائدة و میول الناس وتقالیدهم.
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  خامسا: العلاقات العامة في العصور الوسطى:

كانـــــــــــت أوروبـــــــــــا فـــــــــــي العصـــــــــــور الوســـــــــــطى تعـــــــــــاني مـــــــــــن ظلـــــــــــم الملـــــــــــوك وطغیـــــــــــان رجـــــــــــال الـــــــــــدین،     

ـــــــــوم   ـــــــــوك و الأجـــــــــراء تق ـــــــــة بـــــــــین المل ـــــــث كانـــــــــت العلاق ــ ـــــــــق علیهـــــــــا  بالعصـــــــــور المظلمـــــــــة، حی فقـــــــــد أطل

  لى النظام الإقطاعي وكان ذلك نتیجة الجهل و الفساد و التعصب الدیني.ع

ومنـــــــــد الثـــــــــورة البروســــــــــتناتنیة، عملـــــــــت الكنیســـــــــة الجدیــــــــــدة علـــــــــى إخـــــــــراج متخصصــــــــــین فـــــــــي الــــــــــدعوة 

  الدینیة و التبستر عن طریق إنشاء معهد خاص بذلك؛

ــــــــن هنـــــــــــــا بـــــــــــــدأ الإهتمـــــــــــــام یتجـــــــــــــه نحـــــــــــــو العلاقـــــــــــــات العامـــــــــــــة و یتســـــــــــــع و أمكـــــــــــــن اســـــــــــــتخدام ها      ومـــــ

ـــــــــــادیة و السیاســـــــــــــیة عـــــــــــــن طریـــــــــــــق الكتـــــــــــــاب         ــــــــــي المجـــــــــــــالات الدینیـــــــــــــة بجانـــــــــــــب الحـــــــــــــالات الاقتصــ فـــ

ــــــــــدهم  ــــــــــة الجمــــــــــاهیر وتأیی ــــــــــي النشــــــــــر و الإعــــــــــلام لكســــــــــب ثق ــــــــــرهم ممــــــــــن ســــــــــاهموا ف و المــــــــــؤلفین وغی

  1و تعاونهم وتعضیدهم

  سادسا : العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة:

ــــــــــــات لقــــــــــــد ســــــــــــاهمت الحضــــــــــــارة الإســــــــــــلامی    ـــــــورات كثیــــــــــــرة مــــــــــــن بینهــــــــــــا مفهــــــــــــوم العلاق ة فــــــــــــي تطـــــ

ــــــــــــــك بفضــــــــــــــل تعــــــــــــــالیم الإســــــــــــــلام  ــــــــــــــي تســــــــــــــتخدم فیهــــــــــــــا. وذل ــــــــــــة و الأســــــــــــــالیب و الوســــــــــــــائل الت العامــ

ــــــــــه منهجــــــــــا خاصــــــــــا  ــــــــــالفكر الإســــــــــلامي ل ــــــــــة النــــــــــاس؛ ف كالشــــــــــورى و الكــــــــــرم و الإنســــــــــانیة فــــــــــي معامل

ـــــــــد اســـــــــتخدم الرســـــــــول ( ـــــــــالإعلام یســـــــــتمد أصـــــــــوله مـــــــــن القـــــــــرآن الكـــــــــریم والســـــــــنة و بـــــــــه ق صـــــــــلى االله ب

علیـــــــــــه وســـــــــــلم) أســـــــــــالیب الاتصـــــــــــال بنوعیهـــــــــــا الشخصـــــــــــي و عبـــــــــــر الشخصـــــــــــي حیـــــــــــث كـــــــــــان یوفـــــــــــد 

ـــــــــك یتضـــــــــح  ـــــــــدعوهم إلـــــــــى الإســـــــــلام ومـــــــــن ذل ـــــــــوك  والأمـــــــــراء و ی ـــــــــب إلـــــــــى المل الرســـــــــل ویبعـــــــــث بالكت

ـــــــــــراده وهـــــــــــي أهـــــــــــم مـــــــــــا وصـــــــــــل  ــع واتجاهـــــــــــات أف أن الإقنـــــــــــاع ووضـــــــــــوح الهـــــــــــدف و دراســـــــــــة المجتمـــــــــ

ـــــــــي القـــــــــرن  ـــــــــات العامـــــــــة ف ـــــــــد أولـــــــــى الإســـــــــلام إذن عنایـــــــــة إلیهـــــــــا جـــــــــراء العلاق العشـــــــــرین. و علیـــــــــه فق
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كبیــــــــــرة بظــــــــــاهرة الــــــــــرأي العــــــــــام و كشــــــــــف عــــــــــن المقومــــــــــات الموضــــــــــوعیة للــــــــــرأي العــــــــــام ،إلــــــــــى غیــــــــــر 

  .1ذلك من المواضیع في المجال العلاقات العامة

  

  سابعا : العلاقات العامة في العصر الحدیث:

إذ یعتبـــــــــــــر الـــــــــــــرئیس الأمریكـــــــــــــي  1807یعــــــــــــود تـــــــــــــاریخ العلاقـــــــــــــات العامـــــــــــــة الحـــــــــــــدیث إلـــــــــــــى ســـــــــــــنة 

"تومــــــــــاس میفرســــــــــون" هـــــــــــو مــــــــــن اســــــــــتخدم لأول مـــــــــــرة مصــــــــــطلح العلاقــــــــــات العامـــــــــــة فــــــــــي تصـــــــــــریح    

  له موجه إلى الكونغرس.

ـــــــــــرن العشـــــــــــرین     ــــــــــي الـــــــــــو.م.أ مـــــــــــع بدایـــــــــــة الق ـــــــــــات العامـــــــــــة نشـــــــــــأت فـ وبـــــــــــه یمكـــــــــــن القـــــــــــول أن العلاق

ا نشــــــــــاطات أخــــــــــرى كمــــــــــا یعتبــــــــــر "إیفــــــــــي لــــــــــي" المؤســــــــــس الحقیقــــــــــي للعلاقــــــــــات بعــــــــــد أن مهــــــــــدت لهــــــــــ

  العامة الحدیثة.

ـــــــــحفي بإحـــــــــــدى المؤسســـــــــــات صـــــــــــناعة الفحـــــــــــم عنـــــــــــدما  - كـــــــــــان الصـــــــــــحفي "إیفـــــــــــي لـــــــــــي" ممـــــــــــثلا صــ

قـــــــــــــام عمـــــــــــــال المنـــــــــــــاجم بالإضـــــــــــــراب عـــــــــــــن العمـــــــــــــل لحـــــــــــــین اســـــــــــــتجابة الإدارة لمطـــــــــــــالبهم و نجـــــــــــــح  

ـــــــــه ـــــــــر موقف ـــــــــاع مـــــــــدیر المصـــــــــنع بتغیی ـــــــــي إقن ـــــــــي" ف ـــــــــي ل ـــــــــض التحـــــــــدث مـــــــــع الصـــــــــحفیین   "إیف مـــــــــن رف

  أو إمدادهم بمعلومات عن إضراب إلى تزویدهم بكل المعلومات الممكنة.

ـــــادئ تلتـــــــــــــــزم فیـــــــــــــــه بـــــــــــــــإعلام الجمهـــــــــــــــور          - ــــــــــ نجـــــــــــــــح فـــــــــــــــي إقنـــــــــــــــاع الإدارة بإصـــــــــــــــدار إعـــــــــــــــلان مب

  عن أي موقف من المواقف و بهذا قد كان له البدایة في العلاقات العامة.

الناجحــــــــــــة للعلاقــــــــــــات العامــــــــــــة إلا أنهــــــــــــا تلقــــــــــــى الاهتمــــــــــــام الكــــــــــــافي     وبــــــــــــرغم مــــــــــــن هــــــــــــذه البدایــــــــــــة -

م فــــــــــي أمریكـــــــــا و كـــــــــذلك الحــــــــــرب العالمیـــــــــة الثانیــــــــــة  1929فـــــــــي بدایـــــــــة الأزمــــــــــة الاقتصـــــــــادیة ســـــــــنة 
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ــــــــــات ضــــــــــخمة مــــــــــن طــــــــــرف  ــــــــــث خصصــــــــــت میزانی ـــــــــة حی ــــــــــر فــــــــــي تطــــــــــویر العلاقــــــــــات العامـ أثــــــــــر كبی

  الدول المتحاربة.

بتعیـــــــــــین  1933امـــــــــــة فـــــــــــي بریطانیـــــــــــا عـــــــــــام فــــــــــي حـــــــــــین كـــــــــــان أول مـــــــــــن اســـــــــــتخدم العلاقــــــــــات الع -

الســــــــــفیر "ســــــــــتیفن تــــــــــالنتس" بوظیفــــــــــة ضــــــــــابط للعلاقــــــــــات العامــــــــــة لــــــــــدائرة البریــــــــــد، وقــــــــــد بــــــــــدأ  فــــــــــي 

  .1م 1950أسترالیا نشاطها سنة 

  المطلب الثالث: أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة.

لاحظنـــــــــــــا ممـــــــــــــا ســـــــــــــبق أن نشـــــــــــــاط العلاقـــــــــــــات العامـــــــــــــة و وظیفـــــــــــــة قدیمـــــــــــــة جـــــــــــــدا، ظهـــــــــــــرت منـــــــــــــد 

ـــــــــــة الع شـــــــــــائر و القبائـــــــــــل، لكـــــــــــن التطـــــــــــور الحـــــــــــدیث للعلاقـــــــــــات العامـــــــــــة كـــــــــــان بعـــــــــــد الحـــــــــــرب العالمی

الثانیــــــــة رغـــــــــم ظهورهـــــــــا مــــــــن قبـــــــــل البـــــــــاحثین و الإخصــــــــائیین مـــــــــن أمثـــــــــال "أمــــــــواس ، كنـــــــــدال ،إیفـــــــــي 

  لي "

ــات الكبیــــــــــرة بإنشــــــــــاء أقســــــــــام خاصــــــــــة بهــــــــــا لشــــــــــؤون   ــــــــــام المؤسســــــــ و نجــــــــــم  عــــــــــن هــــــــــذا التطــــــــــور قی

ـــــــــــات العامـــــــــــة، اســـــــــــتعانة الم ـــــــــــي هـــــــــــذا المجـــــــــــال، إنشـــــــــــاء العلاق ـــــــــغیرة بالأخصـــــــــــائیین ف ؤسســـــــــــات الصــ

  الأقسام العلمیة في الجامعات لدراستها فهي:

  الثورة الصناعیة و ظهور الإنتاج الكبیر:  -أولا 

ـــــــــــاج و أســـــــــــالیبه نتیجـــــــــــة   ـــــــــــي أدوات الإنت ـــــل و مـــــــــــذهل ف ــــــ ـــــــــــى تطـــــــــــور هائ ـــــــــــورة أدى عل إن ظهـــــــــــور الث

  للأمور التالیة: 

  في العدید من المشاریع إن لم یكن فیها كلها.. تطبیق مبادئ الإدارة العلمیة -

  التكنولوجیا المتطورة الناجمة عن اختراعات الحدیثة. -
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  * و هذه الأمور برمتها أدت إلى ظهور نتائج معینة مثل: 

  التغلب على مشكلة ندرة عوامل الإنتاج. -

  1 ظهور الصناعات الضخمة التي اجتذبت آلاف العمال و ملایین المستهلكین. -

زیــــــــــادة ضــــــــــغط الــــــــــرأي العــــــــــام علــــــــــى جمیــــــــــع الشــــــــــركات و المنشــــــــــآت لإنصــــــــــاف العمــــــــــال و تلبیــــــــــة  -

  مطالبهم.

و هنــــــــــا كانــــــــــت نقطــــــــــة البــــــــــدء لإیجــــــــــاد حلقــــــــــة اتصــــــــــال بــــــــــین الإدارة و العمــــــــــال و كحاجــــــــــة ملحــــــــــة  -

مـــــــــن أجـــــــــل إیضـــــــــاح وجهـــــــــة نظـــــــــر المنظمـــــــــة لسیاســـــــــتها مـــــــــن جهـــــــــة ثانیـــــــــة ظهـــــــــور الإنتـــــــــاج الكبیـــــــــر 

ـــــــــتهلك و الـــــــــــذي دعـــــــــــا إلـــــــــــى القیـــــــــــام بـــــــــــالإجراءات أدى إلــــــــــى تباعـــــــــــد المســـــــــــافة بـــــــــــ ین المنـــــــــــتج و المسـ

  التالیة:

العمــــــــــل علــــــــــى إیجــــــــــاد مجموعــــــــــة مـــــــــــن الأفــــــــــراد و المنظمــــــــــات و مشــــــــــاركتهم كوســــــــــطاء لتســـــــــــهیل  -أ

  و توفیر السلع لكافة المستهلكین.

العمـــــــــــل علـــــــــــى إعطـــــــــــاء أهمیـــــــــــة خاصـــــــــــة لإحـــــــــــداث علاقـــــــــــات طیبـــــــــــة مـــــــــــع الجمـــــــــــاهیر، زیـــــــــــادة  -ب

  2بمختلق أنواعها  .  عدد الجماهیر المتصلة

  ثانیا: المنافسة الحادة بین الشركات من جهة وبین الفروع الصناعیة من جهة 

  ثانیة: 

إن تفـــــــــــــوق حجـــــــــــــم العـــــــــــــرض (الســـــــــــــلع و الخـــــــــــــدمات ) علـــــــــــــى حجـــــــــــــم الطلـــــــــــــب نتیجـــــــــــــة القضـــــــــــــاء    -

علــــــــــــى مشـــــــــــــكلة نــــــــــــدرة عوامـــــــــــــل الإنتــــــــــــاج ،أدى إلـــــــــــــى فــــــــــــتح المجـــــــــــــال أمــــــــــــام المشـــــــــــــتري للتســـــــــــــویق       
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ــــــور عامــــــــــــــــل هــــــــــــــــام و دافــــــــــــــــع أساســــــــــــــــي        ــــــــــــــــى ظهــــــــــ ــــــــــــــــار و المفاضــــــــــــــــلة، و الــــــــــــــــذي أدى إل و الاختب

ــــــــــین الشــــــــــركات مــــــــــن أجــــــــــل إرضــــــــــاء  ــــــــــات العامــــــــــة و هــــــــــو حــــــــــدة المنافســــــــــة ب إلــــــــــى الإهتمــــــــــام بالعلاق

  المستهلك 

  

  :انتشار التعلیم و تزاید الوعي الجماهیري -ثالثا 

  إلى تزاید الوعي لدیهم، إن انتشار التعلیم و الثقافة بین كافة فئات المجتمع أدى

ـــــــــــرات   ـــــــة للمعلومـــــــــــات الصـــــــــــحیحة حـــــــــــول كافـــــــــــة المتغی ـــــــــــدوره إلـــــــــــى ظهـــــــــــور الحاجــــ و الـــــــــــذي دفـــــــــــع ب

  1المتعلقة بالقدرات و السیاسات. 

  :الثورة الحاملة في عالم الاتصالات -رابعا 

نظـــــــــرا لمـــــــــا أحدثتـــــــــه الثـــــــــورة الصـــــــــناعیة مـــــــــن تطـــــــــور هائـــــــــل فـــــــــي وســـــــــائل الاتصـــــــــال، ســـــــــاهم بشـــــــــكل 

ــــــــب  ــــــــر فــــــــي تقری ــــــــي إیصــــــــال المعلومــــــــات كبی ـــف بقــــــــاع العــــــــالم مــــــــن جهــــــــة و ف ـــــ المســــــــافات بــــــــین مختل

داخـــــــــل الدولـــــــــة الواحـــــــــدة ، و إلـــــــــى مختلـــــــــف الـــــــــدول و المجتمعـــــــــات مـــــــــن جهـــــــــة أخـــــــــرى، ممـــــــــا أســـــــــفر 

ــن زیــــــــــــــادة الاهتمـــــــــــــــام بالعلاقـــــــــــــــات العامـــــــــــــــة          عــــــــــــــن هـــــــــــــــذه الثـــــــــــــــورة فــــــــــــــي عـــــــــــــــالم الاتصـــــــــــــــالات عـــــــــــــ

ـــــــــــداخلي و الخــــــــــــــارجي  ، ســــــــــــــواء علــــــــــــــى مســــــــــــــتوى  ــــــــــــــى الصــــــــــــــعیدي الـــ مجتمعــــــــــــــات المنظمــــــــــــــات     عل

ــــــــــرأي العــــــــــام العــــــــــالمي  ـــل زیــــــــــادة كســــــــــب تأییــــــــــد ال أم علــــــــــى مســــــــــتوى المجتمــــــــــع ككــــــــــل، و ذلــــــــــك لأجـــــــ

  ،الذي ینعكس بدوره على ما یحدث داخلیا.
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  :  الاتساع في العلاقات الاعتمادیة بالتعامل -خامسا 

فــــــــــــة صــــــــــــفة تعتبــــــــــــر التبعیــــــــــــة الاعتمادیــــــــــــة المتبادلــــــــــــة بــــــــــــین الأفــــــــــــراد و المنظمــــــــــــات بأنواعهــــــــــــا المختل

ــــــــــــــة     ممیــــــــــــــزة لعصــــــــــــــرنا الحــــــــــــــالي، و ذلــــــــــــــك لإشــــــــــــــباع حاجیــــــــــــــات الأفــــــــــــــراد الاقتصــــــــــــــادیة و الاجتماعی

ــــــــــــى بعــــــــــــض المنظمــــــــــــات و الشــــــــــــركات  ــــق الاعتمــــــــــــاد عل و حتــــــــــــى الثقافیــــــــــــة و الروحیــــــــــــة عــــــــــــن طریــــــــ

  التي باستطاعتها تأمین ذلك لهم.

    

  .المطلب الرابع: أهمیة العلاقات العامة

طـــــــــــور المجتمـــــــــــع الإنســــــــــــاني بالتقـــــــــــدم العلمـــــــــــي الــــــــــــذي تبـــــــــــرز أهمیـــــــــــة العلاقـــــــــــات العامــــــــــــة مـــــــــــع ت -

  تحدثه  العدید من مجالات الحیاة.

ـــــــال بــــــــــین الأفــــــــــراد فــــــــــي إحــــــــــداث تغییــــــــــر علمــــــــــي  - یتضــــــــــح أهمیــــــــــة العلاقــــــــــات العامــــــــــة فــــــــــي الاتصـــ

ــــــــــــه   ــــــــــــة فــــــــــــي توقعات ــــــــــــة الجمــــــــــــاهیر و انطلاق مســــــــــــتمر فــــــــــــي المجتمــــــــــــع مــــــــــــن أجــــــــــــل ســــــــــــعادة و رفاهی

ـــــــــــو حیــــــــــــاة أفضــــــــــــل، حتــــــــــــى تصــــــــــــبح تلبیــــــــــــة رغ ــــــــــــة     وطموحاتــــــــــــه نحـ ــــــــــــات الجمــــــــــــاهیر مســــــــــــألة مركزی ب

  مع سیادة القیم و العدالة و المساواة.

و تبــــــــــــــــدو كـــــــــــــــــذلك أهمیـــــــــــــــــة العلاقـــــــــــــــــات العامـــــــــــــــــة فـــــــــــــــــي المجـــــــــــــــــال السیاســـــــــــــــــي و الاقتصـــــــــــــــــادي  -

  والاجتماعي حیث نذكر منها مایلي:

  ازدیاد كبیر في قوة و نفوذ الرأي العام و خاصة في المجتمعات الدیمقراطیة. -



 

ــــــــــــاد التنــــــــــــافس بینهمــــــــــــا و تعاملهــــــــــــا  كبــــــــــــر حجــــــــــــم المؤسســــــــــــات - ــــــــــــة  ، و ازدی الصــــــــــــناعیة أو التجاری

مــــــــــع الملایـــــــــــین مــــــــــن الأفـــــــــــراد وهــــــــــذا مایجعـــــــــــل المؤسســــــــــات فـــــــــــي حاجــــــــــة إلـــــــــــى دراســــــــــة جماهیرهـــــــــــا 

  لتحقیق التفاهم بینهما.

ــــــــــــــى اعتمادهــــــــــــــا علــــــــــــــى الصــــــــــــــناعة         - ـــــــــــة إل تحــــــــــــــول المجتمعــــــــــــــات مــــــــــــــن اعتمادهــــــــــــــا علــــــــــــــى الزراعـــ

كان الریــــــــــف و هــــــــــذا ماجعــــــــــل الحكومــــــــــات تحتــــــــــاج و مــــــــــا صــــــــــاحبه مــــــــــن انخفــــــــــاض فــــــــــي نســــــــــبة ســــــــــ

  إلى جهود إعلامیة ضخمة لتحقیق الاستقرار لمجتمع و تحقیق مصالحه.

تطـــــــــــور وســــــــــــائل الاتصــــــــــــال و الإعــــــــــــلام نتیجــــــــــــة للتقــــــــــــدم الفكــــــــــــري و الفنــــــــــــي الكبیــــــــــــر فالعلاقــــــــــــات  -

ــــــل عبئــــــــا مالیــــــــا علــــــــى المؤسســــــــة، بــــــــل أصــــــــبحت أحــــــــد  العامــــــــة فــــــــي مفهومهــــــــا الحــــــــدیث لــــــــم تعــــــــد تمثــ

ــــــــــدمها المؤسســــــــــة  العوامــــــــــل ــــــــــي تق ــــــــــادة تســــــــــویق أو تــــــــــرویج الســــــــــلعة، أو الخدمــــــــــة الت ــــــــــي زی المهمــــــــــة ف

  للجمهور 

ــــــــادیة و الاجتماعیـــــــــــة ممـــــــــــا یتطلـــــــــــب ضـــــــــــرورة تبنـــــــــــي  - تزایـــــــــــد تـــــــــــدخل الـــــــــــدول فـــــــــــي الحیـــــــــــاة الاقتصـــ

  جمهورها للخطط التي تضعها و القرارات التي تتخذها و التي تعكس حیاة مواطنیها.

  و تكمن أهمیة العلاقات العامة في المنظمة كمایلي: -

  بناء اسم المنشأة و صبغ هذا الاسم بشهرة رسمیة تلقى استحسان الجماهیر. -

  اتساع السوق وزیادة حجم الإنتاج .  -

  التوعیة بأهداف المنظمة و العمل على إیضاح خططها للجماهیر. -

  ى في المجتمع.تنمیة و تنسیق التعاون مع المنظمات الأخر  -



 

  1مواجهة الأزمات أو الطوارئ التي قد تتعرض لها المنشأة . -

ـــــــــــــــدة  - ـــــــــــــــة منتجـــــــــــــــات جدی ـــــــــــــــول أی ـــــــــــــــة الجمـــــــــــــــاهیر المســـــــــــــــتهدفة لقب ـــــــــــــــت ســـــــــــــــلع          -تهیئ ســـــــــــــــواء كان

  أو خدمات.

تحقیـــــــــــــــق هـــــــــــــــدف الانســـــــــــــــجام و التكیـــــــــــــــف بـــــــــــــــین المـــــــــــــــزیج التســـــــــــــــویقي أو الخـــــــــــــــدمي للمؤسســـــــــــــــة  -

  2منتجاتها و بما یدعم خططها و برامجها.المعنیة أو المستهلكین المحتملین ل
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  المبحث الثاني: إدارة العلاقات العامة

  المطلب الأول: مبادئ العلاقات العامة

ــداخل إلـــــــــــى الخـــــــــــارج و المقصــــــــــــود بـــــــــــذلك أن المؤسســــــــــــة  -1 انطـــــــــــلاق نشـــــــــــاط المؤسســــــــــــة مـــــــــــن الــــــــــ

ـــــا و ثقـــــــــــتهم، علیهــــــــــــا أولا أن تضـــــــــــمن رضـــــــــــا و ثقــــــــــــة  التـــــــــــي تریـــــــــــد الحصـــــــــــول علــــــــــــى رضـــــــــــا زبائنهــــــ

ــــــــــإنهم یتركــــــــــون أثــــــــــرا  العمــــــــــال فیهــــــــــا،لأن هــــــــــؤلاء إذا كــــــــــانوا ســــــــــعداء فــــــــــي عملهــــــــــم مــــــــــع المؤسســــــــــة ف

  1طیبا عنها. 

ــــــــة المســــــــــــــاوئ، لأن ذلــــــــــــــك یولــــــــــــــد عراقیــــــــــــــل        الابتعــــــــــــــاد عــــــــــــــن اتخــــــــــــــاذ موقــــــــــــــف  -2 دفــــــــــــــاعي لتغطیــــــ

  و عقبات بین المؤسسة وزبائنها.

احتــــــــــــرام رأي الزبــــــــــــون: یجـــــــــــــب أن تركــــــــــــز فلســـــــــــــفة العلاقــــــــــــات العامــــــــــــة علـــــــــــــى مبــــــــــــدأ الإیمـــــــــــــان  -3

ـــــــــــــــانون،           ــــي نـــــــــــــــص علیهـــــــــــــــا و ضـــــــــــــــمنها الق بقیمـــــــــــــــة الزبـــــــــــــــون و احتـــــــــــــــرام حقوقـــــــــــــــه الأساســـــــــــــــیة التـــــــــــ

  .2الزبون، و مسؤولیاته اتجاه المجتمعو أن تراعي في ذلك و واجبات 

ــــــــــــــي الوقــــــــــــــت نفســــــــــــــه، فهــــــــــــــي تتصــــــــــــــف  -5 ـــأثر ف ـــــوم بــــــــــــــین طــــــــــــــرفین كلاهمــــــــــــــا مــــــــــــــؤثر و متـــــــــــ تقـــــــــ

ــــــــــــى الأخــــــــــــد و العطــــــــــــاء      ــــات العامــــــــــــة تقــــــــــــوم عل ــــــــ ــــــــــــوة الفاعلیــــــــــــة، فالعلاق ــــــــــــة وق بالدینامیكیــــــــــــة و الحیوی

  و الفهم المتبادل و الاستجابة المباشرة و الایجابیة من جانب كل من الطرفیین

ـــــة نشــــــــــــاط  العلاقــــــــــــات العامــــــــــــة، و هــــــــــــذا یتضــــــــــــمن  -6 أهمیــــــــــــة العنصــــــــــــر الأخلاقــــــــــــي فــــــــــــي ممارســـــــ

ـــــــــــــؤولیاتها الاجتماعیــــــــــــــــة، و التزامهــــــــــــــــا الصــــــــــــــــدق     الفلســــــــــــــــفة العامــــــــــــــــة للمؤسســــــــــــــــة و إحساســــــــــــــــها بمســـ

  فیما یصدر عنها من معلومات.
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ضــــــــــرورة جعــــــــــل العلاقــــــــــات العامــــــــــة مســــــــــؤولیة الإدارة العلیــــــــــا حیــــــــــث لابــــــــــد أن تكــــــــــون برامجهـــــــــــا  -7

ــا أن سیاســــــــــــات المؤسســــــــــــة یجــــــــــــب أن تلتقــــــــــــي مصــــــــــــالح متطابقــــــــــــ ة مــــــــــــع سیاســــــــــــات المؤسســــــــــــة، كمــــــــــ

  1الجماهیر المختلفة. 

ـــــــاهیر إذ تقـــــــــــوم العلاقـــــــــــات العامـــــــــــة علـــــــــــى احتـــــــــــرام  -8 احتـــــــــــرام الـــــــــــرأي العـــــــــــام و كســـــــــــب ثقـــــــــــة الجمــــ

رأي الفـــــــــرد و حقـــــــــه فـــــــــي التعبیـــــــــر عـــــــــن ذلـــــــــك الـــــــــرأي كمـــــــــا تســـــــــعى إلـــــــــى تـــــــــوفیر الشـــــــــروط الملائمـــــــــة 

  مناخ الحر الذي یمثل البیئة المثلى للرأي العام.لعرض الآراء و توفیر ال

ـــــــــــــــل أنهـــــــــــــــا تشـــــــــــــــمل جمیـــــــــــــــع  -9 ـــــــــــــــة ب ـــــــــــــــى مؤسســـــــــــــــات معین ـــــــــــــات العامـــــــــــــــة لا تقتصـــــــــــــــر عل ــ العلاق

ـــــــــــــــــت تجاریـــــــــــــــــة أو صـــــــــــــــــناعیة أو اجتماعیـــــــــــــــــة     المؤسســـــــــــــــــات الحكومیـــــــــــــــــة و الخاصـــــــــــــــــة ســـــــــــــــــواء كان

  2وحتى سیاسیة منها. 

الزبـــــــــــــائن وانتشـــــــــــــار أدوات إتبــــــــــــاع الأســـــــــــــالیب العلمیـــــــــــــة فــــــــــــي البحـــــــــــــوث مـــــــــــــع ازدیــــــــــــاد وعـــــــــــــي  -10

الاتصـــــــــــــــال أصـــــــــــــــبحت مهمـــــــــــــــة التـــــــــــــــأثیر فـــــــــــــــي أراء الزبـــــــــــــــون مهمـــــــــــــــة شـــــــــــــــاقة، ولابـــــــــــــــد أن تعتمـــــــــــــــد      

علــــــــــى الاقنــــــــــاع و الاســــــــــتمالة و یتطلــــــــــب هــــــــــذا بــــــــــالطبع الاعتمــــــــــاد علــــــــــى دراســــــــــات علمیــــــــــة خاصــــــــــة 

  3في علم النفس و علم الاجتماع.

  المطلب الثاني: خصائص العلاقات العامة:

لعامـــــــــــة بمجموعـــــــــــة مـــــــــــن الخصـــــــــــائص التـــــــــــي تزیـــــــــــد مـــــــــــن أهمیتهـــــــــــا بالنســـــــــــبة تتمیـــــــــــز العلاقـــــــــــات  ا  

  لأیة مؤسسة:
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  .62ص ، 1 ، دار الخلدونیة ،الجزائر ،طمدخل إلى العلاقات العامةق  ،عبد الرحمن برقو  2
  .92،ص   مرجع سابقجمیل أحمد خضر   3



 

العلاقــــــــــات العامــــــــــة فلســــــــــفة لــــــــــلإدارة حیــــــــــث تضـــــــــــع صــــــــــالح الجمهــــــــــور فــــــــــي المقدمــــــــــة بالنســـــــــــبة  -1

ـــــــــــدور الاجتمـــــــــــاعي  ـــــــــــة ال ـــــــــــى أهمی ـــــــــــة بســـــــــــلوك المؤسســـــــــــة، و تؤكـــــــــــد عل ـــــــــــة الموضـــــــــــوعات المتعلق لكاف

  للمؤسسة.

ــــــــــة إدار  -2 ــــــــــات العامــــــــــة  وظیف ــــــــــل العلاق ــــــــــث أن مهمتهــــــــــا الأساســــــــــیة تنســــــــــیق العلاقــــــــــات تمث ــــــــــة، حی ی

  1بین أقسام التنظیم المختلفة. 

ــــــــــــــات العامــــــــــــــة عملیـــــــــــــــة اتصــــــــــــــال دائـــــــــــــــم و مســــــــــــــتمر بــــــــــــــین طـــــــــــــــرفین أساســــــــــــــیین همـــــــــــــــا  -3 العلاق

ـــــــــات و الجمـــــــــــــــاهیر التـــــــــــــــي تتعامـــــــــــــــل معهــــــــــــــــا ،ســـــــــــــــواء الجمـــــــــــــــاهیر الداخلیـــــــــــــــة للمؤسســــــــــــــــة         المؤسســــــ

  أو الخارجیة.

ن تحقیــــــــــــــق أهـــــــــــــدافها بأقـــــــــــــل جهـــــــــــــد و أقصـــــــــــــر وقــــــــــــــت      تســـــــــــــتخدم الأســـــــــــــلوب العلمـــــــــــــي لتضـــــــــــــم -4

و أخفـــــــــــــض تكلفــــــــــــــة، كمــــــــــــــا تســــــــــــــتخدم متخصصــــــــــــــین علـــــــــــــى مســــــــــــــتویات مختلفــــــــــــــة مــــــــــــــن المعرفــــــــــــــة 

  مؤهلین من المعاهد و الكلیات المتخصصة.

  إنها موجهة لكافة فئات الجماهیر دون تمییز أو تفضیل. -5

ـــــــــــراء فـــــــــــي مخت -6 ـــــــــــرامج و خطـــــــــــط خاصـــــــــــة یعـــــــــــدها الأخصـــــــــــائیون و الخب ـــــــــــف فـــــــــــروع تســـــــــــتخدم ب ل

  المعرفة.

  تستخدم وسائل الاتصال و الإعلام المختلفة و المناسبة لتحقیق أهدافها. -7

ـــــــــــــــدعیم الثقـــــــــــــــة بـــــــــــــــین المؤسســـــــــــــــة          -8 ــــــة لت ـــــــــــــــى مبـــــــــــــــادئ أخلاقیـــــــــ  ترتكـــــــــــــــز العلاقـــــــــــــــات العامـــــــــــــــة عل

، وتقـــــــــــــــــدم الحقـــــــــــــــــائق و الوقـــــــــــــــــائع لجماهیرهـــــــــــــــــا بعیـــــــــــــــــدا عـــــــــــــــــن التزییـــــــــــــــــف والغـــــــــــــــــش          و جماهیرهـــــــــــــــــا

   و الخداع.
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ـــات توضـــــــــــــح الســـــــــــــیاقات التـــــــــــــي تلجـــــــــــــأ إلیهـــــــــــــا  -9 لإدارة العلاقــــــــــــات العامـــــــــــــة اســـــــــــــتراتیجیات وسیاســــــــــ

  الإدارة لخدمة الصالح العام.

تعـــــــــد العلاقــــــــــات العامــــــــــة أحـــــــــد متطلبــــــــــات توعیــــــــــة العــــــــــاملین أو المجتمـــــــــع علــــــــــى نحــــــــــو واســــــــــع  -10

  بعملیة التنمیة و مقتضیاتها.

أثیر فـــــــــي وقــــــــــت محــــــــــدد العلاقـــــــــات العامــــــــــة نشـــــــــاط مقصــــــــــود و مخطــــــــــط مرســـــــــوم لإحــــــــــداث تــــــــــ -11

  1و بأسلوب معین مختار.

  المطلب الثالث: وظائف العلاقات العامة

  یحدد الباحثون عدة مهام أو وظائف رئیسیة للعلاقات العامة تتمثل في:

: إن البحـــــــــث هـــــــــو استقصـــــــــاء مـــــــــنظم یهـــــــــدف إلـــــــــى إضـــــــــافة معـــــــــارف یمكـــــــــن توصـــــــــیلها البحـــــــــث -1

  و التحقق من صحتها عن طریق الاختیار العملي.

ـــوعي الــــــــــــذي یتنــــــــــــاول ظــــــــــــاهرة معینــــــــــــة أو موضــــــــــــوعا      فالبحــــــــــــث هــــــــــــو التفكیــــــــــــر العلمــــــــــــي الموضـــــــــ

ــــــــــــائج تخــــــــــــدم  ــــــــــــى نت ــــــــــــة للوصــــــــــــول إل ــــــــــــق أســــــــــــس علمی ــــــــــــا أو مشــــــــــــكلة لدراســــــــــــتها و تحلیلهــــــــــــا وف معین

ــــــة تغلــــــــــــب فیهــــــــــــا الطــــــــــــابع الارتجــــــــــــالي لمعرفــــــــــــة  الظــــــــــــاهرة و قــــــــــــد مــــــــــــرت العلاقــــــــــــات العامــــــــــــة بمرحلــــــ

ــــات الجمهــــــــــــــــور و نتیجـــــــــــــــة للتقــــــــــــــــدم العلمـــــــــــــــي و  التكنولــــــــــــــــوجي أصـــــــــــــــبحت هنــــــــــــــــاك طــــــــــــــــرق       اتجاهـــــــــــ

ـــــــــــــــات  ـــــــــــــــة فـــــــــــــــي دراســـــــــــــــة اتجاهـــــــــــــــات الجمـــــــــــــــاهیر و جمیـــــــــــــــع المعلومـــــــــــــــات و البیان و أســـــــــــــــالیب علمی

  2المختلفة لدراسة المشكلة. 
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ــــــــــــة مشــــــــــــاكل و اتجاهــــــــــــات الجمــــــــــــاهیر، التخطــــــــــــیط -2 ــــــــــــام بــــــــــــالبحوث اللازمــــــــــــة و معرف : بعــــــــــــد القی

ــــــــــوم إدارة العلاقــــــــــات العامــــــــــة بإعــــــــــداد خطــــــــــط عامــــــــــة و بــــــــــرامج تفصــــــــــی لیة لحــــــــــل هــــــــــذه المشــــــــــاكل تق

ـــــــــي بـــــــــالتخطیط رســـــــــم سیاســـــــــة العلاقـــــــــات العامـــــــــة بالنســـــــــبة للمؤسســـــــــة و ذلـــــــــك بتحدیـــــــــد الهـــــــــدف  ونعن

ـــــــــــــد  ـــــــــــــع الاختصاصـــــــــــــات و تحدی ـــــــــــــة و توزی ـــــــــــــرامج الاعلامی و الجمـــــــــــــاهیر المســـــــــــــتهدفة و تصـــــــــــــمیم الب

  1المیزانیة .

ــــــــذا یتطلـــــــــــب ابتكـــــــــــار الإدارة وســـــــــــائل نقـــــــــــل الخطـــــــــــةالاتصـــــــــــال -3  : وســـــــــــیلة لتنفیـــــــــــذ الخطـــــــــــة و هـــ

ـــــــــد تكـــــــــون رســـــــــالة  ـــــــــتم مـــــــــن خلالهـــــــــا نقـــــــــل المعلومـــــــــات وق ـــــــــة التـــــــــي ی ـــــــــع  والاتصـــــــــال هـــــــــو العملی للواق

ـــــــــــــــــالات فــــــــــــــــــي اتجــــــــــــــــــاه واحـــــــــــــــــــد             ــــــــــــــة أو صـــــــــــــــــــورة أو حتــــــــــــــــــى إشــــــــــــــــــارة، والاتصــ شــــــــــــــــــفهیة أو مكتوبــــ

ــــــــــالة و اســــــــــــتلامها بـــــــــــل إدراك مســـــــــــتلمها  لفحواهــــــــــــا       أي أن العملیـــــــــــة لا تقتصـــــــــــر علــــــــــــى إرســـــــــــال الرسـ

ــــــــــــــتم الا ــــــــــــــث ی ــــــــــــــة وكــــــــــــــذلك     و مكوناتهــــــــــــــا، حی ــــــــــــــات مــــــــــــــع الإدارات المختلف تصــــــــــــــال بــــــــــــــین إدارة العلاق

مـــــــــع المؤسســـــــــات المختلفـــــــــة فــــــــــي المجتمـــــــــع و كـــــــــذلك الاتصـــــــــال بالمســــــــــؤولین و قـــــــــادة الـــــــــرأي لــــــــــربط 

  المؤسسة بالمجتمع و إبراز صورتها الطیبة و موقعها و أهمیتها في خدمة الجمهور.

فـــــــــي العلاقــــــــــات العامـــــــــة حیــــــــــث  : تعتبــــــــــر وظیفـــــــــة التنســـــــــیق مــــــــــن العناصـــــــــر المهمــــــــــةالتنســـــــــیق -4

ـــة و الإدارات الأخـــــــــــــــرى داخــــــــــــــل المؤسســــــــــــــة ولابـــــــــــــــد      یــــــــــــــتم التنســــــــــــــیق بـــــــــــــــین إدارة العلاقــــــــــــــات العامـــــــــــ

ــــــــــات التــــــــــي تماثلهــــــــــا و المراكــــــــــز  ـــــــــع المحلــــــــــي و الهیئ مــــــــــن التنســــــــــیق المســــــــــتمر مــــــــــع هیئــــــــــات المجتمـ

ـــال الإعلامــــــــــــي الــــــــــــلازم مــــــــــــع الهیئــــــــــــات و المؤسســــــــــــات  الإعلامیــــــــــــة وتقــــــــــــوم كــــــــــــذلك بتــــــــــــأمین الاتصـــــــــ

  علامیة لنقل صورة المؤسسة و نشاطاتها المختلفة ووظیفتها في خدمة المجتمع.الإ

ـــــــــــاك التقـــــــــــویم -5 ـــــــــــات العامـــــــــــة كمـــــــــــا أن هن ـــــــــــة عمـــــــــــل العلاق ـــــــــــة فـــــــــــي آلی ـــــــــــل المحطـــــــــــة النهائی : یمث

ـــــــــــة بـــــــــــین هـــــــــــذه المرحلـــــــــــة و المراحـــــــــــل الســـــــــــابقة الأخـــــــــــرى و ظهـــــــــــر التقـــــــــــویم نتیجـــــــــــة للحاجـــــــــــة  علاق
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قــــــــــــات العامـــــــــــة و برامجهــــــــــــا و مـــــــــــدى حاجــــــــــــة المســـــــــــتمرة إلـــــــــــى معرفــــــــــــة مـــــــــــدى كفایــــــــــــة خطـــــــــــط العلا

جماهیرهـــــــــا المســـــــــتمر، و كـــــــــذلك فهـــــــــي تمثـــــــــل عملیـــــــــة التحـــــــــدي العلمـــــــــي عـــــــــن الأخطـــــــــاء و أســــــــــباب 

ــي الخطــــــــــط المســـــــــــتقبلیة بمــــــــــا یســــــــــاهم فــــــــــي نجـــــــــــاح  القصــــــــــور فــــــــــي البــــــــــرامج المختلفـــــــــــة لتلافیهــــــــــا فــــــــ

  1المؤسسة.

  

  أهداف العلاقات العامة:المطلب الرابع 

سســــــــــــــة أو منظمــــــــــــــة خاصـــــــــــــة أو عامــــــــــــــة إلــــــــــــــى تحقیــــــــــــــق تهـــــــــــــدف العلاقــــــــــــــات العامــــــــــــــة فـــــــــــــي أي مؤ 

  مجموعة من الأهداف ومن أهمها:

ـــــــــــــین المنظمـــــــــــــة و عملائهـــــــــــــا بمـــــــــــــا یمكـــــــــــــن  -1 ـــــــــــــوع مـــــــــــــن الاتصـــــــــــــال ذو الاتجـــــــــــــاهین ب إحـــــــــــــداث ن

الأولـــــــــــى مـــــــــــن إعـــــــــــلام العمـــــــــــلاء بسیاســـــــــــاتها العامـــــــــــة و یمكـــــــــــن العمـــــــــــلاء مـــــــــــن إیصـــــــــــال رغبـــــــــــاتهم    

  و طلباتهم إلى الإدارة العلیا

ــــــــــــة و المنظمــــــــــــــات الأخــــــــــــــرى و تنمیــــــــــــــة وســــــــــــــائل الإهتمـــــــــــــام بالعلا -2 قــــــــــــــات العامــــــــــــــة بــــــــــــــین المنظمـ

  اتصال فعالة و مستمرة لصالح جمیع الاطراف . 

ــــــــــة و الترویجیــــــــــة  -3 ـــــــــي المنظمــــــــــة مــــــــــن الزاویــــــــــة الثقافی ــــــــــات و حاجــــــــــات العــــــــــاملین فـ الاهتمــــــــــام برغب
2  

ــــــــــة  -4 معرفــــــــــة آراء الجمهــــــــــور و اتجاهاتــــــــــه نحــــــــــو المؤسســــــــــة وذلــــــــــك مــــــــــن أجــــــــــل العمــــــــــل علــــــــــى تلبی

  ته ومتطلباته ولتضمن استمرار تعامله معها.رغبا
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ــــــــــــــــنهم      -5 ـــــــــــــف الإدارات و الأقســــــــــــــــام بالمؤسســــــــــــــــة و بی ـــ ــــــــــــــــین مختل ــــــــــــــــة التعــــــــــــــــاون ب تشــــــــــــــــجیع و تنمی

و بــــــــــین الإدارة العلیــــــــــا بمــــــــــا یــــــــــؤدي إلــــــــــى تــــــــــوفیر المعلومــــــــــات و عــــــــــدم التــــــــــردد فــــــــــي تقــــــــــدیم النصــــــــــح   

  و الإرشاد.

ــــــــــــى تعــــــــــــدیل الاتجاهــــــــــــات الســــــــــــلب -6 ـــــــات العامــــــــــــة إل ـــــ ــــــــــــي المجتمــــــــــــع و تحویلهــــــــــــا  تهــــــــــــدف العلاق یة ف

  1إلى اتجاهات ایجابیة بناءة وكذلك التأكید على الاتجاهات الایجابیة. 

ـــــــــــــــادل           -8 ـــــــــــــــاهم المتب ـــــــــــــــرص التف ـــــــــــــــادة ف ـــــــــــــــة و زی ـــــــــــــــى إقامـــــــــــــــة طیب ـــــــــــــــات العامـــــــــــــــة إل تهـــــــــــــــدف العلاق

ـــــــــــــا كالعـــــــــــــاملین  ـــــــــــــین المنظمـــــــــــــة و الجمـــــــــــــاهیر ســـــــــــــواء كـــــــــــــان هـــــــــــــذا الجمهـــــــــــــور داخلی و الانســـــــــــــجام ب

عروا بالرضــــــــــــــا و الارتیــــــــــــــاح و ترفــــــــــــــع الــــــــــــــروح المعنویــــــــــــــة بیــــــــــــــنهم فیرتفــــــــــــــع بالمنظمــــــــــــــة حتــــــــــــــى یشــــــــــــــ

  إنتاجهم و ینمو إحساسهم بالانتماء.

تهـــــــــــدف العلاقـــــــــــات العامـــــــــــة إلـــــــــــى التوعیـــــــــــة لأهـــــــــــداف المنظمـــــــــــة  و أســـــــــــلوب و عمـــــــــــل نـــــــــــوع  -10

نشـــــــــاطها و خططهـــــــــا للجمـــــــــاهیر، كمـــــــــا تســـــــــهل التنســـــــــیق بـــــــــین مجهـــــــــودات الأفـــــــــراد فعنـــــــــدما یعـــــــــرف 

ــــــوب الوصـــــــــــول إلیهـــــــــــا، وتعـــــــــــد مقیاســـــــــــا للتقـــــــــــویم     كـــــــــــل شـــــــــــخص فـــــــــــي المجموعـــــــــــة  الأهـــــــــــداف المطلـــــ

  2و الرقابة طالما أنها تحدد المطلوب  عمله. 

  المطلب الخامس: مؤهلات وصفات القائم بالعلاقات العامة

  الصفات: -1

ــــــــــــــبعض الصــــــــــــــفات  ــــــــــــــات العامــــــــــــــة أن یكــــــــــــــون مــــــــــــــؤهلا ب ــــــــــــــائم بالعلاق ــــــــــــــى الشــــــــــــــخص الق یجــــــــــــــب عل

  والأخلاق و الخصائص التي تمكنه من القیام بعمله ومن هذه الصفات نذكر مایلي:

                                                             
  .52-51،ص لسابقالمرجع اعبیدة صبطي، كلثوم مسعودي،   1
  . 20 – 33،ص  مرجع سابقمحمد فرید الصحن ،  2



 

النشــــــــــــاط: أي القــــــــــــدرة علــــــــــــى التحــــــــــــرك الســــــــــــریع و الاســــــــــــتمرار و الحیویــــــــــــة ودون ملــــــــــــل و بــــــــــــذل  -1

  جهد كبیر لنجاح مهمته.

ـــــــــــــا یجـــــــــــــب أن یتحلـــــــــــــى بالشخصـــــــــــــیة القویـــــــــــــة،  حســـــــــــــن -2 المظهـــــــــــــر و المنطـــــــــــــق و الجاذبیـــــــــــــة وهن

  والثقة بالنفس سماحة الوجه ورقة الحدیث و الكلام أیضا.

ــــــــــــات العامــــــــــــة بالشخصــــــــــــیة المســــــــــــتقرة  -3 ــــــــــــي رجــــــــــــل العلاق الشخصــــــــــــیة المســــــــــــتقرة أو الملتزمــــــــــــة تحل

ـــــــــــــــــــب  ـــــــــــــــــــق انطبـــــــــــــــــــاع طی ـــــــــــــــــــد الأفـــــــــــــــــــراد و الجماعـــــــــــــــــــات و بالتـــــــــــــــــــالي خل            الهادئـــــــــــــــــــة لتحقیـــــــــــــــــــق تأیی

  .1عن المؤسسة

ــــتمكن مــــــــــــن عــــــــــــرض آرائــــــــــــه و مقترحاتــــــــــــه بقــــــــــــوة     -4 الشــــــــــــجاعة: التحلــــــــــــي بالشــــــــــــجاعة الكافیــــــــــــة، لیــــــــ

  و الدفاع عن وجهة نظره أمام الإدارة العامة و ذلك لحل الأزمات ومعالجتها.

ــــــــــة وأن یعــــــــــرف كیــــــــــف یوجــــــــــه ویرشــــــــــد  -5 ــــــــــاس و إقنــــــــــاعهم بلباق ــــــــــوس الن ــــــــــأثیر فــــــــــي نف الإقنــــــــــاع :الت

  لعبارة و اللفظ والأفكار و غیرها.الآخرین با

ـــــــــي حـــــــــل  -6 ـــــــــذكاء عنصـــــــــر مهـــــــــم ف ـــــــــا فال ـــــــــات العامـــــــــة أن یكـــــــــون ذكی ـــــــــد لرجـــــــــل العلاق ـــــــــذكاء : لاب ال

  المشكلات الإنسانیة للمؤسسة و توطید علاقاتها الاجتماعیة أیضا.

الكیاســــــــــة: إلا تصــــــــــاف بالســــــــــلوك الحســـــــــــن، و الدقــــــــــة فــــــــــي إتخـــــــــــاد القــــــــــرار و العــــــــــدل و الحـــــــــــذر  -8

  2في ذلك. 

ـــــــــــــــي بالســـــــــــــــمعة الطیبـــــــــــــــة و الأخـــــــــــــــلاق الفاضـــــــــــــــلة، و عـــــــــــــــرض  -9 الاســـــــــــــــتقامة و الصـــــــــــــــدق: التحل

  الحقائق عرضا سلیما بعیدا عن المراوغة و الخدع و الكذب.

                                                             
  .138، ص 2009، 1، دار البازوري، طتنظیم و إدارة العلاقات العامةبشیر العلاق ،    1
  .119ص  ، مرجع سابقعبد الرزاق محمد الدلیمي،   2

  



 

ــــــــــي حـــــــــــل المشـــــــــــكلات المعروضـــــــــــة و تجنـــــــــــب التمیـــــــــــز  -10 الموضـــــــــــوعیة: التجـــــــــــرد عـــــــــــن الـــــــــــذات فـ

  العنصري في الحكم على الآخرین.

  :المؤهلات -2

ـــــــــــــــي یـــــــــــــــ ـــــــــــــــى الصـــــــــــــــفات الت ـــــــــــــــة         إضـــــــــــــــافة إل ـــــــــــد مـــــــــــــــن تـــــــــــــــوفر مـــــــــــــــؤهلات علمی تم استعراضـــــــــــــــها لابــــ

  والتي تتلخص في مایلي.

ــــــــــــات العامــــــــــــة ،     -1 ــــــــــــم و فــــــــــــن العلاق ــــــــــــة فــــــــــــي عل ــــــــــــة و العملی أن یكــــــــــــون مــــــــــــزودا بالأصــــــــــــول العلمی

و أن یكــــــــــون متحصــــــــــلا علــــــــــى شــــــــــهادة علمیــــــــــة مــــــــــن معهــــــــــد أو كلیــــــــــة فــــــــــي إحــــــــــدى الاختصاصــــــــــات 

  مثل الصحافة ،الإعلام ،علم الاجتماع.

ــــــراءة والیقظـــــــــــــة والانتبـــــــــــــاه و الاســـــــــــــتماع للجمـــــــــــــاهیر   القـــــــــــــد -2 ـــــــ ـــــــــــــى الفهـــــــــــــم والاســـــــــــــتیعاب و الق رة عل

  أو لوسائل الإعلام لیتمكن من صحة التحلیل.

 القدرة على الكتابة و التعبیر البسیط الواضح الذي یؤثر و یقنع الآخرین. -3

 

  :خلاصة

ــــــــات العامــــــــة اتضــــــــح لنــــــــا أنهــــــــا نشــــــــاط  ــــــل فــــــــي العلاق ــــــــه فــــــــي هــــــــذا الفصــ مــــــــن خــــــــلال مــــــــا تطرقنــــــــا إلی
إنســــــــاني كــــــــان منــــــــذ القــــــــدیم  ، حیـــــــــث  تــــــــزامن وجــــــــود الإنســــــــانیة وقـــــــــد تطــــــــور عبــــــــر مراحــــــــل زمنیـــــــــة 
عدیــــــــــدة رقــــــــــت بــــــــــه إلــــــــــى أن یكــــــــــون علمــــــــــا قائمــــــــــا بذاتــــــــــه لــــــــــه بصــــــــــفة فــــــــــي مختلــــــــــف المؤسســــــــــات 

ــــــــــة  مــــــــــن خــــــــــلال وظائفهــــــــــا المهمــــــــــة فــــــــــي الإدارة المعاصــــــــــرة حیــــــــــث صــــــــــنعت لنفســــــــــها مكانــــــــــة مرموق
ــــــــــــادئ  ــــــــــــك باعتمادهــــــــــــا علــــــــــــى عــــــــــــدة أســــــــــــس ومب وفــــــــــــي تشــــــــــــكل الصــــــــــــورة المثلــــــــــــى للمؤسســــــــــــات وذل

  .في الهیكل التنظیمي للمؤسسات يالترتیبوخصائص أهلتها إلى ذلك المستوى 

  

  



 

  

  
  

  

  

  الفصل الاول:برامج العلاقات العامة واستراتیجیة تعزیز المؤسسة

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 
: برامج العلاقات الفصل الثاني

العامة واستراتیجیة بناء وتعزیز 
 سمعة المؤسسة

 

 



 

م ـت دـ ی  :ھ

 بل اوینتهي بانتهائه أزمة في المؤسسة تقع حین فقط یبدأ وقتیا أو عشوائیا نشاطا لیست العامة العلاقات

 یستدعي مما الأثر، بعیدة ونتائجها للأهداف، وتحدید مسبق تخطیط إلى وتحتاج المدى طویلة أنشطتها

 بأفضل تنفیذها ثم ومن ومدروسة،جادة برامج وتبني للمؤسسة العام الهیكل داخل الوظیفة هذه تنظیم ضرورة

  المطروحة. الحالة تناسب التي الاتصالیة الوسائل

ثل نستطیع أن نقول أن التخطیط للعلاقات العامة أهم خطوة ،لأنه یساعد على الاستخدام الام -

لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقیق أغراض معینة في فترة زمنیة معلومة ،والمقصود بالتخطیط هو 

رسم سیاسة للعلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة عن طریق تحد ید وتصمیم البرامج وتوقیتها وتوزیع 

  الاختصاصات على الخبراء وتحدید میزانیتها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  العلاقات العامةالمبحث الأول :برامج 

 تسعى التي والأهداف المنشأة ظروف تملیها ماسة العامة للعلاقات منظمة لبرامج المنشأة حاجة أصبحت

 .لتحقیقها

  برامج العلاقات العامة المطلب الأول :مفهوم

 والتفصیلیة، العامة والشكلیة، والموضوعیة المنهجیة الترتیبات من مجموعة على دلالة هو والبرنامج

 تصبح أساسها،بحیث على برنامج، أي البرنامج، بموضوع الخاصة المعلومات تنظیم یتم التي

 البرنامج منها یتكون؛ التي الأساسیات مجموعة تحدید على قادرة النهائیة صورتها في المعلومات

 العامة العلاقات مدیر یقوم حیث للتنفیذ معدة یجعلها ذلك طلب كلما ومنظمة تلقائیة بصورة وتقدمها

 الحدیثة العامة فالعلاقات .البرنامج لتنفیذ التسهیلات اللازمة جمیع وینظم المختارة الموضوعات بدراسة

ذا .محددة وظائف تؤدي التي البرامج أي الوظیفیة، بالبرامج تمتاز  ما تؤدي لا البرامج هذه كانت وإ

 .تعدیلها ویتحتم قاصرة تصبح فإنها منها، تتطلبه

               العامة  تالعلاقا برامج على المؤثرة العوامل:المطلب الثاني

 :إلى العامة العلاقات برامج على المؤثرة العوامل

  :في تتمثل داخلیة عوامل .أ

 یؤثر العامة للعلاقات المخصصة المالیة الاعتمادات فانخفاض العامة، للعلاقات المالیة الإمكانات 

 بالسلب برامجها على شك بلا

 التعیین عشوائیة أهمها عدیدة لعوامل ذلك ویرجع العامة، العلاقات مجال في المتخصصین نقص. 

 الدور مع یتفق صحیح تقدیر العلیا الإدارة جانب من العامة العلاقات به تقوم الذي الدور تقدیر عدم 

  .العامة العلاقات به تنهض الذي الهام



 

        الأهداف وتحدید التخطیط في العلمیة الأسالیب إتباع إلى العامة العلاقات افتقار. 

 وجود المنظمة،وعدم في الأخرى الأجهزة وبعض العامة، العلاقات جهاز بین الاختصاصات تداخل 

 .بینهم التنسیق من كافیة درجة

 المنظمة كانت فكلما المنظمة، فیها تعمل التي بالبیئة المتصلة العوامل تلك وهي :خارجیة عوامل .ب

 العامة العلاقات برامج أن حیث العامة العلاقات برامج في ذلك أثر كلما فیها تعمل التي بیئتها مع متناقضة

 المنظمة بین والانسجام التفاهم تحقیق لضرورة حاجة هناك أصبح وعلیه مخططة، اتصال عملیات على تقوم

 یتطلب وهذا وبیئتها

  .إضافیة وجهداً  إضافیة إمكانیات

 العامة العلاقات برامج نجاح شروط.المطلب الثالث :

 العامة العلاقات رجال حصول كیفیة لتحدید كافیة شروحات یتضمن أن له بد لا ناجح برنامج أي أن

، ذلك لهم بدا كلما معلوماتهم على وموظفوها  تقدیم وسبل البرنامج، بإدارة اتصالهم وطرق ضروریاً

 یتم وكیف البرنامج بإدارة وموظفوها المنظمة إدارات علاقات یوضح نظام وجود من بد لا كذلك ملاحظاتهم

 .المشتركة خدماتهم من والاستفادة بینهما المتبادل التعاون

  

 :منها نذكر العامة العلاقات برامج نجاح شروط یعتمد علیها عدة

 بصورة مصلحته ویمس الجمهور یفید ما البرنامج یتضمن أن بمعنى مغزى لها معلومات یتضمن أن .أ

 .ومحددة مباشرة

 وأسس الاتصال مفتاح هما العذب والصوت الواضحة فالعبارة مدى، أقصى إلى مؤثراً  البرنامج یكون أن .ب

 .استمراره



 

 البرنامج، إلیه الموجه الجمهور مع سابقة وخبرة ودرایة وعلم دراسة على ومبنیاً  مرناً  البرنامج یكون أن یلزم .ج

 إدارة مهام من أن :قال ناصر حیث علیه أكد ما وهذا

 والظروف الأوضاع مع تتلاءم لكي والدینامیكیة بالمرونة تتصف برامجها جعل المنظمة في العامة العلاقات

 وفق للتغییر تستجیب ولكي الخارجیة، البیئة في المحیطة

 .المستجدات

 السلیمة الصورة تبرز واضحة بطریقة البرنامج صیاغة یعني ما وهو البرنامج، صلب في الموضوع وضوح .د

 .الجماهیر نفسیة في تؤثر التي

 بأن إفهامه ثم تخصه، مشكلة بوجود الفرد بإشعار تبدأ متدرجة خطوات على البرنامج یقوم أن یجب .ه

 لأهدافه وتحقیقه البرنامج قبول إلى أدعى فهذا المشكلة، هذه حل هو للبرنامج والأخیر الأول الهدف

 العلاقات برامج أن نجد هنا ومن .الجمهور إلى الرسالة لنقل الإعلامیة الوسائل أفضل اختیار .و .المرغوبة

، العامة العلاقات أهداف تخدم العامة  تحقیق هو العامة العلاقات برامج وضع من الغایة فإن وبالتالي، عموماً

 الخلل نقاط على للتعرف البرامج لهذه مستمر تقویم إجراء لزم هنا ومن البرامج إلیها تسعى التي الأهداف

  .وتدعیمها فیها القوة ومواضع ومعالجتها

  

  

  

  

  

 

   182خلیل أبو أصبع ،العلاقات العامة والاتصال الانساني ،ص  -1
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 :العامة العلاقات برامج أهمیة: المطلب الرابع       

 برامج تكون أن ینبغي لذلك ملموس واقع إلى العامة العلاقات إدارة أهداف ترجمة في كوسیلة البرامج تستخدم

 اجتماعیا مرغوبة تغییرات إحداث إلى الهادف العلمي التخطیط أسالیب على ومستندة محددة العامة العلاقات

   : وغیرهم واقتصادیاً 

 .المنظمة نحو الجمهور أفكار وتعدیل للتوجیه العلمي التدخل على تعمل أنها .أ

 .المنظمة نحو الجماهیر لدى یوجد قد الذي الفهم سوء مصادر اكتشاف أجل من والدائم المستمر العمل .ب

 .المنظمة تمارسه الذي التأثیر نطاق لتوسعة الجماهیري والإعلام المباشر الاتصال وسائل استخدام .ج

 .والجمهور المنظمة بین المستمر الاتصال وتحسین تنمیة على المستمر العمل .د

 المبحث الثاني :التخطیط

 :مفهومهالمطلب الأول :

 به ویقصد منشأة أي داخل المختلفة بأنشطتها للقیام الأساس حجر بمثابة العامة العلاقات في التخطیط یعتبر

 معینة أهداف لتحقیق المتاحة والطاقات للموارد الأمثل الاختیار

 الأهداف هي التخطیط عملیة تحكم التي الأساسیة، المتغیرات أن یتبین هذا ومن محددة، زمنیة فترة في

 .للتنفیذ المحدد والوقت والإمكانیات والموارد تحقیقها، المطلوب

 :یلي فیما تلخیصها یمكن المزایا من العدید العامة للعلاقات السلیم التخطیط ویحقق

 .محددة أهداف لإنجاز المتاحة الجهود جمیع خلالها من توجه متكاملة برامج تنفیذ -

 .فیها مشاركتها وزیادة الأنشطة لهذه الإدارة تأیید كسب -

 .العامة العلاقات ممارسة في الدفاعي الجانب من بدلا الإیجابي الجانب على التأكید -

 .التنفیذ في فاعلیة الأكثر الأسالیب اختیار إلى بالإضافة الملائمة، والأوقات الموضوعات اختیار حسن -



 

                  . الجمهور المستهدف إلى الوصول في المتاحة الإعلام لوسائل ممكن استخدام أمثل تحقیق -

 :التخطیط تعریفالمطلب الثاني:                                                                                      

 والعملیة العلمیة الخبرات على تستند فكریة توقدرا ذهنیة عملیة هو عامة بصورة العامة للعلاقات التخطیط

 أو طویلة تكون قد زمنیة لفترات العملیات وحجم والطلبات بالاحتیاجات التنبؤ بهدف الحقائق مع وتتعامل

 .المدى قصیرة

 حجاب منیر تعریف: 

 الأسالیب إطار في المتاحة والمادیة والفنیة البشریة الطاقات مجموعة لاستخدام ومستمر وموجه هادف نشاط

 الأجهزة بین التنسیق من قدر وبأكبر المحددة والإجراءات

  .    متوقعة أو حالیة مخاطر أو تهدیدات أیة من وحمایتها المنشأة أهداف لتحقیق محدد وقت وفي المعنیة

 أصبع أبو خلیل صالح الدكتور تعریف: 

جراءات العمل طرق ووضع السیاسات ووضع الأهداف تحدید" هو عداد التنفیذ، وإ  التقدیریة المیزانیات وإ

 البرامج وضع ثم المشروع، مستوى وعلى المختلفة للأنشطة

 .الموضوعة الأهداف یحقق بما ذلك على بناء الزمنیة

  تعریفPeter Druker" 

 :بأنه التخطیط یعرف

 للجهود منتظم وتنظیم بالمستقبل ممكنة معرفة أفضل مع منتظمة المؤسسة قرارات لجعل مستمرة عملیة"

 بالمقارنة نتائجها وقیاس القرارات هذه مسؤولیة لتحمل المطلوبة

  .ومنتظم منظم صدى رجع خلال من وذلك بالتوقعات

   94المكتب العلمي للكمبیوترمصر2،ط144محمد عبد الفتاح محمد، العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعیة،ص -1

  204العامة ،مرجع سابق،علي عجوة الاسس العلمیة للعلاقات -2



 

  

 Fayol :فایول  تعریف -

 المستقبل لهذا الاستعداد مع المستقبل علیه سیكون بما التنبؤ یعني التخطیط 

 :للتخطیط  التخصصي المفهوم -

 خبیر یسعى التي الأهداف تحدید عملیة" أنه إلى ویشیر العامة العلاقات في بالتخطیط مباشرة یرتبط والذي 

 الأهداف هذه لتحقیق اللازمة والبرامج لتحقیقها، العامة العلاقات

 ."العملیة بهذه المحیطة والقیود الإمكانیات الاعتبار في الأخذ مع

 :العامة العلاقات برامج أنواع  المطلب الثالث:

 تبعا یختلف الأخیر وهذا التخطیط، إلیه یسند أن یجب العامة العلاقات تعده برنامج أي أو نشاط أي إن_

 .البرنامج لنوع

 هذین تسمیة في یكمن الاختلاف أن إلا قسمین إلى تنقسم برامجها بأن العامة بالعلاقات المهتمون یتفق_

 .علاجیة برامج – وقائیة برامج یسمیها من فمنهم النوعین،

 الوقائیة البرامج أن ونجد واحد، فالمعنى التسمیة تكن ومهما طارئة، وبرامج عادیة، برامج یسمیها من ومنهم

  .الطارئة البرامج تقابلها العلاجیة والبرامج العادیة البرامج تقابلها

 :الوقائیة البرامج -أ

 دراسة القائمة الأحوال دراسة بعد حسنا تحدیدا محددة أهداف ذا الأمد طویل برنامج تتطلب العامة فالعلاقات

 الاجتماعیة، المسؤولیات في المشاركة تتحقق وحتى دقیقة،

 الجمهور مع المستمر الود علاقات على المحافظة هو البرامج هذه مثل من المنشود الغرض لأن وذلك

 الفهم سوء مصادر من مصدر أي على بالقضاء



 

 في تدور بعیدة غایات ویستهدف رشید وبحوث مستفیضة، دراسات على مبني التخطیط من نوع وفق وتكون

 وجماهیرها المؤسسة بین ودیة علاقات إقامة محیط

 أنه كما حالمصال تعارض أو الفهم سوء عنه یتسبب ما كل لإزالة الدائب العمل طریق عن وذلك المختلفة،

 .المدى قصیر أو كالإستراتیجیة المدى طویل یكون أن یمكن

 :العلاجیة البرامج -ب

 العلاقات خبراء بعض ویسمي ،التدخل تستدعي أزمة أو طارئة حالة لمواجهة تستخدم التي البرامج تلك وهي 

 بالتخطیط البرامج من النوع هذا في التخطیط نوع العامة

 تغیر الأمر أن ونلاحظ طارئ موقف أو أزمة أي لمواجهة والتأهب بالحركة ویتسم الكوارث، أو للأزمات

 أصبح التي العالمیة، الشركات لكبرى بالنسبة خصوصا

 العامة العلاقات وخطط الوقائیة بالبرامج شيء كل وقبل أولا یهتمون فیها العامة العلاقات برامج واضعو

 یجب فإنها ثم ومن الموضوعة، بالأهداف ومرتبطة محددة

نما فحسب، بالمستقبل التنبؤ إلى تهدف لا أن  الصعوبة ومن الهیئة، أغراض تخدم التي بالصورة تشكیله وإ

 .ترسمها أهداف بدون أو یحددها إطار بدون العامة للعلاقات خطة وضع بمكان

  .:للخطة العریضة الخطوط وضع التالیة الأسئلة على الإجابة طریق عن ویمكن

 .الهیئة؟ لعمل أفضل جو خلق العامة العلاقات من یراد هل -

 .المؤسسة؟ تجاه الجماهیر اتجاهات تغیر العامة العلاقات من الغرض هل -

 .الهیئة؟ بنشاط الجماهیر إخبار العامة العلاقات من الغرض هل -

 .الهیئة؟ أهداف عن الجماهیر إعلان العامة العلاقات من یراد هل -

 .الهیئة؟ مع الجماهیر وتعاون ثقة كسب العامة العلاقات من یراد هل -

 .الفهم؟ وسوء الخاطئة الأفكار تصحیح العامة العلاقات من الغرض هل -

  یهيوالترف الاجتماعیة الخدمات بعض توفر أن العامة العلاقات من یراد هل-



 

  

 :العامة للعلاقات التخطیط مراحل  المطلب الرابع:

 یرصد ما مع وتناسب السیاسات بتنوع وتتنوع المؤسسات باختلاف تختلف العامة العلاقات خطط كانت إذا

 تشترك بأنها القول یمكن فإنه مالیة، اعتمادات من لها

 المؤسسة أغراض تحقیق إلى یهدف واقعي تسلسل في المنتظمة والخطوات العلمي المنهج حیث من جمیعا

 وقائیة أو علاجیة كانت سواء الخطط رسم خطوات أهم هي وهذه

  ). ییموالتق المتابعة (التنفیذ، مرحلة الخطة، إقرار مرحلة الإعداد، مرحلة :كالتالي المراحل هذه تحدید ویمكن

 :الإعداد مرحلة :أولا

 :مایلي المرحلة هذه وتتضمن

  :الأهداف تحدید مرحلة -أ

 ولابد المنشودة الغایات لتحقیق وتنسجم تتداخل وهي والقریبة والوسطى البعیدة الأهداف بتحدید التخطیط یبدأ

 أنه كما واضحة، وصریحة واقعیة الأهداف هذه تكون أن

 ببیع متصلة الأهداف هذه تكون وقد تحقیقها، نحو أعمالهم فتتوجه الجمیع یعرفها لكي بدقة كتابتها ینبغي

 الثقة كسب أو عامة قضیة في معادلة أو إنتاج زیادة أو سلع

 شارك التي وفلسفتها المؤسسة بغایات العامة العلاقات أخصائي یسترشد وغیرها الأحوال هذه وفي والاحترام،

 ثم ومن للمؤسسة، العامة المبادئ تلك تحقق التي الأهداف ذات الخطط برسم ذلك بعد یقوم ثم وضعها، في

 السمعة توافر من والتأكد بالمؤسسة المحیطة الظروف كافة بدراسة القیام علیه العامة العلاقات أخصائي فإن

 بما محددة الأهداف تكون أن كذلك وینبغي هذا المؤسسة تجاه الجماهیر مختلف بین والاحترام والثقة الطیبة

 من كل الاعتبار بعین أخذ إلى إضافة العام، الرأي بین السائدة والاجتماعیة الاقتصادیة الاتجاهات یوافق

 مفهوم مع الأهداف مفهوم یتداخل ما وكثیرا (2 )الأهداف هذه لتحقیق اللازم والمال والجهد الوقت عامل



 

 وضبط لتوجیه العلیا الإداریة المستویات أو المرغوبة النتائج عن واسع بشكل تعبر فالأهداف السیاسات،

 والعملیات للتخطیط توجیهات بذلك فهي الأقل، المستویات في والعمل الفكر

 التي القواعد أو القرارات تمثل لأنها الأهداف، إلى یقود السیاسات أن یعني وهذا.التفصیلیة

 المنظمة داخل والأعمال التصرفات وتضبط العمل سیر تحدد

 :الخطة علیها تعتمد التي الإمكانیات تحدید -ب

 البشریة، والإمكانات المالیة، منها؛ الموارد وهذه لإنجازها وموارد إمكانیات إلى تحتاج خطة أیة أن یعني وهذا

  على الاعتماد طریق عن الموارد هذه حصر یتطلب وهذا

 .الخطة بتنفیذ یستطلع الذي البشري الجهاز تحدید ذلك یتضمن أن على الدقیقة والبیانات المعلومات

 .بتنفیذه سیقوم الذي العنصرالبشري یتوفر لم إذا الجدوى عدیمة تصبح قد جیدة، كانت مهما خطة أیة أن إذ

 :المناسبة الخطة اختیار -ج

 كل تتضمن بحیث المتاحة، الإمكانیات إطار في الموضوعیة الأهداف لتحقیق المختلفة الخطط تحدید بمعنى

 أو والبرامج والإجراءات السیاسات الخطط هذه من خطة

  .بها الخاصة الأنشطة

 الهدف هذا بتحقیق المتعلقة القرارات تتضمن وهي معین، هدف لتحقیق المثلى الطریقة تعني هنا والخطة

 .الزمنیة ومراحله التنفیذ وطریقة

 معاییر وفق الخطط لهذه تقییم ذلك بعد تجري ثم واحدة، خطة ولیس الخطط من مجموعة تعیین یتطلب وهذا

 .المحددة الأهداف لتحقیق أفضلها اختیار یمكن حتى معینة

 الأقسام أو للإدارات الفرعیة الخطط من عددا منها تشتق أن یمكن للمنظمة العامة الخطة هذه أن إلى ونشیر

 أن هو علیه نؤكد أن نرید ما أن إلا المنظمة، داخل المختلفة

 .التعارض من نوع فیها ولیس متناسقة الفرعیة الخطط هذه تكون



 

 تتضمن أیضا مالیة خطة الخطة هذه یصاحب وأن لإنجازها، معینة زمنیة مدة للخطة نحدد أن وینبغي

 .لإنفاقها المخصصة والأوجه المطلوبة، المیزانیة

 :الخطة إقرار مرحلة :ثانیا

 تتضمن بما الخطة هذه أن إلا معین، تخطیطي جهاز أو هیئة أو لجنة طریق عن الخطة إعداد یتم ما غالبا

 بالصبغة تصبح لا ومیزانیة وسیاسات ومشروعات أهداف من

 من لابد الدولة فخطة لذلك المختصة السلطات من علیها التصدیق بعد إلا الإلزام صفة تحمل ولا الرسمیة،

 تختص التي السلطة من إقرارها من لابد صناعیة منشأة أو تجاریة مؤسسة وخطة الشعب مجلس من إقرارها

 القوانین أو بالمنشأة الخاصة اللائحة تحدده لما وفقا الأعلى الرئیس أو الإدارة مجلس طریق عن سواء بذلك

 .لذلك المنظمة

 فإنها الموافق تلق لم إذا أما التنفیذ، في للبدء المختصة الجهات إلى ترسل السلطة هذه من إقرارها حالة وفي

 أساس على جدید من لبحثها التخطیطي الجهاز إلى تعاد

قرارها علیها للمصادقة تعاد ثم والأهداف التوصیات  .وإ

 :الخطة تنفیذ مرحلة :ثالثا

 جهاز مع بالاشتراك التخطیط جهاز یقوم حیث التنفیذ، موضع لوضعها الإجراءات تتخذ الخطة إقرار بعد

 جمیع على التفصیلیة الرقمیة الصورة بإعداد التنفیذ

 ،  تماما واضحة الخطة تنفیذ في فرد كل مسؤولیة تكون حتى عامل كل إلى الصورة هذه وتوصل المستویات،

 المؤسسة أو المنشأة بین الاتصال عملیة تتم المرحلة هذه وفي

 .بها المرتبطة والجماهیر

 والاتصال معها التعامل شروط وتضع الإعلان وكالات إحدى على العامة العلاقات إدارة تعتمد وقد هذا

 التنفیذ لمتابعة بها المستمر



 

 الوحدات لجمیع ملزمة تكون بحیث الخطة، في الإلزامیة من نوع یوجد أن یجب أنه إلى هنا الإشارة وتجدر

  .مشروع غیر معها متعارض أو للخطة مخالف قرار أو عمل كل یجعل الإلزام وهذا الإداریة،

 :وتقییمها الخطة متابعة مرحلة :رابعا

 أن بمعنى أهداف من تحقیقه أمكن ما على قاطعة أدلة إعطاء على تساعد لأنها بالغة أهمیة المرحلة لهذه

 بها تقوم التي والأنشطة البرامج أثار یدرسان والتقویم المتابعة

 عن الناشئة التغیرات ملاحظة بأنه التقویم ویعرف حققت التي النتائج یحلان أنهما كما العامة، العلاقات

 :الآتیة الأسئلة على للإجابة  یسعى التقییم أن "مورثي ویرى مارفین .الخطة أو البرنامج خلال من التدخل

"– Marvin Murphy"  

 .المؤسسة؟ إدارة جانب من القبلي التأیید العامة العلاقات برامج تجد هل -



 

أسئلة یجب أن تطرح من  اجل نجاح خطة العلاقات العامة  :

 

 



 

 

 : في تتمثل مراحل بأربعة تمر التخطیط عملیة وكمان أن لیفاین ویرى

 وبعد ومساهمیها، ومستخدمیها الجمهور خدمة هي الإعلامیة المؤسسة مهمة :والأهداف المهمة وضع *

 أصحاب المستخدمین جذب ، الإنتاج نوعیة السوق، معرفة في تتمثل قد والتي الأهداف بتحدید تقوم ذلك

 .المنافسین من المؤسسة حمایة ، الأرباح، زیادة وتدریبهم، علیهم والحفاظ الخبرة

 القراء السوق، تحلیل خلال من المطلوبة المعلومات توفیر في دورها البحوث تلعب وهنا :الخلفیة *

 الوسائل ودراسة الضعف، أو القوة مراكز وتحدید المحتمل أو الحالي المنافس السوق تحدید المشاهدین،

 .المستخدمة الوسائل أفضل على للتعرف المتاحة الاتصالیة



 

 موارد بین فالتفاعل المواقف، كل في تنجح أن یمكنها واحدة إستراتیجیة هناك لیس الإستراتیجیات وضع *

 لهم یكون أن الإعلام في العاملین على یفرض والتكنولوجیا المنافسة في التقدم وكذلك ومستخدمیها، المؤسسة

  .تنافسیة میزة لخلق إستراتیجیة بدائل عدة

 ثم ومن ستتغیر، الظروف أن افتراض مع واقع إلى الاستراتیجیات تحویل على وتقوم :العمل خطة تطویر *

الاتجاه المتفق  في المؤسسة تحرك على والمحافظة وبالإبداع الابتكار تشجیع لنجاحها الأساسي المفتاح فإن

 .علیه مع اتصال جید بین كل من له علاقة
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ـخلاص -  ـ :ـ  ة

 

 الجماهیر احتیاجات معرفة على یقوم أن یجب المؤسسة في العامة العلاقات نشاط فإن هكذا و -

 لكي المؤسسة، إدارة إلى أمانة و بصدق الدراسة هذه نتائج نقل و أفعالها ردود و أرائها ودراسة

 في تعمل أن یجب العامة العلاقات أن كما برامجها، و خططها صیاغة عند الحسبان في تأخذها

 و شرح خلالها من یتم بحیث الجمهور مع الاتصال قنوات بفتح تقوم أن بمعنى الأخر، الاتجاه

 تعاو م لاستمالة ذلك و ا أفرادها إقناع و للجمهور، المؤسسة إدارة توجهات و سیاسات تفسیر

 .وتأییدهم

 و واحدة، كل أهداف لیلاءم أخرى إلى مؤسسة من العامة العلاقات إدارة في العمل تنظیم أسلوب یختلف و

 .الأخر من أفضل أسلوبا أن القول نستطیع لا لذلك و تأییدها، كسب إلى تسعى التي الجماهیر و أنشطتها

 تدعم لم ما إطلاقا تتحقق لا قد و كثیرا ستتضاءل المستقبل في العامة العلاقات إدارة نجاح فرص أن غیر

 و لمتطلبات الفوریة الاستجابة الشركاء، قبل من بسهولة إلیها الوصول یمكن راقیة معلومات تكنولوجیا بقاعدة

 الرأي بنبض العامة العلاقات دارة‘ ربط یتم لم ما یتحقق لن معها الحیوي التفاعل ضمان و الجماهیر حاجات

 أهم من المعلومات و المعرفة یعتبر الشركات من العدید كان إذا و المنتجات، تستقبل التي الأسواق و العام

 من المعلومات في المشاركة كون بحقیقة یعترف أنة هذه الحالة و به أولى فإنه الإطلاق، على الموجودات

ا جدًا القریب المستقبل في ستلعب المعلومات تكنولوجیا استخدام خلال ا دورً ا و رئیسیً  تكوین في أساسیً

 و التعبیر حریة لتبني الأبواب فتح هذا المجال و  في الابتكار و الإبداع فكرة تدعیم مع الأمد وطیدة علاقات

 التغییر. نحو التوجه

  

  

 



 

 

  

 

 

 

 الفصل التطبیقي



 

د ی ھ م  :ت
 الأمور ألزم ھي المختلفة بجماھیر تربطھا التي العلاقات بأن المؤسسات من العدید تؤمن

 عاتق على یقع ذلك وعلى وخططھا، العامة العلاقات لبرامج نتیجة ھي الطبیة والعلاقات لنجاحھا،
  كأنما تبدو حتى للمؤسسة الھامة المكانة على المحافظة شأنھ من ما كل اتخاذ العامة العلاقات

 أسست
 العنایة ھي الأساسیة العامة العلاقات مھمة أخري بعبارة الجماھیر، ھؤلاء خدمة في لتكون فقط 

 أبعاده على لنتعرف الفصل ھذا في إلیھ نتطرق سوف مجازى مفھوم وھي المؤسسة، بصورة
  .وتحسینھا الصورة ھذه تكوین في المستعملة والوسائل

 
    



 

  : تقدیم المؤسسة

وھي إدارة عمومیة ذات طابع خدماتي  1974سنة   أنشأت المدیریة الولائیة للبرید والمواصلات بورقلة
صناعي وتجاري كانت تعمل على رفع مستوى الاستثمار بھدف مواجھة المنافسة الخارجیة والاندماج في 

وتنفیدا لأحكام القانون  2003اقتصاد السوق وتقدیم فعالیة أكبر للاقتصاد الوطني وقد تم في 
للقواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة المحدد  2000أغسطس 5المؤرخ في 312000(

  واللاسلكیة إعادة ھیكلة البرید والمواصلات فانبثق عن ھده الھیكلة الھیئات التالیة : 

 الوزارة ومصالحھا الخارجیة متمثلة في "مدیریات ولائیة للبرید وتكنلوجیا الاعلام والاتصال".  -
 تسمى "برید الجزائر".  مؤسسة عمومیة دات طابع صناعي وتجاري -
 مؤسسة عمومیة دات طابع اقتصادي عن الاسھم تسمى "اتصالات الجزائر" -
 سلطة الضبط وھي ھیئة متنقلة.  -
  (anf)الوكالة الوطنیة للدبدبات -
   وانطلاقا مما سبق أصبحت مدیریة البرید وتكنلوجیات الإعلام والاتصال سلطة تنفیدیة ولائیة

  تابعة للوزارة.

  : مدیریة البرید وتكنلوجیا الاعلام والاتصالمھام 
 تصال. تقسیمیة في مجال البرید و الإإجراء دراسات استشرفیھ و  -
 .ترقیة و متابعة استعمال تكنولوجیات الإعلام و الاتصال في قطاع البرید  -
إجراء دراسات حول تطور شبكات المعلومات و التحولات التكنولوجیة على المدیین المتوسط و  -

 .بعید ال
  دفع مشاریع التنمیة المسجلة في برنامج دعم الإنعاش الإقتصادي. -

  : البرید و تكنولوجیات الإعلام و الإتصال لمدریةشرح الھیكل التنظیمي 

  من خلال الھیكل التنظیمي للمدریة الولائیة یتضح أنھا تضم ثلاثة مصالح و ھي : 

 مصلحة تكنولوجیات الإعلام و الإتصال  -
 ید والخدمات المالیة للبرید مصلحة البر -
 مصلحة الإدارة العامة و الوسائل  -

حیث تربط ھده المصالح الأمانة و التي من أھم مھامھا المحافظة على السیر الحسن لمصالح المدیریة و 
  المحافظة على السریة التامة للمعلومات، أما مھام ھده المصلحة فھي كالتالي: 

  لإتصال: وتضم ھده المصلحة مكتبین ھما: _ مصلحة تكنولوجیات الإعلام و ا

  

  

  

  



 

  الأتصال:بة و ترقیة تكنولوجیات الإعلام ومكتب الدراسات و الإحصائیات و المراق

  :  یقوم ھدا المكتب بالمھام التالیة

   الإتصالت تكنولوجیا الإعلام و إعداد تقاریر إحصائیة خاصة بنشاطا-

  تقبلھا الجزائر في مجال تكنولوجیا الإعلام و الإتصال  متابعة تطبیق المقاییس التى -

  المساھمة في معالجة الموضوع القانونیة الخاصة بنشاطات تكنولوجیا الإعلام و الإتصال  -

 آت الأساسیةل   لإعلام و الإتصال:مكتب تطویر المنش
 إعداد عناصر سیاسة تطویر السلكیة و اللاسلكیة الكھربائیة  -
 ریع التنمیة المحلیة في الإعلام و الإتصال متابعة إنجاز مشا -

 وتضم ھده المصلحة مكتبین ھما: مصلحة البرید والخدمات المالیة البریدیة:

 : یقوم ھدا المكتب بالمھام مكتب الدراسات و الإحصائیات و مراقبة المصالح المالیة البریدیة
 التالیة : 

 السنویة حول الخدمة العامة للبرید  إعداد التقریر و الحسابیة -
 متابعة دفاتر الشروط الخاصة بتبعیات الخدمة العامة للبرید  -
 متابعة تطبیق المقاییس المطبقة على الخدمات المالیة البریدیة   -
 : و یقوم ھدا المكتب بالمھام التالیة : مكتب تطویر الشبكة البریدیة و المالیة البریدیة 
 البریدیة متابعة تطور الشبكة  -
  تحدید المناطق غیر المربوطة بالشبكات البریدیة . -

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  : تضم المصلحة ثلاثة مكاتب وھي:مصلحة الإدارة العامة والوسائل

o :وھو مكتب المسؤول عن كل ما یتعلق بالموظف طوال المسار المھني یقوم مكتبة المستخدمین
  ھدا المكتب بالمھام التالیة:

 ضبط أجور العمال وتسویة المعاشات . -
 الترقیة في الرتیة والدرجة وفق مخطط تسییر الموارد البشریة . -
  تنظیم القوائم الإسمیة ورتب العمال بعد كل حركة وتسویة الملفات للتقاعد. -

o : یقوم ھدا المكتب بالمھام التالیة:مكتب الوسائل - 

 توفیرالوسائل العامة لتسییرالمصالح. -
 زمات المكاتب من المعدات.توفیرمستل -
 الإشراف على حظیرة السیارات الإداریة. -
                صیانة المباني الإداریة. -
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  و قد تطرقنا إلى تفسير البيانات المتعلقة بخطوات ومضامين برامج العلاقات العامة كالتالي

  

  النسب المئوية  التكرارات  

  80  20  نعم

  
  لا

05  20  

موع   100  25  ا

  

  ) يمثل مدى تأييد المؤسسة للعلاقات العامة1الجدول رقم (

في المائة  80أغلب عمال المؤسسة يؤيدون تطبيق برامج العلاقات العامة بنسبة من خلال هذا الجدول نلاحظ أن
في المائة و يعود السبب في ذلك إلى ان أغلب عمال المؤسسة متحصلين  20و المعارضين لتطبيقها تمثل نسبتهم 

علمي و على شهادات جامعية فمستواهم التعليمي يؤهلهم إلى تقبل تطبيق هذه البرامج لخلق جو فكري و 
الات العلمية  و ذلك لرفع مستوى المؤسسة و خلق جو من التبادل  م خبرات علمية و تفتحهم على ا لاكتسا

  الفكري والتحاور



 

  و لمعرفة الخطوات الأساسية لبناء إستراتيجية العلاقات العامة داخل المؤسسة كانت الإجابة على النحو التالي 

  

  
  المتغيرات  

  
  التكرارات

  
  لمئويةالنسب ا

  
  تحديد الأهداف

  
  16  

  
64  

  
  تحديد الجمهور المستهدف

  
  05  

  
20  

  
  اختيار الوسائل و التقنيات

  
  04  

  
16  

  
موع     ا

  
  25  

  
100  

  

  ) يوضح الخطوات الأساسية لبناء إستراتيجية العلاقات العامة داخل المؤسسة2الجدول رقم (

في المائة تليها تحديد  64تبين لنا من خلال هذا الجدول أن الخطوات الأساسية هي تحديد الأهداف بنسبة 
من خلال الجدول نستنتج أن  16في المائة و اختيار الوسائل و التقنيات بنسبة  20الجمهور المستهدف بنسبة 

رفة أن هذه العلاقات العامة تولي اهتمام أهم خطوات بناء إستراتيجية يقوم على تحديد الأهداف للمؤسسة و لمع
  أيضا للجمهور الخارجي و عليه قمنا بطرح التساؤل التالي درجة تولي الجمهور للعلاقات العامة

  
  الاحتمالات

  

  
  التكرارات

  
  النسب المئوية



 

  
  نعم

  
18  

  
  72  

  
  لا

  
07  

  
  28  

  
موع   ا

  
25  

  
  100  

  

  الجمهور الداخلي للمؤسسة للعلاقات العامة ) تولي3الجدول رقم(

في المائة و الباقي الأفراد الذين لا  72يبين الجدول أن جمهور هذه المؤسسة يولي أهمية كبيرة للعلاقات العامة بنسبة 
في المائة و هدا راجع إلى مدى وعيهم و  28يولون اهتمام كبير للعلاقات العامة داخل المؤسسة و نسبتهم هي 

  هم التعليمي مستوا

  ولمعرفة المعلومات التي تتضمنها برامج العلاقات العامة تطرقنا لطرح تساؤل و كانت الإجابة عليه كالتالي 

  
  المتغيرات

  
  التكرارات

  
  النسب المئوية 

                               
  حقائق و واقع المنظمة 

  
  04  

  
  60  

  
فرص الارتقاء و 

  التقدم داخل المنظمة 

  
  07  

  
  28  

  
الأهداف 

  المستقبلية

  
  14  

  
  56  



 

  
موع   ا

  
25  

  
  100  

  

  ) المعلومات التي تتضمنها برامج العلاقات العامة4الجدول رقم(

من خلال هذا الجدول نلاحظ أغلب المعلومات التي تتضمنها برامج العلاقات العامة تعتمد على الأهداف 
في المائة و حقائق و واقع  28في المائة و فرص التقدم و الارتقاء داخل المؤسسة  56المستقبلية للمؤسسة بنسبة 

دف إلى تحقيق الأهداف في المائة من خلال هذا نلاحظ أن المعلومات ال 16المنظمة بنسبة  برامج المطبقة 
  المستقبلية للمؤسسة 

  و لمعرفة العوامل التي تؤثر على برامج العلاقات العامة قمنا بطرح تساؤل و جاءت الإجابة الآتية 

    
  التكرارات

  
  النسب المئوية 

  
  الإمكانيات المادية 

  
  06  

  
  24  

  
  تداخل الاختصاصات

  
  09  

  
  36  

  
  نقص المختصين 

  
  10  

  
  40  

  
موع   ا

  
  25  

  
  100  

  

  ) العوامل التي تؤثر في برامج العلاقات العامة5الجدول رقم (

ا داخل المؤسسة و الظاهر أن  يبين الجدول المذكور أعلاه العوامل التي تؤثر في برامج العلاقات العامة و تطبيقا
 36في المائة و التداخل في الاختصاصات بنسبة  24هذه المؤسسة تعاني من قلة في الإمكانيات المادية و نسبتها 



 

م أثناء القيام بوظائفهم و كذا اكتظاظ المهام و يحتل نقص في المائة نتيجة لعدم فهم الموظفين ما المطلوب منه
في المائة ومن الملاحظ أيضا أن نقص  40المتخصصين المرتبة الأولى و ذلك للنسبة المتحصل عليها و هي 

المتخصصين في مؤسسة بريد الجزائر بور قلة راجع إلى عدم وجود دراسات ملمة بجميع الاختصاصات التي من 
ا تصبح لا تعاني من مشكل الاختصاصات و طبيعتها أن تخ دم هذه المؤسسة بشكل كافي و وافي إلى درجة أ

المختصين ويبقى المشكل في الإمكانات المادية هذه الأخيرة تعود على المؤسسة و ذلك من خلال مراقبتها 
ا فهو يعمل على تعيين الميزانيات و وضع ا ختيار بين التركيز أو التنوع لإستراتيجيتها على المستوى العام الخاص 

  في ذات الوقت يتعلق بالمؤسسة أكثر و يتعلق بأعمالها أيضا إذن فهو المستوى الأكثر وضوحا في المنظمة الكبيرة 

ذه المؤسسة و كيفية  ا  و لنعرف ما الإستراتيجية الخاصة  لكل مؤسسة إستراتيجية  خاصة 
  تطبيقها جاء في ما يلي تحليل لذلك

    
  راراتالتك

  
  النسب المئوية 

  
  طويل الاجل

  
  16  

  
  64  

  
  متوسط الاجل

  
  05  

  
  20  

  
  قصير الاجل

  
04  

  
  16  

  
موع   ا

  
  25  

  
  100

  

  ) نوع الخطة الإستراتيجية 6الجدول رقم (

التي تضعها المؤسسة و في ما يلي ذكره هو أن المؤسسة تضع خطة طويلة  يعالج الجدول أنواع الخطط الاسترتيجية
في المائة  أما بالنسبة للخطط المتوسطة  64الاجل و قد جاء هذا نتيجة للنسبة الكبيرة التي فسرها الجدول و هي 

م أجابوا  20الاجل و التي نسبتها  على الرغم من في المائة هي إجابات ضمن أفراد العينة لكن هؤلاء يبدو أ



 

م لا يستشارون في أثناء وضع الخطط أما  عدم معرفتهم بنوع الخطة الموضوعة و يمكن أن يكون السبب في ذلك أ
في المائة  و لأن هذه الفئة ترى أن هذا النوع من الخطط مهم  16الخطة القصيرة الاجل تحتل المرتبة الأخيرة بنسبة 

النوع يكون كل سنة أو أقل من ذلك و بالتالي هو الأهم من هذا  أمثر من أي نوع آخر على اعتبار أن هذا
ا تخدمها  التحليل نستنتج أن المؤسسة تعتمد على أنواع التخطيط الثلاثة على الرغم من تباعد النسب بينهم و لأ

ا و  لمدة أطول لضمان تطورها و كذا حفاظها على جمهورها الداخلي الذي يسعى لتحقيق و تحسين صور
ا أيضا و هذا ما تريده المؤسسة من خلال تطبيقها لأنواع الإستراتيجية عكس   ها للجمهور الخارجي لكسب ثقته 

و في ما يلي تفسيره في الجدول التالي بعد التعرف على أنواع الخطط هو خلق الجو الأفضل في هذه المؤسسة نتيجة 
  د الآتية لتطبيق برامج العلاقات العامة و كان لأفراد العينة  الردو 

  

    
  التكرارات 

  
  النسب المئوية 

  
  نعم

  
  24  

  
  96  

  
  لا

  
  01  

  
     04  

  
موع   ا

  
  25  

  
  100  

  

  ) المراد ببرامج العلاقات العامة 7الجدول رقم(

في المائة و هذا راجع إلى   96نلاحظ أن تطبيق برامج العلاقات العامة يخلق جو أفضل داخل المؤسسة بنسبة 
تبادل الأفكار و اكتساب الخبرات و خلق روح التعاون بالاعتماد على مبادئ إستراتيجية الاتصال و هي التواجد 

لأداء الناجح بمواكبة التغيرات الهامة و الدائمة في أي الاكتفاء بالقرارات الإستراتيجية و الاستمرارية لتحقيق ا
الاتصال و الشفافية لخلق جو أفضل و لتكون إستراتيجية مفيدة و ذات فعالية و قبول داخلي لهذا البرنامج من 

  قبل كل المسئولين في المنظمة  



 

ا تجا ه جمهورها بنوعيه و و قد جاء الحديث عن اعتماد المؤسسة على جهاز العلاقات العامة لتحسين صور
  الإجابة هي التالية 

    
  التكرارات 

  
  النسب المئوية 

  
  نعم

  
  21  

  
  84  

  
  لا

  
  04  

  
  16  

  
موع   ا

  
  25  

  
  100  

ا 8الجدول رقم(   ) اعتماد المؤسسة على جهاز العلاقات العامة لتحسين صور

ا أمام  84يوضح الجدول أن المؤسسة تعتمد على جهاز العلاقات العامة بنسبة   في المائة و ذلك لتحسين صور
الجمهور الداخلي عن طريق تحفيز العمال ليتكون لديهم رضا وظيفي ليستطيعوا بدورهم عكس صورة المؤسسة 

  بطريقة أفضل  

  

    
  التكرارات

  
  النسب المئوية

  
  نعم

  
  24  

  
  84  

  
  لا

  
  04  

  
16  



 

  
موع   ا

  
  25  

  
100  

  

  ) الغرض من برامج العلاقات العامة 9الجدول رقم(

نلاحظ من خلال هذا الجدول أن الغرض من تطيق برامج العلاقات العامة أخبار الجماهير بنشاط المؤسسة بنسبة 
في المائة و ذلك للشفافية و الوضوح الذي تعتمد عليه المؤسسة  و لترك مجال للعمال للإدلاء بآرائهم و  84

م و انسجامهم و تماسكهم  مع بعض كما إن لتماسك الأن شطة و المبادرات دور في ذلك أيضا فلا اقتراحا
يمكن للمنظمة أن تحقق أهدافها من دون التنسيق الجيد مع الجماهير و مشاركتها لآرائهم في اتحاد القرارات الخاصة 

  بالجميع المنظمة بصفة عامة و الجمهور بصفة خاصة 

أن العلاقات العامة و برامجها يعتبران وسيلة لتوطيد العلاقة بين المؤسسة و جمهورها تحصلنا على النتائج  ولمعرفة
  التالية 

    
  التكرارات  

  
  النسب المئوية  

  
  نعم  

  
  22  

  
  88  

  
  لا  

  
  03  

  
  12  

  
موع     ا

  
  25  

  
  100  

  

  

  

  



 

  

  ) برامج العلاقات العامة وسيلة لتوطيد العلاقة بين المؤسسة و الجمهور 10الجدول رقم(

في المائة  88يبين الجدول أن برامج العلاقات العامة يعتبر وسيلة لتوطيد العلاقة بين المؤسسة و جمهورها بنسبة 
ل رسميا أمكن استخدام وسائل فكلما كانت الوسيلة غير مكلفة كلما كان ذلك أفضل و لاسيما إذا كان الاتصا

الاتصال و من هنا نلاحظ أن البرامج تحتوي على أهداف و مخططات تكون واضحة لدى الجمهور تخلق جو من 
  التعاون و تحسين العلاقات 

    
  التكرارات 

  
  النسب المئوية

  
  نعم

  
  23  

  
  92  

  
  لا  

  
  02  

  
  08  

  
موع   ا

  
  25  

  
  100  

  

  برامج العلاقات العامة في تسهيل التواصل بين المؤسسة و جمهورها  ) مساهمة11الجدول رقم(

من خلال هذا الجدول يتضح لنا أن هذه المؤسسة تعمل على تسهيل التواصل بين المؤسسة و الجمهور باعتمادها 
ين أن النسبة في المائة و هذا ما أدلت به أغلب أفراد العينة في ح 92بنسبة كبيرة على برامج العلاقات العامة تبلغ 

في المائة تمثل الأقلية القائلة بأن برامج العلاقات العامة لا تساهم في تسهيل التواصل بين المؤسسة و  8المتبقية 
ذه  الجمهور بل إن هناك وجود لأسباب أخرى غير ذلك باعتبار هذه الفئة أن برامج العلاقات العامة  لا يقوم 

ا مثل خلق جو أفضل للمؤسسة أو أخبار الجماهير بنشاط المؤسسة أو  المهمة  بل هناك مهام أخرى تقوم 
  توطيد العلاقات بين المؤسسة و الجمهور أو...

و لمعرفة كيف تساعد برامج العلاقات العامة و جهازها في تصحيح الأفكار الخاطئة و سوء الفهم  بالنسبة 
  تيةللجمهور حول المنظمة  تطرقنا لطرح تساؤل و كانت الإجابة الآ



 

    
  التكرارات  

  
  النسب المئوية 

  
  نعم  

  
  23  

  
  92  

  
  لا  

  
  02  

  
  08  

  
موع   ا

  
  25  

  
  100  

  

  ) مساهمة جهاز العلاقات العامة في تصحيح الأفكار 12الجدول رقم (

لكل مؤسسة مهما كان نوعها برامج و أجهزة العلاقات العامة و من مهام هذه الأخيرة مساعدة المنظمة على 
في المائة و ذلك من خلال معرفة  92تصحيح سوء الفهم و الأفكار بالنسبة للجمهور حول المؤسسة بنسبة 

مصلحتها مع مراعاة الشفافية و  الأفكار الخاطئة و استبدالها بأفكار جديدة ذات مصداقية تخدم المنظمة و
الوضوح في ذلك و الواقعية في أثناء الاسترسال في إقناع الجماهير كل هذا و ذاك مرده إلى أن الهاز مصمم من 

  طرف مختصين و ذلك لتسجيل العمل و معرفة الحقوق و الواجبات 

  لمؤسسة و من خلال الجدول التالي سنعرف تقييم برامج العلاقات العامة داخل هذه ا

    
  التكرارات 

  
  النسب المئوية 

  
  مهمة 

  
  24  

  
  92  

  
  غير مهمة 

  
  01  

  
  08  



 

  
موع   ا

  
  25  

  
  100  

  

  ) تقييم برامج العلاقات العامة 13الجدول رقم (

في المائة و ذلك لمعرفة  96نلاحظ من خلال هذا الجدول أن البرامج داخل المؤسسة لها أهمية كبيرة بنسبة 
السلبيات و الاستفادة من الأخطاء و تصحيحها وتحديد الأولويات و تكوين و رسم السياسات الايجابيات و 

التي تحكم سلوك المنظمة في الحصول على الموارد المختلفة و الإجراءات و الطرق و القواعد التي تستخدم لتوجيه 
 التصرفات المقبلة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

  قائمة المراجع

 :مراجع باللغة العربیة
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   ملخص الدراسة

تسعى كل إدارة في المؤسسة  إلى تحقیق اھدافھا أي إلى ایجاد خلق التفاھم المتبادل بین المؤسسات وجمھورھا الداخلي و 
الخارجي المحافظ على استمرار الاتصالات فیما بینھم وھذا ما تحققھ العلاقات العامة حیث نعتبر تلك الأنشطة المتعلقة 

  والعمل بروح الفریق الواحد  المؤسسةعلى دفع و اشعار العاملین لانتھاء الى  مع الجمھور الداخلي والعمل بالاتصالات

ولبناء علاقة ثقة بین المؤسسة مع الجمھور الخارجي و مستخدمي وسائل عدة: الأنترنت ،الاتصال الشفھي، المطبوعات ، 
میة ، مؤسسة برید تكنلوجیا الاعلام دالبرید الالكتروني، وقد عكست ھذه الدراسة واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخ

، التي تعمل على تحسین العلاقات بھا ، بغیة تحقیق أداء فعال في نشاطاتھا ، غیر انھ من الواضح ان ھذه والاتصال بورقلة
 ر والتحسین على مختلف المستویات .الجھود لازالت في موضع التطوی

في النشاط  تعتبر المؤسسات الخدمیة من أبرز و أھم المؤسسات الاقتصادیة،باعتبارھا النواة الأساسیة  حیث - -
الاقتصادي للمجتمع كما أنھا تعبر عن علاقات اجتماعیة لأن نشاطاتھا تتم ضمن مجموعة من العناصر البشریة 

الجمھور الداخلي و الخارجي، ومن متعاملة فیما بینھا و ذلك لتحقیق أھدافھا و التي من رأسھا كسب ثقة 
العلاقات العامة و التي تعتبر كوسیلة أساسیة التي  لتنفیذ برامج  مستلزماتھا تحقیق ذلك، ضرورة وجود نشاط

تستغلھا المؤسسة لتقریب الزبائن لدیھا و جعلھم على درایة تامة بكل الأنشطة و الأعمال التي تفوز مكانة 
  برامج  ى نجاح المؤسسة. و علیھ فقد تطرقنا في دراستنا ھذه و التي تتمحور حولالمؤسسة لدیھم، و بالتالي إل

.-بورقلة-مؤسسة برید تكنلوجیا الاعلام والاتصالالعامة داخل  العلاقات . 

أو تنفیذ برامج العلاقات  متوصلین في ذلك إلى النتیجة العامة و ھي وجود قسم خاص للعلاقات العامة یؤدي إلى تحقیق
لتحسین صورة المؤسسة. العامة . 

  ،الاستراتیجیة ،التخطیط للعلاقات العامةالعامة،برامج العلاقات العامة الكلمات الدالة: العلاقات 
Résumé de l'étude 
Recherche de chaque département dans l'organisation à atteindre ses objectifs tout à trouver de 
créer la compréhension mutuelle entre les institutions et leurs publics conservateur interne et 
externe sur la poursuite des contacts entre eux et c'est ce qui atteint PR, où nous considérons les 
activités liées à la communication avec le public, interne et du travail pour payer et l'avis des 
travailleurs à la fin de l'institution et le travail l'esprit d'équipe 
Et de construire une relation de confiance entre l'institution avec les publics externes et les 
utilisateurs de plusieurs façons: Internet, la communication orale, les publications, e-mail, ont 
tenu compte de cette étude et la réalité des relations publiques dans le services de l'entreprise, 
les médias e-technologie entreprises et de la communication Ouargla, qui travaille à améliorer 
les relations, afin de parvenir à rendement efficace dans ses activités, mais il est clair que ces 
efforts sont encore dans la position de développement et d'amélioration à plusieurs niveaux. 
- Où sont les institutions de services de la plus importante et institutions économiques les plus 
importantes, comme le cœur de l'activité économique pour la collectivité car ils reflètent les 
rapports sociaux parce que leurs activités sont dans la gamme des éléments humains Mtaamlh 
entre eux et pour atteindre ses objectifs et que de la tête pour gagner la confiance et l'intérieur 
de la population externes, et d'accessoires pour ce faire, la nécessité d'une activité à mettre en 
œuvre des programmes de relations publiques, qui est considéré comme le principal moyen 
exploités par l'institution pour apporter aux clients ont et de les rendre pleinement conscients 
de toutes les activités et actions qui gagnent institution de prestige qu'ils ont, et donc à la 
réussite de l'entreprise. Et il a été parlé dans cette étude, qui a porté sur les programmes de 
relations publiques au sein de l'information et de la communication institution mail - Ouargla - .. 
Mtosalin le résultat au public et sont ayant une section spéciale des relations publiques mener à 
une enquête ou la mise en œuvre de programmes de relations publiques pour améliorer l'image 
de l'institution .. 
Mots-clés: relations publiques, des programmes de relations publiques, la planification 
stratégique, les relations publiques. 
 


