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 المقدمة 

العل بالمواد  والأجنبية  بية  العر المكاتب  في  تعج  العامة  العلاقات  تتناول  التي  مية 
ية، وقد كان هذا العلم في البداية جزءاً من فنون الدعاية  المؤسسا ت الحكومية والتجار

تتناوله   خاصة  مؤسسات  له  ولتصبح  بنفسه،  ليستقل  الآن  يتجه  ولـكنه  والإعلام، 
يب والبحث.  يس والتدر  بالتدر

الإول العلوم  ضمن  يندرج  العامة  العلاقات  فن  سيكولوجيا  أن  تتناول  التي  نسانية 
ووسا قبل الجماهير  من  كبير  اهتمام  محل  أصبح  قد  العلم  هذا  فإن  فيها،  التأثير  ئل 

ضرورةً  أيضاً  يعد  ولـكن لأن احتواء الجماهير  الأعمال.  ورجال  والنخب  السياسيين 
ية، أردنا ية، لي  حتمية بالنسبة للحركات الثور ستفيد أن ننقل هذا العلم إلى المكتبة الثور

 إسلامي.منه قادة الجهاد والثورة في العالم ال 

ية يشرح قواعد  نسعى من خلال إعداد هذه المادة إلى توفير مرجع علمي للنخب الثور
الشعوب   حشد  في  العلم  هذا  ف  يوُظ َّ أن  يمكن  وكيف  العامة،  العلاقات  وآداب 

ات التي سيأتي  ر ومواجهة الطغاة. آملين أن تساهم هذه الخطووتوعيتها برسالة التحر 
خطاء التي يمكن أن يقع فيها الثوار وتسبب لهم عزلة  ذكرها في الكتاب في تقليل الأ

 اجتماعية، ولعلها أيضاً تساعدهم في كسب الجماهير في الداخل والخارج. 

دثنا بشكل مختصر  يتكون هذا الـكتي ِّب من خمسة أبواب رئيسة؛ في الباب الأول تح
خطوة الأولى  ة ومفهومها، وفي الباب الثاني تطرقنا إلى العن نشأة علم العلاقات العام

في العلاقات العامة وهي إنشاء الأبحاث وتحدثنا عن أنواعها. بينما تحدثنا في الباب  
الرابع   الباب  في  أما  ومراحله.  وأنواعه  العامة  العلاقات  في  التخطيط  عن  الثالث 
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في والخامس يم  والتقو التنفيذ  مرحلة  إلى  تطرقنا  فقد  وأنشطة    ،  العامة  العلاقات 
 راحله...إلخ. الاتصال وأنواعه وم

لم يدخل هذا الكتاب في تفاصيل عمليات الأبحاث والتخطيط والاتصال في العلاقات  
علم   عن  مجملة  لمحة  نقدم  أن  هدفنا  كان  بل  مستقلاً،  بحثاً  يحتاج  منها  فكل  العامة، 

لم  العلاقات تطرقنا  مع  فنون،  من  فيه  يدخل  وما  قادة العامة  يحتاجه  أن  يمكن  ا 
ية من   هذه الفنون. لذلك من أراد الاختصاص بشيء مما سبق يمكنه المنظمات الثور

 العودة إلى الدورات والمراجع المختصة.  

من   يجعلها  أن  الل  ه  من  ونرجو  نافعةً،  المادة  هذه  تكون  أن  الل  ه  نسأل  الختام،  وفي 
ية لمن ساهم في تأليفها وإخراجها وتالحسن  دقيقها ونشرها. ات الجار

 

 إدلب  
 1443 والــــش 16 

 2022 ـايومــــ 17
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 النشأة والمفهوم  ؛علم العلاقات العامةالباب الأول: 

هاَ  ياَ" اس    أَي ُّ ا  الن َّ نثْىَ    ذكَرَ    منِْ   خلَقَْناَك مْ  إِن َّ   وقَبَاَئلَِ   ش ع وباً  وجََعلَنْاَك مْ  وأَُّ

ِ الل َّ  عنِدَْ  أَكرْمَكَ مْ  إِن َّ  لتِعَاَرفَ وا َ  إِن َّ  أَتقْاَك مْ ه  " خَبيِر   علَيِم   الل  ه

يفها،  لايمكن الحديث ع تحديد المفاهيم للأشياء هو أول  ن العلاقات العامة قبل تعر
فهمها  نحو  فإنودراستها   خطوة  لذلك  الباب  .  هذا  في  نشأة  نا  عن  للحديث  سنتطرق 

يخيهاال وتار العامة  والحديث  علاقات  سنحاول  القديم  ثم  مفهوم  ،  لها  تحديد  واضح 
يفات المختصين في هذا المجال.   سنذكر أهم خصائص العلاقات  فيما بعد  استرشاداً بتعر

 العامة وكيف نميزها عن المصطلحات المشابهة لها. 

العامة   العلاقات  في  هولأن  المنظمات، ي  وظائف  من  أساسية  وظيفة  الحقيقة 
الوظيفة هذه  مهام  عن  نتحدث  أن  موجز  بشكل  والهيكل    سنحاول  عملها  وخطوات 

 لإداري الذي يمكن أن تكون عليه. ا

ختامِّ  هذا في  موجز عن      بشكل  سنتحدث  الثورة، الباب  في   أهمية العلاقات العامة 
وبهذا    رطاً أساسيا لتحقيق النصر. ومدى فاعليتها لـكسب الحاضنة الشعبية التي تعد ش

   يضم هذا الباب الفصول التالية:

 مة. نشأة علم العلاقات العا .1

 مفهوم العلاقات العامة.  .2

 خصائص العلاقات العامة.  .3

 مصطلحات مشابهة.  .4

 العلاقات العامة كمفهوم إداري ونظري.  .5

 مكانة العلاقات العامة في الثورة. .6
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 نشأة العلم  الأول: الفصل

العامة من العلوم الإنسانية الحديثة   وجوداليعد علم العلاقات  لها  يكن  كعلم  -  تي لم 
الحرب    -مستقل القبل  الاجتماعية العالمية  العلوم  من  بمجموعة  يرتبط  وهو  ثانية، 

الحديثة، فقد استعان في تطوره بعلم النفس، وعلم الاجتماع، وعلم الاقتصاد، وعلم  
وغير الاتصال،  وعلم  السلوك الإدارة،  ودراسة  لفهم  تتعرض  التي  العلوم  من  ها 

 البشري، أفراداً وجماعات.  

ً ظروف في استقلال هذا االعديد من العوامل وال  ساهمت بداية   لعلم عن بقية العلوم و
ً تأصيله عملي  1، لعل أهم هذه العوامل:ا

عن  الصناعية،  ضخامةالهياكل .1 المؤسسات  في  العليا  الإدارة  الاتصال  وابتعاد 
 المباشر بجماهيرها. 

ورة  ضرإلى    مما أدى    من وسائل الاتصال بالجماهير   ظهور شبكة واسعة ومعقدة .2
يجاد وظيفة تخ  لإدارة هذه الوسائل.   اتص وتتفرغ لهإ

المنش .3 بين  التنافس  حدة  للاتصالازدياد  أكبر  أهمية  أعطى  مما  بالجماهير    آت، 
 . والتأثير على الرأي العام

على   .4 الطلب  يادة  من  ز والبيانات  والحقائق  الداخلية المعلومات  الجماهير  قبل 
 نتيجة انتشار التعليم والمعرفة. والخارجية 

الت حركة  للعانطلقت  الأولى  في  قنين  يكية  الأمر المتحدة  الولايات  في  العامة  لاقات 
ين، وقد قاد هذه الحركة خبراء مثل: أموس كندال، مستشار  بدايات القرن العشر

 
 .  PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  1
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وأیفالرئيس   العام،  للرأي  جاکسون  یکی  بيرنز   2لي،  يالأمر أول    .3وإدوارد  ولعل 
يس هذا العلم هو   في    الذي تم إنشاؤه  العامة لعلاقات  ا  معهد المعاهد المختصة في تدر

كل الجامعات  في  لعلاقات العامة  تم استحداث قسم ل، ثم  1947جامعة بوسطن عام  
و يكية،  لذلك  الأمر العلاقات  نتيجة  في  العلمية  الدرجات  على  الحاصلين  عدد  تزايد 

والسادس  العامة   الخامس  ين. خلال العقد  العشر القرن  من  و  4  من  ظهرت العديد 
مهنة العلاقاتالجمعيات والاتحاد  ات  قالعامة مثل جمعية العلا  ات التي تضم ممارسي 

يكية.   5العامة الدولية وجمعية العلاقات العامة الأمر

يسبق مر  نا أن  ولم  على  تناولا اطلعنا  علمية  أو  اقلاالع  تجع  الحركات  ضمن  العامة  ت 
ولـكن ية،  الثور الـ  المؤسسات  وضُ  ر كثيهناك  التي  العلمية  والمفاهيم  القواعد   عتمن 

ية،   ية الحكومية تصلح للتطبيق على مستوى الجبهات الثور بالأساس للمنشآت التجار
يبه من خلال هذا البحث.   وهو ما سنحاول تقر

  

 

 
ً هو الرائد الأول للعلاقات الع  2 مطلع  في  من مبادئها خلال رحلته مع المهنة التي بدأت    امة الذي أرسى كثيرا

عام   وفاته  حتى  ين  العشر اسم  1934القرن  ل  أص َّ من  أول  وهو  العامة،  أكدالعلاقات  حيث  ضرورة   ،  على 
والترويج    للدعاية  لا  علان كأداة للإعلاماستخدم الإ، وهو أول من  الاهتمام بالجماهير ودراسة آرائها واتجاهاتها

والمنتجات وأكد  للسلع  الإخفاء،  سياسة  تجنب  بضرورة  ونصح  والصراحة  الوضوح  أهمية  وعلى  مبدأ،   أرسى 
 الاتجاهين.الاتصال ذي 

أول من استخدم عبارة مستشار العلاقات العامة  ، وهو  ساهم في إرساء قواعد ممارسة مهنة العلاقات العامة  3
 ي تعٌد مراجع هامة للعلاقات العامة مثل بلورة الرأي العام والدعاية أصدر العديد من الـكتب التو  .1920عام  

يس العلاقات العامة  وهو   والعلاقات العامة وهندسة الإقناع وغيرها. وأول من نادى بضرورة   ؛أول من قام بتدر
 المهمة في المناهج الحديثة. اعتبار العلاقات العامة من المواد

 14لعلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة ا 4
 47الدكتور حمدي شعبان، وظيفة العلاقات العامة )أسس ومهارات( ص  5
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  المفهوم الثاني:  الفصل

يف م  لا يوجد اتفاق بين الخ براء والمختصين في علم لهذا    وحدالعلاقات العامة على تعر
يف    ين وأمام الاختلاف الـكبير بالمصطلح،    كلمةالمختصين في هذا الباب؛ يعد تعر

العامة" ً   "العلاقات  كبيرا تحدياً  دقيق  ويبستربحسب  .  بشكل  ؛ Webster  قاموس 
تعني: وخلق الثقة بين شخص أو منظمة،   عمليات الاتصال  تنشيط"العلاقات العامة 

  أو مشروع، أو أشخاص آخرين، أو جماهير معينة، أو المجتمع كله، من خـلال نشر 
ولما وتشرح،  تفسر  التي  متبادلة، ودراسة ردود    ةتنميمن خلال  علومات  عـلاقات 

 6. "الفعل وتقويمها

العامة   Bernays بيرنز أما   للعـلاقات  حديثا  مفهوما  صاغ  ثـلاثة    فقد  أساس  على 
   7معان:

 معلومات يتم تغذية الجمهور بها.  .1

 . الجمهور بهدف تعديل اتجاهاته وسلوكه إلى   موجهة   قناعإعمليات  .2

يجاد التكامل بين اتجاهات المنشأة وسلوكها نحو جماهيرها،   .3 جهود تستهدف إ
 ة.أوسلوكها نحو المنشواتجاهات هذه الجماهير 

يذهب العامة إلى    Canfield كانفيلد  و العـلاقات  يف  الإدارة   تعر "فلسفة  أنها 
ً ،  "ووظيفتها صال به  السياسات والأعمال التي تخدم مصالح الجمهور والاتـ"عنها ب  معبرا

يتقارب هذا المفهوم مع  لضمان الفهم والسمعة الحسنة". يف  و يطاني    تعر المعهد البر
العامة  يذهب للعــلاقات  "إلى    الذي  المدروسة  اأن  الجهود  هي  العامة  لعـلاقات 

المستمرة التي تستهدف تحقيق الفهم المتبادل بين المنشأة وجماهيرها والحفاظ  و المخططة  
 

 .  PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  6
 .  PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  7
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: ا جمعية العلاقات العامة الفرنسية نشاط العلاقات العامة بأنه  تفر َّ في حين ع    8عليه".
ورة من أسلوب الإعلام والاتصال بهدف بناء وتدعيم العلاقات المليئة بالثقة، "ص

والتي تقوم على أساس المعرفة والفهم المتبادلين بين المؤسسة وجمهورها المتأثر بوظائف  
 9وأنشطة تلك المؤسسة"

 ُ ت المقابل  الدولية  عرف  وفي  العامة  العـلاقات  العامة    I P R Aجمعية   أنها العلاقات 
باختـلاف أنواعها  –والتي تسعى بها المنشآت    ،"الوظيفة المستمرة والمخططة للإدارة:

نشاطها والخارجية، إلى    - وأوجه  الداخلية  الجماهير  وتأييد  وتعاطف  تفاهم  كسب 
العام و  الرأي  بدراسة  على استمراره، وذلك  توافقه مع    تقييمهوالحفاظ  للتأكد من 

نشاطها، وتحقيق المزيد من التعاون الخـلاق والأداء الفعال  جه  وسياسات المنشأة وأ
   10للمصالح المشتركة بين المنشآت وجماهيرها باستخدام الإعلام الشامل المخطط". 

يف   تعر يعتبر  Harlowهارلو  ولعل  هذا الباب إذ  في  العــلاقات العامة    هو الأشمل 
ً "وظي ً   فة ية ودعم وبقاء الاتصال الفعال والفهم تساعد على خلق وبناء ، متميزة إدار

والخارجية،  الداخلية  وجماهيرها  المنشأة  بين  المشترك  والتعاون  والموافقة  المتبادل 
وإمدادها بتيار مستمر    ،وتعمل على مواجهة وحل المشكـلات التي تواجه الإدارة

ولية ؤوتحدد وتؤكد مسمتجاوبة مع الرأي العام،    ومات والبيانات مما يجعلهالمن المع
الإدارة تجاه اهتمامات الجماهير، وتساعدها على أن تواكب التغيير وتفيد منه بكفاءة،  

ت   ً كما  أيضا العامة  العـلاقات  على   ستخدم  بالتعرف  التبكير  على  يساعد  تنبوء  كنظام 

 
 .  PAD 461ة إدارة العلاقات العامة، الدكتور محمد أحمد سعد، ماد 8
 15دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  9

 .  PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  10
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وط وأساليب  بحوث  ذلك  سبيل  في  وتستخدم  وتوقعها،  ووسائل الاتجاهات  رق 
 11" .أخلاقية لتحقيق هذه المهمات الأساسيةالاتصال وفنونه على أسس 

يف السابقة   يف  نستخلص من التعار ، إذا أردنا أن ننطلق من هذه المفاهيم لوضع تعر
ية فيمكن ا القول إن العلاقات العامة  نللعلاقات العامة ضمن الحركة أو المؤسسات الثور

 تعني:

يةً مر"  وبناء ودعم وبقاء الاتصال  لقيادة العليا، تساعد على خلق  با  بطة توظيفةً إدار
الفعال والفهم المتبادل والموافقة والتعاون المشترك بين الحركة وجماهيرها في الداخل 

زمات التي تصيب الثورة، أاقتراح التوصيات المناسبة لحل الوالخارج، وتعمل على  
والب المعلومات  من  مستمر  بتيار  القيادة  قادوإمداد  يجعلها  مما  على  ريانات  التأثير  ة 

 الإيجابي في الرأي العام، كما ت ستخدم العـلاقات العامة أيضاً كنظام تنبوء يساعد على
ية وتوقعها، وتستخدم   التبكير بالتعرف على ردود أفعال الجماهير تجاه قرار الحركة الثور

 شرة وغير المباشرة".في سبيل ذلك البحوث العلمية وأساليب الإعلام والدعاية المبا
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 الثالث: الخصائص  لفصلا

يشمل   في الثورة  العلاقات العامةأن مفهوم  انطلاقاً من المفاهيم السابقة، يمكن القول  
   أهمها:سنذكر ،العديد من الخصائص

العامة   .1 يةالعلاقات  إدار للمؤسس  وظيفة  العليا  بالقيادة  ات  مرتبطة 
ية هذه القيادة للجماهير  قة ستنقل سياسات  ، لأنها في الحقيوالجماعات الثور

ً   ستنقلثم  ،  داخل البلاد وخارجها   تقييمها حول حالة هذه الجماهير   أيضا
 . القيادةإلى  

العامة  تعمل   .2 جمع  العلاقات  حول على  الجماهير    بيانات  الداخلية  شرائح 
ق منها  ثم تحليل هذه البيانات والانطلا  وتوجهاتهم وآرائهم،  والخارجية،
ير في هذه الجماهير، واقتراح التوصيات اللازمة ط المناسبة للتأثلوضع الخط

 للقيادة. 

رسالة    العلاقات العامة   تقوم .3 يصال  لإ المناسبة  والنشاطات  بتحديد الطرق 
والمؤسساتال ية  حركة  على  إلى    الثور للحصول  والخارجية  الداخلية  الجماهير 

 .ثورةتجاه ال ونهاحمليار السلبية التي ، أو معالجة الأفكهم لهاوتأييد همدعم

العامة  .4 العلاقات  مثل:    تشمل  الأنشطة  من  يق  الإعلام  العديد  والتسو
  ؛ المقالات  :والنشر والدعاية، وتستخدم في ذلك وسائل تأثير متنوعة مثل

   .والإصدارات المرئية والمسموعة...إلخ  ؛والمعارض ؛والندوات

يز ا  ي الهدف الأساس .5 حركة  لثقة بين المن نشاطات العلاقات العامة هو تعز
ية   وجماهيرها. الثور
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يقافها   .6 العلاقات العامة: بحث واتصال وتأثير ونشاطات مستمرة، لا يمكن إ
من  مادامت   حال  أي  في  عنها  الاستغناء  يمكن  ولا  مستمرة  الثورة 

 . الأحوال

نجاح  إلى    ن تؤدي أ  – مهما كانت فعالة– يمكن لأنشطة العلاقات العامة    لا .7
ية   في تحقيق أهدافها   حركةكمن في نجاح الأن العبرة تفاشلة، أي    حركة ثور

ية والتنمو والأمنية  والسياسية  ية  لتدعيم العسكر العامة  العلاقات  تأتي  ثم   ،
 ذلك.

يمكن القول أن وظيفة العلاقات العامة هي إدارة الصورة الذهنية للجماهير   .8
ية.   عن الحركة الثور
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 مصطلحات مشابهةالرابع:  الفصل 

المصطلحات لا تنفك عن العلاقات العامة، وهي جزء أساسي من    موعة منهناك مج
وظائفها، لـكن عادة ما يحصل اشتباه في معنى هذه المصطلحات، وقد يخلط بالناس  

بين مصطلح العلاقات العامة، لعل أهم هذه المصطلحات: الاتصالب ، الدعاية  ينها و
يق، الإعلامو  . التسو

 الاتصال:

 ميز بينهث مستقل خلال هذا الكتاب، ولـكن للتفي مبحصال  الاتسنتناول مفهوم   
يف الاتصال بأنه:   بين العلاقات العامة؛ يمكن تعر تبادل رسائل معينة بين أكثر "و

للتواص معينة  وسائل  باستخدام  مؤسساتها ل"من طرف،  أو  ية  الثور الحركة  تقوم   ،
أو الشيوع أو المألوفية تحقيق العمومية أو الذيوع أو الانتشار " بعملية الاتصال بهدف

وذلك  ل السياسية،  يتها  رؤ أو  قضيتها  أو  من  أفكارها  المعلومات  انتقال  يق  طر عن 
أشخاص أو جماعات، باستخدام رموز ذات معنى موحد مفهوم إلى    شخص أو جماعة

وهكذا يمثل الاتصال العملية الأم أو العملية   .بنفس الدرجة لدى كل من الطرفين 
يمكن   التي  قد الرئيسية  متنوعة  نشاط  أوجه  أو  فرعية  عمليات  بداخلها  تنطوي  أن 

ً  تختلف من حيث أهدافها  12. " رعمليات اتصال بالجماهيأنها ب  ولـكنها تتفق جميعا

على   والاتصال  العامة  العــلاقات  بين  العضوي  الارتباط  يأتي  هنا  أن من  أساس 
 ً فنون الاتصال ووسائله  " عملية اتصال بالجماهير" تستخدم    العــلاقات العامة هي أساسا

ية والشخصية وتقنياته في تحقيق أهدافهاوقنواته الجم  . اهير

 
 . PAD 461مادة إدارة العلاقات العامة،  الدكتور محمد أحمد سعد، 12
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ُ لـكن العلاقات العامة    ت العامة يسبقه  ، فالاتصال في العلاقاعد اتصالاً بمعنى الكلمةت
قصير   والتخطتخطيط  يل الأمد،  وصفيةوطو أبحاث علمية  ينطلق من  وتحليلية،   يط 

يمثم إن العلاقات العامة بعد ال النشاط وإعادة   اتصال تقوم بتقييم الآثار الراجعة وتقو
البحث ثم التخطيط. من هذا المنطلق ليس كل اتصال يعد من العلاقات العامة، 

 ُ يعقب و وتخطيط  بحث  يسبقه  الذي  الاتصال  وولـكن  أحد  هو  يم  وتقو تقييم  ظائف  ه 
 العلاقات العامة وجزء عضوي منها.  

 : الدعاية والإعلام

الأمر   والإعــلا  لدىيختلط  والدعاية  العامة  العــلاقات  بين  هذا  مالبعض  يمثل  و  ،
مستقل،  التخ اال العامة كنشاط  العــلاقات  تواجه  التي  الرئيسية  العقبة   نتج يكما  ط 

ً   طالتخ اهذا العن    في تحقيق   الدعاية والإعلامأن العــلاقات العامة تستخدم    أيضا
 . وظيفتها الاتصالية

 نجد اختلافاً كبيرا بين أوساط الباحثين، نى الدعاية والإعلام  عمإلى    إذا أردنا الرجوع
ُ لـكنهم بالع الأفراد   بها   تعبير عن الآراء أو الأفعال التي يقوم "عرفون الدعاية أنها:  موم ي

أو الجماعات عمداً على أساس أنها ستؤثر في أراء أو أفعال أفراد آخرين أو جماعات  
مسبقاً   محددة  أهدافاً  لتحقيق  نفسيةأخرى  مراوغات  خلال  من  أما   13" وذلك 

  بشكل  لحقائق والأخبار والأفكار والآراء بوسائل الإعلام المختلفةانشر  "الإعلام فهو:  
لنا  14. "علني وواضح الفرق الجوهري بين الدعاية والإعلام أن الأولى تسعى   وكما تبين 

 ة ووضوح.  للتأثير على الجماهير بشكل خفي ومراوغ، أما الثاني فإنه أكثر شفافي

 
 46, ص 1998عمان , ؛الدعاية والإعلان والعلاقات العامة ؛محمد جودت ناصر 13
يف الإعلام، شبكة الألوكة، نشر بتاريخ  14  . 2014/   6/   18د. نزار نبيل أبو منشار، تعر
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يف  استناداً الى تلك    الدعاية،   وليست  ن العـلاقات العامة ليست هي الإعلامإف  ات التعر
مكونات  لـكنها   كأحد  الإعلام  الاتصاليتستخدم  ونشاطها  الدعاية  ،    – تستخدم 
الاتصالي  –البيضاء   نشاطها  مكونات  بهدف    كأحد  الذهنية أيضاً  الصورة  تكوين 

ية ل الطيبة عن ال  ماهير. الج دى  حركة الثور

يق:  التسو

يفه   مجموعة من العمليات أو الأنشطة التي تعمل على اكتشاف رغباتب":  يمكننا تعر
العملاء وتطوير مجموعة من المنتجات أو الخدمات التي تشبع رغباتهم وتحقق للمؤسسة 

يق أرباح خلال فترة زمنية مناسبة. ويمكن تعريف بهذا المعنى و   ."بأنه فن البيع التسو
من   العاليس  العلاقات  من  وظائف  وإنما  إدارةؤمسمة  أو  ية  التجار الإدارة   ولية 

المبيعات أو  يق  وظيفة    .التسو مع  يشترك  المعنى  بهذا  يق  التسو أن  من  الرغم  وعلى 
الوصول وهو  الهدف  في  العامة  خلال   ،الجماهيرإلى    العلاقات  من  يق  التسو أن  إلا 

 ،قناعه بشراء السلعةإللعميل ومعلومات  توفير الإلى    الاتصال بالجماهير )العملاء( يهدف
كسب ثقتهم وتأييدهم إلى   خلال الاتصال بالجماهير تهدف من أما العلاقات العامة 

أو  المبيعات  كحجم  كمية  أسس  على  قياسه  يمكن  يق  التسو أن  عن  فضلاً  للمنظمة. 
ً اقات العامة من الصعب قياسها كميكميتها؛ بينما مقاييس نشاط العل  . ا

يجاز الف  وهكذا يمكن يق فيما يلروق بين اإ  15 :يلعلاقات العامة والتسو

يق هو الحصول على تأييد وتعاطف الجماهير، أما  العلاقات العامةهدف   .1  التسو
 فهدفه الحصول على أكبر كمية من المبيعات.

 
 38 شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص يدكتور حمد 15
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الخارجية .2 بالجماهير  تتصل  العامة  فيتصل وال  العلاقات  يق  التسو أما  داخلية، 
بائن. هور الخارجي فقط وهبالجم  م الز

يقن العـلاقات العامة ليست هي الإوبالتالي ف  ما أن الإعلان مفهومه التجاري، كب  تسو
 ولية العــلاقات العامة. ؤالتجاري ليس من مس

يجيةتستخدم العـلاقات العامة ولأن  ً " ؛بعض الأشكال الترو بعض  قد يحدث أحيانا
يق أو المبيعات، الخلط بين أشكال الترويج وتنشيط المبيعات التي تقوم ب ها إدارة التسو

يمكن التفرقة بين النوعيين   يجية التي تقوم بها العـلاقات العامة، و بين الأشكال الترو و
يج ً ية وهدفها، فإذا كان الهدف تجارعلى أساس نوعية الوسيلة الترو ً أو بيع  ة تصبح    ا

الوسيلة كان   هذه  وإذا  والبيعية،  يقية  التسو الأنشطة  نطاق  ضمن  يجية   الهدف  الترو
 ً  16أي غير تجاري تصبح ضمن نطاق نشاط العـــلاقات العامة.  إعلاميا
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 الخامس: العلاقات العامة كمفهوم إداري ونظري   الفصل

مجتمعية؛   بيئة  في  ية  الثور المؤسسات  أو  الحركة  المنطلق    تعمل  هذا  تصبح ومن 
العامة   الجما ولية  ؤمسمن  العـلاقات  أقسام  ضمن  مدير  أو  قائد  ومكاتبهاكل  أي  عة   ،

مهام   من  مسيصبح  وكل  مدير  الؤكل  في  ية  ول  الثور العام  حركة  القبول  هذا  تحقيق 
بنا يتم  لا  الإداري    ؤهالذي  الأداء  فحسب،  ؤلمسلعلى  الأداء ول  هذا  بدعم  وإنما 

الداخلية ة فئات الجماهير  افالعـلاقات العامة مع ك  مستمرة فاعلة في مجال   ة بجهود نشط 
 والخارجية. 

حركة تيجية للعـلاقات العامة في الاضرورة وجود استر   ا فإن ما سبق يؤكد علىذ وهك 
ية والدنيا  إلى    تؤدي  الثور والوسطى  العليا  القيادة  في  العاملين  ولية ؤبمسإشعار 

"عقلية  ،  العـلاقات ين  أعضاء الجماعة.  " لدى كل  ةالعـلاقات العام وتساعد على تكو
 ً العلاقات العام  إذا حيث العموم؛  قمن  وظيفة كل  ية، ة  في الحركة الثور وعضو  ائد 

  طاتاالنشإلى    أن يوجه هؤلاء القادة والأفراد  ةهاز المركزي للعلاقات العامدور الجو
 اللازمة والطرق المناسبة لتحقيق أهداف الاتصال الجماهيري.  

ا بين  يثير  ومكانتها  العامة  العــلاقات  وظيفة  بموقع  الخاص  التساؤل  السابق  لمفهوم 
عديدة  ف  ظائ الو أجهزة  تشمل  قد  ية  الثور فالحركات  ية،  الثور الجماعة  في  الأخرى 

وإعلامية...إلخ واقتصادية  وخدمية  وقضائية  وأمنية  ية  الذي  يولأهم؛  عسكر الدور  ة 
من الضروري أن يكون مكانها الإداري    نهبه وظيفة العلاقات العامة نعتقد أتقوم  

 ً في توجيه بقية الأجهزة، وخاصة    الواسعة   صلاحياتهإلى    ، إضافة تحت القيادة مباشرة
   الإعلام.
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 17  : يمكننا تمثيل مهام العلاقات العامة ببعض الوظائف وهي  

الجماهير   .1 فئات  موقف  عن  المعبرة  الآراء  انسياب  وضمان  تسهيل  على  العمل 
ية ومؤسساتهاتجالمتنوعة   ، لـكي تظل سياساتها وعملياتها متوافقة  اه الجماعة الثور

 آراء هذه الجماهير. مع رغبات و

المشورة  .2 وضع    قيادةالإلى    تقديم  على  تساعد  التي  والوسائل  الطرق  بشأن 
يةسياسات الاتصال لتحقيق أقصى درجة من القبول العام   . للحركة الثور

ات  لحركة أو سياس شرح وتفسير سياسات اإلى    إعداد وتنفيذ البرامج التي تؤدي  .3
بصورة    واسع   نجازاتها على نطاقإو  مؤسسة من مؤسساتها  مما يعزز  ،  يجابيةإ و

يد الثقة لدى الجم يز  تعاطفها وتأييدها.  اهير و

مس يؤدي  أن  العامة  العـلاقات  لمدير  يتسنى  من  إ  ؛ولياتهؤولـكي  بمجموعة  يقوم  نه 
المدير(  )وظائف  عليها  يطلق  التي  المجموعة  وهي  مدير،  أي  بها  يقوم  التي  الوظائف 

والت والتنظيم،  التخطيط،  في  يم  وتتمثل  وتقو والرقابة،  والمتابعة،  والتنسيق،  وجيه، 
   لأداء. ا

تباع الأسس العلمية للإدارة سواء من  اإلى    العلاقات العامةفي  حيث يحتاج العمل  
بين   والتنسيق  وتنميتهم،  يبهم  وتدر العاملين  اختيار  أو  التنظيم،  أو  التخطيط،  حيث 

، والرقابة  بالجماعةة الأخرى  القطاعات العاملة وغيرها من الإدارات والأجهزة الوظيفي
به تقوم  التي  النشاط  وأوجه  الجهود  لكافة  بالنسبة  يم  والتقو العـلاقات  والمتابعة  ا 

 18العامة. 

 
 . PAD 461ت العامة، الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقا 17
 . PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  18
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  ه عطائإقع بعض الممارسين في خطـأ الاعتقاد بأهمية التركيز على الجمهور الخارجي و"ي
ية الأولى على الجمهور الداخلي، وهذا هو الخطأ الأساسي الذي تقع فيه ممارسة   الأولو

عطاء لفعالة تبدأ من الداخل، أي بإالعـلاقات العامة، لأن العـلاقات العامة الناجحة ا
ية الأولى لأنه هو من يمثل صورة الجماعة ومؤسساتها أمام  19،" الجمهور الداخلي الأولو

 الجماهير وهو الذي يحتك معهم بشكل مباشر ومستمر. 

 ً  لمنظمة كالتالي:  لية العلاقات العامة ضمن امما سبق يمكن أن تكون هيك انطلاقا

 
 ضمن المنظمة هيكلية تقريبية للعلاقات العامة  (:1الشكل )

مجموعة من المختصين يشكلون لجنة العلاقات  لا بد أن يتضمن جهاز العلاقات العامة 
ي الذي يمكن أن يمثل المنظمة في المحافل والمناسبات  الناطق الرسمإلى    العامة، إضافة

ول عن جمع البيانات  لإعلام، ولكل قسم من الجماهير هناك مكتب الأبحاث المسؤوا

 
 . PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  19



25 
 

ومك الخطط،  اووضع  تنظيم  عن  المسؤول  الاتصال  عمليات  تب  وتنفيذ  لأنشطة 
   .الاتصال

ومن خلال هذه الهيكلية ينبغي أن يعمل جهاز العلاقات العامة ضمن المنظمة وفق 
   الآلية التالية: 

 
 العامة لعلاقات خطوات ا  (:2الشكل )

 العلمية. إنشاء الأبحاث  .1

   العلاقات العامة.التخطيط لعمليات  .2

 مختلفة.عمليات اتصال الخطط وفق تنفيذ  .3

 وتقييم الخطط. ثار الراجعة آتحليل ال .4

  يقوم جهاز العلاقات العامة   رة دائماً ما دامت المنظمة قائمة؛تبقى هذه العملية مستم 
ن هذه الأبحاث  ماهير وتحليل طبيعتها، ثم تنبثق مبإنشاء أبحاث علمية دقيقة عن الج 

يز العلاقة مع هذه الجماهير، ثم تنُفذ هذه الخطط لتصبح   خطط استراتيجية وتشغيلية لتعز
مجموعة من عمليات الاتصال المختلفة، ثم يتم استقبال الآثار الراجعة من الجماهير على 

محطة  إلى    الآثار من جديد  علاقات العامة، لتعود معلومات هذهإثر تنفيذ خطط ال
 البحث، ولتعود الدورة مجدداً: بحثٌ ثم تخطيطٌ ثم تنفيذٌ ثم تقييم. 
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 العلاقات العامة في الثورةالفصل السادس: 

ً   غالبية  الشعبي ل  الدعمُ   يعد    ً   السكان شرطا الثائر    نجاح الثورة، وذلك لأن َّ في    أساسيا
 توفير  على السكان المحليين من أجلِّ   مل  بشكل كا  الأولى من الثورة يعتمدُ   في المراحلِّ 

 : بعض المقومات وهي 

ية الفاعلة.  •  المجندين والقوة البشر
ِّ   المالية التي تمكنه من دعمِّ  المواردِّ  • ية والأمنية والدعائية. عمليات  ه العسكر

ال • قواتِّ إالمعلومات  عن  ية  وتحركاتِّ   ستخبار أو    قواتِّ   ومراكز  الاحتلال 
 القوات الحكومية. 

 غطية المناسبة للحركة والتنقل.مخابئ والتالمأوى وال •

ية تطمئنُ • ُ   عناصر   شحنات معنو  هم على الاستمرار. الثوار وتشجع

ِّ   بالنسبة للثوار، يعني تجفيف    الدعم الشعبي ِّ   فقدان    وفي المقابل، إن َّ  هم المالي  منابع دعم
وتوقف   ِّ   والبشري،  وسهولحركت قبلِّ   ة  هم،  من  ِّ   كشفهم  مكافحة الت  قوات  ي التمرد 

ُ   ستغل   ست  الحرب.    اللازمة لحسمِّ   على المعلوماتِّ   السكان للثوار من أجل الحصولِّ   ره  ك

ِ  ى"دون رض يق،   العصابات إلى قاطعِ  رجل   ه الفعالة، يتحول  الشعب ومساعدت طر
يلاً على قيدِ    المضاد للعصيان أن يحصلَ  الجندي ُّ  ولو استطاعَ  ؛الحياة ولا يبقى طو

ً  رجل   دَ و جِ  نفسها، لما على المساعدةِ   " العصابات أصلا
 )روبرت تابر / حرب المستضعفين(  

للحص أساسي  شرط  فهي  ية،  الثور الحركة  ضمن  العامة  العلاقات  أهمية  تكمن  ول  هنا 
ثورة أن تحقق نصراً. ولذلك دون هذا الدعم فلا يمكن للعلى الدعم الشعبي للثورة، و

لمحةأردنا  فقد   تقديم  المتواضع  البحث  هذا  خلال  عمل عن  وافية    من  مراحل 
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وأهدافها،   وأنشطتها  العامة  ً لالعلاقات  مرجعا يكون  العالم ل  عله  في  ية  الثور   لنخب 
 الإسلامي. 

الفصل    هذا  نجاح العلاقات  س   في  دون  تحول  أهم العوائق التي  إلى  العامة  نتطرق 
 في الثورة وتكون سبباً في انعزال الثوار شعبياً وهي كالتالي:

الدين:  في  يعة  لمقوا  الغلو  الشر بأحكام  الناس  وإلزام  التشدد،  نحو  الاتجاه  به  صود 
فكل   حق.  بغير  ودمائهم  أموالهم  واستباحة  بجهل،  الناس  على  الأحكام  وإطلاق 

ً مخل  ذلك سيكون ً   العلاقات العامة وقد يصبح  بعمل  ا في انصراف الناس عن    سببا
يوالثوار،   سلباوً قد  حدث يف  نعكس  كما  الأعداء،  مع  الناس  في    تعاون  العراق  في 

بة الصحوات.   تجر

: وهو اعتقاد العصمة والحق المطلق في مذهب فقهي دون غيره،  المذهبيالتعصب  
الـكب والمصيبة  تهميشهم.  أو  البقية  المذاهب  من  المخالفين  تفسيق  عنه  ينتج  رى  مما 

يكون ذلك د، فتكون إذا أراد الثوار فرض اختيارات فقهية مخالفة لمذهب أهل البل
 ً والثورةي  ف  سببا للجهاد  لذلك  بغضهم  موافقة فنجاح  .  على  يعتمد  العامة    العلاقات 

 المذهب الفقهي السائد في البلاد وعدم الخروج عنه. 

السلوكية تصيب  :الأخطاء  التي  القلوب  أمراض  نتيجة  تكون  الثوار   وهذه  بعض 
الـكِّ  واب  مثل  ينح ر  الآخر مع    ؛تقار  إلى    ؛المخالفينوالشدة  م والنميمة  ذلك  ن  غير 
ً   لأخلاق التي  مساوئ ا ، مما سيصنع أزمة  في انصراف الشعب عن الثوار  تكون سببا

 في علاقة السكان بالحركة المجاهدة.

العمل بها دائماً وهي:  بغي على الثوار  : هناك قاعدة فقهية عظيمة ينالجهل بالأعراف
سكان خالف الشرع، أي ينبغي على الثوار اتباع عرف الالأصل اتباع العرف ما لم ي
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يث والعبادات...إلخ وفي كل مناحي  في المأكل والمشرب والملبس والمسكن والحد
وخاصة أعراف العشائر   أساسي للحصول على القبول الشعبي؛  الحياة، فإن ذلك عامل

   السكان طابعهم قبلي. والقبائل إذا كان 

ماً وفناً لقد أصبحت الآن العلاقات العامة عل  : لجهل بعلوم وفنون العلاقات العامة ا
ية تخصيص    مستقلاً بذاته، لذا ينبغي هذا المجال، باء  ف  أشخاص أك  على القيادة الثور

تُ  أن  يجب  الجماهيري  ع  ضِّ خ  و والاتصال  التخطيط  في  اختصاصية  دورات  إلى  هم 
ٌ وم   والإعلام إلى غير ذلك من علوم العلاقات العامة. والأبحاث   من يظن أن   خطئ

العامة   العلاقات  تحتوظيفة  إلى لا  وتعليم،    اج  يب  المواهبتدر بها  للقيام   يكفي 
 الشخصية؛ فهي الآن كما سبق ومر معنا قد أصبحت أساسية في عمل المنظمات. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



29 
 

  



30 
 

 العامة الأبحاث في العلاقات الباب الثاني: 
 غير الراضين لايعلنوا عن شكواهم. عملاء المنظمةمن % 96• 
 لإرضائهم. (غير عادي)جهداً  من العملاء فقط هم الذين يحتاجون% 5• 
 20فقط من العملاء الغاضبين يمكن استعادة ثقتهم  4%• 

باتخاذها من  يقوم قسم العلاقات العامة  تعد البحوث العلمية أحد أهم الوسائل التي  
المعرفة،أجل   على  العلمية   الحصول  والطرق  الأساليب  من  العديد  اتباع  بعد  وذلك 

يث تتناول  والبيانات ذات الدقة العالية والموثوقة. ح   الممنهجة للحصول على المعلومات 
مواضيع العلمية  ً البحوث  ب  ا صلة  الذهنية، ذات  والصورة  التأثير  ووسائل   الجماهير 

والقضاياتدرس  و التي    الظواهر  المشكلات  إ ولاسيما  مع  تتعرض  المنظمة  علاقة  ليها 
 جماهيرها. 

ة، نظراً لأهمية  ط العلاقات العام مؤشرات تطور نشا  تنوتعتبر الأبحاث العلمية من أهم
لقيادة  توصيات  تقدم  أنها  كما  والتأثير،  والدعاية  الإعلام  سياسات  رسم  في  دورها 

 خلالها رسم السياسات العامة في التعاطي مع الجماهير.  من  المنظمة يتم

 سيضم هذا الباب الفصول التالية:  ديث أكثر عن الأبحاث في العلاقات العامة وللح

 في العلاقات العامة مل البحثيأهداف الع .1

 أنواع الأبحاث في العلاقات العامة.  .2

 إجراءات بحوث العلاقات العامة.  .3

 

 
يب: غرفة الشرقية، مادة التكامل في العلاقات العامة والبروتوكول، مر  20  29ص كز التدر
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 أهداف العمل البحثي في العلاقات العامةالفصل الأول: 

 

 الأبحاث في العلاقات العامة (: أهداف 3)شكل ال

العامة  تعمل العـلاقات  مجال  في  البحوث  ال  على  وظيفة  من  مجموعة  أهداف تحقيق 
 21 الي:على النحو الت

  المنشأة،   جمع معلومات تفصيلية عن مختلف فئات الجماهير التي تتعامل معها  .1
ً و وهو ما يفيد في تصميم الطرق    ،لتنوع هذه الجماهير واختلاف خصائصها  نظرا

فئة لكل  المختلفة  والاقناعية  الاتصالية  والمداخل  ً   ،والأساليب  عن    فضلا
والتعرف على القيم السائدة لدى    ،ية ومدى تأثيرهااكتشاف القيادات الجماهير 

 ُ ً كل فئة وآرائها واتجاهاتها، مما ي   راء العـلاقات العامة من مهمة خب  سهل كثيرا
 في رسم البرامج الإعلامية والاتصالية الفعالة 

إلى    نقل صور متكاملة ودقيقة عن اتجاهات الرأي العام الداخلي أو الخارجي  .2
 . اتخاذ القراراتالاعتبار عند بهدف أخذه في  قيادةال

 
 .  PAD 461رة العلاقات العامة، الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدا 21
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جهة  والتعبير عن و  هاللاتصال ب  نظمةإتاحة الفرصة أمام الجمهور المتعامل مع الم  .3
يرضى فيما  يرضىو  نظره  لا  ال  ،ما  تحقق  بهذا  التعرف    قيادةو أولهما  هدفين 

وثانيهما إشباع    ،على نواحي القوة والضعف ومواطن الشكوى والقصور لديها
الجماه لدى  التعبير  الرغبة  في  والخارجية  الداخلية  مما  ير  نظرها  وجهات  عن 

ية منإلى    يؤدي جانب مختلف فئات   الإحساس بالمشاركة في العملية الإدار
ية  ،الجمهور المعنو الروح  في    ،ورفع  العاملين  جمهور  بين  يق  الفر روح  وتحرك 

يةظمة المن ياتهم الإدار  . على اختـلاف مستو

ن إف  ،والتفكير المستقبلي ؤ  بنمة الحديثة التوقع والتلما كانت مهمة العـلاقات العا  .4
بين   بط  الر ومحاولة  الحقائق  عن  المستمر  والمتغيرات  البحث  الاتجاهات 

العام السياسة  على  انعكاساتها  ودارسة  وتفسيرها  المختلفة  للمنظمة  والظواهر  ة 
المهمة  هذه  ال  .يحقق  تتمكن  بذلك  مبكراً  و التعرف  من  المشكلات  قيادة  على 

 . أسباب قبل وقوعها أو استفحالها وانتشارها توقعة واكتشاف الالم
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 العلاقات العامة  فيبحوث الأنواع الفصل الثاني: 

 22أنواع على النحو التالي: ثلاثإلى  العـلاقات العامةفي بحوث اليمكن تقسيم  

 

 (: أنواع الأبحاث في العلاقات العامة4الشكل )

 لدى الجماهير للمنظمة نيةالصورة الذهالتعرف على إلى  بحوث تهدف .1

واعتقاداتهم   نظمةتجاه الماكتشاف اتجاهات الجماهير  إلى    فهدوهي البحوث التي ت
لها فهمهم  ودرجة  لها  ،بشأنها  بالنسبة  يحبونه  لا  وما  يحبونه  هذه   ،وما  نتائج  تدل  كما 

بالم الجماهير  معرفة  مدى  على  و البحوث  ومدى  وسياستها،  وإنجازاتها  لائهم نظمة 
 م ومشاعرهم. وقدرها في نفوسهم وآرائه وانتمائهم إليها، 

ال  زودوت البحوث  هذه  ياتها مثل  مستو بمختلف  إعادة    قيادة  لها  تتيح  التي  بالمعلومات 
والتعرف على   ،وتصحيح المفاهيم الخاطئة لدى الجماهير  ،النظر في سياساتها وقراراتها

ً للمنورة الذهنية ، وتحسين الصتهمنقاط الجذب والتأثير في عقلي يجيا  .ظمة تدر

 
 .  PAD 461الدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  22
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 : الجمهور دوافــــــعمعرفة  ىتهدف إل بحـوث .2

المؤدية  الأسباب  عن  الـكشف  تستهدف  التي  مع  إلى    وهي  الجمهور  اتجاهات  توافق 
يجاباً عليها.  توافقها،  أو عدم    ظمةسياسية المن   وتتضمن ومعرفة العوامل المؤثرة سلباً أو إ

ام بالوسائل التي تستخدم  اقات العامة دراسة الرأي الع بحوث الدوافع في مجال العـل
بولوجيةأ الدراسات النفسية والاجتماعية والفي   وهي لا تبحث فقط عما يقوله    ،نثرو

ً ظمة، الناس عن المن  . عما يفكرون فيه أو يشعرون به حقيقة  وإنما أيضا

ي  إلا نتاج   يبع المفهوم الأساس لبحوث الدوافع من حقيقة أن آراء الجماهير ماهنو
يقة أو في اتجاه إلى    العاطفية وحاجاته الخفية التي تدفعه  أحاسيسه التفكير بهذه الطر

فمن الضروري    يتخذ القرار الصحيح؛ولـكي يستطيع خبير العـلاقات العامة أن   ،معين
من مشاعر في العقل الباطن    دورالـكشف عن التأثيرات النفسية وما يإلى    أن يسعى

الجماهير. لد المقابلا  تكشف  وقد  ى  الدوافع  بعض  عن  للـكشف  يت  أجر التي  ت 
بناء على الحقائق   –في الغالب–هم لا تتكون  ءراآأن    ، الخفية لدى عينة من الأفراد

غير    ،والمنطق والجوانب  العاطفية  الاعتبارات  بعض  ينها  تكو في  يتدخل  ولـكن 
 .المنطقية

 . قياس فعالية برامج العـلاقات العامةإلى  بحوث تهدف .3

 ُ مي النوع  هذا  العامة ستخدم  العـلاقات  برامج  تأثير  مدى  قياس  في  البحوث  التي   ن 
بعد   أن يكون  ومن أهم طرق هذا القياس   ،على الرأي العام  تقيمها المنظمة "قبل و

حيث يقوم الباحث بدراسة آراء واتجاهات ومعلومات ومعتقدات مجموعة  ،  البرنامج"
 ، بعادها المختلفةأات العامة بلعـلاقيضهم لحملة اثم يقوم بتعر ظمة، من الأفراد تجاه المن

بعد ذلك يعاود دراسة آرائهم واتجاهاتهم الجديدة لقياس مدى التغير الذي حدث   و
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فيهم العامة  العـلاقات  نشاط  لتأثير  ونوعيته كنتيجة  هذه   .فيها  بعض  تستهدف  كما 
 دون غيرها.   عام البحوث قياس مدى تأثير أنشطة معينة للعـلاقات العامة في الرأي ال

ستهدف كل مجموعة  تكون البحوث الثلاثة السابقة شاملة لكل الجماهير، أو قد ت  وقد
حدة، على  المنظمةمثل    نوعية  والمثقفين،   ،عمالال  ، أعضاء  الأكادميين  القبائل، 

حيث نجد أن لكل مجموعة آراء واتجاهات معينة في موضوعات قد   ؛الطلاب...إلخ
فالأسئلة    ، المجموعات النوعية الأخرى من الجماهيرتهتم بها    تختلف عن الموضوعات التي

ً   اء المنظمةأعضإلى    التي توجه وقراراتها الداخلية   نظمةسوف تتناول سياسات الم  مثلا
ال واحتياجات  والإدارة  العمل  يوشكاأعضاء  وظروف  عن  و تختلف  وهذه  هم، 

ً جمهور الخارجي  الإلى   الأسئلة التي توجه أو نشاط المنظمة آرائهم في    والتي تتناول مثلا
 . خدماتها من حيث الكمية والجودة والتوافر والمستوى وغيرها من المتغيرات 
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 إجراءات بحوث العـلاقات العامة لفصل الثالث: ا

 23  تمر عملية البحوث في إجراءات متتابعة على النحو التالي:  

 تحديد موضوع البحث وحدوده المكانية والزمانية.  .1

 أهداف البحث والأثر المراد تحقيقه. تحديد  .2

 تحديد المشكلة أو مجموعة المشكلات المطلوب دراستها.  .3

4.  ً ً  تحديد مجتمع الدراسة واختيار العينات الممثلة للمجتمع تمثيلا  .صحيحا

 تحديد البيانات والمعلومات المطلوب جمعها.  .5

 وقد تكون:  تحديد أساليب وطرق جمع هذه البيانات  .6

 الاستبيانات  •
 بلات  المقا •
بة   •  المراجع المكتو
 المراجع المرئية أو الصوتية   •

 تحديد أساليب التحليل التي ستتبع.  .7

بيها.  .8  تصنيف البيانات وجدولتها وتبو

 ا. هإحصائوتحليل البيانات ومعالجتها  .9

ير النهائي ووضع التوصيات .10  .كتابة التقر

 

  

 
 .  AD 461Pالدكتور محمد أحمد سعد، مادة إدارة العلاقات العامة،  23
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 العامة التخطيط في العلاقات الباب الثالث: 

تهي به الأمر كلاهمنا سين نة بلا دفة،  "إنسان بلا هدف كسفي 
 على الصخور" توماس كارليل 

فوائد عديدة،   بشكل عام  للمنظمةيفهو  للتخطيط  والطاقات  ضمن  في    تركيز الموارد 
يوجه الإدارات العليا والدنيا  المكان والوقت المناسب، تخاذ القرارات الصحيحة  ال  و

يقلل الخسائر.  دزمن والمواريقتصد في ال في الحالات الطبيعية والأزمات، كما   و

يجنب المنظمة الفوضى التخطيط أيضاً يقدم إضافة إلى هذا،    خارطة واضحة للعمل و
تحقيق   في  مباشر  سبب  أنه  إذ  والاضطراب،  بين  والعشوائية  الداخلي  الاستقرار 

يضع    تنبأيكما أنه    .على الثقة  ادةالقيوحصول  الأعضاء   بالمستقبل )فرص أو مخاطر( و
 للتعامل معه. المناسبة الخطوات 

24:أما التخطيط في العلاقات العامة له فوائد أهمها
 

ه العمل وفق سياسة رد الفعل،  عشوائية الآداء، أو مايطلق عليالابتعاد عن   .1
بما أخطر ما يواجه مهنة العلاقات العامة بالذات هو تحكم الضغوط اليومية    ر

بللفي وقت القائمين عليها مما لا يترك لهم الفرصة   . في المستقبل النظر داع و إ

تبني برنامج متكامل يتوافق مع استراتيجية المنظمة ومرتبط بأهدافها، مما يؤكد   .2
يؤدي قدرة إدارة العلاقات العامة على المساهمة ال يجابية في آداء المنظمة، و   إ

وظيفة العلاقات   جهة أخرى إلى كسب تأييد إدارة المنظمة وثقتها في  من 
 العامة. 

 
 . 53و 52دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  24
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العامة  افأهدحديد  ت .3 يسعون  العلاقات  و العاملون  كل  يدركها  إلى    حتى 
 تحقيقها. 

بة  التحديد الدقيق .4 تحقيق أهداف العـلاقات  في  لكل العناصر والموارد المطلو
 توفيرها. إلى  التعرف المسبق على كل المتطلبات والسعيإلى   يؤدي  امالعامة م 

،  يرمع الجماه  حدوثها  بالمشكلات التي يتوقع  ؤإمكانية التنبإلى    يؤدي التخطيط .5
تؤدي  التي  والبرامج  الخطط  أو إلى    ورسم  وتلافيها  المشكلات  هذه    مواجهة 

 . العمل على إزالة أسباب حدوثها

 
 التخطيط في العلاقات العامةفوائد (: 5شكل )ال

 سيضم هذا الباب الفصول التالية:  وللحديث أكثر عن التخطيط في العلاقات العامة 

 لعلاقات العامة التخطيط الفعال في ا .1

 أنواع الخطط في العلاقات العامة.  .2

 خطوات التخطيط في العلاقات العامة  .3
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 تخطيط الفعال في العلاقات العامة الالفصل الأول: 

توافرها  يمكن   يجب  التي  الدعائم  أو  المقومات  من  مجموعة  التخطيط  -رصد  عند 
25: حتى يتحقق النجاح، ومن هذه المقومات  -للعلاقات العامة 

 

 

 التخطيط في العلاقات العامة  مقومات نجاح(: 6ل )كشال

 الحصول على تأييد الإدارة العليا:  . 1

سيسهل وظيفة العلاقات العامة المنظمة بدور القيادة في   إقناع وتتمثل أهمية ذلك في 
و  التنفيذ،  ذلك  بعد  المعنوييعليها  الدعم  لها  الأخرى    ؛وفر  الوظائف  بين  في  والثقة 

س الق  ههذوافتقاد    المنظمة. ية  ناعة  والبشر المالية  المخصصات  توفير  عدم  إلى  يؤدي 
ً للا ية الأخرى داخل المنظمة مع إدارة  ازمة، فضلا  عن عدم تعاون الوحدات الإدار

ا والإحباط  العامة،  سيصيبالعلاقات  مما    لذي  العامة  العلاقات  في  العاملين 
 يضعف من درجة مساهمتهم في تنفيذ الخطة. س 

 
 .58حتى  55دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، من ص  25
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 ول:التكامل والشم. 2

)ب  يقصد  خططها  في  تكامل(  الو تعارض  عدم  العامة  العلاقات  برامجها  أخطة  و 
لها،   الاستراتيجية  الخطة  مع  خطة    بينماالفرعية  تغطية  ضرورة  )بالشمول(  يقصد 

لجميع   العامة  فأالعلاقات  النشاط،  تخطيط    أيوجه  في  إهمال  أو  هذه أخلل  حد 
ق والتوازن بين  يسندان درجة التالأنشطة سوف يؤثر على درجة فعالية الخطة، وفق

 جزائها. أ

 إعداد الخطة:المشاركة الجماعية في . 3

  مكانيات إنجاح الخطة، بل يجب الاهتمام بالات المادية لي مكان إلايكفي مجرد توفير ال 
ية ليس من حيث توافر الـكم والنوع المطلوب لتنفيذ الخطة فحسب، بل وجوب    ،البشر

وتنف إعدادها  في  هؤلاء  على    يذها. مشاركة  بالتعرف  ذلك  يتحقق  وآو   مقترحات راء 
العالت جميع  يقدمها  ينمي  مما  الشعور   ياملين،  التنفيذي  المستوى  على  الأفراد  لدى 

يد من درجة حماسهم. ؤبالمس يز  ولية، و

وع مما يتطلب خبرات ومعارف متنوعة  نكما أن طبيعة وظيفة العلاقات العامة تتسم بالت
  نشطة العلاقات العامة مجموعة أشترك في تخطيط ين أ جبي  واحد، و  لاتتوافر في فرد
 ي الخ برات المتعددة.من الأفراد ذو

ية و. 4 يل الأجلأالأزمات الفور  : ثرها على التخطيط طو

  ً ً   يلعب الزمن دورا يجب توفير الزمن الكافي  ، إذ  في أداء وظيفة العلاقات العامة  هاما
ودقة التنبؤ والتقدير، كما يجب وضع    لإجراء الدراسات المبدئية، التي تتضمن سلامة

من  من خلال تحديد الوقت الكافي لكل مرحلة  جدول زمني لمراحل تنفيذ الخطة،  
بة. أجل   تحقيق الأهداف المطلو
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في   العامة  العلاقات  لخطة  المناسب  التوقيت  تحديد  أهمية  مواكبة وتظهر  ضرورة 
لأحداث التي ة أو تسبق اخر هذه الخطألا تت أثناء تنفيذ الخطة( بمعنى  أالأحداث )

من   العنصر    جلها.أوضعت  بهذا  يرتبط  ً أو عند   يضا الزمني  بالتنسيق  الالتزام  أهمية 
إعلام وسائل  عدة  ت  يةاستخدام  درجة  يادة  ز تضمن  لـكي  الخطة  تنفيذ  ثيرها، أ في 

 ظمة للجمهور في الوقت المناسب. وضرورة تفسير مواقف المن

ً أو هدافها. بمعنى أن الخطة  أبيعة ذ الخطة مع طاسب زمن تنفينفإنه يجب أن يت خيرا
 ً ً   هميتها لوأتفقد    قصيرة الأجل مثلا يل نسبيا ، فمن المعروف أن حققت في زمن طو

 عدت من أجله. أالأحداث التي تعد أساسية اليوم، تفقد أهميتها بإنقضاء الزمن الذي  

 توفير درجة مناسبة من المرونة:. 5

الثبات والاستقرار، إلا أن هذا لايعني عدم هي:    القاعدة الأساسية في التخطيطن  إ 
التأكد   بعدم  يتسم  المستقبل  لأن  العامة،  العلاقات  لخطة  المرونة  من  درجة  توفير 

البيئية هن  )الظروف  بالمرونة  يقصد  و الخطة    االمحيطة(  استيعاب  قدرة    ي أعلى 
 ود.  يكون ذلك في أضيق الحد شرط أن، ةلمواجهة الظروف المتغيرعديلات تطرأ ت

 الاستمرار والتركيز والسيطرة:. 6

يقصد بعنصر)الاستمرار( الت  كيد على أن العلاقات العامة وظيفة مستمرة، ومن  أو
توزع   وتفسير   ةنشطأثم  بالجمهور  الدائم  الاتصال  لتضمن  العام،  مدار  على  الخطة 

ية   الجار ً أالأحداث  لأن  أب   ولا الأحداث،  لهذه  مقاومته  درجة  من  نقلل  حتى  ول 
 عدو ماجهل. نسان  الإ

فيشمل التركي )التركيز(  واستخدام    زأما  للمنظمة،  وسائل أعلى الجمهور الفعلي  نسب 
الجمهور.    الاتصال خصائص  مع  تتفق  عنصرأالتي  يتحقق   ما  أن  فيمكن  )السيطرة( 
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وسائل   استخدام  خلال  الـكبيرة المن  المساحات  مكثفة كاستخدام  بصورة  إعلام 
يد  يلة مما يز  ثر وفعالية الحملة الإعلامية.  أمن والأوقات الطو

ية:يمكانإتوفير ال. 7  ات المادية والبشر

لها  ألايمكن    يتوفر  أن  دون  المطلوب،  النجاح  العامة  العلاقات  خطة  تحقق  ن 
بواسط يمكن  الذي  المالي  البرامج  تهالاعتماد  أن   في  وضع  يلاحظ  و التنفيذ.  موضع 

يتناسب مع حجم الأهداف الم أن   قررة في الخطة.حجم هذا الاعتماد  كذلك يجب 
التحديد على  الأمر  فلايقتصر  والنوع  الـكم  حيث  من  بة  المطلو ية  البشر القوة    تتوافر 

يجب الحرص على توفير المواهب والأفراد ذوي البصيرة  الكمي لهؤلاء الأفراد، بل 
يرلى التطوالقدرة ع  .، والخ برات الفنية المختلفةو
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 لاقات العامة طط في العأنواع الخالفصل الثاني: 

يمكن تقسيم أنواع الخطط في العلاقات العامة انطلاقاً من عدة اعتبارات، فمن حيث 
 26إلى:   خططالمدة الزمنية؛ يمكن تقسيم ال

يل  خطط .1 أكثر وغالباً ما تسمى  وهي التي تغطي خمس  سنوات و  الأمد:   ةطو
تت  وهي  العامة،  للعلاقات  الاستراتيجية  الأهضالخطة  تحديد  بعيدمن   ة داف 

 المدى.

الأهداف    خطط متوسطة الأمد:  .2 رسم  وتتضمن  فأكثر،  واحدة  سنة  تغطي 
 متوسطة المدى. 

  وهي التي تغطي أقل من سنة، وتتضمن رسم الأهداف   خطط قصيرة الأمد: .3
 قصيرة المدى.

 مكن تقسيمها إلى:يومن حيث النطاق الإداري لخطط العلاقات العامة، ف

ا  خطط رئيسية:  .1 الإدارة  اتضعها  للعلاقات  كل  لعليا  تأثيرها  يشمل  و لعامة، 
 أقسام العلاقات العامة في المؤسسة.

فرعية:  .2 أو    خطط  أقسامها  من  بواحد  أي  المنظمة،  في  محدد  بنطاق  تختص 
تك أن  بد  ولا  مع  وأنشطتها.  ومنسجمة  بينها  فيما  متكاملة  الفرعية  الخطط  ن 

ية.   الخطة المركز

 امة إلى:  فيمكن تقسيم خطط العلاقات الع  حيث الهدف المراد تحقيقه منها؛ من  أما  

 
 .61دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  26
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وقائية: .1 الم  خطط  توقع  منها  الهدف  يكون  التي  قبل وهي  منها  الوقاية  خاطر 
 وقوعها، ورصد أسبابها وتلافيها قبل حصولها.

 . ةزمات والمواقف المفاجئأمواجهة الإلى  هدفتخطط علاجية:  .2

دراسة والشرح والبيان، خطط العلاقات العامة هي لأغراض الأن اج إلى    يشار أخيراً  
والتخطيط اللازم لها  العلاقات العامة وظيفة مستمرة ومتجددة ومرنة، لأن وظيفة  

 ً متسما يكون  أن  التي   يجب  المشكلات  طبيعة  مع  يتناسب  حتى  السمات  بنفس 
هذه    تتعامل أن  كما  الومعها،  فالتخطيط  متداخلة،  ً   يقائالتقسيمات  يكون   مثلا قد 

قسامها، والخطة  أو  أعلى مستوى أحد فروعها  قات ککل، أو  إدارة العلا  على مستوى
 . أو قصيرة المدى... وهكذاالموضوعة قد تكون متوسطة 
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   الخطوات التي يمر بها التخطيط في العلاقات العامةالفصل الثالث: 

خطة المنظمة وأهدافها    من  تنطلق عملية التخطيط في العلاقات العامة بشكل أساسي
و أيضاً  ن توقيمها،  إجراطلق  تم  التي  الأبحاث  لدى  ؤمن  الذهنية  الصورة  حول  ها 

العامة   العلاقات  في  التخطيط  أن عملية  القول  يمكن  و الجماهير ودوافعها وتوجهاتها. 
 تمر بالمراحل التالية:  

 . إحصاء الجماهير وتحليل توجهاتهم .1

 .تحليل البيئة  .2

 . تحديد الأهداف  .3

 . صياغة الأهداف الذكية   .4

 ية. سائل الذكتحديد الو .5

 
 ية التخطيط في العلاقات العامة (: مراحل عمل7الشكل )
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 إحصاء فئات الجماهير وتحليل توجهاتهم  ولاً:أ

متعددة تتعامل   ما كانت سياسة العـلاقات العامة تستهدف الوصول إلى جماهيرعند"
ارة الخارج فان من الضروري أن تتوافر لدى إدفي  الداخل أو  في  مع المنشأة سواء  

بيانات   العامة  تفصيلية    سن  ح  يُ   –العـلاقات  تكون  الجماهير    –أن  هذه  نوعيات  عن 
التي  الفئات  كل  تحديد  يمكن  حتى  المختلفة  والاجتماعية  الديموجرافية  وتقسيماتها 
الإدارة  تمكن  التي  الفعالة  الوسائل  واستخدام  العامة  العـلاقات  جهود  إليها  ستوجه 

العـلاقات   رسالة  تحقيق  الإعلا  –العامة  من  أو  الاتصال  في  أو سواء  الإقناع  أو  م 
 27  "الفعالة والمؤثرة. لكل الفئات باستخدام وسائل الاتصال  –التأثير 

في هذه المرحلة ننطلق من الدراسات والأبحاث التي تم إجراؤها سابقاً، بحيث نقوم 
 بتقسيم الجماهير في الداخل والخارج إلى فئات: 

 ث وذكور  ناإ انطلاقاً من الجنس: •

 هقون / شباب / كهول مرا انطلاقاً من العمر: •

 فلاحون / طلاب / أكادميون / عمال ...  انطلاقاً من التخصص المهني:  •

ية...  انطلاقاً من الدين:  •  مسلمون / نصارى / يهود / دروز / شيعة / نصير

 الأكراد / الأتراك / العرب...   انطلاقاً من العرق:  •

أنصار    : انطلاقاً من الولاء للثورة •  / محايدون   / أنصار الثوار   / منتظمون  ثوار 
 العدو / العدو. 

 مهاجرون / أنصار / لاجؤون ...   انطلاقاً من الوطن:  •

 
 .  PAD 461دة إدارة العلاقات العامة، مد سعد، ماالدكتور محمد أح 27
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بعد  و منظمة،  كل  جماهير  طبيعة  حسب  بكثير  ذلك  من  أوسع  الفئات  تكون  وقد 
يتم   ية واضحة،  إحصاء أعداد كل فئة من هذه الفئات بشكل دقيق ووفق نسبة مئو

اضيع المؤثرة في كل فئة بعينها، بحيث يتم استثمار هذه المواضيع في تحديد وتحليل الم
 الأهداف وعمليات الاتصال والخطاب.  

 تحليل البيئة ثانياً: 

 تحليل العناصر التالية:  ةتشمل هذه المرحل

قوة فيها،    :نقاط  يجابية  الإ والعوامل  المنظمة  في  العامة  الأنشطة  مثل  العلاقات 
ية الع ، أو الوسائل الإعلامية المتنوعة التي تستخدمها، المنظمة ها ديدة التي تقيمالجماهير

يقها   . ...إلخ  أو وجود إنجازات كثيرة للمنظمة يمكن تسو

التي :  نقاط ضعف  الحالة  وفي  فيها،  السلبية  والعوامل  المنظمة  في  العامة  العلاقات 
يكون من   ية؛ قد  ثور خطاء السلوكية نقاط ضعفها الأتكون فيها المنظمة هي حركة 

التي تحصل من بعض أعضائها تجاه السكان، أو فقدانها للموارد مما يجعلها عاجزة عن  
 ....إلخ  ات الحياتية للسكانتياجح اتلبية ال

المنظمة:  الفرص في  العامة  للعلاقات  تتاح  أن  المتوقع  من  أو التي  مناطق  انضمام   ،
ية الثور للحركة  جديدة  ية  بشر على  ،  تجمعات  الحصول  ومأو  ية  بشر ادية  موراد 

 . ...إلخجديدة

في المنظمة  : المخاطر  العلاقات العامة  لها  تتعرض  أن  المتوقع  من  تصنيف  التي  مثل   ،
 ً مثلا المنافسين   المنظمة  من  يه  تشو حملات  أو  الدولية،  الإرهاب  لائحة    على 

 . والأعداء...إلخ 
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 اً: تحديد الأهداف لثثا

صبح  لتي تم تحليلها في المرحلة السابقة بحيث تفي هذه المرحلة يتم إعادة كتابة العناصر ا
 الأهداف عبارة عن:  

يزها •  . الحفاظ على نقاط القوة وتعز
 معالجة نقاط الضعف.   •
 السعي للحصول على الفرص المتوقعة. •
 الوقاية من المخاطر المتوقعة.   •

ً ر  : صياغة الأهداف الذكيةابعا

 :  يكون الهدف ذكياً عندما تتوفر فيه المعايير التالية

كأن    : واضح ودقيق .1 غامضاً،  أو  عاماً  أو  مطلقاً  الهدف  يكون  أن  يصح  فلا 
أو  ين،  الآخر هم  من  تحديد  دون  ين  الآخر مع  طيبة  علاقة  هو  هدفنا  يكون 
المراد   يحة  الشر أو  الترابط  هذا  نوع  تحديد  دون  الجمهور  مع  ترابط  يجاد  إ

داف عامة  ا من الجمهور، أو أن نكون منظمة مشهورة، فكل هذه أهاستهدافه
 وغير دقيقة.  

لنتمكن فيما بعد من دراسة مدى تحقيقها لهذا الهدف. يمكن    :قابل للقياس .2
كأن يكون  أن يكون الهدف قابلاً للقياس إذا ارتبط بمعايير كمية أو وصفية.  

ية هذه ال مؤتمراً   20سنة أن يقيم  هدف قسم العلاقات العامة في الحركة الثور
 تسب جديد للمنظمة.من 3000طلابياً، أو أن يضم 
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للتحقيق .3 المنظمة،    : قابل  تعيشها  التي  والبيئة  للظروف  مناسباً  يكون  أن  أي 
ية.    ومناسباً لمواردها المادية والبشر

ً : واقعي .4 بعيداً عن واقع المنظمة.   ؛ ألا يكون مثالياً جدا يباً من الخيال و  أو قر

منضبط    : مقيد بوقت .5 وتاريخ  محددة  زمنية  مدة  هناك  يكون  أن  لإنجاز    أي 
 الهدف.

 

 ئص الهدف الذكي في العلاقات العامة (: خصا8الشكل )

ية:   يصال رسالة  وكمثال عن الهدف الذكي ضمن قسم العلاقات العامة في الحركة الثور إ
سنة    المنظمة خلال  الجامعة  ضم    2021لطلاب  أو  تأييدهم،  على   1000للحصول 

ية خلال ستة أشهر...إلخ ركمنتسب جديد للح  . ة الثور

يات،   ؛في وضع الأهداف  ومن باب التنبيه يجب أن تكون هذه الأهداف من الأولو
يات كل يدخل ضمن دائرة الأولو يحشد الجماهير باتجاهها    ما ينشر  و إنجازات المنظمة و

    ف الجماهير عنها. ضعفي  بيرد على الاتهامات التي تتجه نحو المؤسسة وتتسبما وكل 
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 ً    : تحديد الوسائل الذكيةخامسا

لتنفيذ برامجهاتحتاج     مجموعة من الوسائل التي تكفل لها  إلى    إدارة العـلاقات العامة 
ف ولذلك  معها،  تتعامل  التي  النوعية  الجماهير  فئات  كافة  إلى  خدماتها  من  إتقديم  ن 

من    أفضل    ها يالإدارة إلى دراسة كل الوسائل المتاحة لاختيار أ  أالضروري أن تلج
وسعة التأثير،  قوة  ال  حيث  إلى  والوصول  والانخفاض الانتشار،  النوعية،  مجموعات 

الوسائل الممكنة في    فضلي النهاية الاستخدام الأمثل لأالنسبي في التكلفة بما يحقق ف
 تحقيق أكبر ناتج ممكن. 

يقهإن الوسائل هي السبل ا   SMARTللازمة للوصول إلى الهدف، والتي يجب كتابتها بطر

بعة طرق للأيضاً،   :لملائمة منهاحصول على الوسائل اوهناك أر

 . الخ برات السابقة .1

 . نوسائل المنافسي   .2

يارة المنظمات الشبيهة المتقدمةا .3  .   لسفر لز

يجاد  بداع:إ ال .4  .  ها أحد من قبلب لم يعمل ةوسائل جديد إ

 . والمراجع العلميةلـكتب ا .5

ية:   وكمثال عن وسائل أحد أهداف العلاقات المنظمة ضمن الحركة الثور

سنة  الهدف:   خلال  الجامعة  لطلاب  المنظمة  رسالة  يصال  على   2021إ للحصول 
 . تأييدهم
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 الوسائل:  

يضاح مكانة التعليم في    2021ة عامة خلال سنة  ي ندوات طلاب  عشرإقامة   .1 لإ
 تعتني منظمتنا بمجال التعليم.الثورة وكيف 

باط    2021رحلات طلابية خلال سنة    إعداد عشر .2 إلى المعسكرات ونقاط الر
يبات على استعمال السلاح.تتخلل  ها مسابقات وتدر

تنظيم الطلاب وتوجيههم في حالة  للذكور ولجنة للإناث في    ةي تشكيل لجنة طلاب .3
 الطوارئ وحملات العدو.  

 
 عمل العلاقات العامة (: استراتيجيات9الشكل )
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 الاتصال في العلاقات العامة الباب الرابع: 

 خرين: آصال مع ال% من وقته في الات78ينفق المدير 

    .%   من هذا الاتصال بالكتابة5 •

 . %  قراءة 10 •

 .%  حديث شفهي 30 •

 . إصغاء للآخرين   % 45 •

العامة   العلاقات  فقسم  العامة،  العلاقات  وظيفة  في  الثالثة  الخطوة  الاتصال  يمثل 
العلاقات   لنشاط  يخطط  ثم  وآرائها،  وتوجهاتها  الجماهير  حول  البحوث  أولاً  يجري 

نطلاقاً من نتيجة هذه الأبحاث، ثم يقوم بتنفيذ الخطة وفق عمليات اتصال  العامة ا
 عديدة الأوجه ومعقدة النشاط.  

يكاد أن يصبح علماً مستقلاً يتج ه "الاتصال الإنساني" نحو التخصص العلمي الآن، و
بشكل   المختصون  عنه  تحدث  فقد  المستقلة،  ومفاهيمه  وقواعده  فنونه  له  بذاته 

بينوا  مراحله وأنواعه وقوانين التأثير فيه.   مستفيض، و

 سيضم هذا الباب الفصول التالية:  في العلاقات العامة  اتصالوللحديث أكثر عن ال

 مفهوم الاتصال و أهميته .   -1

 مراحل الاتصال وعناصره .   -2

 أنواع الاتصال .   -3

 قوانين التأثير في الاتصال.   -4

 تصال .  اوسائل وأنشطة ال  -5

 برتوكولات الاتصال .   -6

بالص -7  ات والعوائق التي تواجه الاتصال .عو
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 : مفهوم الاتصال وأهميتهلفصل الأول: ا

ية  " الإنجليز اللغة  في  اتصال  كلمة  أصل  اللاتينية   Communicationيرجع  الكلمة  إلى 
Comminisبالتالي ل  الاشتراك في تباد   يفإن الاتصال يعن  ، وتعني المشاركة أو العموم، و

والاتجاه والمشاعر  من    ؛اتالمعلومات  معلومات  إرسال  هو   أو   شخصوالاتصال 
ين بشكل أساسي من خلال  آأو  ؛  شخص آخر  إلى   شخاصأمجموعة   مجموعة من الرموز خر

 28."خ(أحرف وكلمات وأصوات وأرقام وصور ورسوم وألوان...إل)

هو عملية تفاعل اجتماعي يستخدمها الناس لبناء معان  نستنتج أن    تشكل    الاتصال: 
صورة   عقولهم  للعالمفي  الصور  ،ذهنية  هذه  يتبادلون  الرموز،   و يق  طر عن  الذهنية 

يذهب هو من  اع، ونقإالنفس والإدارة إلى أن الاتصال هو وسيلة للتأثير وال علماء و
السلوك اللفظي أو المكتوب الذي يستخدمه أحد الأطراف   وجهة نظرهم عبارة عن

الآخرأللت الطرف  على  أثير  والحر ،  الكلمات  استخدام  هو  الرموز و  من  وغيرها  كات 
  و انتقال أو تدفق  أمن إنسياب  و هو عملية مستمرة ومتغيرة تتضأ  ؛المعلومات  للتباد

يمكن    و هو وضع الأفكار في صياغات )رسالة( وفي وسيلة مناسبة، بحيثأ  ؛أشياء
يتصرف بالشكل المطلوب.   أن يتفهمها الطرف الآخر، و

يف السابقة استخلاص تع  يمكن من هذه التعار  29  خاص بالاتصال هو: ف یر و

يل    عملية" فکار ومعلومات معينة إلى رسالة  أمستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف بتحو
ية   ية، تعنو مأشفو   يكفي  ولا  اتصال إلى الطرف الآخر،  وسيلة  قل من خلالنتو
وجيه الرسالة من طرف إلى آخر، وهي العملية التي يمكن أن يطلق عليها البث تمجرد  

لإرسال من جانب واحد، فلـكي بتم الاتصال لابد أن يتلقى الطرف أو النشر أو ا
 

 121دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  28
 122دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  29
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 ً ردا ً   الأول  يا ً   وأ  فور توجيه    تدخلا استمرار  على  الردود  تستمر  وأن  رسالته،  على 
ً ل ب الرسائ بحتصأالرسائل، فإذا انقطعت الردود   ". الاتجاه ادي حأ ثا

لبشر، وهو الوسيلة  محرك العملية الاجتماعية بين اهو    الإنساني وهكذا يصبح الاتصال  
ير حياته الاجتماعية، ونقل صورها وتفصيلاتها في  الإنسان  ها  التي يستخدم  تنظيم وتطو

يق التعبير والتعليم والتسجيل بأشكاله المختلفة  . من جيل إلى جيل عن طر

  و أالنشاط الذي يستهدف تحقيق العمومية    ل من وجهة نظر الإعلام هو الاتصا  ماأ
و منشاة أو قضية، عن  أو موضوع  أالشيوع أو المألوفية لفكرة    وأالذيوع أو الانتشار  

يق انتقال المعلومات   و جماعة إلى  أو الاتجاهات من شخص  أو الآراء  أو الأفكار  أطر
معنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى  أشخاص أو جماعات باستخدام رموز ذات 

ية الرئيسية التي يمكن  وهكذا يمثل الاتصال العملية الأم أو العمل  30. كل من الطرفين
حيث من  تختلف  قد  متنوعة  نشاط  أوجه  أو  فرعية  عمليات  بداخلها  تنطوي   أن 

 ً  31  ." أنها " عمليات اتصال على فيما بينها أهدافها، ولـكنها تتفق جميعا

 

 

 

 

 

 
 123ص دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(،  30
 ، مذكرة الدكتور محمد أحمد سعد. PAD 461دة إدارة العلاقات العامة، ما 31



57 
 

يي ىهمية الاتصال في المنظمة علأيمكن تقسيم هذا و  32  وهما: ن، مستو
 

 : علي المستوى الداخلي

بلاغ العاملي  •  لأهداف العامة والتفصيلية.ن بالمنظمة باإ
يف المرؤوسين بكيفية تنفيذ العمل.  •  تعر
يف •  بإمكانات المنظمة المتاحة. التعر
 تقييم أداء العاملين.  •
بلاغ الإدارة بردود أفعال   •  العاملين تجاه القرارات المختلفة. إ
 نقل مشاكل العمل والعاملين للإدارة. •

 : المستوى الخارجي ىعل

 العاملة.  الحصول على احتياجاتها من القوىالإدارة في  تسهيل مهمة  •

يف الجمهور بمزايا  •  . الذي تقدمه  أو مستوى الخدمة المنظمةتعر
 . وجماهيرهابناء جسور من الثقة بين المنظمة  •

 

 

 

 

 

 
 311دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  32
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 عناصرهالاتصال و مراحلالفصل الثاني: 

 مراحل الاتصال:  

 33يمكننا تقسيم الاتصال إلى المراحل التالية:

التي    الرسالة:  نشاءإحلة  مر .1 ما،  رسالة  بإرسال  قراره  المرسل  يتخذ  حيث 
  نحو إرسال رسالته    ى و مؤثر )دافع( يدفعه إلأو مشاعر  أتنتج عن فكرة  

 المستقبل.

الترميز:  .2 إل  مرحلة  )المعاني(  يل  تحو مرحلة  حيث    ى وهي  ية(  لغو )رموز 
ظية  شكل رموز لف  ىرسالة عل  ىو مشاعره إلأيقوم المرسل بصياغة أفكاره  

 فظية. أو غير ل

والمستهدف   الرسالة:  نقلمرحلة   .3 والجمهور  الرسالة  طبيعة  على  وتتوقف 
مكتو   .المستقبل() رسالة  أو  الصوت  يختار  أو  فقد  الإذاعة  أو  بة، 

يون، أو  ً عكثر من وسيلة مأالتليفز  . ا

خلال المستقبل إلى    مرحلة فك الرموز: .4 من  الرسالة  يل  تحو مرحلة  وهي 
تحليمعان   خلال  من  و،  وتفسيرها  مع لها  تطابقها  ومدى  معناها،    فهم 

 حاجته وقيمه وأفكاره. 

و رفض الرسالة من قبل المستقبل. أقبول    ى وهي مد  مرحلة الاستجابة: .5
سلبية   ية،  قو أو  ضعيفة  مباشرة،  غير  أو  مباشرة  و  أ وقد تكون الاستجابة 

 يجابية، عقلية أو مادية. إ 

 
 331دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، ص  33
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ل أو عدمها، حيث  نجاح عملية الاتصا  ى وفي هذه المرحلة يمكن أن تحدد مد
يقوم المستقبل بصياغة استجابته )فهمه وأفكاره ومشاعره( في رسالة جديدة 

 المرسل الذي ينقلب بالتالي إلى مستقبل.  ى بثها إلي

حيث تنقل الرسالة الجديدة  بعد هذه المرحلة تبدأ دورة جديدة من عملية الاتصال،  
عملية  إلى فتتم  الجديد،  أخرى    فك  المستقبل  إلى  ترميز  تحوله  بعد  المرسل  بها  يقوم 

يفهم معناها، فإن تبين له أن ر  سالته قد فهمتمستقبل حيث يفك رموز الرسالة و
من قبل المستقبل اطمأن إلى نجاح رسالته واتصاله، وإن تبين له العكس عاد وأرسل 

 بل.رسالة اتصالية جديدة ومعدلة بشكل يؤدي إلى استيعابها من قبل المستق

 
 (: مراحل عملية الاتصال في العلاقات العامة 10الشكل )
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 34 عناصر عملية الاتصال:

 يمكن التعبير عن عنصار عملية الاتصال بالشكل التالي:  

 
 عملية الاتصال في العلاقات العامة عناصر (: 11الشكل )

فاظ  لأالقائم بالاتصال، والذي يتولى صياغة الأفكار في شكل    الطرفوهو    المرسل: 
يوجهها إلى  أ  . آخر  طرفو رموز و

يقة   نقله إلى الطرف الثاني  ىوهي المضمون الذي يسعى المرسل إل  الرسالة:    ليدركه بطر
 الاتصال.  هدافأمعينة من شأنها أن تمنحه 

ً فالإنسان يرسل كم ً ضخم  ا ً ومتنوع  ا بعضها الآخر    ا من الرسائل، بعضها يتسم بالخصوصية و
بالعمومية هذه ا.  يتسم  بعض  بالمصادفةو يتم  بعضها  و نقله بقصد،  وكلما   .لرسائل يتم 

 لما اكتسبت الرسالة فعالية أكبر. ك بين المرسل والمستقبل وتفاهم كان هناك تفاعل

 
 .139حتى ص    351ص  من  الأسس والمهارات(،  ت العامة )دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقا  34
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أو موجات  ؛  فالرسالة هي قلب عملية الاتصال، وقد تكون على شكل كلمة مطبوعة
الهواء في  الأسلاك؛  صوتية  عبر  بائية  كهر موجات  بال؛  أو  إشارة  عبوس  أيد  أو  و 

يضة عر ابتسامة  أو  +  ؛  بالوجه،  صورة   + )صوت  يونية  تليفز معلومة  أو  صفراء  أو 
ية؛ و نشيد وطنيأ؛ لوان(أحركة   أو مثل شعبي.؛ أو قصيدة شعر

يخضع ترميز الرسالة ) ً إ و تصبح    يمن القواعد التي يجب مراعاتها لـك( لمجموعة  علاميا
 ً ة  وفق مجموعظروفاً ملائمة عند المستقبل    ، إذا ما صادفتالرسالة أكثر فعالية وتأثيرا

   من القواعد:

 
 (: قواعد الاتصال في العلاقات العامة 12الشكل )

المباشرة هي أداة حمل الرسالة من المرسل إلى المستقبل، فالرسائل الشخصية  الوسيلة:  
يق   يبة والمحاضرات...  عن طر والرسائل العامة  الاتصال المباشر مثل الدورات التدر

ية تنق يون...(.  - راديو  -صحف ومجلات  )ل عبر وسائل الاتصال الجماهير  تليفز
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ال  وسيلة  تقسيم  يمكن  أو إكما  الشخصية  كالمقابلات  )الشفهي(  المنطوق  إلى  تصال 
بة   المكتو الاتصالات  وهناك  والمؤتمرات...  والتليفون  واللجان  الاجتماعات 

ير والمذكرات   والفاكس....إلخ. كالخطابات والتقار

فمنها الوسيلة الرسمية التي يعترف بها هيكل تنظيم   ،يمكن النظر إليها بمعيار مصدرها  كما
والأوامر  والمراسيم  ية  الدور والـكتب  ير  الرسمية كالتقار قنواتها  في  وتسير  المنظمة 
قنوات   لاتمر عبر  غير الرسمية التي  الاتصالات  ومنها  ية،  والمنشورات الدور العمومية 

 . والمسامرات والمناقشات البينية عترف بها، كالشائعاتم

يقوم المستقبل ى  و الجماعة التي يسعى المرسل إلأهو الفرد  :  المستقبل  نقل رسالته إليه، و
 ً يفسرها وفقا ان )الإطار  علما تعنيه عنده هذه الرموز من م  بإعادة فك رموز الرسالة و

   .(يالدلال

وماي الإدراكية،  العمليات  هذه  اإن  عناصر  من  فيها  والتعلم  ؤثر  والدافعية  لشخصية 
بناء عل يقبله من أفكار أو معلومات مرسلة إليه، و هذه ى  تحدد مايفهمه المستقبل و

 العمليات يقوم المستقبل بالتصرف والسلوك.

يكون على دراية  لذلك يجب أن يضع المصدر )المرسل( في اعتباره طبيعة   المستقبل و
 . يضمن تحقيق الهدف من الرسالة ىبها حت

ة، هي رد فعل المستقبل نتيجة استقباله وفهمه الرسال   جابة )التغذية العكسية(: الاست
لفظ فعل  رد  صورة  في  عنه  إلأ  يوتصدر  المستقبل  ينقلب  وهنا  حركي.  مرو  سل ى 

 الجديدة.لرسالة ل
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ً   ()الاستجابة  ىوقد يكون رجع الصد يجابيا ً   Positive  إ ، وقد Negative  أو سلبيا
 ً داخليا فقط  )يشعر   يكون  ً أ؛  ( المستقبل   به  خارجیا المرسل)  و  يكون  ،(يتلقاه   وقد 

 ً يا ً  Immediate فور  .Delayed أو مؤجلا
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 أنواع الاتصال الفصل الثالث: 

 
 الاتصال في العلاقات العامة أنواع(: 13الشكل )

35المستخدمة من حيث اللغة 
 

بخاطره   تجول  فكرة  عن  الإنسان  به  يعبر  ثابت  منظم  فهم  يجيش  أكل  إحساس  و 
و الحركة أفالتعبير بالكلمات أو الصور أو الموسيقى  ،  ره، إنما هي لغة قائمة بذاتهابصد

 .  الغير ى أو الألوان هو لغة ينقل من خلالها الإنسان أحاسيسه وأفكاره إل

بالتالي ينقسم الاتصال وفق ً و  للغة المستخدمة إلى :   ا

 لفظي:  اتصال  -أ

 .(صحف و مجلات، کتب، رسائل) ابيتک •
يق شخص  شفهي: وج • يق وسيلة اتصال أو عن طر ها لوجه أو عن طر

 ثالث. 

 

 
 . 142حتى  140ص من دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(،  35
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 )اللغة الصامتة( :اتصال غیر لفظی  -ب 

و الوجه،  وتعبيرات  العيون،  بنظرات  يحصل  الجسموقد  يقة  و   حركة  طر
يماءات، والجلوس/الوقوف ، والضحك الصوت ) هامس/ مرتفع(، والملابس، والإ

ل الصور والموسيقى والألوان، ورموز ، وإعلامياً من خلاشكل الخطأو الابتسامة، و
 الزمان والمكان.  

 غير اللفظي الاتصال  الاتصال اللفظي 

 الجسم أو مؤثرات خارجية  إشارات  منطوق أو كتابي 

يات بيولوجية  تحكمه قواعد اللغة    تحكمه ضرور

 لغة عالمية  ثقافة شعب واحد 

 يؤثر في العواطف بعمق  يؤثر في العواطف نسبيا  

 ا بدقة وصدق ووضوح،ن عن مشاعرنا واتجاهات  في التعبيرالاتصال غير اللفظي    يساعدنا
الوقت  يفسر    كما نفس  اللفظيفي  الاتصال    ،الاتصال  عملية  يجعل  ية أمما  حيو   كثر 

علإو يساعد  كما  الجمهور   ىقناع،  وجذب  بأنفسنا  ثقتنا  من  يد  يز و رسائلنا  تکرار 
 . المستهدف

الاتصو اللفظي  غير  الاتصال  يكمل  اللفظي  قد  ال 
أو   محله  يحل  أو  حديث(،  بعد  معبرة  )إشارة 

والبكم   )الصم  به  وقد    -يستبدل  الشفرات(، 
 .  )يترافقان(
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وت الاتصالية  الرسالة  إعادة  يمكن  اللفظي  وغير  اللفظي  بالاتصال  بالتكرار  أو كيدها 
حركة من الجسم  ، كأن تدل )المعلم(، ولـكن يمكن في بعض الأحيان أن يتناقضان

ً ؛  معينة )الخوف مثلا(  دلالةعلى   ، فنحن نستخدم الاتصال  ثم ينفيها الإنسان لفظيا
يب يقول خذوني(.ننأحيانا دون وعي منا بأ غير اللفظي   ا نستخدمه )يكاد المر

 36من حيث مستوى الاتصال  

 : Intrapersonal Communicationالاتصال الذاتي . 1

الذي يحدث داخل الفرد، هو الاتصال الذي يتم بين الشخص وذاته، فهو الاتصال 
به ومدركاته.   يتضمن أفكاره وتجار وتقييم للأفكار   ىنععطاء مإسلوب الفرد في  أي  أو

   لأحداث والتجارب المحيطة.وا

 
 في العلاقات العامة  الذاتي (: الاتصال14الشكل )

 
 151حتى  143ص من دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(،  36
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الاتصال   عملية  فهم  على  يساعد  حدوثه،  وكيفية  الذاتي  الاتصال  مضمون  وفهم 
 ً شكال الاتصال  أشكل من    يالفعل تجاه أي رسالة يستقبلها الفرد في أ، فرد  إعلاميا

هذه   ناتج  على  يتوقف  ً الأخرى  ذاتيا تحدث  التي  وتتأثر   العملية  المواقف،  جميع  في 
عملياته   في  لها  يتعرض  التي  والرموز  الأشخاص  عن  الفرد  لدى  الإدراكي  بالمخزون 

 الإنفعالية. 

 Interpersonal Communicationالاتصال الشخصي:  . 2

و شخص وعدد معدود من الأشخاص، أ؛  خرآ وهو الاتصال الذي يحدث بين شخص و
يتميز بالقدرة على التعرف على   الفوري لدى المستقبل.   (الاستجابة)دى الرسالة  صو

يمكن خلاله استخدام حواسنا الخمس،  ة. كثر فعالي أومن ثم تعديل الرسالة لتصبح  و
بالتال قات  اكثر في موضوع مشترك، ومن ثم تتكون الصدأو  أالتفاعل بين شخصين  ي  و

 مة. الحمي

 
 في العلاقات العامة  الشخصي (: الاتصال15الشكل )
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يعتبر الاتصال الشخصي من  ً أنواع الاتصال تأقوى أو  :لأسباب التالية لقناعا  إو  ثيرا

 يسير في اتجاهين.  •

ية مباشرة.  •  تكون الاستجابة فور

تفاعلي عن ط • اجتماعي  جو  في  فييحدث  والمستقبل  وجود المرسل  يق   ر
 . المكان والزمان  نفس

ير رسائلهم الاتصالية  ي • تيح لطرفي الاتصال تحديد أهدافهم المشتركة، وتطو
 وتنمية معلومات جديدة ذات قيمة بالنسبة لهم. 

ير، أكثر من  •  سلوب(.أمرن )الدقة ، التطو

ق التحقي- التعذيب    - يستخدم في عمليات الضغط الاجتماعي )التفاوض •
 الاستجواب(.  -

 . سانية كقنوات اتصالحضور الحواس الإن •

 Group Com: يعاالاتصال الجم. 3

و أفراد الأسرة زملاء العمل  أعي بين مجموعة من الأفراد مثل:  ايحدث الاتصال الجم
و حل أضاء وقت الفراغ أو التسامر، أو اتخاذ قرار  قالدراسة، جماعات الأصدقاء ل

 .  الاتصال  شاركة للجميع فيح فرصة الممشكلة. حيث تتا

 Public Comالاتصال العام : . 4

كما هو الحال عند تواجد الفرد مع مجموعة كبيرة من الأفراد في المحاضرات، الندوات، 
يتميز التفاعل في هذا النوع من الاتصال بأنه   الأمسيات الثقافية وعروض المسرح. و

يض مرتفع. كما يتميز بوحدة الاهتمام والمصلحة والا م  لتقاء حول الأهداف العامة، و
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يم داخلي وإن كان غير رسمي، وعادة مايتم هذا النوع من الاتصال  ظأعضاء الجماعة تن 
ً أفي أماكن التجمعات   لهذه الأغراض.  و تلك التي تقام خصيصا

   Mas Com: يالاتصال الجماهير . 5

إ ية  الجماهير الإعلام  وسائل  باستخدام  يتم  ومدروس  منظم  اتصال  جمهور وهو  لى 
يض من الناس بقصد التأثير على معلوماتهم   و اتجاهتهم أو سلوكهم. أعر

 
 في العلاقات العامة  الجماهيري (: الاتصال16الشكل )

 الصحف مثل    جماهيرتي يستخدمها اليعتمد الاتصال الجماهيري على وسائل الإعلام ال 

 ً عددا يتطلب  هنا  ومن  يون،  والتليفز ً   والراديو  الأش  كبيرا المهارات  من  ذوي  خاص 
يق واحد لإتمام العملفي  المختلفة )مرسل( يعملون   يفر سير الاتصال الجماهيري في  ، و

ً   اتجاه واحد مريح وسهل، ولـكه يفتقر إلى  مايتم عن    معرفة رجع الصدى الذي غالبا
يق الاستقصا طراف الاتصال الجماهيري لايعرفون أو  ؛ات والدراسات الميدانيةءطر

 . بعضهم بعض
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الثقافات والميول    وع الفئات ومختلف ن، فهو متسر الاتصال الجماهيري غير منجانجمهو
ية بسرعة وتستبدل، وتءاوالانتما   كما أن   بأخرى،   تستهلك الرسائل الاتصالية الجماهير

ية مرتفعة التكلفةالرسال  ً أللرقابة )وهي عرضة    ة الاتصالية الجماهير قد تتعرض و  (، حيانا
يش مما يؤدي إ   عدم فهمها من قبل الجمهور المستهدف. لىإلى التشو

اجتماع  يعمل جو  في  الجماهيري  حيث  عقم  يالاتصال  وميول    ثريتأد،  باتجاهات 
بالأوضا  ،ورغبات المرسل والرقيب واستجابات المستقبلين   ع السياسية والاجتماعيةو

في السائدة  و المجتمع  والاقتصادية  الاختياري، .  بالعنصر  الجماهيري  الاتصال   يتأثر 
 كبير ومنوع من الرسائل والمواد الإعلامية المتاحة للجمهور. د  الذي يتمثل في وجود عد

الإشارة  "  تجدر  هذا الإطار  خطوتين"إ وفي  الدعائية على  انسياب  ية  "نظر والتي ،  لى 
واحد، وقت  في  ورأسية  أفقية  عملية  الاتصال  بأن  يعن  تؤمن  ا  يمما  عتماد  ضرورة 

ية وقادة الرأي  لى جانب وسائل الاتصال الجماهيري، إودعاة التغيير    القيادات البشر
يد من الاهتمام   يس المز ينبني على تكر لى الجماعات المتباينة إ فنظام الاتصال الفعال 

ا جمهور  منها  يتكون  من  التي  المستفادة  الدروس  كانت  ولما  النهاية،  في  لمستقبلين 
الجماهير   بعض  أن  أثبتت  قد  والدعائية  الإعلامية  فئات  التجارب  من  فئة  كل  في 

 ً ً   المجتمع تمارس دورا  في الاتصال الجماهيري سواء بالتأثير أو الدعاية أو الإعلام،  أساسيا
عملية الاتصال التل تستهدف  أن  أصبح من الضروري  من قد  الأفراد  هؤلاء  في    أثير 

أخرى  ،ناحية ناحية  من  الواسعة  الاتصال  عملية  في  الشكل    ،واستخدامهم  يوضح  و
 37" النموذج. التالي هذا

 
 الدكتور محمد أحمد سعد. كرة ، مذ PAD 461مادة إدارة العلاقات العامة،  37
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 (: نموذج الاتصال على خطوتين في العلاقات العامة17الشكل )

إلى  إ:  والخلاصة الإعلامية  الرسائل  توصيل  على  بقدرته  يتميز  الجماهيري  الاتصال  ن 
للقائم   معروفين  غير  ولأفراد  يات،  والمستو الاتجاهات  متباين  يض  عر جمهور 

بسرع بالاتصال، تصلهم الرسالة في نفس اللحظة   ي أة فائقة، مع مقدرة على خلق رو
، والمقدرة على نقل الأفكار نماط سلوك غير موجودة أصلا أعام، وعلى تنمية اتجاهات و

 والمعارف. 
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 Medio Comالاتصال الوسيطى: . 6

 ً ً   وهو نوع من الاتصال يحتل مكانا بين الاتصال الشخصي والاتصال الجماهيري.    وسطا
السلـ الاتصال  خلال  من  يتم  وو والتلـكس،  الهاتف،  مثل:  نقطتين  بین  جهزة أ کی 

يونية ية، والدوائر التليفز  ، والأنترنت. المغلقة الاتصال اليدو

 
 في العلاقات العامة  الوسيطي (: الاتصال18الشكل )

الوسيطو أعداد  يشبه   يالاتصال  قلة  حيث  من  الشخصي  في    الاتصال  المشاركين 
 ً )غالبا يكونون  الاتصال  وكذلك  واحد(  وتكون   شخص  بالاتصال،  للقائم  معروفون 

ً   - الرسالة ذات طابع خاص، والمشاركون   ذو ثقافة مشتركة : كما يشبه الاتصال    -   غالبا
متجانس، غير  جمهوره  كون  في  ت  الجماهيري،  والرسالة  بعضهم،  عن   قلنومتباعدين 

 ن واحد. آفراد متعددين في  أ إلىبسرعة، 
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 Organizational Com: ي س المؤس الاتصال  . 7

المستوى   على  المؤسسة  داخل  يتم  الذي  المكتوب  أو  المنطوق  الإنساني  الاتصال  هو 
ية العلاقات الاجتماعية بين   ير أساليب العمل وتقو يسهم في تطو الفردي والجماعي، و

يكون على عدة  : أشكال الموظفين، و

 وهو أنواع:  Formal Com: يالاتصال الرسمأ. 

نسياب المعلومات من الرؤساء إلى المرؤوسين  اهو    Dowmward Com:  نازل صال الالات  -
للمؤس  التنظيمي  الهيكل  الداخلية،  في  المذكرات  خلال  من  ً اسة،  حادیث، أ،  جتماعا

المقابلات...إلخ. الملصقات  إعلانات،  شكل    -   لوحة  على  يكون  الهابط  فالاتصال 
 .  الرؤساء إلى المرؤوسين و توجيهات في اتجاه واحد من  أوامر أ

  هو الرسائل الاتصالية الصاعدة من المرؤوسين إلى :   Upward Com  ل الصاعدوالاتصا 
شكل إطراء    ،رئيس المؤسسة یر،  أو مديح  أوتكون في  و طلبات  أو شكوى أو تقار

التماسات. أ يخلص   و  و بالمعلومات،  يدها  تزو في  الإدارة  الصاعد  الاتصال  يفيد  و
ضغوالم و رؤوسين من  واحباطاته،  في عملية اتخاذ القرار، ركة  المشايمكنهم  ط العمل 
 مقياس لفعالية الاتصال الهابط. هو و

هو تبادل المعلومات بين الأفراد الذين هم على :  Horizontal Com:    الاتصال الأفقي  -
الإداري   المستوى  المؤسسةأنفس  في  ية  الإدار الوحدات  خلال ،  و  من  يتم  و

التليفون والاتصالات  والرسائل  والمناقشات،  والمذكرات.الاجتماعات  يفيد   ية  و
هداف المؤسسة، وحل مشاكلها،  أالاتصال الأفقي في التنسيق بين الإدارات لتحقيق  

 وتبادل المعلومات، وحل أوجه الصراع بين الدوائر المختلفة بما يقلل الجهد والوقت.
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 Informal Comeالاتصال غير الرسمي ب. 

يت هو الاتصال الذي  كالمناقشا  ممو  الرسمي  يارالاتصال  والز في  ت  ات الاجتماعية، 
وال  المطعم   ياضية.   نواديوالمركبات  تبادل    إلخ.  .. الر يتم  اللقاءات  هذه  خلال  فمن 

أنها   أو  خطورة هذه المعلومات بعدم  دقتها  نمك ، ولـكن تالمعلومات حول المنظمة
 مجرد شائعات. 

 
 المؤسسي في العلاقات العامة الاتصال(: 19الشكل )
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 في العلاقات العامة  تأثيرال قوانين: الفصل الرابع

ال من  مجموعة  كبير   قوانينهناك  بشكل  يتأثر  تجعله  الإنسان  بفطرة  المرتبطة  الطبيعية 
برت سيالديني عن هذه  يقول "نعم" لما يطُلب منه، يتحدث عالم النفس الدكتور رو و

كتا  قوانينال يستخدمها  في  من  لأن  المطاوعة،  مبادئ  فيسميها  "التأثير"  على به  يحصل 
ال هذه  شرح  يمكننا  الجماهير.  من  من    قوانينمطاوعة  استثمارها  لأن  مختصر  بشكل 

يات عملية الاتصال:   ضرور

 
 (: قوانين التأثير في الاتصال مع الجماهير20الشكل )

 التباين قانون أولاً: 

يقة التي نرى بها هناك مبدأ في  الإحساس البشري يسمى: مبدأ التباين، يؤثر في الطر
ُ ال ً قدمان لنا واحدفارق بين شيئين ي ينص المبدأ ببساطة على أنه إذا كان   ؛تلو الآخر ا

ً إلى حد ما عن الأول، فإننا نميل إلى أن نراه أكثر اختلافاً  الشيء الثاني مختلف عما    ا
 هو عليه في الواقع.  



76 
 

ً رفعنا جسم وهكذا إذا ً خفيف ا ً أولا، ثم جسم ا ً  ا لثاني  ، فإننا سنقدر وزن الجسم اثقيلا
 ً . مبدأ التباين من  على أنه أثقل مما لورفعناه دون أن نجرب رفع الجسم الأخف أولا

يستخدم في أنماط كثيرة من الإحساسات  في  المبادئ الثابتة   ياء النفسية، و حقل الفيز
، ثم جاءت فتاة غير حسناء، فإن مكان ماحسناء في    فتاةرأينا  غير الوزن. وإذا كنا  

 38تبدو لنا أقبح مما هي عليه في الواقع. الفتاة الثانية سوف 

المبدأ هذا  التجار  باهظ    يستخدم  سعر  وضع  خلال  من  منتجاتهم  يف  تصر جداً  في 
لإحدى السلع بين مجموعة من السلع أرخص منها بكثير، فيكون الهدف من رفع ثمن  
ية   البشر النفس  في  التباين  مبدأ  باستخدام  الثانية  السلعة  يق  تسو هو  الأولى  السلعة 

 بشكل تلقائي.  

 ُ ي العلاقات  ستخد  قد  في  التباين  مبدأ  الحم  في  وضع كر العامة  خلال  من  ية  الثور   ة 
ين: تأييد حكومة العدو التي يكثر فيها الفساد المالي والأخلاقي والظلم  الجماهير بين خ  يار

ية التي رغم أخطائها لا يمكن أن تقارن  والقمع والاضطهاد أو تأييد منظمتنا الثور
ية.  بالحكوم بالتالي سيعمل مبدأ التباين لصالح الحركة الثور  ة الفاسدة. و

 التبادل  قانون ثانياً:

  ا قدمه الشخص الآخر لنا. دفع بلطف مقابل مب  ان نأنه يج  قانون التبادل  نصي
ً معروف  رجل مالنا    إذا قدم ، فإننا يجب أن نرد له المعروف، وإذا أرسل لنا هدية، ا

نتذكر أن  يجب  بهديفإننا  مثلهاه  دعانا  ة  وإذا  أن الأصدقاء  ؛  يجب  فإننا  حفلة،  إلى 
من   حفلاتنا.دعوتهم  نتأكد  من  حفلة  فإننا    إلى  التبادل،  قانون  وحسب  لذلك، 
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ً ملزمون بأن نقدم في المستقبل معروف  ، حيث أو هدايا أو دعوات أو ما شابه ذلك  ا
 ً 39  .اءأن ترافق المديونية استلام مثل هذه الأشي أصبح من التقليدي جدا

 

مدی    المظهر المثير للإعجاب في قانون التبادل والإحساس بالالتزام الذي يرافقها هو
ية.تداخ البشر الثقافة  في  بشكل  هذا    لها  منتشر  علماء   القانون  إن  حيث  واسع، 

الاجتماع مثل )ألفين غولدنر( أمكنهم أن يقروا بعد دراسات مكثفة أنه لا يوجد 
نون. وفي كل مجتمع تبدو متغلغلة فيه، فإنها تتغلغل مجتمع بشري لا يخضع لهذا القا

 . الأنواع ميع في كل المبادلات من ج

وهي   الإحسان"،   "الإنسان عبد  مهمة:  قاعدة  سابقاً عن  المسلمين  تحدث علماء  وقد 
وملتزمون  إلينا  يحسن  لمن  مدينون  أننا  ببساطة  نشعر  كبشر  لأننا  القانون،  هذا  تعزز 

 يكون في غالب الأحيان طاعته في ما يطلب.  تجاهه برد المعروف الذي 

من خلال الإحسان إلى الشخصيات    يمكن استخدام هذا المبدأ في العلاقات العامة 
والخارجي الداخلي  الجمهور  في  يمات    المهمة  والتكر الهدايا  عبر  والمساعدات  للمنظمة 

المالية...إلخ بالإدانة   ؛  والمكافآت  سيشعرهم  ما  ب  وهذا  و   التالي عندما تجاه المنظمة. 
بة كبيالمنظمة التأييد أو الدعم أو الاتطلب منهم   رة في  نخراط فإنهم سيجدون صعو

 رفض ذلك لأن إحسان المنظمة إليهم في السابق قد أصبح يشعرهم بالالتزام معها. 
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 تزام والثبات  لالا قانون ثالثاً: 

ا الفعل  توجيه  في  الثبات  مبدأ  قوة  بعيد  زمن  منذ  النفس  علماء    اعتبر لبشري.  فهم 
و)تیود   واضعو هایدر(،  يتز  و)فر فستينغر(،  )ليون  أمثال  المرموقون  يات  ور  النظر

سلوكنا. لـكن هل هذا الميل إلى  في  أنها الحافز الأساسي  نیوکمب( الرغبة بالثبات على
ً الثبات قوي حق يد القيام به في الحالة العادية؟    ا بما يكفي لإرغامنا على القيام بما لا نر

 ي هذا. لاشك ف

سلاحادافع  يشكل    الثابت  بمظهر  والظهور  ياً  لثبات  ً قو أسلحة  اً  جد  ا التأثير  من 
 ً كثيرا مصالحنا الخاصة  الاجتماعي،  بوضوح  تناقض  نتصرف بطرق  يجعلنا  كي  و   .ما 

ً بوصفه حافز اً  نفهم لماذا الثبات قوي جد ُ ا نظر للثبات في  ، من المهم أن ندرك أنه ي
الأحوال   يمعظم  تأقلمي.  غير أنه  شخصية  صفة  أنه  على  عامة  الثبات  عدم  إلى    نظر 

الذي   للشخص  ينظر  قد  بة.  غير  مرغو أنه  على  وأفعاله  وكلماته  معتقداته  تتطابق  لا 
ً حازم أو مشوش أو ذو وجهين، أو حتى على أنه مختل عقلي لدرجة العالية  تترافق ا  . ا

 الشخصية وقوة في الذكاء. من الثبات مع قوة

 40  لب المنطق والعقلانية والرسوخ والصدق.تقع هذه الصفة في ق 

من   مجموعة  استخدام  خلال  من  العامة  العلاقات  في  القانون  هذا  استخدام  يمكن 
أو  المنظمة،  تجاه  الداخلي  أو  الخارجي  الجمهور  أفراد  من  خطي  التزام  لأخذ  الطرق 

 التزام فعلي وعلني أمام العامة. قد يكون ذلك بإظهار أسماء بعض الشخصيات على
يد سياسة المنظمة، أو بالتق اط صور لقادة المنظمة مع هذه الشخصيات، بيان رسمي يؤ

قدوات للجماهير  أنهم  بعض نشاطات المنظمة ليظهروا أنفسهم    أو بجعلهم يشاركون في
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ِّل قانون الثبات الذي سيجعلهم يدافعون عن المنظمة  ؛  في هذا النشاط كل هذا سيفع 
يسوق يتبنونها أمام الجماهير و    ون لها.و

 ي  البرهان الاجتماع قانون رابعاً:

هو  ما  لتحديد  نستعملها  إحدى الطرق التي  أن  الاجتماعي على  مبدأ البرهان  ينص 
صحيح، هي معرفة ما يعتقده الآخرون بأنه صحيح. ننظر إلى سلوك ما على أنه أصح، 

ً هم جدفي ظرف معين، مقدار ما نرى بقية الناس يسلـكونه. ما يفعله الناس حولنا م   ا
 في إعطاء الجواب. 

ية فعل ما على أنه مناسب، عندما يقوم به الآخرون، ينجح عادة الم  قاعدة وكيل لرؤ
أننا   عامة نعتقد  عدد  نحن  ً نرتكب  مبدأ   ا حسب  نتصرف  عندما  الأخطاء  من  أقل 

عندما يقوم عدد كبير    عادة  ا نرتكبه عندما نخالف ذلك المبدأالبرهان الاجتماعي مم 
 41. به شيء، فإنه الشيء الصحيح الذي يجب أن نقوممن الناس ب

يمكن استخدام هذا القانون في العلاقات العامة من خلال إظهار أن جميع الناس أو 
يده للفرد أن يقوم به تجاه المنظمة، فإن أردنا للفرد مثلاً التبرع   أغلبهم يقومون بما نر

اً ونسباً ضخمة عنهم، وعلى للمنظمة فيجب أن نصور طوابير المتبرعين وأن ننشر أعداد 
أظ كلما  المنوال  كان هذا  كلما  الناس  من  الـكثير  يتبعها  المنظمة  سياسات  أن  هرنا 

 ذلك أدعى لقبول هذه السياسة من الجماهير.   
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 المحبة قانون خامساً: 

من طبيعتنا كبشر أننا نثق فيمن نحبهم ونح ترمهم، لذلك فإنه عادة إذا جاءنا الطلب 
يق من لا  به فستكون نسبة قبوله أكبر بكثير من إذا جاءنا  من خلال من نح عن طر

 نعرفه أو من لا نح ترمه.  

بة   يق نشاطات العلاقات العامة من خلال الشخصيات المحبو لذلك من المهم جداً تسو
من قبل الجماهير، ولا بد أيضا ًمن استثمار دور الأقارب، واستثمار تأثير العلاقات  

ة المنظمة من  ا؛ قد يكون السبيل لإقناع الجماهير باتباع سياسالزوجية. إضافة إلى هذ
خلال جعل هذه الجماهير تحب قادة المنظمة، وقد يحصل هذا الحب بالتأثير الدرامي  
للإعلام حول هذه القيادات، أو من خلال المظهر الأنيق لها، أو من خلال مدحها  

 بشكل مستمر.  

 السلطة قانون سادساً: 

يعة للتنظيم الاجتماعي البش في حالة طاعة ال ير تلك سلطات، تكفي نظرة سر ري لتبر
الناس،  بين  واسع  بشكل  المقبول  الطبقات  متعدد  السلطات  نظام  يقدم  الطاعة. 
الموارد،  إنتاج  لتنظيم  معقدة  بنيات  ير  بتطو النظام  يسمح  للمجتمع.  كبيرة  ميزات 

يستحيل   وذلك  المجتمع،  وضبط  والتوسع،  والدفاع،  طاعة  والتجارة،  دون  وجوده 
مجتمع  السلطات.  المقابل،  للمجتمعات    الخيار  فوائد  لها  ليس  حالة  حكومة،  بلا 

بز أنها تجعل الحياة »انعزالية، وفقيرة،  الثقافية، وهي حالة يؤكد الفيلسوف توماس هو
بغيضة، ووحشية وقصيرة«.  42و
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العنلذلك    وأن  صحيح  أمر  المناسبة  السلطات  طاعة  أن  طفولتنا  منذ  أمر تعلم  صيان 
الد تملأ  ية  الجوهر الرسالة  هذه  التي  خاطئ.  والأناشيد نروس  آبائنا،  من  تلقاها 

التي  والسياسية  ية،  والعسكر القانونية،  الأنظمة  في  وتستمر  وأغاني الطفولة  المدرسية، 
راشدين.  نصبح  عندما  قيمة    نواجهها  الشرعي  للقانون  والولاء  الخضوع  فكرة  تعطي 

 . رشادات كبيرة في كل من هذه الإ

( الأشخاص  هؤلاء  كان  حياتنا،  بداية  ً في  مما    مثلا أكثر  يعرفون  وأساتذتنا(  آباؤنا 
 ً ً -  لنا   نعرف، ووجدنا أن اتباع نصائحهم كان مفيدا بسبب حكمتهم الواسعة،   - جزئيا

بقيت اً  وجزئي  راشدين،  أصبحنا  عندما  بات.  والعقو بالمكافآت  يتحكمون  كانوا  لأنهم 
للأسباب   نفسها  بصورة  الفوائد  الآن  يظهرون  السلطة  ذوي  لـكن  موظفين، نفسها، 

وقضاة، وقادة الحكومة. حيث إن مناصبهم تسمح لهم بالوصول الأوسع للمعلومات  
 ً ين   ومصادر القوة، فمن المنطقي جدا ً أن نطاوع رغبات السلطات المكونة تكو ً   ا .  صحيحا

 ً يكن هناك منطق   في الواقع إلى درجة أننا نفعل ذلك حتى لو لم   الأمر منطقي جدا
43  لذلك على الإطلاق.

 

بتوجيهات  همن   نشاطاتنا  تقرن  أن  المنظمة  في  العامة  للعلاقات  يمكن  المنطلق  ذا 
أصحاب   أو  العلماء  مثل  ية  المعنو السلطة  أصحاب  سواء  المجتمع،  في  السلطة  أصحاب 
في   للسلطات  ترمز  التي  الألقاب  استثمار  خلال  ومن  الأمن،  مثل  المادية  السلطة 

والزخارف التي تدل على النفوذ، يمكن  ليب الاتصال الجماهيري، والثياب الرسمية  أسا
 أن يحقق ذلك قبولاً أكثر بين الجماهير لسياستها. 
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 الندرة قانون سابعاً: 

يد احتمالية خسارتها   إن الفرص تصبح أكثر قيمة لدينا عندما يقل توافرها وعندما تز
ً كبيراً تؤدي فكرة الخسارة الممكنة دور. إن نسرع إليها؛ هكذا يعمل مبدأ الندرة في   ا

ضون بفكرة فقدان شيء أكثر  حر َّ اتخاذ الناس لقراراتهم. في الواقع، يبدو أن الناس يُ 
 44  من فكرة كسب شيء له القيمة نفسها.

من هذا المنطلق يمكن أن تصل العلاقات العامة إلى تعاطف أوسع من قبل الجماهير  
أمر نادر وغير  ن ما توفره لهم من أنشطة وخدمات هو  عندما تستطيع أن تقنعهم أ

يحصلوا عليه لأنه مهدد بالانقطاع. مثلاً عندما تبحث  مستمر وأنه يجب أن يسارعوا و
ية عن أعضاء جدد، فإنها عندما تعلن طلب الانتساب يجب أن تقول   الحركة الثور

سب هذا  سيكون  قصير؛  معين  بزمن  مؤقت  وهو  محدودة  أعداده  الطلب  في  أن  باً 
 ثر من الحالة الطبيعية. مسارعة الأفراد بالالتحاق أك
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 وسائل وأنشطة الاتصالالفصل الخامس: 

طبيعة الجماهير المستهدف بأنشطة  الاتصال إلى نوعين انطلاقاً من  يمكننا تقسيم وسائل  
 العلاقات العامة:  

 45. وسائل اتصال مع الجمهور الداخلي:1

خلال طرق ووسائل  المنظمة    قيادة بأعضاءيتم اتصال ال  منها النشرات    ،عديدةمن 
المنظمة    Bulletinsالداخلية   تصدرها  التي  الخاصة  والمجلات   Houseوالصحف 

Journals  الـكتيبات  ؛ الإعلانات    Bookletsوكذلك   Notice Boardولوحة 
والدوائر    Videotapesوأشرطة الفيديو  ؛  Printed Postersوالملصقات المطبوعة  

ية  التلفا الشخصية    ؛Closed-  Circuit TVز   Personal Messagesوالرسائل 
  معلومات   أعضاءأو الوسائل الإعلامية التي تنقل إلى ال ؛  غيرها من وسائل الاتصالو

معرفته  يهمهم  وما  خدمات،  من  لهم  تقدمه  وما  وإنجازاتها،  المنظمة  سياسات  عن 
 ي.مجتمع المحلمن أخبار عن المنظمة وعن زملائهم من العاملين وعن ال

وسائل ً   ومن  أيضا بالعاملين  ال  الاتصال    Documentary Films  وثائقيةالأفلام 
المصورة   يمكن  Slidesوالشرائح  التي  ية  والبصر السمعية  الوسائل  من  وغيرها   ،

ً   استخدامها يب    ؛لأغراض معينة  أيضا الجدد، وشرح معايير    المنتسبينمثل توجيه وتدر
يف العمنظمةوقواعد ال ية ، وتعر بالهيكل التنظيمياملين بالهيئة الإدار  . ...إلخو

 
ية والتطبيق،  د. عبد الناصر أحمد جرادات، د. لبنان هاتف، أسس العلاقات العام  45  915ص  من  ة بين النظر
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استخدام  كذلك   التوجيهية  يمكن  أو  التعليمية   Induction Literatureالنشرات 
بواجباتهم  منتسبينلل يفهم بأهداف وأنشطة المنظمة وسياساتها و وحقوقهم   الجدد لتعر

بسياسات الأجور والميزات الإضافية والإجازات وغير ذلك.  و

يوتفيد ال مع   راءكبار المدارات التي يقوم بها  ز   لمواقع العمل في خلق علاقات طيبة 
ات  يکترق-  العاملين، كذلك تسهم الاحتفالات التي تقام لمناسبات اجتماعية خاصة 

ين منهم  أعضاءبعض ال يم الأكفاء والمتميز في دعم الصلات والعلاقات بين    -أو تكر
 القيادة والأتباع. 

يق ومن الأساليب التي تسهم قامة وتنظيم يوم مفتوح يجتمع فيه إ :في خلق روح الفر
بالأعضاءا وتقدم    لقادة  وترفيهية،  اجتماعية  أنشطة  الجميع  يزاول  حيث  وأسرهم، 

والثقة    أعضاءلل التفاهم  يسود  أن  على  الأسلوب  هذا  مثل  يساعد  و ية.  رمز هدايا 
يسهم في خلق علاقات طيبة   . بين الأعضاءالمتبادلة جو العمل، و

اتصال  وق يتم  بد  ً   الأتباعالقيادة  وجها المباشرة  المحادثات  يق  طر عن  شخصية    بصفة 
وسياساتها،   Face to Face Communicationلوجه   المنظمة  خطط  لشرح 

صدورها،  أسباب  لهم  يوضحون  و معينة،  ية  إدار وتصرفات  قرارات  لهم  يفسرون 
التعبير عن وجهات  وتكون هناك فرصة أمام العاملين لطرح الأسئلة والاستفسارات و

المتبادل  نظره الفهم  تحقيق  في  المباشرة  المحادثات  هذه  مثل  وتسهم  وآرائهم.  م 
Mutual Understanding  ين الطرفين. ب 

ية   الدور الاجتماعات  رجال    Meetingsوتعتبر  والأتباعبين  ً   القيادة  صورة ممثليهم   أو 
الإدارة   أهداف  لشرح  والمباشر  الشخصي  الاتصال  صور  من  وسياساتها هامة 

وخططها المستقبلية، وحل ما قد يكون هناك من مشاكل أو التعرف على المشاكل  
وهي في مهدها قبل أن يستفحل أمرها، وإزالة ما قد يكون هناك من لبس في فهم 
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ية معينة، والوقوف على اتجاهات وآ واهتماماتهم،   الأعضاء  راء أسباب تصرفات إدار
يات ا عن    ىباعتبار أن ذلك هو جوهر الرض  لأعضاءوهي كلها أمور ترفع من معنو

 والثقة القائمة على المعرفة والفهم.  Job Satisfactionالعمل 

فيها ال يشترك  لجان  أو  مجالس  ين  تكو فإن  للوقوف   لهميتيح الفرصة    أعضاءكذلك 
يكون لهم ً   صوت ورأي لدى الإدارة.  على ما يحدث في المنظمة و يمكن التعرف   أيضا

من خلال وسائل أخرى عديدة مثل وضع صناديق خاصة في    اءأعضعلى رغبات ال
وآرائه مقترحاتهم  لوضع  العاملون  يدعي  و معينة  وأفكارهم، أماكن  وتعليقاتهم  م 

 اتهم في هذه الصناديق . مواهم و تظلوكذلك شك

اذج خاصة للاستقصاء أو م ملين بموجب نكما يمكن استقصاء رغبات ومقترحات العا
و التي هي    Open Door Policyأو بتطبيق سياسة الباب المفتوح    Questionnairesالاستبيان  

  هذه السياسة في كسر  ساعد ، حيث تالقيادة على الأتباعشكل من أشكال انفتاح  
الممارس  تكونه  الذي  الحاجز  ذلك  والعاملين،  الإدارة  بين  الاصطناعي  ات  الحاجز 

ية والتكتم والانعزالية.   السر

 

 ال في العلاقات العامة مع الجمهور الداخلي(: وسائل الاتص21الشكل )
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 46:خارجيوسائل اتصال مع الجمهور ال .2

الاتصال الشخصي    :منها  من خلال وسائل عديدة  جمهور الخارجي قد يتم الاتصال بال
يق الاجتماعات التي يعقدها المسؤولون في المنظمة مع قادة المجتمع، للتعرف  عن طر

المجتمع أفراد  أذهان  مايشغل  الوقت   على  ذات  وفي  وميولهم،  واتجاهاتهم  ومطالبهم 
لإعطاء هؤلاء القادة صورة كاملة عن حقيقة موقف المنظمة وحاضرها ومستقبلها، 

يق غير مباشر من خلال وسائل الإعلام المختلفة، كالصحف  وقد يكون الاتصال ب طر
يون والمعارض وغيرها.   والمجلات والإذاعة والتلفز

يارات بصفة خاصة القادة منهم، لمقر    كذلك يمكن تنظيم ز خاصة لأفراد المجتمع و
يلمسوا مدى تقدمها، ومدى إسهامها   المنظمة، ليقفوا عن قرب على منجزات المنظمة و

يطلق على قادة المجتمع قادة الرأي  في خدمة ا  يره، و  Opinion Leadersلمجتمع المحلي وتطو
المجتمع،   في  العام  الرأي  على  تأثير  و  نفوذ  لهم  والهيئات  ممن  النقابات  رؤساء  مثل 

الدين ورجال  العشائر  الاجتماعية  السياسة    وشيوخ  ورجال  والكتاب  والصحفيين 
 .  د والأعمال وغيرهموالاقتصا

كذلك من المفيد في هذا المجال تشجيع مساهمة العاملين في شؤون المجتمع کالنواحي  
المجت أفراد  لجعل  مباشرة  وسائل  فهي  والاجتماعية،  ياضية  وعلم  الر دراية  على  مع 

يط فيديو  كذلك يمكن إعداد ش  بالمنظمة ومكانها في المجتمع. عن إنجازات    Videotapeر
 المنظمة وسياساتها وإعارته للمنظمات المختلفة في المجتمع. 

الأزمات   حالة  في  تتبع  سياسة  وضع  بالمجتمع  المنظمة  علاقة  دعم  صور  ومن 
يق أو انف،  والحوادث والطوارئ جار أو سرقة أو إصابة خطيرة أو مثل حدوث حر

 
ية والتطبيق،  د. عبد الناصر أحمد جرادات، د. لبن   46  193من ص  ان هاتف، أسس العلاقات العامة بين النظر

 196حتى ص 
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السياسة الإجراءات  هذه  وتحدد  وتتضمن    غيرها،  هذه المواقف،  مثل  في  تتبع  التي 
ً هذه السياسات   خاصة بالعلاقات العامة في المجالات الآتية:  أعمالا

ً تنسيق كافة الاتصالات مع الهيئات الخارجية مقدم .1  . ا

بعد فترة الأزمة. ممارسة الاتصال المباشر مع وسائل الإعلام أث .2  ناء و

قد  نظمة وسياساتها والتزاماتهاإجراء متابعة دقيقة للتحقق من أن تصرفات الم .3
 تم نشرها وقبولها من المجتمع. 

بسرعة.  .4  وجود رجال العلاقات العامة بصفة دائمة في مسرح الأحداث و

5.  ً ً  العمل على إحاطة أفراد المجتمع علما مصابين  بالاً كبير بأن المنظمة تهتم اهتماما
بأسرهم في حالة وقوع حوادث أو إصابات   و

 . لرجال الإعلام لتغطية أخبار الحادثة أو الإصابة  إعطاء كافة التسهيلات .6

 المستقبلية.  دراسة تاريخ كل أزمة أو إصابة أو حادث لإعداد خطط للطوارئ .7

مدخل الرعاية   يعتبر  بالمجتمع،   Sponsorshipكذلك  دعم علاقة المنظمة  صور  من 
ياضية  حيث ت ية معينة أو رعاية أحداث ر قوم المنظمة برعاية برامج إذاعية أو تلفاز

المجتمع إلى  المنظمة  تقديم  بهدف  وذلك  ثقافية،  أو  اجتماعية  علاقاتها   أو  وتنمية 
المجتمع   قبول  على  للحصول  والسعي  فض  Approvalبأفراده،  للمنظمة،  ً ومساندته    لا

وهذه كلها   Social Responsibilityجتماعية عن تأكيد نهوض المنظمة بمسؤولياتها الا 
 مداخل أساسية للعلاقات العامة الجيدة بالمجتمع. 
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 : ومن صور الرعاية في مجالات مختلفة الصور الآتية

ياضية،  ر .1 ر مسابقات  عنعاية  السيارات  أمثلة  سباق  سباق    أو  ؛ذلك؛ 
سباق  ؛  القوارب القدم؛  الخيولأو  كرة  السباحة؛  أو  ذلك  ؛أو  غير  من   أو 

ياضة الر لعكسألوان  البدنية  المنظمة    اهتمام  ،  صحته  ناحية  من  بالشباب 
 والنفسية وتنظيم الانتفاع بوقت فراغه. 

شراء  و  تقديم دعم مالي لمنظمات تعليمية بالجامعات والمعاهد العليا والمدارس  .2
 ما تحتاجه من أجهزة ومعدات فنية. 

تي  ال  والمتاحف والهيئات  مالي لمنظمات ثقافية كالمكتبات العامة  ديم دعمتق .3
بتقديم مختلف    بالتثقيف والتوعية الدينية للمواطنين والمؤسسات التي تقوم  تعمل

 الفنون الهادفة والآداب المحلية والعالمية وغيرها. 

 رعاية بحوث طبية أو اجتماعية.  .4

ين ماديتخصيص منح مالية للطلبة غير   .5 ً القادر  ا

 تخصيص جوائز ومكافآت للطلبة المتفوقين.  .6

ية.  Exhibitionsرعاية إقامة المعارض  .7  سواء معارض عامة أو تجار

الطرق   .8 خرائط  ذلك؛  مثال  إرشادية،  مطبوعات  إصدار    Rod Mapsرعاية 

ياضية وغيرها.  يعة والنشرات الر  ولوحات إرشادية لمستخدمي الطرق السر

يةرعاية أحداث   .9   ومعارض والأعياد    محلية مثل؛ المهرجانات والبرامج التلفاز

   هور وغيرها.الز

والمهندسين    رعاية مسابقات مهنية للمشتغلين بتخصصات مهنية كالأطباء .10
 وغيرهم، وتخصيص منح ومكافآت مالية لهذا الغرض. 
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قضايا   .11 كانت  سواء  العام  الرأي  تهم  قضايا  بحث  و دراسة  رعاية 
 ة أو غيرها. أو اقتصادي اجتماعية

والجمالي   .12 الفني  والحس  الذوق  ير  لتطو مسابقات  ذلك، رعاية  مثال 
 الحدائق الخاصة وتصميم المباني وغيرها.  تنسيق

 ضير الأراضي في وسط وحول المدن. خعاية برنامج لتشجير وتر .13

ياضية.  .14  تقديم جوائز في برامج ثقافية أو اجتماعية أو ر

 
 

 
 العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي(: وسائل الاتصال في 22الشكل )
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 47لاتصالبروتوكولات االفصل السادس: 

"اتيكيت"  كلمة  تعني  كما  أو القاعدة،  التقليد  الدارج،  في المصطلح  يعني البروتوكول 
ومراعاة ال  الذوق  وضع  آشعور  إطارعملية  في  عام،  بشكل  المصطلح  نشأ  وقد  خر. 

عند ية  الضرور السلوك  هذه   قواعد  في  الراقية  الطبقة  عند  أو  المتحضرة،  المجتمعات 
سلوك   المصطلح  المجتمعات. ثم تطور استخدام تضبط  مجموعة القواعد التي  ليشير إلى 

والذوق  للمجاملة  يكون  الذين  العاملين  من  عملهم.    مجموعات  في  مهم  دور  المتبادل 
ومتطور مألوفة  البروتوكول  قواعد  أصبحت  المعنى  هذا  ووفق  العلاقات    ةوهكذا  في 

بين مب والمؤتمرات    المنظمات  يعوثيهم الدبلوماسيين والخاصين وفبين الملوك والرؤساء، و
 الدولية.  

على القائمة  السلوك  قواعد  أصبحت  الدولية،  المعاملات  نطاق  اتسع  المجاملة    وكلما 
للقوات   ية  العسكر والتحية  ية،  البحر التحية  مثل  واستخداماً،  اتساعاً  أكثر  والذوق 

 تيكيتللدول المختلفة، ورموز تحية الموتى والقتلى، ثم الأعراف والمراسم والا  المسلحة
يارات،  والممارسات الدبلوماسية المختلفة.   في مجال الز

يلة التي استخدم فيها مصطلح البروتوكول والاتيكيت عبر القرون،   وخلال الرحلة الطو
ية   البشر ممارسات الجماعات  خلال  مجموعة من ومن  القواعد   المختلفة، استقرت  هذه 

وقد .  خر وإنكار الذاتآمراعاة البوصفها مبادرات ل  التي تتناقلها وتتدارسها الأجيال
بحيث يترتب على إغفالها أو تهميشها    انتقلت مراعاة هذه القواعد إلى مرتبة الإلزام،

في   الحادة  الأزمات  بعض  أدىالوقوع  ما  وكثيراً  حروب    إغفالها  علاقات،  إلى 

 
يب: غرفة الشرقية، مادة التكامل في العلاقات العامة والبروتوكول، من ص  47   .28 حتى 24مركز التدر
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بية، خلال القرن التاسع عشر ولذلك بدأت مرحلة العناية    حقيقية بين الدول الأورو
 مكثفة بها.  ال

المية، فإن جزءاً مهماً  أصبحت في معظمها قواعد ع  وإذا كانت قواعد البروتوكول قد
ل المحلي  زال  ايمنها  الطابع  يعنال  يحمل  مما  دولة،  بكل  البروتوكول    يخاص  قواعد  أن 

المجتمعات وتطورها، بما لا يُخل بهذه   مة تسمح ببعض الخصوصيات، وفق تقاليدالعا
 القواعد العامة. 

 : . التهاني1

 التهاني، بالأعياد القومية  خصيات المهمةوالش جرت العادة أن يتبادل رؤساء الدول 
المهمة  المناسبات  في  وكذلك  دلالته   والدينية،  له  سياسي  قرار  تأييد  أو  كالزواج، 

أو أو  بعد  وتأثيره،  قومية،  كارثة  من  أو  اغتيال،  محاولة  من  في    النجاة  النجاح 
 الانتخابات. 

يعرف ال يم رؤساء الدول، إلى جانب و عمل الدولي عدداً لا حصر له، من صور تكر
يم الرسمي عند يارات والمغادرة، مثل منح الضيف مفتاح العاصمة، أو   صور التكر الز

ية، أو تسم  باسمه، أو منحه أرفع وسام في الدولة. ية أحد الشوارعالدكتوراه الفخر

 : . التعازي2

التعازي   برقيات  الرؤساء  أو يتبادل  الأسرة،  أفراد  أو  العامة،  الشخصيات  وفاة  في 
الطبيعية الـكوارث  وف  وقوع  والأمراض.  تعُلن   يكالزلازل  المناسبات،  هذه    مثل 

جاوز سبعة  تتثلاثة أيام ولا    عن   الدول الحداد لمدة تحددها كل دولة، فيما لا يقل
للدولة مجاملة  الأعلام  س  تنُك  أن  يمكن  و أخرى.  دولة  رئيس  لوفاة  الأخرى    أيام، 

 خلال مدة الحداد.
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ية، بإرسال بعثات الشرف، أو  وقد تبلغ المجاملة حد اً أبعد من إرسال البرقيات للتعز
 الشخصية لرئيس الدولة، في تشييع جنازة الرئيس الآخر.  المشاركة

 : . تبادل الهدايا3

المختلفة، المناسبات  في  والتهاني،  الهدايا  تبادل  المجاملات  باب  في  يدخل  دل  وتبا  و
 الأوسمة. 

يارة الأماكن الحساسة4  :. ز

يارة بعض الأماكن  ومن صور المجاملات كذلك، أن يطلب رئيس الدولة الضيف ز
ية  ، 1995لينتون عام  لدى الدولة المضيفة، مثل طلب الرئيس ك  ذات الأهمية المعنو

الرئيس  قبر  يارة  ز لمصر،  يارته  ز ذلك    خلال  يكن  ولم  برنامج  السادات،  في  مدرجاً 
يارته  يارة؛ ومثالالز  يقيا، في    كذلك توقف الرئيس كلينتون خلال ز يخية لأفر التار

يم ضحايا المذابح العرقية عام    1998مايو    ،1994، في مطار كيجإلى في رواندا، لتكر
بالمطار نفسه، للغرض ذاته، والاعتذار    1999الأمم المتحدة عام    وتوقف أمين عام

 مذابح. المتحدة، في هذه ال عن تقاعس الأمم
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 . الاعتذار: 5

الدول  رؤساء  اعتذار  الحديثة،  المجاملات  صور  لبعضهم   ومن  المهمة  والشخصيات 
إنسانية،  البعض أو  قومية،  أضرار  من  دولهم  ألحقته  طلق   عم ا  أ  حتى  أخرى،  لدول 

اعتذار اليابان   . ومثال ذلك  diplomacy of apologyعلى هذا الاتجاه دبلوماسية الاعتذار  
ب شرق آسيا، عم ا ألحقته اليابان بها خلال الحرب العالمية الثانية، واعتذار  لدول جنو

بسبب المذابح التي تعرضوا   1999المتحدة لتوتسي رواندا عام  المتحدة والأمم    الولايات
يكيين لأصحاب البلاد الأصليين من الهنود الحمر.   ، واعتذار 1994لها عام   الأمر

 : . التعاون وتقديم المساعدات6

، كان التسابق بين    2000ومن صور المجاملات خلال الأسبوع الثاني من أغسطس  
إنقاذ  على  بية  الأورو تخفى    الدول  لا  إشارة  في  "كورسك"  الروسية  الغواصة  بحارة 

ومن بحارتها.  إنقاذ  عن  موسكو  عجز  الخاصة    لإظهار  الدلالة  ذات  المجاملات  صور 
الدول الإرهاب  مكافحة  ستار  تحت  دولي  المعلومات تعاون  وتبادل  هذا    ي  في  بينهما 

 الشأن.  

وكور  المتحدة  الولايات  تقديم  غوأخيراً  مساعدات  بية  الجنو عاجليا  يا   ة ذائية    لـكور
الشمالية، خلال الأزمة الغذائية الحادة التي واجهتها، لإظهار عجز النظام الشيوعي، 

يا بما  وإشعار كور بية. ور يا الجنو أسهم ذلك التعاون   الشمالية بأهمية التقارب مع كور
ية.  2000في مايو  في عملية التقارب، التي تمت  يرة الـكور  ، بين شطري شبه الجز



94 
 

 المرضى:   ةامواس. 7

من الأمور التي جرى اعتمداها لتحسين العلاقات العامة بين الشخصيات المهمة هو 
يارة المرضى ومواساتهم و   التخفيف عنهم.ز

 
 ملية الاتصال (: أهم البروتوكولات في ع23الشكل )
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 الصعوبات والعوائق التي تواجه الاتصال : سابعالفصل ال

العلاقات العامة فعالة وناجحة، ينبغي أن يكون المتلقي واثقاً  لتكون عملية الاتصال في  
بالجهة التي تجري معه هذا الاتصال، ولا يتحقق ذلك إلا بالمصداقية. ولا يكفي هذا  

ً بل ينبغي أن يكون المحتوى كما س  يباً من حاج  بق وتحدثنا مهما اته  بالنسبة للجمهور وقر
 وواقع حياته.  

ا كانت  كلما  هذا  إلى  مشوش إضافة  وغير  بسيطة  و واضحة  أكثر لرسالة  كانت  ة كلما 
يلع  ب التخطيط والتكرار دوراً أساسياً في تحقيق الـكفاءة لعملية الاتصال. تأثيراً. و

 
 اقات العامة (: مقومات نجاح الاتصال في العل24الشكل )
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 عوائق عملية الاتصال:

إمكانية   من  تحد  العوائق  من  مجموعة  بالجماهير  الاتصال  عملية  أهداف تواجه  تحقيق 
الاتصال  المرسِّل أو البيئة أو وسيلة  بالعلاقات العامة، وقد تكون هذه العوائق متعلقةً  

 48أو الجماهير، لعل أهمها: 

مجال    أولاً:  وجود  ا  مشتركثقافي  عدم  وبين  يلمرسل  الى  إؤدي  الجمهور    لرسالة فهم 
الاتصالية أو  بعملية الإعلامية  سيقوم  الذي  العامة  العلاقات  عنصر  على  هذا  يحتم   .

البيئة  ولغته و الاتصال أن يكون مطلعاً بشكل مسبق على الخلفية الثقافية لدى المتلقي  
 . المحيطة به بشكل خاص

العكسية"،  غياب  ثانياً:  عدم    "التغذية  معرفة  ابمعنى  على  أو اولقدرة  الكلمات  قع 
المستهدف الجمهور  على  الإعلامية  التي  ،الرسائل  بات  الصعو أهم  تواجه   قد  وهي 

. وهنا تكمن ضرورة الأبحاث في العلاقات العامة؛ الأبحاث التي الاتصال الجماهيري 
يجابي.    تقيم أثر سياسات الاتصال على الجماهير سواء السلبي أو الإ

بل  ،لن يؤدي إلى تبادل المعانيالخاطئ    ، فالترميزالترميزبات التي تتعلق  ب صعو ال ثالثاً: 
سلبية على المنظمة. وهذا يعود بالأساس إلى فقدان   قد يكون سبباً في تبادل معان 

 لوفة لدى المتلقي بشكل مسبق.أالتقييم المسبق عن المتلقي، وعدم دراسة الرموز الم

إرابعاً:   الفرد  مشميل  أو  قراءة  والانتباه  الى  معينة  وسائل  سماع  أو  بعض إهدة  لى 
  تكمن وهنا    .وعواطفه  بما يتفق مع ميوله واتجاهاته واهتماماته وثقافته  يع المحددةضاموال

خاصة وتحت الحالات لأنه في بعض ال أهمية الأبحاث المسبقة عن ميولات الجماهير.
 

 ، مذكرة الدكتور محمد أحمد سعد. PAD 461مادة إدارة العلاقات العامة،  48
 . 159حتى  52من ص  فة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، دكتور حمدى شعبان، كتاب وظي
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الجمهور   أفراد  يعمد  معينة  الإعلاميةإ ظروف  الرسائل  تفسير  الدعائية  لى  أو ؛  أو 
 ً تفسيرا ً   الإعلانية  متم  ،خاطئا يجعلها  بما  معناها  يف  آرائهم ا وتحر مع  ومتطابقة  شية 

 . حالتهم النفسيةواتجاهاتهم و

 ً الاتصال؛  :  خامسا عملية  على  أيضاً  المؤثرة  العوامل  ُ من  نسيان    قدرة على  أو المتلقي 
أجزاء   أو  معينة  موضوعات  الموضوعات  معينة  تذكـــر  بعض  غيرها  من  من  أكثر 

 . لديهبسبب تأثير بعض المفاهيم والحاجات والقيم الإنسانية 

يتفاعل معها، فلابد   سادساً:  الفرد عضو في جماعات وتنظيمات غير رسمية تؤثر فيه و
مراعاة   الفرد  من  سلوك  على  المختلفة  الجماعات  العلاقات    لاته. وميوتأثير  تقوم  وقد 

يجابية عن المنظمة.  العامة باستثمار هذه التنظيمات غير   الرسمية لتنقل رسائل إ

بحد    سابعاً:  تحدياً  يمثل  وهذا  المختلفة،  الجماهير  لشرائح  الموصلة  الاتصال  وسائل  تنوع 
 ذاته لمسؤول العلاقات العامة، فشرائح الجماهير مختلفة الاتجاهات من حيث التعاطي

بش مثلاً  السكان  يعتمد  المجتمعات  بعض  في  الاتصال،  وسائل  على مع  أساسي  كل 
الاتصال المباشر )الخطب، والمؤتمرات، الاجتماعات...(، بينما يعتمد بعضهم الآخر  

صحف...( إذاعة،  يون،  )تلفز المباشر  غير  الاتصال  الاتصال  على  وسائل  حتى  بل   .
في ا تختلف  وغير المباشر؛ الشعوب  في  المباشر  مؤثراً  يكون المذياع  قد  معها،  لتعاطي 

وسائ من  أكثر  بيبعضها  الاجتماعي،  التواصل  بالنسبة ل  العكس  يكون  قد  نما 
  .للأخرى

ية المفرطة عائقاً كبيراً في عم  ثامناً:  ية والمركز لية الاتصال بل في  تمثل التراتبية الإدار
الع عمليات  بشكل  كل  لأنها  المنظمة،  داخل  العامة  الإدارات  لاقات  تجعل  جزئي 

رغم أن احتكاكها بالجماهير نادر، بينما تفقد ة لوسائل التأثير في الجماهير  كرتحالعليا م 
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الإدارات الدنيا لعوامل التأثير وصلاحيات الاتصال رغم احتكاكها المباشر والمستمر  
 بالجماهير.  

يش من العوائق الرئيسية  تاسعاً: صر عملية الاتصال  أحد عناالذي قد يرافق    يعتبر التشو
یش  أو جميعها. فمنه ال يش  الذي يكون بس  الخاجي تشو على البث   بب خلل فني كالتشو

يوني...إلخ التلفز أو  الالإذاعي  يكون  قد  أو  التأتأن  سبب  ؛  كثير  مثلاً  أالمرسل  ة 
      .د يكون بسبب إشاعات المنافسين...إلخق والانقطاع، أو

يش الداخلي الذي بسبب ا كثر التي تحتمل أ و العبارة أو الإشارة  ألكلمة  ومنه التشو
باك المستقبل  من معنى مما يؤدي إلى   يده المرسلأإر ومن ثم يسلك    ،و تأثره بمعنى لاير

 ً ً  سلوكا  و الاتصال. أللهدف من الرسالة  مغايرا
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 أخطاء شائعة في عملية الاتصال  

 
 علقة بالرسالة:تأخطاء م

 ع بعيدة عن أهداف المنظمة. انشغال العلاقات العامة بمواضي .7

يات.  .8  الاهتمام بمواضيع ليست من الأولو

 . م وعواطفهم سالة بعيدة عن اهتمامات الجماهير وحاجياتهالر  .9

 الرسالة بعيدة عن واقع الجماهير والأحداث الدائرة فيه.  .10

 الرسالة بعيدة عن المستوى الثقافي والعلمي لدى الجماهير.  .11

بة،  .12  مسموعة، مرئية( لا تناسب الجمهور. هيئة الرسالة )مكتو

 متعلقة بالمرسِل:   أخطاء

 ليسها وتضليل الجماهير. تلبيس الحقائق وتد .1

 بر والفحُش. أخلاق سيئة مثل الـكِّ  .2

 ضعف في الـكفاءة على مستوى الإلقاء أو الكتابة أو التخطيط...  .3

يضاح.  .4  عدم القدر على الإفصاح والإ
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 استخدام مرسل يحمل عنه خلفية سلبية.  .5

 خدام كلمات ملغمة أو مهاجمة الكلمات المغلفة. است .6

 أخطاء في وسيلة الاتصال:  

يحة واسعة من الجمهور.الوسي .1  لة لا تصل إلى شر

يش .2  .الوسيلة يتخللها الـكثير من التشو

 أخطاء متعلقة بالتغذية العكسية:  

 اهمال المنظمة لأبحاث العلاقات العامة.  .1

يم النشاط على ضوء التغذية العكسي .2  ة.عدم تقو
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 التقويم في العلاقات العامة الباب الخامس: 

إنسان في ليله ما صدر من أفعال نهاره، فإن كان  يتصف ح الينبغي أن  "

محموداً أمضاه وأتبعه بما شاكله وضاهاه، وإن كان مذموماً استدركه إن 

 الماوردي  "وانتهى عن مثله في الـمستقبل، أمكن

بين   التفرقة  نود  ً كلمبداية  كثيرا اللتان  والتقييم  يم  التقو يختلط    تي  بينهما، ما  المعنى 
ق   يم من  مفالتقو أو و َّ ن  ثم َّ أي  م  قي َّ من  فهي  تقيم  كلمة  أما  أي عدل الشيء المعوج،   ،

   قدر الشيء. 

العام العلاقات  أنشطة  سلامة  من  التأكد  التقييم:  بعملية  نعني  الباب  هذا    ة وفي 
خلال   بة  المطلو الأهداف  تحقيق  على  قدرتها  مدى  وتحديد  الخطة،  وفق  وتنفيذها 

يم هي إدخال التعديلات اللازمة على المدة الزمنية التي تم تحديدها. بينما عم لية التقو
ظهرت أثناء التطبيق ومعالجة الأخطاء، وذلك مسار الخطة لتجنب السلبيات التي أ  

وصلت التي  النتائج  من  وكلتا    انطلاقاً  التقييم.  عملية  مستمرةإليها    بشكل  العمليتين 
 49دوري دون انقطاع في كل مراحل عمل العلاقات العامة. 

يم بصفة عامة   تهدف عملية    :التساؤلات التاليةن  لى الإجابة عإالتقو

 تطبيق النشطات وفق ما تم التخطيط له سابقا؟ً   هل تم .1

 دنا الأهداف من أجلها؟ لنتائج التي خططنا لها وحدما مدى تحقيقنا ل .2

ية والمادية التي استهلـكتها؟  .3  ما مدى كفاءة الخطة مقارنة بالتكاليف البشر

 
 77ص دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(،  49
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الداخ  .4 الأسباب  هي  أو  ما  الخطة  تعطيل  في  ساهمت  التي  والخارجية  لية 
 إفشالها؟ 

تعتبر هذه التساؤلات هي الأساس في عملية التقييم ضمن العلاقات العامة، فمن خلالها  
فهم نتأكد من سلامة الخطة وفاعليتها ومدى استيعابها للجماهير المختلفة، ونعرف هل  

بهمال المنوطة  والمهام  الأعمال  هذأعضاء  وتمكننا  أ؟  تقييم  من  العملية  تعاون وداء  ه 
ين ال ، وتقييم العملية الدعائية التي ترافقت مع  ذين يتأثرون بالبرنامجالإدارات والمدير

 . تنفيذ الخطة...إلخ  

بة الوصول  لـكن من المهم أن نذكر حقيقة غاية في الأهمية؛ وهي   لى مقاييس  إصعو
يعود بالأساس إلى  ذلك  لعل  لتقييم نشاط العلاقات العامة،  دقيقة تصلح للاستخدام  

ً   ،العـلاقات العامةبـطء ظهور نتائج   ً لأنها    نظرا في مجال التغيير المعنوي    تعمل أساسا
ً ، وذلك ي راء واتجاهات وأفكار ومعتقدات وسلوك الناسأل ً   تطلب فترة يلة   من   طو

ين المتراكم هذا ال  ثارأالتكرار والمثابرة حتى تظهر   . تكو
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 ل تقويم العــلاقات العامة مراحالفصل الأول: 

يم في العــلاقات العامة    50: لى مرحلتين هـماإيمكن تقسيم عملية التقو

 التقويم القبلي: . 1

يق اختيار عينة محدودة ممثلة للجمهور المرتقب ودراسة مـدى  يتم ذلك عادة عن طر و
تعميم هـذه   تأثير المادة الاتصالية أو الإعلامية عليها وإجراء التعديلات اللازمة قبل

 . ا على كل فئات الجمـهورالمادة أو نشره

يفيد مثل هـذا القياس الدقيق في التعرف على ردود الفعل التي يمكن أن تحـدث    و
الاتصالية الرسـالة  لمضمون  بالنسبة  الجـمهـور  قبل  قـدرة   ،من  مدى  على  والتعرف 

ً   ،الجـمهور على فهم الرسـالة ً   ذلك أن عـددا ئل الاتصـالية ينقصـه  من الرسـا  كبيـرا
الدراسة المدققة عن مدى قـدرة الجـمهور على فـهم مضمونها واستيعاب الأفكـار 

 . الـواردة بـها 

يجب أن ينتبه الباحث     ية احتمالتأثر بعـنصـر الوقت و ي لى أن مـثل هـذا الأسـلوب  إو
و الناس  اتجاهات  وأفكارهمآتغير  بين  ،رائهم  الوقت  طـال  إذا  البحث   خاصة 

 .حداث تسـتـلزم هـذا النـوع من التغييرأتطبيـق أو إذا ما استجدت وال

 

 

 
 ، مذكرة الدكتور محمد أحمد سعد. PAD 461مادة إدارة العلاقات العامة،  50

 . 159حتى  52من ص  (، دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات
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 :التقويم المرحلي .2

يم الذي يتم أثناء عملية تنفيذ برنامج العـلاقات العامة   وتستهدف   ، قبل انتهائهأي التقو
فيها خلال الجزء تلالالعمـل  جوانب  هـذه الخطـوة التعرف على مـواطن القصـور في  

 خطة. المتبقي من ال

 :التقويم النهـائـــي .2

ينظر   الذي  الشـامل  يم  التقو البرنامج  إ أي  تنفيذه،لى  به    بعد  عيو كل  يستعرض  و
وضعفه  هومزايا قوته  ت  ،ونقاط  التي  المستفادة  الدروس  عملية ومجموعة  على  نعكس 

برمجة وتنفيذ نشاط العـلاقات العامة في ال  مستقبل. تخطيط و

يم  التقو كـلا  أن  البعض  (والنهائي  مرحليال)  ينوالواقـــع  لبعضهما   ، مكملان 
 ً ية أساسية  والاستغناء عن أحدهما يمثل قصورا يم باعتبارها وظيفة إدار  . في عملية التقو
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 طــرق قياس تأثير برامج العـلاقات العامةالفصل الثاني: 

يم فعالية برنامج العـلاقات العامة على أساس دراسة    51:يعناصر هــ 3يمكن تقو

ية  .1  درجـة التغطـية الجماهيـر

فما هـو حجـم الجمهور الذي    ،لى الجماهير المرتقبةإ ذلك أن الخـطوة الأولى هـي الوصـول  
 . الجمهور المرتقب كـكل  هذا الحجم منوما هي النسبة التي يمثلها    ،الرسـالة  هوصلت إلي

ية  .2  درجة الاستجابة الجماهير

ا استجابة  يقة  طر دراسة  للفكرةوتستهدف  مإو  ،لجماهير  حقـق  حـد  أي  ضمون لى 
ولاقى درجة فـهم عالية   ،وآثار اهتمامهم وأثر فيهم  ،الرسالة لديهم استجابات مواتية

 . لديـهم

 تأثير الاتصال وقـوتـــــه .3

ال ردود  دراسة  أحدثته   افعال بعد  الذي  التأثير  على  التـعرف  من  بـد  لا    المباشـرة 
ونـوع الوسائل الاتصالية وطـرق الإقناع التي   ،تعرضوا لها  الرسـالة في الجماهير الذين

ومـدى فعالية البرنامج الاتصالي في استخدام    ،سـاهمت في التأثير على أفراد الجـمهور
بالجماهيـر  الخاص  والسلوك  الآراء  على  التأثير  في  والإنسانية  الاجتماعية   ، العـوامـل 

باعتبار   لبرنامج  وذلك  الحقيقي  يم  التقو عليهأن  ترتبت  التي  النتـائج  هـو   ،الاتصال 
 . ومـدى ما استطاع أن يحدثه من تأثير مرغـوب في اتجاهات المجموعة

  
 

 ، مذكرة الدكتور محمد أحمد سعد. PAD 461مادة إدارة العلاقات العامة،  51
 . 159حتى  52من ص  دكتور حمدى شعبان، كتاب وظيفة العلاقات العامة )الأسس والمهارات(، 
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 الخاتمة: 

بهذا   من  قد  نكون  أصبح  الذي  العامة  العلاقات  علم  حول  مفيدة  لمحة  قدمنا 
ية، يات العمل في القطاعات الحكومية والاستثمار وقد أردنا بهذه النبذة أن   ضرور

سبن لأنه كما  الثوري،  المجال  إلى  الأعمال  قطاع  من  العمل  هذا  فإن   قنقل  وتحدثنا 
ية ، بل إقامة علاقات متينة مع الشعب يعد أمراً في غاية الأهمية بالنسبة للحركة الثور

 ركناً وجودياً لا يمكن الاستغناء عنه. 

بالتالي  ية من او التي تم ذكرها  تباع خطوات العلاقات العامة  لا مفر للمنظمات الثور
ً -قادة الثورات سيدركون ب، ففي هذا الـكتي ِّ  يتها في   -عاجلاً أو آجلا أهميتها وضرور

العمل الثوري. إن إقامة الأبحاث العلمية حول الجماهير في الداخل والخارج لقياس  
تب الدعاية  نيمدى  لصياغة  انطلاق  قاعدة  سيوفر  ومشروعها  للثورة  الإعلامية هم 

ثم يأتي دور التخطيط المحكم لنشاطات العلاقات العامة وتنفيذها    والسياسية للثورة،
يق لصناعة الحاضنة الشعبية للثورة،  عبر الاتصال الجماهيري الفعال ليكون خارطة طر

يم    آداة التكيف والاستمرار. ثم يمثل التقو

الثورة   في  العامة  العلاقات  فإن  التجارة-وهكذا  قطاع  في  العامة  كالعلاقات   - تماماً 
الاتصال   التخطيط،  البحث،  المقدمة:  في  ذكرها  سبق  التي  بالخطوات  تمر  أن  يجب 

يم.    )التنفيذ( والتقو

 
 (: خطوات عمل العلاقات العامة في الثورة25الشكل )
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 عن مركز الخطابي

ُ هو   مختصٌ   مركز وأبحاث   ِّ   الحروبِّ   وفنونِّ   علومِّ في    دراسات   ة ي َّ ورِّ ُ   ت م َّ ،  الث َّ في    إنشاؤه
يا سنة  -إدلب يجادِّ  يسعى مركز الخطابي إلى   .2019سور مبادئ    تتناولُ   شاملة    مراجع    إ

ِّ   الحروبِّ   وتكتيكاتِّ   وإستراتيجياتِّ  ة ي َّ ورِّ ِّ ،  الث َّ ِّ   لتلبية و ارِّ   حاجة ِّ   الث   ة ِّي َّ يب درِّ ِّ، كما   الت َّ ة والبحثي َّ
توفيرِّ  إلى  ة    مصادر    ي هدِّفُ  ِّ   الفنونِّ عن    وافية    علمي َّ ة ي َّ ي اسِّ ِّ   الس ِّ ة ي َّ ِّ ك ر ِّ   والع س  ة   والاجتماعي َّ

ُ   يحتاجُه ا التي   و ار بي ِّ   العالمِّ في    الث   التحليلِّ   العر خلالِّ  من  وذلك    ،  الدقيقِّ   والإسلامي ِّ
ور اتِّ   أهم ِّ   لتاريخِّ   العلمي ِّ   والتقييمِّ  ِّ، وتقديمِّ   الث َّ ِّ   والتحليلاتِّ   التوجيهاتِّ   السابقة   الدقيقة

خ بُ   تحتاجُه ا التي   ُ   الن   ة ي َّ ورِّ عن    النوازلِّ   أهم ِّ   حول    الث َّ  ِّ الشاملة  ِّ والأرشفة  ،ِّ المعاصرة
 . ِّ والسياسي ِّ والاجتماعي ِّ ِّي  ك ر ِّ على المستوى الع س  ة ي َّ ِّ السور ور ة  أحداثِّ الث َّ

مَ  ومنذ   ابي ُّ  نشأتهِِ، قد َّ َ  لمتابعيهِ  الخط َّ ً  مادةً   خمسة عشرةمن   أكثر ة  :  هاَ أهم ُّ ، علمي َّ

حة،  ابيالخط َّ كتابُ   .1 ِّم الثورات المسل َّ يف الثالثة )،  ملُه م(: 1926  –  1921ثورة الر
يخي والأبعاد   ةالسياق التار ي َّ ي اسِّ ي َّة الس ِّ ِّ ك ر  . والاجتماعية  والع س 

 بحثُ لمحة  عن المسارِّ السياسي ِّ لآلِّ سعود  في الدولة الثالثة.  .2
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ِّ على  .3 ية.بحثُ "أستانا"، مسارُ القضاء ور ة السور  الث َّ

عواملُ  .4 والتطبيقِّ،   ِّ ة ي َّ النظر بين  الاحتلالِّ  ِّ   كتابُ  ِّ   عملياتِّ   قوة   التمردِّ   مكافحة
 ِّ ة يكي َّ ِّ ، وجدوى الأمر  . 2020و 2001تان بين ـســغانـفي أف الـعـواملِّ  ه ذِّه

5.  ُ ور ة الث َّ  ،ِّ الصحراء  ِّ انتفاضة ةُ    كتاب  ُ   1931  –  1911الليبي َّ ُ ها  وأبعاد ة ي َّ ي اسِّ   الس ِّ
ُ والا ة ي َّةُ.  جتماعي َّ ِّ ك ر  والع س 

 كتاب التجنيد الاستخباري؛ دوافعه، مراحله، مخاطره.  .6

ية؛ .7 مدخل إلى مبادئ الدفاع وأنواعه وعوامل قوته    كتاب الدفاع في الحرب الثور
ية.  وإجراءات السيطرة فيه خلال الحرب الثور

ِّ   ترجمةُ كتابِّ نشوبُ  .8 ور ة ِّ   الث َّ ً   دروسٌ ،  المسلحة ِّ  إلى  من الفيت كونغ وصولا   الدولة
 ِّ ة  . ، تأليف سيث جونزالإسلامي َّ

تكتيكاتُ  .9 بين    جنوب    طالبان  ترجمةُ كتابِّ  تأليف 2008و  2005أفغانستان   ،
 . كارتر مالكاسيان وجيري مييرلي 

ِّ من الجبلِّ،   .10 ِّ  ترجمةُ كتابِّ الجانبِّ الآخر ة تكتيكاتُ المجاهدين في الحربِّ الأفغاني َّ
 ،ِّ ة  تأليفُ أحمد جلالي ولستر غراو. السوفييتي َّ

بروس جينكيز. .11 ، لج ين شارب و  ترجمةُ كتابِّ مكافحةُ الانقلابِّ

ةُ   .12 بي َّ العر ور ةُ  الث َّ  ،ِّ ة الإسلامي َّ  ِّ الدولة تنظيمِّ  إلى   ِّ العميقة  ِّ الدولة من  ترجمةُ كتاب  
 ، لجان بيير فيليو. المضادةُ وموروثها الجهادي

ةِ: ةِ التالي َّ لِاع كَ على أرشيفِ المركزِ أو التواصلِ معنَاَ على المواقعِ الرسمي َّ    ي شرَِ ف ناَ اط 

يب •  ( /https://alkhattabirw.com: )الو
 ( http://fb.me/alkhattabirwالفايسبوك: ) •
يتر •  ( https://twitter.com/alkhattabirw: )التو
 ( https://t.me/alkhattabirw: )التلغرام •
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