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  :مقدمة

متخصـصة  مهنیـة وكوظیفـة كنـشاط وأهمیتهـا العامـة بالعلاقـات الاهتمـام تزایـد لقـد
هذه الفتـرة والتـي تتـسم  خلال خاصة المجالات كافه وفى، المنظمات معظم يف حدیثه

عـن  التخلـي المستحیل من أصبح أنه أي، في بیئة المنظمات بالتغیر والتطور السریع
مجتمعـي هـادف یعتمـد  هیكـل المنظمـات وتعـد. مجـال أي فـي العلاقات العامـة وظیفة

فـي  منظمـة كـل أن بمعنـى ذاتـه، لمجـرد الوجـود تقـوم ولا علـى التعامـل مـع البـشر،
  .المجتمع لأفراد معین منتج أو خدمة تقدیم أو هدف تحقیق على المجتمع تعمل

ًوفي سبیل تحقیق أهداف المنظمـة تـؤدي إدارة العلاقـات العامـة دورا حیویـا فـي تـدعیم  ً
وفـــي هـــذا الجـــزء یـــتم تنـــاول ، العلاقـــات المختلفـــة مـــع الجهـــات ذات الـــصلة بالمنظمـــة

  .ملیات أو مراحل أداء وظائف العلاقات العامة في المنظمةأنشطة وع

  :أنشطة العلاقات العامة: ًولاأ
ویمكــن تقــسیمها علــى حــسب ، تتعــدد أنــشطة وظیفــة العلاقــات العامــة فــي المنظمــات

   :وذلك كما یلي، المجال الذي تركز علیه وظیفة العلاقات العامة
  : ویشمل محور الإعلام-أ

تلفـــة المخخـــلال الـــشرح والتفـــسیر عبـــر وســـائل الإعـــلام التعریـــف بالمنظمـــة مـــن  -
  .الفهم للجماهیر المعنیة والمناسبة وبلغة سهلة

   .تخطیط وتنفیذ برامج العلاقات العامة وحملاتها -
  .تلفةالمخٕإعداد وتحریر البیانات والمعلومات وایصالها لوسائل الإعلام  -
ــــات و - ــــة والتقــــاریر والمطوی ــــات والأدل النــــشرات والمطبوعــــات إعــــداد وتحریــــر الكتیب

  .الأخرى
  .تلفةالمخإعداد وتحریر مجلة المنظمة ودوریاتها  -
  .تخطیط وتنفیذ الملصقات والإعلانات -
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  .تنظیم اللقاءات والمؤتمرات والندوات والحفلات -
  .ضالمعارتنظیم الزیارات والرحلات والیوم المفتوح والاستقبالات و -
  .یونیةإعداد كافة أنواع المواد الإذاعیة والتلیفز -
  .الإشراف على لوحة الإعلانات في المنظمة -
  .القیام بحملات جمع التمویل المناسب لأنشطة المنظمة -
  .رفع كفاءة استخدام وسائل الاتصال المتاحة -
  :ویشمل محور الاستعلام -ب
إجـراء البحـوث والدراسـات وجمـع المعلومــات عـن جمهـور المنظمـة أو الـرأي العــام  -

  . عن مواقفها تجاه المنظمةدقیقة والوصول إلى مؤشرات
تحلیـــل اتجاهـــات الجمهـــور والـــرأي العـــام تجـــاه المنظمـــة ومتابعـــة هـــذه الاتجاهـــات  -

  .ودعم الإیجابیة منها تجاه المنظمة لمعالجة الجوانب السلبیة منها
التأكد من صحة المعلومات التي تنقل للجمهـور، والعمـل علـى تـصحیحها وتـدارك  -

  .مات غیر صحیحةهذه المعلو الموقف في حال كون
  .متابعة شكاوى الجماهیر والتعرف على أسبابها وتقدیم الحلول لها -
ة، والتـصدي للـرد علــى المختلفـمتابعـة مـا ینـشر عــن المنظمـة فـي وسـائل الإعــلام  -

  .أو معلومات مضللة وغیر صحیحة عن المنظمة أي شائعات أو أخبار كاذبة
  : ویشمل،محور التنسیق -ج
مة مـع خطـط الإدارات الأخـرى فـي إطـار الخطـة الـشاملة ربط خطة العلاقات العا -

  .للمنظمة
ربـط أنـشطة العلاقـات العامــة بالأنـشطة الأخـرى فـي المنظمــة والتنـسیق فیمـا بینهــا  -

  .والتعارض بینها بما یمنع التداخل
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تقدیم المـشورة لـلإدارة العلیـا حـول سیاسـة المنظمـة، والمـشاركة فـي اتخـاذ القـرارات  -
  .المنظمة یرفي جماه التي تؤثر

  .المنظمة تأمین الاتصال بین الإدارات المختلفة في -
 ًلتحقیق الانسجام فیما بینهمـا، وأیـضا تلفة في المنظمةالمخالتنسیق بین الإدارات  -

  .وبین الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة تحقیق الانسجام والتكیف فیما بینهما
  :لعلاقات العامة أهمهاوتوجد مجموعة من الوظائف التي تقوم بها إدارة ا

  . المتعلقة بالمؤسسةطبع الكتیبات والنشرات الدوریة وعقد الندوات والمؤتمرات )١
 .القیام بالنشاط الإعلامي الخاص بالمؤسسة )٢
  . في المنشأةوالریاضیةالقیام بالأنشطة الاجتماعیة والترفیهیة  )٣
 .تنظیم واستقبال الوفود والزوار وترتیب إقامتهم )٤
تلفـة عـن المنـشأة وعرضـه علـى الإدارة المخفـي وسـائل الإعـلام  ما ینشر ةمتابع )٥

  . وٕاعداد الردود علیه
  . علیهمةلاجتماعیاتقدیم الإعانات المالیة للعاملین بعد القیام بالبحوث  )٦
  .تجهیز وتنفیذ المعارض المحلیة والإقلیمیة )٧
  .تحلیل المعلومات التي تنشر عن المنشأة وصورتها وتقدیمها للإدارة )٨
  . على نشاط المكتبة والتوثیقالإشراف )٩

تقدیم الخدمات والتسهیلات والبیانـات لعمـلاء المنـشأة والقیـام بالاتـصال المباشـر  )١٠
  .لحل مشاكلهم

  . إزالة أسبابهاةبحث مشاكل العاملین بالمنشأة والمتعاملین معها ومحاول )١١
  . من الجهات ذات الصلة بالمنظمةتسهیل مهام الوفود القادمة للمنشأة )١٢
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  :العلاقات العامة) مراحلأو ( عملیات: ًثانیا
 فــي تــم ممارســتهایجمــع خبــراء العلاقــات العامــة وكتابهــا علــي أن العلاقــات العامــة إذا 
ـــات هـــي البحـــث وجمـــع  :إطـــار علمـــي فإنهـــا تمـــر بـــأربع مراحـــل أو خطـــوات أو عملی

  . التقویمًوأخیرا، والاتصال، والتخطیط، المعلومات
   :ي النحو التاليوسوف نتناول هذه العملیات عل

   : البحث وجمع المعلومات:المرحلة الأولى
البحـــث هـــو عملیـــة تتـــضمن جمـــع المعلومـــات لغـــرض محـــدد یتعلـــق بإجابـــة تـــساؤلات 

 نقـوم بالبحـث وعـادة.  لمشكلة مـافهم ظواهر غامضة لوأ محددةمعینة وحل مشكلات 
مهمـــة والبحـــث ، لكـــي نعـــرف ونفهـــم ونـــشرح ونخمـــن أو كـــل هـــذه الأشـــیاء أو بعـــضها

  .هادفة
ـــف أن ـــة منظمـــة أو هـــو البحـــث ویـــرى المؤل ـــدةمنهجیـــة طریق ـــائق جدی ـــشاف حق ،  لاكت

، تفـسرها التـي النظریـاتومن العلاقات التـي تـربط بینهـا أو ، والتثبت من حقائق قدیمة
وأن البحــث العلمــي هــو المحاولــة الدقیقــة الناقــدة للتوصــل إلــي حلــول للمــشكلات التــي 

      . والأفرادتواجه المنظمات والحكومات
، وفـي إطــار البحــث عــن المعلومــات یجــب البــدء بالتحدیــد الواضــح للمــشكلة وظواهرهــا

 سـيء، ومن ثـم فهـي موقـف لخلل والقصور الذي یواجه المسئولوتمثل المشكلة ذلك ا
 وتتعلق المشكلة بأحد العناصر الخاصة بالنشاط ولا یرضى عنها ،یجب التخلص منه

أن تكــــون ومــــستترة وتحتــــاج لقــــدر أكبــــر مــــن الدراســــة المــــسئولین فهــــي مــــا لا یجــــب 
ٕوقد لا تكون في الـصورة الـسلبیة وانمـا مجـرد الرغبـة فـي التحـسین والتطـویر . والتحلیل

ًوالتنمیة عن الوضع الحالي وان كان إیجابیا ٕ .  
الظاهرة فتمثل الشواهد المتكررة والأعراض التي یتم ملاحظتها للدلالـة علـى وجـود أما 

ــةافــات ســلأخطــاء وانحر ــالي فابیة أو نقــاط نمــو وارتفــاع إیجابی لظــاهرة قــد تكــون ، وبالت
، ولكــــن عنــــد وجــــود مــــشكلة فالظــــاهرة فــــي معظمهــــا تكــــون ســــلبیة إیجابیــــة أو ســــلبیة

  . كالانخفاض والتدني والانهیار
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  :أهمیة البحث وجمع المعلومات
 المعلومــات عملیــة البحــث وجمــعجمــع خبــراء العلاقــات العامــة وباحثوهــا علــي أهمیــة یُ
وأن هــذه العملیــة تحقــق مزایــا ،  ممارســة العلاقــات العامــةا تبنــي علیهــة أساســیةزركیــك

  :عدیدة
ا بالبحث هعمل بدأفت ،فمن خلالها تكتسب ممارسة العلاقات العامة الصفة العملیة -١

 مـن الحـصول  المنظمـةمكـنممـا ی ،الذي یعـد وظیفـة هامـة فـي عمـل العلاقـات العامـة
 فقـط علـي الحـدس ًبدلا من الاعتماد. تكز علیها في عملیة التخطیطرتعلي معلومات 

إن البحـوث . ً یتطلـب حقـائق ولـیس تخمینـاعمل العلاقات العامةوالخبرة الماضیة لأن 
   .اس السلیم الذي یقوم علیه بناؤهاهي التي تقدم لأنشطة العلاقات العامة الأس

ـــة التـــأثیر فـــي  -٢ ـــب فهمـــا وكـــسب الأالآخـــرینإذا كانـــت عملی  ًواضـــحا ًصـــدقاء تتطل
یـتم فـإن الخطـوة الأولـي لبنـاء رأي عـام مؤیـد هـي أن  ،وهاجاهات والآراء التي یعلنلاتل

 تعامـــل معهـــات اتجاهـــات الجمــاهیر التـــي تـــم التعــرف علـــىوٕاذا .  آراء الجمهـــورمعرفــة
ومـن ثـم یكـون ،  بنـاء علـي ذلـكتـصالاتخطـة الا تشكیل وتحدیـدفإنه یمكن ، المنظمة
   .علیة في التأثیر علي آرائهمأكثر فا

إذا كانــت البحــوث تمكــن مــن صــیاغة رســالة اتــصالیة موجهــة لجمهــور مــا علــي  -٣
-بناء علـي تعـدد الجمـاهیر-  الإدارةفإنها كذلك تمكن، ضوء خصائص هذا الجمهور

وهو ما ینبغـي أن ، من إدراك الاختلافات في الخصائص والسمات بین هذه الجماهیر
ــــي العلاقــــات العامــــةیؤخــــذ فــــي الحــــسبان  ــــة الاتــــصال ف فــــالاختلاف فــــي . فــــي عملی

فـلا یوجــد جمهـور یتطـابق أو یتــشابه مـع غیـره فــي ، خـصائص الجمـاهیر أمــر طبیعـي
 فــي قــدرة الجمهــور ً عمیقــاً تــأثیراتوضــح ًوهــذه جمیعــا، ملامــح كالــذكاء والتعلــیم والخبــرة

لتــأثیر فـــي ومــن أجــل ذلـــك وللحــصول علـــي الحــد الأقــصى مـــن ا .علــي فهــم الرســـالة
نـوع فإنه یجب أن تكون هناك دراسـة خاصـة ومعاملـة خاصـة لكـل ، الاتصال والإقناع

        .جمهورأو فئة من فئات ال
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. إن البحوث تزید من درجة الیقین وتقلل من درجة عدم التأكد عند اتخاذ القرارات -٤
لـذي یجعـل ولذا یعد البحث المنتظم والمنهجـي هـو أسـاس العلاقـات العامـة الناجحـة وا

    .الممارس یقلل من المخاطر التي یمكن أن یتعرض لها
فمفهــوم البحــث لا یقتــصر علــي .  بــأحوال المجتمـعالمعرفــةإن البحـوث تمكــن مــن  -٥

ولكنه یمتد لیشمل البیئة المحیطة بما تشتمل علیه من نظام سیاسـي ، دراسة الجماهیر
ولـــذا ینـــصح خبــــراء . یـــةوجماعـــات وتنظیمـــات سیاســـیة واجتماعیـــة واقتـــصادیة وتجار

ـــة تتعلـــق  ـــي كـــم هائـــل مـــن المعرف ـــات العامـــة ممارســـیها بـــضرورة الحـــصول عل العلاق
  .بالبیئات التي یتعاملون معها

فـالبحوث لا ینتهـي دورهـا عنـد حـد تقـدیم ، لبحوث دور هام في مرحلـة التقـویملإن  -٦
ــ ــد فــي صــیاغة رســالة اتــصالیة موجهــة إلــي جمــاهیر معین ة علــي المعلومــات التــي تفی

وٕانما للبحوث دور آخر لا یقل أهمیة عن الدور الـسابق یتمثـل ، ضوء هذه المعلومات
ومدي ، في دراسة كیفیة استقبال الجماهیر للمعلومات والآراء والاتجاهات الواردة إلیهم

وتقوم البحوث بهذا الدور فـي مرحلـة تقـویم نـشاط العلاقـات ، التأثیر الذي أحدثته فیهم
لــي معرفــة القــائم بالاتــصال بكیفیــة اســتقبال رســائله وفهمهــا یمكــن أن وبنــاء ع .العامــة

ـــرا ـــر الأعمـــال ،  فـــي طریقـــة توصـــیل الرســـالة ومـــضمونهاًیحـــدث تغیی كمـــا یمكـــن تغیی
   .من الجمهور ًوالسیاسات لجعلها أكثر قبولا

وتكتــسب عملیــة البحــث وجمــع المعلومــات أهمیــة خاصــة فــي مجــال العلاقــات العامــة 
  :بلعدة أسبا

فهنـــاك .  المـــصلحة المــشتركةًوفقــا لمفهــومتعــدد الجمــاهیر التـــي تــرتبط بالمنظمـــة  -١
وهنــاك الجمــاهیر الخارجیــة بنوعیاتهــا المتعــددة . الجمــاهیر الداخلیــة بنوعیاتهــا المختلفــة

 .هاكالعملاء والمستهلكین وقادة الرأي ووسائل الإعلام والحكومة وغیر
 تتوقـف علـي ضـوء التغیـرات التـي تحـدث ث عملیة مستمرة لا تكادإن عملیة البح -٢

فـلا یمكـن الاعتمـاد علـي نتـائج بحـث تـم إجـراؤه منـذ . في مواقف الجماهیر واتجاهاتهـا
 مـا تطـرأ ظـروف جدیـدة تتـرك تأثیرهـا الواضـح علـي اتجاهـات الجمـاهیر ًسـنوات فغالبـا

  .ومواقفها



 ٥٠

یـة ولكنـه یمتـد إن مفهوم البحث لا یقتصر علي دراسة الجماهیر الداخلیة والخارج -٣
  .لیشمل البیئة المحیطة بالمنظمة
  :أهداف بحوث العلاقات العامة

  :التعرف علي الآراء والاتجاهات -١
كــي یتحقــق التجــاوب بــین المرســل والمــستقبل یحتــاج المرســل إلــي معرفــة الخــصائص ل

العامة لكل جمهور من النواحي النفـسیة والاجتماعیـة بالإضـافة إلـي القـیم والاتجاهـات 
ویتحقـق ذلـك . لآراء السائدة بین الجمهور الـذي یمثـل المـستقبل فـي عملیـة الاتـصالوا

  .نقل إلي المؤسسة معلومات كافیة عن قیم وآراء الجمهورُعن طریق الأبحاث التي ت
 :توضیح صورة المنظمة -٢

، الاتجاهــات هــي المــرآة التــي تــري المؤســسة مــن خلالهــا صــورتها كمــا یراهــا الجمهــور
 الـصورة فـي هـذه المـرآة علـي دقـة إجـراء البحـث وموضـوعیته وصـدق ویتوقـف وضـوح

وتــساعد هــذه الــصورة الموضــوعیة علـــي . تحلیلــه وتفــسیره لــصانعي القــرار بالمؤســـسة
 المبنیــة علــي الحقــائق والمعلومــات الــواردة فــي  والتقــویمإجــراء عملیــة التــصحیح الذاتیــة

ــــــائج البحــــــث ــــــتم اتخــــــاذ مــــــا ًوكثیــــــرا. نت ــــــرارات ی ــــــي افتــــــراض  سیاورســــــم ق ســــــات عل
  .لمضمون صورة المؤسسة في أذهان الجماهیر خاطئ

  :والاضطراباتمنع الأزمات  -٣
 یــصبح مــن الیــسیر وضــع الحلــول المناســبة لمنــع ًحینمــا یمكــن التنبــؤ بالمــشكلة مبكــرا

أهمیــة كبیــرة فــي  ومــن هنــا تــصبح وظیفــة البحــوث ذات. انفجارهــا والتحــرك لمواجهتهــا
ي الـشائعات التـي قـد تـؤدالتعـرف علـى  المعلومـات وجمعل التنبؤ بالمشكلات من خلا

بات فــي العلاقــة بــین المؤســسة وأي جمهــور مــن إلــي انفجــار أزمــة أو حــدوث اضــطرا
  .جماهیرها
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  :زیادة فاعلیة الاتصال الخارجي -٤
 الــذي یتمیــز بــه الاتــصال ة الفوریــالتغذیــة العكــسیةیفتقــر الاتــصال غیــر المباشــر إلــي 

ـــي صـــدي الرســـالة ولـــذلك، المباشـــر  یـــصبح مـــن الـــضروري إیجـــاد بـــدیل للتعـــرف عل
كمـــا أن . وفاعلیتهــا فــي التـــأثیر إذا كــان الاتـــصال یــتم باســتخدام الوســـائل الجماهیریــة

دراســـة أنمـــاط الاتـــصال فـــي المجتمـــع وعاداتـــه الـــسائدة بـــین الجمهـــور یـــساعدان علـــي 
  .ٕتحدید خطة الاتصال التي تضاعف فرص التعرض له وادراكه

  :دید جماهیر المنظمةتح -٥
لابـــد مـــن تـــوافر بعـــض المعلومـــات الأساســـیة عـــن قطاعـــات الجمـــاهیر المـــؤثرة علـــي 

وهــذه المعلومــات تتحقــق بتحدیــد أهــم . أنــشطة المؤســسة التــي تمثلهــا العلاقــات العامــة
ومعرفة قادة الرأي مما یساعد ،  الخصائص العامة لكل منهاوتوضیح، هذه القطاعات

علــــي ضـــــوء  تــــصال الموجــــه إلـــــي هــــذه القطاعــــات المحـــــددةعلــــي زیــــادة فاعلیـــــة الا
  .المعلومات المتوافرة عنها

  :إمداد الإدارة بالمعلومات -٦
ــــرات  ــــسیر التغی ــــات العامــــة لرجــــال الإدارة تف ــــدمها العلاق ــــي تق مــــن أهــــم الخــــدمات الت

وهـــذا یتطلـــب إعـــداد . الاجتماعیـــة والاقتـــصادیة والـــسیاسیة التـــي تحـــدث فـــي المجتمـــع
ثـم ، بـأول ًلتجمیـع المعلومـات التـي تتـصل بهـذه المجـالات وتحلیلهـا أولاملفات خاصـة 

كمـــــا تمـــــد إدارة العلاقـــــات العامـــــة الإدارة . دراســـــة آثارهـــــا المرتقبـــــة علـــــي المؤســـــسة
أو بالمؤســسات التــي تعمــل ، أو بجماهیرهــا، بالمعلومــات التــي تتعلــق بالمؤســسة نفــسها

  .في نفس المجال

  : التخطیط:المرحلة الثانیة
د التخطیط أول الوظائف الإداریة ویعد ضرورة هامة في أنشطة وعملیات العلاقات یع

 العلاقات العامة في إدارةوتعتمد الخطوات التالیة لعملیة التخطیط على نجاح ، العامة
  .التخطیط لعملیاتها



 ٥٢

ــــق العدیــــد مــــن المزایــــا  ــــات العامــــة ویحق ــــة لبــــرامج العلاق أن التخطــــیط ضــــرورة حتمی
وٕاكـساب ، والمـساعدة علـي تقـویم البـرامج، اندة الإدارة العلیـا للبـرامجضمان مـس :ومنها

ــــي الأقــــسام والإدارات ، أنــــشطة العلاقــــات العامــــة صــــفة الإیجابیــــة وتوزیــــع المهــــام عل
وبــدون التخطــیط . ووجــود رؤیــة واضــحة للمــستقبل، وتركیــز جهــود المنظمــة، المختلفــة

       . وعشوائیةتصبح الأنشطة غیر منظمة
ذلــك النـــشاط العقلــي الإرادي الــذي یوجــه لاختیــار أمثـــل "تخطــیط علــي أنــه الویعــرف 

اســـتخدام ممكـــن لمجموعـــة الطاقـــات المتاحـــة لتحقیـــق أغـــراض معینـــة فـــي فتـــرة زمنیـــة 
ــا التــي یحققهــا التخطــیط لأنــشطة العلاقــات ا عــرض ویمكــن، "محــددة لعدیــد مــن المزای

  : العامة وهي
 جمیـــع الجهـــود المتاحـــة لإنجـــاز أهـــداف تنفیـــذ بـــرامج متكاملـــة توجـــه مـــن خلالهـــا -١

  .محددة
  .كسب تأیید الإدارة لهذه الأنشطة وزیادة مشاركتها فیها -٢
 مــن الجانــب الــدفاعي فــي ممارســة العلاقــات ًالتأكیــد علــي الجانــب الإیجــابي بــدلا -٣

  . بالاستباق والمبادرةالعامة
تیــار الأســـالیب حــسن اختیــار الموضــوعات والأوقــات الملائمـــة بالإضــافة إلــي اخ -٤

  .الأكثر فعالیة في التنفیذ
تحقیـــق أمثـــل اســـتخدام ممكـــن لوســـائل الإعـــلام المتاحـــة فـــي الوصـــول للجمـــاهیر  -٥

  .المستهدفة
  . دقة استهداف الجمهور المراد الوصول إلیه بالرسائل المحددة-٦

 علـــمأن التقـــدم الملحـــوظ فـــي  كمـــا ،  التخطـــیط مـــن الجوانـــب الهامـــة فـــي الإدارةویعـــد
حــصاء والتقــدم المنهجــي فــي قیــاس الــرأي العــام مــن العوامــل المــشجعة علــي الأخــذ الإ

لا ، وتوافر الأنشطة الهادفة، وأن الاستثمار الأمثل لجهود العلاقات العامة، بالتخطیط
  .یمكن أن یتحقق إلا بالاعتماد علي التخطیط

  



 ٥٣

  :عقبات التخطیط
عقبــــات التــــي تحــــول دون ورغــــم المزایــــا التــــي یحققهــــا التخطــــیط فــــإن هنــــاك بعــــض ال

 العقبـات تلـك ظهـر ممارسـة أنـشطة العلاقـات العامـة وتأثنـاء الاستفادة من تلـك المزایـا
  :بصفة أساسیة في العناصر التالیة

ـــراف الإدارة  -١ ـــى حـــد ســـواء عـــدم اعت ـــات العامـــة عل ـــا وادارة العلاق ـــي بعـــض ٕالعلی ف
  .العلاقات العامةالتخطیط في ممارسة أنشطة الاستفادة من المنظمات بإمكانیة 

افتقار إدارات العلاقات العامة في بعض المؤسسات إلي الموافقـة الـصریحة علـي  -٢
والتــي تتطلــب تنفیــذ أنــشطة محــددة بإمكانیــات وطاقــات معینــة ، الأهـداف التــي تــضعها
  .في مدي زمني محدد

شــعور بعــض ممارســي العلاقــات العامــة بافتقــارهم إلــي الوقــت الــذي یــضیع تحــت  -٣
ً بـــدلا مـــن توظیـــف وقـــتهم وجهـــدهم لخدمـــة لعمـــل الیـــومي بمـــشكلاته المتجـــددةضـــغط ا

  .الجمهور وتحقیق أهداف العلاقات العامة
الإحبـــاط الـــذي یتعـــرض لـــه الممارســـون لمهنـــة العلاقـــات العامـــة داخـــل المؤســـسة  -٤

  .نفسها خلال محاولاتهم لتبادل المعلومات والتنسیق مع الإدارات الفرعیة
ســـي العلاقـــات العامـــة للنـــشر باعتبـــاره الهـــدف النهـــائي والقیمـــة نظـــرة بعـــض ممار -٥

  .الفعلیة لنشاط العلاقات العامة بالمنظمة
التخفــیض المـــستمر لمیزانیـــات العلاقــات العامـــة فـــي كثیــر مـــن المجتمعـــات ومـــن  -٦

ــــیض المــــصروفات ــــدعوى ترشــــید الإنفــــاق أو تخف ودون إدراك لــــدور ، بینهــــا مــــصر ب
  . الصحیح في ترشید الإنفاق وزیادة الإنتاجالعلاقات العامة بمفهومها

ــــى الــــشفافیة فــــي التعامــــل بــــین الإدارات المختلفــــة وغیــــاب الدقــــة فــــي -٧  الافتقــــار إل
  .المعلومات والنشرات والتقاریر الصادرة والتي تعتمد علیها إدارة العلاقات العامة

  . نقص الخبرات الفنیة في إدارة العلاقات العامة لمهارات التخطیط-٨
  



 ٥٤

  :مراحل التخطیط وخطواته
  :یمر التخطیط في العلاقات العامة بمراحل وخطوات نتناولها علي النحو التالي

  :تحلیل الموقف - أ
بمعني دراسـة المـشكلات التـي تواجـه المنظمـة ووضـع المعلومـات والحقـائق بـین أیـدي 

  :ویتطلب التخطیط للعلاقات العامة ما یلي. القائمین بالتخطیط
  . لتحدید العوامل المؤدیة إلي الموقف المطروح للدراسةالماضيثة إلي نظرة باح -١
نظــرة متعمقــة إلــي الــداخل للتعــرف علــي الحقــائق والآراء التــي یجــب أخــذها فـــي  -٢

  .الاعتبار علي ضوء أحداث المنظمة
نظـــرة واســـعة إلـــي الظـــروف المحیطـــة بالمنظمـــة لدراســـة المواقـــف المـــشابهة فـــي   -٣

ـــي تمـــار ـــشاطاالمنظمـــات الت ـــادات الـــسیاسیة  ًشـــبیها ًس ن ـــشاط المنظمـــة ودراســـة القی بن
  .والاجتماعیة والاقتصادیة السائدة

  . إلي الأمام حتى یمكن تحدید أهداف المنظمة ووضع البرامجمستقبلیةنظرة  -٤
  :تحدید الأهداف  -ب

ولكـن . یمكن تعریف الهدف بأنه صورة ذهنیة عن الحالـة المـستقبلیة التـي یـراد بلوغهـا
ومــن هنــا جــاءت أهمیــة ، ذه الحالــة المــستقبلیة لابــد وأن تنبثــق عــن الحالــة الحاضــرةهــ

ــــي مــــن خطــــوات . ع المعلومــــاتالبحــــث وجمــــ ــــل تحدیــــد الأهــــداف الخطــــوة الأول ویمث
لأنها تحـدد الاتجـاه العـام لنـشاط العلاقـات العامـة خـلال فتـرة ، التخطیط العلمي السلیم

 وتوحیـدطبیعة المهمة المراد تحقیقها وحصر زمنیة معینة مما یؤدي إلي التركیز علي 
 لكفــاءة اًكمــا تمثــل الأهــداف مقیاســ، الجهــود الجماعیــة اللازمــة لتحقیــق هــذه الأهــداف

تحویل العناصر والموارد المتاحة إلي خدمات ملموسة وواضحة وذات تأثیر فعال فـي 
ــــوب ــــي تقیــــیم الأداء و. الاتجــــاه المطل ــــة اكمــــا تــــستخدم الأهــــداف كــــأداة إداریــــة ف لرقاب

  .والتنسیق واتخاذ القرارات
  
  



 ٥٥

  :وعند تحدید الأهداف یجب مراعاة مجموعة من العوامل وهي
 وربطهــا ببعــضها ،  الأجــلالتفرقــة بــین الأهــداف الطویلــة أو المتوســطة أو القــصیرة

 .البعض بما یتیح تنفیذ كل أنواع الأهداف في المدد الزمنیة المحددة
 ـــائجیجـــب أن تكـــون الأهـــداف محـــددة بمـــا ی ـــة قیـــاس النت  عـــن ًفـــضلا، تـــیح إمكانی

 .ضرورة كونها واضحة وصریحة ومفهومة
  ٕضـــرورة أن تكـــون الأهـــداف واقعیـــة وعملیـــة مـــن حیـــث قابلیتهـــا للتحقیـــق وامكانیـــة

 .تنفیذها
 بـــل إن أهـــداف ، ضـــرورة ارتبـــاط أهـــداف العلاقـــات العامـــة بأهـــداف المنـــشأة ككـــل

 .لتحقیق أهداف المنشأةالعلاقات العامة هي في الواقع وسیلة أساسیة 
 :  ما یليالمؤسسات في معظم ًكثر أهداف العلاقات العامة شیوعاأإن 
 :تحقیق السمعة الطیبة -١

باعتبـار أن الـسمعة الطیبـة   سمعة المنظمةتحسینتهدف أنشطة العلاقات العامة إلي 
ــدعائم الأساســیة التــي یقــوم علیهــا كیــان المنظمــةحــدىإهــي   والــسمعة الطیبــة هــي.  ال

وتـساعد علـي ، التي توفر المناخ المناسب لإقبال الجمهـور علـي التعامـل مـع المنظمـة
وتحقــق ســعادة للعــاملین الــذین یفخــرون بالانتمــاء ، جــذب أفــضل العــاملین للعمــل بهــا

  .إلیها
  :المساعدة في ترویج المنتجات أو تنشیط الخدمات -٢

لجمــاهیر مــن خــلال بــرامج تــستطیع العلاقــات العامــة أن تقــوم بــدور فــي إثــارة رغبــات ا
توطیـد الــسمعة وكــسب الأصـدقاء عــن طریــق تیـسیر الزیــارات الجماهیریــة للمنظمــة أو 
 مــن خــلال إتاحــة الفرصــة للجمــاهیر للمــساهمة فــي الأنــشطة التــي تقــوم بهــا المنظمــة

  .وخاصة تسویق منتجات الشركة
  
  



 ٥٦

 :كسب تأیید الجمهور الداخلي -٣ 

وهنـا تلعـب العلاقـات .  الداخل أي مـن داخـل المنظمـةالعلاقات العامة الجیدة تبدأ من
وتحقیق الاستقرار ،  في تنمیة الشعور بالانتماء للمنظمة بین العاملینً بارزاًالعامة دورا

وتـستعین العلاقـات العامـة فـي . الوظیفي وتقدیر المنظمة لعمـل الأفـراد وتحقیـق الـذات
وتقــدیم الهــدایا ،  الداخلیـةوالتدریبیــة والبــرامج التعلیمیـة، ذلـك بوســائل الاتـصال الــداخلي

ــــــآت ــــــشطة الثقافیــــــةوتنظــــــیم الــــــرحلات وال، والجــــــوائز والمكاف ــــــشجیع الأن ــــــات وت  مباری
  .والاجتماعیة والمساهمة في حل المشكلات الخاصة بالعاملین

  :كسب ثقة المجتمع الخارجي -٤
نـسانیة تستطیع العلاقات العامة أن یكون لها دور في تحویـل المنظمـة إلـي شخـصیة إ

نابضة بالحیاة بما تقدمه مـن خـدمات للمجتمـع المحلـي ومـا تقـوم بـه مـن أنـشطة تؤكـد 
  .انتسابها لهذا المجتمع وتفاعلها مع أفراده ومؤسساته

وٕاقنــاع ،  العلاقــات العامـة بــدور أساسـي فــي اقتـراح بــرامج المـسئولیة الاجتماعیــةقـوموت
ُا علــي نحــو یــشعر المجتمــع بوجــود وتنفیــذه، الإدارة العلیــا بــضرورتها وبأهمیــة دعمهــا

  .المنظمة وأهمیتها
  :تحدید الجماهیر -ج

یعرف الجمهور علـي أنـه جماعـة مـن النـاس لهـم مـصالح مـشتركة ورأي مـشترك تجـاه 
والهدف من تحدید الجمهور هو الوصول إلي قطاعات المجتمع التي لها  .ماموضوع 

لأنهــا ، مــن الجهــود والنفقــاتهــذا إلــي جانــب تــوفیر الكثیــر ، علاقــة بأهــداف الاتــصال
       .تحققهالهدف بشكل مباشر فلا تشتت الجهود دون أن على تركز 

ویفیــد تحدیــد الجمهــور كــذلك فــي الوصــول إلــي البنــاء الجیــد لرســالة الاتــصال واختیــار 
، وتحدیـــد المعاملــــة الخاصـــة بكــــل جمهــــور، المـــداخل المناســــبة إلـــي العقــــل الإنــــساني

  .لمناسبةواختیار وسیلة الاتصال ا
  
  



 ٥٧

  :ومن أهم المتغیرات التي ینبغي معرفتها عند دراسة الجماهیر وتحدیدها ما یلي
  :السن أو العمر )١

، فالإنــسان یمــر فــي حیاتــه بمراحــل مختلفــة تدفعــه كــل مرحلــة نحــو الاهتمــام بــشيء مــا
، حیـث أثبتــت التجــارب العلمیـة أن الطفــل یهــتم فــي صـغره بــالمواد المــسلیة المحــسوسة

كما أن الـشباب مهتمـون بـالأمور الشخـصیة . تمامه بالأمور العقلیة والتجریدیةویقل اه
وأخبـار البطــولات والــصراعات أكثــر مــن اهتمــامهم بــالأمور العامــة والقــضایا الإنــسانیة 

فــإذا ، ویهــتم المراهقــون بــالأدوار الاجتماعیــة وبكــل مــا یــشبع دوافعهــم الفطریــة. الدولیــة
 وأخـضع اهتمامـه لعملیـات انتقائیـة تعتمـد علـي القـیم ًكبر الإنسان صـار تفكیـره منظمـا

       .الدینیة والمصلحة العامة
وتؤكد الدراسات التـي أجریـت فـي المجتمعـات الغربیـة وجـود ارتبـاط سـلبي واضـح بـین 

فـــصغار الـــسن یفـــضلون المـــواد . صـــغر الـــسن أو الـــشباب والاهتمـــام بالـــشئون العامـــة
 ًالأفـراد فـي سـن الـشباب یكونـون عـادة أقـل اهتمامـاو. الترفیهیة أكثر مـن المـواد الجـادة

وتــــشیر الــــدلائل إلــــي أنــــه كلمــــا ارتفــــع الــــسن یتحــــول الاهتمــــام مــــن . بالــــشئون العامــــة
       .المضمون الخیالي إلي الموضوعات غیر الخیالیة أو الجادة

ولـذا فــإن معرفــة عمــر جمهــور الاتــصال یــساعد القــائم بالاتــصال علــي اختیــار رســالته 
كما أنه یمكن أن یعد لكل فئـة رسـالة مناسـبة ، یة الموضوع والأسلوب والتنظیممن ناح
  .ومقبولة

  :الجنس )٢
 فقــد ،نفــس أهمیــة الاخــتلاف فــي العمــر ًالاختلافــات بــین الرجــال والنــساء لــه أیــضاإن 

فالنـساء لـدیهن . بالـشئون العامـة مـن الرجـال ًأظهرت الدراسات أن النساء أقـل اهتمامـا
  . القـصص الخیالیـة بینمـا یمیـل الرجـال إلـي قـراءة المـواد غیـر الخیالیـةمیل إلي قراءة

والمـــرأة عنـــدما تتـــصف بقلـــة الاهتمـــام بالـــشئون العامـــة فإنهـــا تتـــصف بكثـــرة اهتمامهـــا 
  .بشئون البیت والأسرة وذلك بخلاف الرجل

  



 ٥٨

  :التعلیم والذكاء )٣
فمـن الواضـح أن . والتعلیم هو الـذي یحـدد بـشكل كبیـر نوعیـة جمهـور وسـائل الإعـلام

یمكـن  ًولكـن أي شـخص تقریبـا، جمهور الوسائل المطبوعة یحتاج إلي نوع من المهارة
 ًولهــذا ننتظــر أن نجــد ارتباطــا، أن یكــون مــن جمهــور الرادیــو أو التلیفزیــون أو الــسینما

       . بین قراءة الجریدة أو المجلة ودرجة التعلیمًكبیرا
فـبعض الأفـراد لا یقفـون ، الذهنیـة عنـد الأفـراد تتفـاوتوفیما یتعلق بالذكاء فإن المقدرة 

ٕعند حد السماع وانمـا یتخطـون ذلـك إلـي التحلیـل والاسـتنتاج والنقـد والحكـم بمـا وهـبهم 
       .االله من ذهن صاف وعقل ذكي وفهم فذ

وتشیر بعض الدراسات إلي وجود علاقة إیجابیة بین المقـدرة الذهنیـة والتـأثر بالرسـائل 
حیث یتأثر الأفراد ذوو الذكاء المرتفع أكثر من الأفراد ذوي القدرات الذهنیـة الإقناعیة 

       .المنخفضة عند التعرض لرسائل إقناعیة تعتمد علي حجج منطقیة مؤثرة
  :الوضع الاقتصادي والعمل )٤

الحالـــة المالیـــة لهـــا تـــأثیر قـــوي علـــي تفكیـــر الأفـــراد فالـــذین لیـــست لـــدیهم أمـــوال كثیـــرة 
 الأمـوال الكثیـرة يوالأفـراد ذو، ین لتزایـد الـدعم الحكـومي وزیـادة الـضرائبیكونون مؤید

  . والموظفون یرغبون في مرتبات عالیة. یرغبون في ضرائب أقل
كمــا یــؤثر العمــل فــي . وتنبــيء الأوضــاع الاقتــصادیة عــن اتجاهــات الأفــراد وتفــسرها

 مــن الــولاء بــین أفرادهــا وقــد تفــرض ًفالمهنــة الواحــدة قــد توجــد نوعــا، اتجاهــات النــاس
       .علیهم اهتمامات معینة وتوجد لهم مصالح مشتركة

  :الدیانة أو العقیدة) ٥
مـــا فعلـــي ســـبیل المثـــال فـــإن ، للدیانـــة أو العقیـــدة تـــأثیر عمیـــق علـــي اتجاهـــات الأفـــراد

معظـم الأفـراد المـسیحیین كمـا أن ، یرفضه الإسـلام وتعالیمـه یرفـضه معظـم المـسلمون
قیــدة الكنیـسة فإنــه مــن ٕوافقـون مــع قواعــد الكنیـسة واذا كانــت هنــاك قـضیة تعــارض عیت

 ً یؤیـد اقتراحـاأحـد مـنهمكمـا أنـه لـن یوجـد .  سوف یعارضون هـذه القـضیةهمالمتوقع أن
     .تعارضه الكنیسة



 ٥٩

ـــــرادًونظـــــرا ـــــي الأف ـــــدة عل ـــــأثیر العقی ـــــه یجـــــب مراعـــــاة الحـــــ، لت ـــــق  فإن ساسیة فیمـــــا یتعل
فالعقیــدة . ترط أن تكــون العقیــدة دینیــة لتــزاول تأثیرهــا علــي الأفــرادولا یــش .بالمعتقــدات

  .ً أیضا على الأفرادالسیاسیة كذلك لها تأثیرها
ــد التوجــه برســالة اتــصالیة إلــي جمهــور مــا أهمیــة خاصــة  وتكتــسب مراعــاة العقیــدة عن

خطــوة فهــم  وتعتبــر. حیـث یجــب أن یراعــي القــائمون بالاتــصال عــدم المــساس بالعقائــد
  .ائد مقدمة ضروریة لبناء رسالة اتصالیة ناجحةالعق
  :اللغة أو اللهجة )٦

ومــــن . تختلــــف الجمــــاهیر فیمــــا بینهــــا مــــن حیــــث اللغــــة فلغــــات البــــشر كثیــــرة متعــــددة
ــــي ــــصال أن تكــــون الرســــالة بلغــــة المتلق ــــي نجــــاح الات ــــة إل ولا یقــــع . العناصــــر المؤدی

ي ظـــل اللغـــة الواحـــدة الاخـــتلاف بـــین الجمـــاهیر عنـــد اخـــتلاف اللغـــة ولكـــن قـــد یقـــع فـــ
وهذا ما یحدث في بعـض الـدول ، باختلاف اللهجة أو اختلاف المعاني للكلمة الواحدة

العربیة حیث یشیع اسـتخدام بعـض الكلمـات فـي احـدي هـذه الـدول بطریقـة تخـالف مـا 
       .هو معروف عنها في باقي الدول

تــي تـؤدي بهــا اللغــة ولـذا فمــن الـضروري فهــم لغـة الجمهــور وكـذا اللهجــات المتعـددة ال
  .الواحدة

  :تحدید الوسائل والإمكانیات المتاحة -د
یتطلــب وضــع خطــط العلاقــات العامــة موضــع التنفیــذ تــوفیر المــوارد المالیــة والبــشریة 

وحیث إن كل منظمة لا یمكـن أن توافـق علـي نـشاط العلاقـات العامـة . اللازمة للتنفیذ
ــدیها علــي ذلــك ینبغــي علــي واضــعي خطــط فإنــه بنــاء ، حتــى تكــون التكلفــة معلومــة ل

وفــي الواقــع . وتحدیــد تكلفــة كــل نــشاط مقتــرح، العلاقــات العامــة الإشــارة إلــي المیزانیــة
توجد مجموعة من العوامل أو المتغیرات التي یمكن علي ضوئها تقدیر الموارد المالیة 

  :والبشریة اللازمة لتنفیذ خطط العلاقات العامة ولعل أهمها
الذهنیــة المنطبعــة عــن المنظمــة فــي أذهــان الجمــاهیر مــن حیــث طبیعــة الــصورة  -١

  وعناصر هذه الصورة الإیجابیة أو السلبیة كونها إیجابیة أم سلبیة
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  الأهداف التي یمكن العلاقات العامة أن تسعي لتحقیقها -٢
وهـل توجـد فـي مكـان  .الجماهیر الداخلیة التي تتعامل معها المنظمة وخصائصها -٣

  متفرقة؟ أماكن مواحد أ
الجمـــاهیر الخارجیـــة التـــي تتعامـــل معهـــا المنظمـــة وخصائـــصها؟ هـــل تتواجـــد فـــي  -٤

   أماكن متفرقة؟ممكان واحد أ
  أو عدة أماكن متقاربة أو متباعدة؟ تركز نشاط المنظمة في مكان واحد -٥
ـــــسلعة أو تقـــــدی -٦ ـــــاج ال ـــــي مـــــن المنظمـــــة بخـــــلاف إنت م مـــــا ینتظـــــره المجتمـــــع المحل

  .)الاجتماعیةالمسئولیة ( الخدمة
ونوعیــة ، نوعیـة وسـائل الإعـلام الموجــودة فـي المجتمـع المحلــي المحـیط بالمنظمـة -٧

  وصورة المنظمة في أذهانهم، وطبیعة العلاقات التي تربطهم بالمنظمة، العاملین فیها
وتحتــاج إدارة العلاقـــات العامـــة لتنفیـــذ برامجهـــا إلـــي مجموعـــة مـــن الوســـائل ولـــذا فمـــن 

وســعة ،  الوســائل المتاحــة لاختیــار أنــسبها مــن حیــث قــوة التــأثیرالــضروري دراســة كــل
وعلــي هــذا الأســاس یقــع علــي عــاتق ، والوصــول إلــي المجموعــات النوعیــة، الانتــشار

وعـــدد ، إدارة العلاقـــات العامـــة تحدیـــد الوســـائل الاتـــصالیة العامـــة والخاصـــة المناســـبة
وأنــسب ، اتها وتوقیتهــاالنــدوات والمحاضــرات والحفــلات واللقــاءات ونوعیتهــا وموضــوع

وغیر ذلك من الوسائل والأسالیب ، الأنشطة الریاضیة والاجتماعیة والثقافیة والترفیهیة
       .والطرق التي تمكن الإدارة من الأداء الفعال لوظیفتها

  :تحدید استراتیجیة العلاقات العامة  -هـ
فإنهــا تهــدف . ركــةإذا كانــت الاســتراتیجیة هــي الخطــة العامــة التــي توجــه مراحــل المع

ومــن الطبیعــي أن یكــون لكــل . كــذلك إلــي تبیــان أســالیب العمــل فــي العلاقــات العامــة
ومـن الـضروري دراسـة الموقـف قبــل . میـدان اسـتراتیجیة خاصـة تلائمـه وتحقـق أهدافـه

فمـــا یـــصلح لموقـــف معـــین قـــد لا یـــصلح ، اختیـــار الأســـلوب أو الاســـتراتیجیة المناســـبة
  .لموقف آخر
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  : استراتیجیات یمكن اتباعها وهيوتوجد عدة   
  :استراتیجیة التركیز) ١

والجمــاهیر المــستهدفة  ، ًویمكــن اســتخدامها إذا كــان الهــدف المطلــوب تحقیقــه عــاجلا
منتــشرة فــي أمــاكن متباعــدة بحیــث یــصعب أن تتعــرض للرســالة الموجهــة مــن خــلال 

لامیــة المتاحــة وعندئــذ یكــون مــن الملائــم اســتخدام جمیــع الوســائل الإع. وســیلة واحــدة
 .للتأكد من تعرض الجماهیر للرسالة وتفهم محتواها

  :استراتیجیة التوقیت) ٢
ومعناهـــا دراســـة الظـــروف ثـــم اختیـــار الوقـــت المناســـب للحملـــة الاتـــصالیة أو الحملـــة  

الدقیق بالنسبة یتم مراعاة التوقیت وقد تضیع الأموال والجهود سدي إذا لم . الإعلامیة
ومن أمثلة ذلك إعلان بعض القـرارات التـي تـستهدف إرضـاء . امةلنشاط العلاقات الع

المواطنین في مناسبات الأعیاد أو افتتاح المشروعات الجدیدة في ذكـري حـدث قـومي 
 .بارز

 :استراتیجیة التریث وعدم التورط) ٣
فقـد . ي معـارك یـستفید منهـا غیرهـافـالمنظمـة تـوریط وتعني عدم الاسـتجابة لمحـاولات 

وقـد یفـضل . ملات كیدیة لإثارة الغبار حول المنظمة في صحیفة معینـةتكون هناك ح
 یتمثل فـي بعـض الأفعـال أو المعلومـات التـي ًفي بعض الأحیان أن یكون الرد إیجابیا

ًتقــدم للجمهــور بــأي وســیلة مــن وســائل الاتــصال ویكــون ذكرهــا فــي حــد ذاتــه نفیــا لمــا 
  .أثیر

  :استراتیجیة المفاجأة) ٤
م معلومات جدیدة في لحظات وأوقات حاسـمة للتـأثیر علـي اتجاهـات وتعتمد علي تقدی

ــــف معــــین ــــضیة أو موق ــــشخص أو ق ــــد ل ــــام . الجمــــاهیر وكــــسب التأیی ــــزام الت مــــع الالت
  .بمصلحة الجماهیر
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  :استراتیجیة المشاركة) ٥
ٕوترتكز علي مبدأ تشجیع الأفراد علي تقدیم اقتراحاتهم واتاحـة الفرصـة أمـامهم للتعبیـر 

 هي العمود الفقري للعلاقات العامـة الحدیثـة فقـد أصـبح الإستراتیجیةوهذه . معن آرائه
 علي كل منظمة أن تراعي رغبـات الجمـاهیر واتجاهـاتهم وأن تـصغي بانتبـاه إلـي ًلزاما

 .اقتراحاتهم
      : اختیار الموضوعات وتحدید البرامج -و

لخطـة یجــب مراعــاة فـي إطــار اختیــار الموضـوعات والبــرامج التــي تـساعد علــي تنفیــذ ا
  :خصائص البرنامج الجید وهي

بـصورة أن یتضمن البرنامج معلومات لها مغزى تفیـد الجمهـور وتمـس مـصالحه  -
مع ضرورة أن یتضمن . وأن یحوي الجدید الذي یجذب انتباه الجمهور ، ةشرمبا

  .كل الأدلة والحقائق التي تؤدي إلي اقناع الجمهور
ي مــدي وذلـــك مـــن خـــلال العبـــارة الواضـــحة  إلـــي أقـــصًأن یكــون البرنـــامج مـــؤثرا -

 .والألفاظ السهلة والصوت المؤثر
ـــار أفـــــضل الوســــائل الإعلامیـــــة لنقــــل الرســـــالة إلــــي الجمهـــــور فــــي ضـــــوء  - اختیـ

وأهمیـة عامـل الوقـت ، والإمكانیات المتاحـة، وطبیعة الفكرة، خصائص الجمهور
 .بالنسبة للهدف المراد تحقیقه من البرنامج

. أو برنامج خـدمات ، ًأو تثقیفیا ، ًأو ترفیهیا ، ًأو تأثیریا ، ًإعلامیاوقد یكون البرنامج 
ینبغـي التركیــز علیـه فـي المنظمــات المختلفـة وهــو الـذي یهــدف اً كمـا أن هنـاك برنامجــ

ویجــب أن یتــضمن معلومــات . إلــي التعریــف بالمنظمــة ماضــیها وحاضــرها ومــستقبلها
، وخـــدماتها التـــي تؤدیهـــا، تـــي تلتـــزم بهـــاعــن تـــاریخ المنظمـــة وأهـــدافها والمثـــل العلیـــا ال

 .ومشروعاتها المستقبلیة ومدي النجاح الذي حققته
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 :الاتصال :المرحلة الثالثة
، وكـل ً وحـدیثاًمن العوامل التي تقوم علیها حیاة الناس قدیمااً  هامًالاتصال عاملایعد 

د وجماعـات فرد منا یمارس الاتصال بطریقة أو بأخرى ویـدخل مـع مـن حولـه مـن أفـرا
والاتــصال . فــي عملیــات اتــصالیة یــستحیل علیــه بــدونها تــسییر حیاتــه وقــضاء حاجاتــه

ولــو فقــد الاتــصال . ضــرورة حتمیــة لا یــستغني عنهــا مجتمــع مــن المجتمعــات البــشریة
بین الناس لتعـذر ظهـور الحـضارات الإنـسانیة، ولمـا تحققـت الـسمات الثقافیـة المتمیـزة 

    .لأي مجتمع
قدم أوجه نشاط الإنسان، وهو من الظواهر المألوفة لدینا أكثر مـن أي والاتصال من أ

 فـي عملیـات اتـصال عدیـدة مـع غیـره مـن ًإذ أن كـل فـرد یلحـظ نفـسه طرفـا. شئ آخر
 أو آخــــر مــــن أشــــكال ًالنـــاس، كمــــا یــــري النـــاس مــــن حولــــه یمـــارس كــــل مــــنهم شـــكلا

   .الاتصال
عتمـــاد علـــي الاتـــصال فإنـــه وكمـــا أنـــه مـــن المتعـــذر علـــي الإنـــسان أن یعـــیش دون الا

یـــستحیل قیـــام الحیـــاة الاجتماعیــــة لمجتمـــع مـــا دون الاتــــصال، فـــلا یمكـــن أن یتكــــون 
ولـــو أن الإنــــسان غیـــر قــــادر علــــي . مجتمـــع دون أن یتــــصل أفـــراده بعــــضهم بــــبعض

الاتصال بغیره لما تكونت الأسرة أو الجماعة أو القبیلة أو الأمة، وتـستحیل الحیـاة لـو 
 بمعزل عن بني جنـسه، فللإنـسان حاجـات لا یقـضیها إلا بالتعـاون قدر لفرد أن یعیش

ــــه  ــــاع فــــرد مــــن الجــــنس الآخــــر أن یــــشاركه الحیــــاة أو ینقــــل خبرت ــــه كإقن مــــع زمیــــل ل
ومعلوماته إلي أبنائه وبناته أو أن یوحد صفوف جماعته سواء أكانت قبیلـة صـغیرة أم 

   .أمة كبیرة في مواجهة عدو مشترك
 العملیــة الخاصــة التــي تجعــل التفاعــل بــین البــشریة ممكنــا والاتــصال یــشیر إلــي تلــك

   .وتساعد الناس علي أن یكونوا كائنات اجتماعیة
ونــــستطیع أن نلمــــس أثــــر الاتــــصال فــــي كــــل أنــــواع العلاقــــات البــــشریة والتجمعـــــات 
الإنسانیة، إذ أن أهمیة الاتصال لا تقتصر علي الفرد في علاقته مع الأفـراد الآخـرین 

 الجماعــات فــي علاقتهــا بالجماعــات الأخــرى داخــل المجتمــع بــل ًیــضاولكنهــا تــشمل أ
  .وتشمل كذلك المجتمع كله في علاقته مع المجتمعات الدولیة الأخرى
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فعــــن طریـــــق الاتــــصال تتعـــــاون هـــــذه الأنمــــاط مـــــن الجماعــــات وتتلاصـــــق وتتـــــشابك 
مصالحها وتتداخل، وبالاتصال تـستطیع هـذه الجماعـات أن تحـافظ علـي وجودهـا وأن 

فلــم . حقــق أهــدافها بحیــث یمكــن القــول أن الاتــصال هــو أســاس الحــضارة الإنــسانیةت
   .تصل الحضارة البشریة إلي ما هي علیه الآن بغیر الاتصال بین الناس

ویتضح ممـا سـبق أن الاتـصال مـن أهـم عناصـر الحیـاة التـي لا یمكـن أن تقـوم بدونـه 
لین فـي محاولـة نقـل أفكـارهم إلـي  مشغوًوالتي یقتضي استمرارها أن یكون الأفراد دائما

   .ٕ یتلقى الاتصال من الآخرین، والا ما قامت الحیاة واستمرتًالآخرین أو یكونوا هدفا
لثلاثـة أسـباب رئیـسیة یتـضح منهـا أهمیـة الاتـصال لحیـاة الجماعـة ویجدر الإشارة هنا 

   :وهي
تفكیـــر إن وجــود المجتمــع ومـــن ثــم اســتمراره متوقـــف علــي نقــل عـــادات العمــل وال -١

ــاة الاجتماعیــة أن تــدور بغیــر هــذا  ــار إلــي الناشــئین، ولا یمكــن للحی والــشعور مــن الكب
النقـــل الـــشامل للمثـــل العلیـــا والأمـــاني والقــــیم والآراء مـــن الأفـــراد الـــراحلین عـــن حیــــاة 

  .الجماعة إلي أولئك الوافدین علیها
اف جماعــة أفــضل بفــضل مــا یــشتركون فیــه مــن أهــدفــي صــورة النــاس یعیــشون  -٢

   .وعقائد وأماني ومعلومات ومعارف، والاتصال هو وسیلة اكتسابهم إیاها
إن الاتــصال یــؤدي إلــي زیــادة خبــرات الأفــراد فتتــسع خبــرة كــل طــرف عــن طریــق  -٣

   .الخبرة التي یود كل طرف أن یشرك زمیله فیها
   :تعریف الاتصال
ــــصال ــــي Communication كلمــــة الات  Communis مــــشتقة مــــن الأصــــل اللاتین

ـــة الاتـــصال و Common ومعناهـــا عـــام أو شـــائع أو مـــألوف ـــإن أســـاس عملی هكـــذا ف
وهــو مــا لا یــتم إلا إذا تحقــق حــد أدنــي  Commonness تحقیــق العمومیــة أو الــشیوع

مـــن التـــداخل بـــین مجـــال خبـــرة المرســـل والجمهـــور یـــؤدي إلـــي إیجـــاد الفهـــم المـــشترك 
ٕقبل والـــي إحــــداث الاتــــصال الموحـــد لمعنــــي الرســـالة الاتــــصالیة بــــین المرســـل والمــــست

   .الحقیقي المبني علي المعرفة التبادلیة المشتركة للرسالة بین طرفي عملیة الاتصال
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ویعــرف الاتــصال علــي أنــه عملیــة نقــل المعلومــات والآراء والاتجاهــات وهــي الــصور 
التــي كوناهــا لأنفــسنا مــن المــصدر وهــو أســاس الرســالة إلــي المــستقبل وذلــك بغــرض 

   .لهدف ماالتأثیر علیه 
   :وهناك ثلاث نقاط یمكن أن تؤخذ في الاعتبار

   .إن عملیة الاتصال تتضمن شخصین أو أكثر -١
   .إن عملیة الاتصال عبارة عن تبادل مزدوج للمعلومات أو الحقائق -٢
  .إنها تتضمن تحقیق الفهم المشترك -٣

لعملیـة  معـین إلـي طـرف آخـر وهـي اطـرفالاتصال لا یعني مجرد توجیـه رسـالة مـن 
فلكـي یتحقـق . التي یمكن أن نطلق علیها البث أو النشر أو الإرسـال مـن جانـب واحـد

 علــي رســالته، وأن تــستمر ً أو مــؤجلاً فوریــاًالاتــصال لابــد أن یتلقــى الطــرف الأول ردا
 أحـادي ًالردود مع استمرار توجیه الرسائل، فإذا انقطعـت الـردود أصـبحت الرسـائل بثـا

  .الاتجاه
 :الأنواع الاتص

قد منح االله الإنسان العقل ومكنه من استخدام اللغة وهـي أهـم أدوات التعبیـر والتفـاهم ل
ویمكـــن القـــول إن الجهـــاز العـــصبي للإنـــسان والعقـــل همـــا أســـاس القـــدرة . بـــین البـــشر

  .الاتصالیة بین الناس والتي تقوم علي تبادل الرموز والتعبیر عن الذات
اني والأفكــار فــي صــور أو ألفــاظ أو أنغــام أو ویعتمـد هــذه الاتــصال علــي تجــسید المعـ

وتعد الرموز اللغویة أرقي أنواع الرمـوز وأقـدرها علـي نقـل المـدركات . أشعار أو رسوم
  .من مجال الغموض إلي الوضوح

أولهمـا الاتـصال : وبنـاء علـي مـا تقـدم یتـضح لنـا أن هنـاك نـوعین مـن أنـواع الاتـصال
 Verbal وثانیهما الاتصال اللفظي communication Non-verbal غیر اللفظي

Communication.  
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  : الاتصال غیر اللفظي-١
ویقصد به ذلك النوع من الاتصال الـذي تـستخدم فیـه التـصرفات والإشـارات وتعبیـرات 

 فـي نقـل الفكـرة ً ما تـؤدي الإشـارة دوراًوكثیرا. الوجه والصور وكلها رموز لمعان معینة
والإشارة لغة منظورة أو لفتة متحركة . یر الشفهيأو توصیل الإحساس وقد تدعم التعب

  .ً عظیماًفإذا اقترنت الإشارة باللفظ في موضعها الملائم أثرت تأثیرا
والإشــارة كــذلك هــي أي حركــة لأي جــزء مــن أجــزاء الجــسم، وتتكــون مــن إیمــاءات أو 
علامــات مرئیــة أو منظــورة تــتم بالأیــدي والــذراعین والــرأس كمــا تــتم عــن طریــق الوجــه 

  .والعینین
وقد أشارت دراسات علم الاتصال إلـي أن الإشـارات والعلامـات یمكنهـا أن تقـوم بـدور 
ـــة تكـــرار الاتـــصال اللفظـــي بغیـــر  ـــسمي بحال ـــة وهـــو مـــا ی ـــي تكـــرار الرســـالة المنطوق ف

  .Repetition of verbal by Non verbal Communication اللفظي
ًاستخداما وشیوعاویعتبر الاتصال غیر اللفظي هو الأقدم والأكثر  ٕ واذا كانت وسـیلته ،ً

 وتتوافر له ًفالتعبیر الوجهي أكثر وسائل الاتصال غیر اللفظي شیوعا. تعبیرات الوجه
خاصــیة الــصدق فــي معظــم الأحیــان وقلیــل مــن النــاس هــم الــذین یملكــون القــدرة علــي 

لـي إظهار تعبیرات وجهیة تتناقض مع مكونات نفوسهم، بل إن هؤلاء الـذین تمرسـوا ع
 مــا تفــضح وجــوهم ًإخفــاء مــا بــداخلهم بحكــم ظــروف عملهــم أو تكــوینهم النفــسي كثیــرا

. خفایـاهم فــي ظــروف معینــة وبتـأثیر مواقــف غیــر عادیــة أو غیـر متوقعــة بالنــسبة لهــم
وٕالــي جانــب تعبیــرات الوجــه كوســیلة للاتــصال غیــر اللفظــي نجــد الإشــارات باســتخدام 

 علیه بین المرسل ًادیة التي تحمل معني متفقاأجزاء الجسم البشري وكذلك الأشیاء الم
  . والمستقبل

 : الاتصال اللفظي-٢
بــدأ اســتخدام اللغــة فــي التفــاهم الإنــساني عنــدما تطــورت المجتمعــات وأصــبحت قــادرة  

علـي صـیاغة كلمـات ترمـز إلـي معــان محـددة یلتقـي عنـدها أفـراد المجتمـع، ویعتمــدون 
  . یر عن مشاعرهمعلي دلالتها في تنظیم علاقاتهم والتعب
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ومـــا دام الاتـــصال یعتمـــد علـــي ألفـــاظ اللغـــة ورموزهـــا التـــي تـــشیر بـــالقطع إلـــي أشـــیاء 
محددة، فإنه من الضروري للقائم بالاتصال أن یقدم رسالته في رموز یفهمها المتلقي، 

ـــــــــــشائعة المألوفـــــــــــة ـــــــــــصاغ الرســـــــــــالة مـــــــــــستخدمة الكلمـــــــــــات ال  Familiar أي أن ت

words للجمهور.  
 بـــین طـــرفین أحـــدهما مرســـل یبـــدأ عملیـــة الحـــوار ًیـــة الاتـــصال حـــواراولمـــا كانـــت عمل

والطرف الثاني مستقبل یكمل الحوار، فإننا نستبعد هذا الشكل مـن التفكیـر الـذاتي مـن 
الاتـصال الشخـصي، : أشـكال هـي أربعـة أشكال الاتصال التـي نـري أنهـا تنحـصر فـي

 التنظیمــي وینبغــي الإشــارة  الاتــصالًوالاتـصال الجمعــي، والاتــصال الجمــاهیري وأخیــرا
الاتـــصال الشخـــصي : إلــي أن بعـــض البــاحثین یـــرون الاتـــصال فــي أحـــد شـــكلین همــا

  .والاتصال الجماهیري
  : الاتصال الشخصي)١ 

یعرف الاتصال الشخصي علي أنه عملیة الاتـصال التـي تحـدث بـین فـرد وآخـر علـي 
تبـــادل المعلومـــات أو هـــو عملیـــة .  لوجـــهًأســـاس المواجهـــة والاحتكـــاك المباشـــر وجهـــا

والأفكار والأخبـار التـي تـتم بـین الأشـخاص دون عوامـل أو قنـوات وسـیطة، وفـي هـذه 
  .العملیة یمثل أحد الشخصین دور المرسل، بینما یمثل الآخر دور المستقبل

الصدارة بین وسائل الاتصال الأخـرى فـي قـوة التـأثیر بوقد احتفظ الاتصال الشخصي 
ــــي مــــر العــــصور ــــرغم ظهــــور . عل ــــون ف ــــة كــــالرادیو والتلیفزی ــــصال الحدیث وســــائل الات

والصحافة، وما صاحب ذلك من اتساع في دائرة انتـشار الرسـالة الإعلامیـة والتأثیریـة 
بشكل هائل، إلا أن هذا التقدم افتقـد إلـي أهـم شـئ یتمتـع بـه الاتـصال الشخـصي وهـو 

ــد المــستقبل، وتوجیــه الاتــصال علــتــأثیرالقــدرة علــي معرفــة  ي أســاس هــذا  الرســالة عن
، إذا مــا تــوافرت مهــارات الاتــصال ة المنــشودالنتیجــة ممــا یــساعد علــي إحــداث التــأثیر

  .عند المرسل وتهیأت ظروف المستقبل لتلقي الرسالة
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  : الاتصال الجمعي)٢
یري الخبراء أن الاتـصال المباشـر یقـصد بـه الاتـصال الشخـصي والاتـصال الجمعـي، 

المنطوقــة كلمــة ال مــصطلح التــأثیر عــن طریــق ویطلقــون علــي نمــط الاتــصال المباشــر
  .الفممن 

ویري بعض الباحثین أن الاتـصال الشخـصي حـوار بـین فـردین أو بـین عـدد قلیـل مـن 
الأفراد یستطیع منه المرسل والمستقبل أن یتعرف علي الآخر بشكل واضـح وأن یقـدر 

فــإذا زاد . مــدي تفاعلــه وتــأثره علــي نحــو أقــرب إلــي الیقــین منــه إلــي الحــدس والتخمــین
َعـدد أفــراد الجمهــور المــستقبل عــن الحــد الــذي یمكــن المرســل مــن معرفــة جمیــع أفــراده  ُ
ــأثرهم برســالته بــشكل یقینــي مؤكــد انتقــل الاتــصال مــن دائــرة  وتقــدیر مــدي تفــاعلهم وت

  .الاتصال الشخصي إلي دائرة أوسع تعرف بالاتصال الجمعي
 كلامه لعدد كبیر من الناس إلـي والاتصال الجمعي نمط اتصالي یوجه فیه المتحدث 

ومـن أوضـح الأمثلـة علـي الاتـصال . حد یرتبط بقدرة المرسـل علـي إسـماع المـستقبلین
  .الجمعي الخطابة

  : الاتصال الجماهیري)٣ 
وهــــو الــــذي یــــتم بثــــه عــــن طریــــق وســــائل الاتــــصال الجماهیریــــة كــــالرادیو والتلیفزیــــون 

رجانــات وهــي التــي تعــرض علــي والــصحف والمجــلات وكتــب الثقافــة والمعــارض والمه
  .سائر أفراد الجمهور العام

نــه بــث رســائل واقعیــة كالمعلومــات والأخبــار أكمــا یعــرف الاتــصال الجمــاهیري علــي 
التي تنشرها وسائل الإعلام عن الأحـداث المختلفـة، أو بـث رسـائل خیالیـة كالقـصص 

ویاتهم والروایـــات والأغــــاني علـــي مجموعــــات كبیـــرة مــــن النـــاس، علــــي اخـــتلاف مــــست
الاقتـــــصادیة والـــــسیاسیة والاجتماعیـــــة والثقافیـــــة وعلـــــي اخـــــتلاف أمـــــاكن تواجـــــد هـــــذه 

  .المجموعات
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وكلمـــة جمـــاهیري تـــشیر إلـــي مجموعـــات كبیـــرة مـــن النـــاس تـــأتي مـــن جمیـــع مجـــالات 
 یختلفــون ًالحیــاة، ومــن مختلــف الطبقــات الاجتماعیــة، وتتــضمن هــذه المجموعــة أفــرادا

 وغیـــر ًم وثـــروتهم، وهـــم منفـــصلون عـــن بعـــضهم مادیـــافـــي مراكـــزهم ومهـــنهم وثقافـــاته
  .منظمین لیعملوا كوحدة بشكل فعال

وٕاذا كــــان الحــــوار بــــین طــــرفین متقــــابلین یمثــــل الوســــیلة المثلــــي لتحقیــــق التفــــاهم فــــي 
التجمعات الصغرى فإن ضرورات العصر الذي نعیش فیه تقتضي في أغلب الأحوال 

فـالمجتمع المعاصـر یمكـن أن نطلـق . لینأن یكون هذا الحـوار بـین طـرفین غیـر متقـاب
علیـــه مجتمـــع المنظمـــات، حیـــث حلـــت المنظمـــات محـــل الأفـــراد فـــي مجـــالات العمـــل 

 كمنظمــة كبــري مكــان العدیــد مــن التجمعــات - الدولــة-وقــد حلــت الحكومــة. المختلفــة
وقد تطلب وجود هذه المنظمـات . البشریة الصغرى كالقبائل والعشائر والبطون وغیرها

ـــي اخـــتلا ـــاهم ونقـــل المعلومـــات بـــین المنظمـــات عل ف مـــستویاتها وســـائل لتحقیـــق التف
ـــــة لیحقـــــق لهـــــذه المنظمـــــات . وجماهیرهـــــا وجـــــاء ظهـــــور وســـــائل الاتـــــصال الجماهیری

 مــن التفــاهم والتفاعــل حیــث أصــبح مــن العــسیر أن نتخیــل أي ً كبیــراًولمجتمعاتهــا قــدرا
دولیـة وشـبكات التلیفزیـون فالصحف والإذاعـات القومیـة وال. مجتمع بدون هذه الوسائل

  .ً متكاملاً أجزاء المجتمع ویجعل منها بناءیقوم علیه تواصل الذي الأساسهي 
  :خصائص الاتصال الجماهیري

ـــــز  ـــــره مـــــن أشـــــكال الاتـــــصال الأخـــــرى ویتمی ـــــف الاتـــــصال الجمـــــاهیري عـــــن غی یختل
  :بالخصائص التالیة

ر كالـصحف والرادیـو یعتمد الاتصال الجماهیري علي وسـائل الاتـصال بالجمـاهی  -١
والتلیفزیـــون والـــسینما والكتـــب والملـــصقات وغیرهـــا مـــن الوســـائل التـــي تتـــصف بانعـــدام 

  . بین المرسل وجمهور المستقبلین كما في حالة الاتصال الشخصي المباشرالاتصال
 التغذیـةتتم معظم عملیات الاتصال الجماهیري من طـرف واحـد حیـث یفتقـر إلـي  -٢

 عملیات الاتصال الشخصي، ویعتمد القائمون اي تتم بهت الةلمباشر أو اة الفوریالمرتدة
بالاتــصال الجمــاهیري علــي قیــاس ردود الفعــل والتــأثیرات المرتــدة لــدي الجمــاهیر عــن 

  .طریق الاستقصاءات والدراسات المیدانیة
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یتأثر الاتصال الجمـاهیري بالعنـصر الاختیـاري الـذي یتمثـل فـي وجـود عـدد كبیـر  -٣
لوسائل والمواد الإعلامیة المتاحة للجمهـور والتـي لا یمكنـه أن یتـشبع بهـا ومتنوع من ا

في وقت واحد، ومن هنا فإنـه یقـرأ بعـض الـصحف والكتـب ویـستمع إلـي بعـض المـواد 
 عن اتجاه بعض فئات الجمهور إلي ًالإذاعیة ویشاهد بعض المواد التلیفزیونیة، فضلا
  .اًرفض بعض الوسائل أو المواد الإعلامیة أساس

یــؤثر نــزوع الجمــاهیر وقابلیتهــا بــشدة فــي عملیــات الاتــصال الجمــاهیري، حیــث   -٤
 إلي الاهتمام بالأخبار والمواد الإعلامیـة الخاصـة بهـا، ًتمیل الجماعات السیاسیة مثلا

 ً بأخبـار الجماعـات الـسیاسیة الأخـرى، فـضلا-في معظم الحـالات-مع عدم الاهتمام 
ــــستجیب عــــادة  ــــي تتمعــــن أن الجمــــاهیر ت شــــي مــــع اتجاهاتهــــا اللمــــواد الإعلامیــــة الت

  .ومعتقداتها ومیولها
عملیات الاتصال الجماهیري لا تقوم علي جهـد فـردي أو جهـد مجموعـة صـغیرة،  -٥

ـــــاء،  ـــــة كوســـــائل الإعـــــلام، ووكـــــالات الأنب ـــــي جهـــــد مؤســـــسات متكامل ـــــوم عل وٕانمـــــا تق
  .ومؤسسات الانتاج والخدمات وغیرها

ري بعــدة عوامــل كــالمیول والعــادات وعــضویة الجماعــات یتــأثر الاتــصال الجمــاهی -٦
المختلفـــة، والعملیـــات الاختیاریـــة، وهـــي مـــا یمكـــن أن تـــساعد الاتـــصال علـــي تـــدعیم 
المعتقدات والاتجاهات السائدة وأن تجعله تحت ظـروف معینـة وسـیلة أساسـیة للتغییـر 

  .الاجتماعي أو الثقافي أو الاقتصادي
  : الاتصال التنظیمي)٤

ــــك ــــسیاب وهــــو ذل ــــي ضــــمان ان ــــذي یهــــدف إل ــــذي یــــتم داخــــل المنظمــــات وال  النــــوع ال
المعلومــات والأفكــار بأقــصى درجــة ممكنــة بــین المــستویات الإداریــة المختلفــة وانتقــال 

 . من هـؤلاء المرؤوسـین إلـي المـستویات الإداریـة المختلفـة فـي المنظمـةالتغذیة المرتدة
زیـادة الانتـاج وارتفـاع الـروح المعنویـة وقد أثبتـت معظـم الدراسـات العلاقـة الوثیقـة بـین 

فقد اتضح أن تدفق المعلومات من الإدارة إلي . ووجود أنظمة اتصالیة رفیعة المستوي
العــاملین ووضــوح هــذه المعلومــات یــساعد علــي القیــام بالعمــل بكفــاءة عالیــة، ویقــضي 

  .علي احتمالات الغموض والتردد وانتشار الشائعات
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 لا یتحقـق إلا إذا تـوافرت قنـوات اتـصال مـستمرة بـین الفعالـة وكذلك فإن مفهوم الإدارة
فمــن خـــلال هـــذه القنـــوات تتعـــرف الإدارة . العــاملین والإدارة علـــي مختلـــف المـــستویات

ـــــالتطویر ومناقـــــشة  ـــــي مـــــشكلات العمـــــل وآمـــــال العـــــاملین واقتراحـــــاتهم الخاصـــــة ب عل
م الانتاجیـة یـدفعهم إن شـعور العـاملین بـأهمیته. المشكلات التي تنشأ في مجال العمل

ولكــــي یــــشعر .  إلــــي الإجــــادة ویــــرغبهم فــــي مواصــــلة العمــــل دون كلــــل أو ملــــلًدائمــــا
 هـدف واضـح یؤمنـون بـه ویعملـون علـي ًالعاملون بأهمیتهم فلابد أن یكون هناك دائما

وهنــا . ٕولابــد أن یـدركوا تقــدمهم نحـو تحقیــق هـذا الهــدف، واسـهامهم فــي بلوغـه. تحقیقـه
 فــــي تنمیــــة الــــشعور بالانتمــــاء للمنظمــــة، والاســــتقرار هظیمــــي دوریلعــــب الاتــــصال التن

الوظیفي، وتقدیر المنظمة لعمل الأفراد، وتحقیـق الـذات، وبـذلك ترتفـع الـروح المعنویـة 
للعــاملین، وتــسیطر علــیهم روح الفریــق ویــزداد تماســكهم وتحمــسهم للعمــل ومقـــاومتهم 

  .للإحباط
 :التقویم: المرحلة الرابعة

 هـــي وظیفـــة تقـــویم أنـــشطة -كعملیـــة إداریـــة–لأخیـــرة للعلاقـــات العامـــة الوظیفـــة اتعـــد 
بل هي امتداد للوظیفة . ولكنها في الحقیقة لیست الوظیفة الأخیرة .العلاقات وبرامجها

  .الأولي وهي وظیفة البحوث
  :وتهدف عملیة التقویم بصفة عامة إلي الإجابة علي التساؤلات التالیة

ي تنفیـذ بـرامج العلاقـات العامـة ؟ وهـل كانـت مناسـبة أم ما هي الطریقة التي اتبعت فـ
 ٕلا ؟ والي أي حد ؟

هل أدي استخدام هذه الطـرق بالـذات إلـي تحقیـق كـل النتـائج المرغوبـة ؟ أم أن هنـاك 
  طرقا لم تستخدم وكان الأجدر استخدامها لزیادة فعالیة الاتصال والتنفیذ ؟

لعلاقـات العامـة أن یحققهـا كأهـداف ما هو نوع وكمیـة الأهـداف التـي اسـتطاع نـشاط ا
 أساسیة له، وكجزء من الأهداف الإداریة العامة ؟

ما هو الناتج الكمي لنشاط العلاقات العامـة، أي مـا هـي انتاجیـة الإنفـاق المـالي علـي 
 العلاقات العامة مقارنة بما تحقق من أهداف ؟
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یح بالفعــل ؟ هــل كــل مــا أنفــق علــي نــشاط العلاقــات العامــة أنفــق فــي موضــعه الــصح
وهـل هنـاك مبالغـة فـي تقـدیر المخصـصات لنـشاط العلاقـات العامـة سـواء بــالنقص أو 

 الزیادة ؟ وما هي انعكاسات هذه المبالغة ؟
إلـــي أي حـــد اســـتطاع جهـــاز العلاقـــات العامـــة أن یمـــارس دوره ونـــشاطه مـــن الناحیـــة 

 ؟لین بهذا النشاطو نوعیة في العامالبشریة والإداریة وهل هناك نقص أو زیادة كمیة أ
 -إن وجـد قـصور-هل سـبب القـصور فـي التنفیـذ المتكامـل لأهـداف العلاقـات العامـة 

یرجـع إلــي عوامــل داخلیــة أم إلـي عوامــل خارجیــة ســواء علـي مــستوي المنظمــة أم إلــي 
ٕظروف محلیة أم قومیة ؟ وما هي هذه الظروف، ومدي التأثیر الذي أحدثته وامكانیـة 

    ؟ًقبلاتفادي هذا التأثیر مست
 
 


