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 مقدمة:

يجمع علماء الاجتماع والتاريخ على أن عملية الاتصال  عملية قديمة وجدت مع 

، الأسس الأولى للحضارة الانسان أن يضع استطاعالانسان الأول وبفضل الاتصال 



. لذلك وعن طريق الاتصال يلبي الانسان احتياجاته المختلفة الاجتماعية والنفسية

لتلبية مختلف  يستخدمهود الانسان في هذا الكون و جالاتصال هو قديم وجد مع و

من عصر لأخر، فعملية الاتصال تتطور من وقت لأخر  مختلفة وبكيفيات حاجياته

فالاتصال في المجتمعات التقليدية يختلف عن  الفكري والحضاري للمجتمع، بالتطور

 .المجتمعات المعاصرة

ائن ته كبطبيع فالإنسانر الاتصال عملية ضرورية في العلاقات الاجتماعية بكما يعت

 ش دونتلف حاجياته ولا يستطيع العيخيتوصل مع الأخرين من أجل تلبية ماجتماعي 

 اتصال مع الأخرين وتكوين العديد من العلاقات الاجتماعية.

لمؤسسات لتنظيمات الإدارية والقد أدى التطور السريع في المجتمع وظهور ا

له  ية لماكدعامة أساسية في مختلف التنظيمات الادار الاتصالار بعتاتلفة إلى خالم

 من دور في خلق الانسجام والتنسيق في مختلف المؤسسات، خاصة في المؤسسات

لك لح وذها الاداري والتنظيمي والتي تحتوي على العديد من المصالفي هيكالمعقدة 

 داخل الاتصال لعملية استراتيجيةيستدعي إقامة   التنوع في المورد البشري، هذا

 المؤسسة لتسهيل عمل المنظمة والتنسيق بين مختلف فروعها.

 :الأول: مفوم الاتصال رالمحو

 التاريخي للاتصال التطور أولا:

من  الاتصالالبدائي ،  الإنسانمارس  : الغير لفظي والاتصال الإشارات:عصر  أ

،  مثل : الزمجرة ، والهمهمة ، والدمدمة ،والصراخ الأصواتخلال عدد محدود من 

والرجل ، فكان التفاهم صعبا وبطيئا ، أدى  إضافة إلى استخدام الإشارات ،بالأيدي

إلى تخلف البشرية الاف السنين ، نظرا لضعف القدرة البشرية على التعبير عن ذاتها 

 .1، فضلا عن أفكارها

                                                           
 يسرى شراب، تطور الاتصال عبر التاريخ على الرابط:

https://pulpit.alwatanvoice.com/content/print/136123.html  1  



 مرحلة الكتابة: -ب

، حيث كانت تستخدم بدائيةكما استخدمت طرق التواصل في العصور الأولى بطريقة 

الرسوم التصويرية لحفظ المعلومات أو التوصل مع الأخرين، وقد سميت هذه 

الطريقة بالكتابة الهيروغليفية، وفيما بعد تم استخدام اللغة المكتوية من أجل التفاهم، 

بعض الابحاث  تشير الميلاد في الصين، كماقبل  1200حيث بدأت هذه الطريقة عام 

 2أن الكتابة ظهرت عند العرب قبل بقية المناطق.

نتائج  لإرسالأما الحمام الزاجل، فكان الاغريق أول من استخدم الحمام الزاجل 

 التقدمقيل الميلاد، وبعد الميلاد تطورت وسائل الاتصال مع  776الأولمبياد في عام 

كما أن بعض الدراسات تذكر  ان أول من أنشأ خدمة البريد،الحضاري، ويعتبر الروم

ميلادي،  105أن الصين هي أول من اخترع نظام الورق للكتابة، وبدأ ذلك حوالس 

باستعمال  كما كانت أول من اخترع ألة لطباعة الورق وذلك باستخدام لحاء الأشجار،

 3.الطباعةالخزف، واستخدام الصلصال لتكوين حروف 

 الطباعة: مرحلةج: 

وفيها عرف الانسان اللغة المكتوبة واصبحت حاسة البصر الحاسة الرئيسية 

للتواصل ، وكان السومريون اول من اخترع طريقة الكتابة سميت بالطريقة 

سنة ق. م وقد  3600السومرية واستطاعوا الكتابة على الطين اللين وذلك منذ حوالي 

فقد انطلقت من الكتابة التصويرية )  مرت الكتابة بدورها بالعديد من المراحل

الوصف التصويري( الى نظم علم الصوتيات او الكتابة على اساس النطق وتعتبر 

الرسومات الدقيقة للحيوانات ومشاهد الصيد اقدم المحاولات لتسجيل المعلومات 

وكانت الاحجار اول وسيط يتم تسجيل المعلومات عليه، ثم تطورت الكتابة حيث 

ينيقيون الحروف الابجدية او الكتابة " الالف بائية" وربما قبلهم الشاميون اخترع الف

سنة ق. م ليكمل اليونانيون مسيرة تطوير  1000-2000في سوريا في الحقبة الواقعة 
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الكتابة باختراعهم الابجدية التي تشتمل على حروف متحركة وذلك في القرن الثامن 

الكتابة على الطين والحجر فقد كانت الكتابة الى  وبالإضافةالى القرن السادس ق.م 

كذلك على العظام والخشب واستعمال الطبول والنار والحمام الزاجل ، وقد اجتهد 

ق.م ثم تمكن الصينيون من اختراع  2500المصريون فاستخدما ورق البردي حوالي 

 م واستطاع المسلمون الحصول عليه بعدما 105الورق من لحاء شجر التوت حوالي 

ثم انتجوا ورق من  8امتدت فتحاتهم لتتجاوز الصين شرقا حوالي منتصف القرن 

  .4ريخ في مدينة سمرقنداالياف الكتان ثم اول مصنع انتاج للورق في الت

 :مرحلة الإعلام والاتصال الجماهيري د:

شهد القرن التاسع عشر نقلة كبيرة في أدوات الات ِّصال ووسائله، فاخترُع التلغراف  

م، واخترع أديسون الفونغراف 1876م، واخترع جراهام بيل التلفون عام 1837عام 

م، واخترع الايطالي ماركوني اللاسلكي ، حيث انتقل الصوت من خلاله 1890عام 

جَ ذلك الا ختراع بظهور الإذاعات الصوتيَّة لأول مرة في كندا إلى مسافات بعيدة، وَتوُ ِّ

م، وبعد ذلك اخترُعت التلفزة في أمريكا، فظهر أول بث ِّ تلفزيوني 1919وألمانيا عام 

م حيث ظهر أول فيلم فرنسي 1895م وكذلك اخترُعت السينما عام 1941عام 

 5.م اخترعت السينما الناطقة1927صامت، وفي عام 

 الانترنت والاتصال التفاعلي: مرحلة:ه

ومن أبرز  شهد النصف الثاني من القرن العشرين قفزة نوعية في مجال الاتصال

جة لتطور التكنولوجي والاندماج بين يمطاهره ظهور الانترنت والاتصال التفاعلي نت

ومن أهم مظاهر هذه التطور هو  ظاهرتي تفجر المعلومات وثورة الاتصالات،

الالكتروني، والذي يستخدم في تخزين واسترجاع خلاصة ما أنتجه  اختراع الحاسوب

العقل البشري، في أقل حيز متاح، وبأسرع وفت ممكن، كما عزز الاتصال التفاعلي 

ثورة الاتصال الخامسة وتجلت في استخدام الأقمار الصناعية ونقل الأخبار 
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كما يتم  6يقة سريعة.والمعلومات والبيانات والصور بين مختلف الدول والقارات بطر

جمع البيانات المتعلقة بتكنولوجيا الاتصال المصورة، أو المسموعة المرئية، أو 

، أو البيانات الرقمية، ثم تخزن لاسترجاعها في المكتوبة أو المرسومة، أو المطبوعة

، كما اقترنت نظم المعلومات لأخرالوقت المناسب، ثم تنشر وتنقل من مكان 

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مرتبطة بتطور المجتمعات  بالاتصال، وأصبحت

 7في عصرنا الحالي.

والاتصال التفاعلي يعني المشاركة الديمقراطية المفتوحة عبر الوسائط الالكترونية 

في غرف المحادثة ومواقع تبادل  مثل حلقات النقاش المباشر والمناقشات الحية

الرسائل البريد الالكتروني، أما جوهر التفاعلية للوسيط الالكتروني فيتبلور بمدى 

، ومن هنا تتحدد التفاعلية وعلاقتها الاتجاهاتدعمه لعمليات الاتصال متعدد 

 8بالاتصال.

 تعريف الاتصال:يا: ثان

ف مواعد لمصطلح الاتصال، يمن المصطلحات ليس هناك اتفاق على تعركغيره 

 تلفة.خمن التعاريف الم مجموعةولذلك نقدم 

يعد الاتصال من أقدم الأنشطة الإنسانية حيث يعد ميزة أساسية عند الانسان، وكلمة 

"  وجذرها هي من اللغة  communicationالاتصال في اللغة الأجنبية مشتقة من "

 " والتي تعني مشتركا أوMettre Indy" ومعناها " commun car' اللاتينية

 9عاما.

 يلي: أما اصطلاحا فلفظ الاتصال لها العديد من التعاريف نقدمها فيما
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الاتصال هو محور الخبرة الانسانية، والاتصال يعني تبادل الأفكار  -1

والمعلومات التي تتضمن الكلمات والصور والرسوم والرموز المختلفة، 

 10الأوقات.ويحدث الاتصال لجميع الأفراد في كل 

الاتصال هو العملية الأساسية التي يتبادل من خلالها الأفراد والكيانات  -2

أو الرسائل أو المعلومات المعلومات. ويمكن أن تشمل هذه العملية نقل الأفكار 

عبر وسائل مختلفة مثل الكلام أو الكتابة أو الاشارات غير اللفظية، والهدف 

والمشاعر والنوايا، بفعالية لتسهيل الأساسي من التواصل هو نقل الأفكار 

 11الفهم والتعاون

أما تشارلز كولي، فيرى الاتصال كألية تمكن من إقامة العلاقات الانسانية  -3

وتنميتها، ومن خلال نشر الرموز العقلية واستمرارها عبر الزمان والمكان، 

بأنه عملية نقل المعلومات والمشاعر  بينما يعرفه بيرلسون وستاينير

بهدف الاقناع والتأثير  ولإحصائياتوالرغبات باستخدام الرموز والكلمات 

 12على السلوك

و يقول علي عجوز وزملاؤه بأن الاتصال لا يعني مجرد توجيه وسالة من  -4

طرف إلى أخر أو العملية التي يمكن أن يطلق عليها البث أو النشر أو 

ب واحد. فلكي يتم الاتصال لا بد أن يتلقى الطرف الأول ردا الارسال من جان

، وأن تستمر الردود مع استمرار توجيه الرسالةفوريا أو مؤجلا على 

 13الرسائل، فإن انقطعت الردود أصبحت الرسائل بثا أحادي الاتجاه.

" الاتصال هو عملية نقل وتبادل للمعلومات والأفكار والإرشادات والمهارات  -5

والقيم من فرد إلى آخر، أو من فرد إلى حيوان أو من فرد إلى آلة  أو  والميول

من مجموعة من الأفراد إلى مجموعة اخرى أو من آلة إلى آلة أخرى، وذلك 
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عن طريق وسيلة أو أكثر من وسائل الاتصال، بهدف توجيه أو تعديل أو 

 14تغيير سلوك الآخرين نحو الاتجاهات المرغوبة".

 يلي: التعاريف المقدمة لاتصال نستنتج مامن خلال هذه 

ك ن ذلءا كاواالأفكار والمعلومات س لتبادلأن الاتصال هو عيارة عن عملية  -

 عن اللفظ أو الكتابة أو الرموز

 الا تصال يحتوي على مرسل ورسالة ومستقيل والتغذية الراجعة -

ات نسان وتطور مع مختلف الحضارى للإالاتصال موجود مع البدايات الأول -

 وتطور مع تطور وسائل الاتصال المختلفة

كار الأفوالعملية الاتصالية لها أهمية بالغة في المجتمع لتبادل المعلومات  -

   ة الاتصال نكتسب المعارف الجديدةوالثقافة وبواسط

 خصائص الاتصال:ثالثا: 

 15يلي: يتميز الاتصال بمجموعة من الخصائص وهي كما  

 ماعي:تعتبر عملية الاتصال عملية تفاعل اجت ديناميكية عملية الاتصال   -1

كنا ا وسلونفسنتمكننا من التأثير في الآخرين والتأثر بهم مما يمكننا من تغيير أ

 بالتكيف مع الأوضاع المختلفة، فعملية الاتصال تعني لتغيير.

بد ى الأالاتصال حقيقة من حقائق الكون المستمرة إل: الاتصال عملية مستمرة -2

ن الكوواية أو نهاية فنحن في اتصال دائم مع أنفسنا ومجتمعنا فليس لها بد

 خرة.المحيط بنا، فالاتصال مستمر ما استمرت الحياة الدنيا والحياة الآ

الاتصال لا يخضع للعوامل الذاتية الاتصال عملية موضوعية وواقعية:   -3

وإنما لا يخضع للعوامل الموضوعية فلا يمكن للإنسان أن يخفي مشاعره 

لبية اتجاه شخص آخر مهما مرت الأيام ولا بد أن يعبر الاتصال عن نفسه الس
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من خلال المشاعر الحقيقية والواقعية التي ترتبط بنوعية الأحداث في مكان 

معين وزمن معين . وعليه فالاتصال يستمد أصوله من الواقع وما يترتب 

 عليه من تأثيرات متبادلة بين أطرافه.

 والتي تعكس فوائد يق الحاجات النفسية للفردالاتصال يساعد علي تحق -4

يا أو لقضااعديدة في حياتنا اليومية، مثل الحاجة إلى المعلومات والأخبار في 

 اعيةالموضوعات اليومية، كأخبار المجتمع السياسية والاقتصادية والاجتم

ار أو لأخبالتي تفيد الفرد في اتخاذ قرارا بالبيع أو الشراء بناء على هذه ا

.  تلفةبمستوياتها المخ معلومات التي تأتي إليه من خلال عملية الاتصالال

 على والمهارات، التي تنعكس وكذلك الحاجة إلى الارتفاع بمستوى المعارف

ائبة صكام الأداء والانجاز اليومي، وكذلك الثقافات التي تفيد في الخروج بأح

 .في الموضوعات التي يتعرض لها الفرد في حياته اليومية

وبجانب ذلك فإن حاجة الفرد للاتصال تظهر في رغبته بدعم ما يؤمن به من أفكار 

ته أو قراءة ما يدعم أفكاره ومعتقداوقيم ومعتقدات، من خلال استماع أو مشاهدة 

 16التي تؤكد هذه القيم لديه. الآراءويشارك فيها المناقشة ويتناول 

 أهمية الاتصال:رابعا: 

عناصر الحياة الاجتماعية، وضرورة حتمية لا يعتبر الاتصال من أهم 

ده أفرا فكل مجتمع قائم على اتصال يستغنى عنها أي مجتمع من المجتمعات البشرية،

تي ة البعضهم ببعض من أجل استمراريته وتحقيق أهدافه، فهو يشير إلى تلك العملي

 ا.ون فيهعيشيي تخلق التفاعل بين الأفراد، ويساهم في تكيفهم واندماجهم في البيئة الت

فإنه لا يقل أهمية داخل المؤسسات كان الاتصال هاما في الحياة اليومية للفرد، ذا وإ

من خلال الدور الأساسي الذي يلعبه في العمليات الإدارية من تنظيم وتخطيط ورقابة 

وتنسيق واتخاذ القرارات، حيث أن أغلب المشكلات الإدارية داخل هاته المؤسسات 
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ممارسة الاتصالات الادارية بين الإدارة والعمال، لذا فإن الأمر  تعود إلى سوء

توصيل المعلومات إلى كافة المستويات  يتطلب وجود نظام فعال للاتصال يكفل

 17الإدارية لحل مختلف المشكلات من أجل سلامة وفاعلية تنفيذ المهام المختلفة.

 18كما ترجع أهمية الاتصال لأسباب متعددة منها:

 في  لية الاتصال مهمة بدرجة كبيرة لتناول المشكلات التي تنشأتعتبر عم

 المؤسسات

 لى رة ععملية حيوية تساعد على اتخاذ القرار السليم الذي يتوقف بدرجة كبي

مات المعلومات والبيانات وتدفقها وسلامتها. فإذا ما توقف تدفق المعلو

قف لمواعاجزا أمام اوالبيانات لسبب أو لأخر فإن صانع القرار في عمله يقف 

 الادارية التي تتطلب تصرفا من نوع ما يتفق مع ذلك الموقف

 يةملترتبط الكفاءة الانتاجية للعمل الفردي إلى حد كبير بمدى فعالية ع 

 ر فيالاتصال داخل هذه المؤسسات. فالكثير من المظاهر السلبية التي تؤث

 مليةعلى عدم فعالية الانتاجية الكلية للمؤسسة أو غيرها يمكن إرجاعها إ

 الاتصال.

 ة ساسيهمية وخطورة الاتصال في الادارة واضحة جلية، لكونه عملية أتبدو أ

هداف هم أفوهامة في الممارسة الفعالة للعملية الادارية تساعد العاملين على 

حقيق جل تأوواجبات المؤسسة التعليمية والتعاون فيما بينهم بطريقة بناءة من 

 على ا أن ذلك شرط أساسي لإمكان قيام الفرد بأداء عملهتلك الاهداف، كم

 الوجه الصحيح..

  سينوالمرؤويساعد الاتصال على تكوين علاقات إنسانة سليمة بين الرؤساء 

ظره ، فمقدرة الفرد على التعبير عن وجهة نوبين المرؤوسين بعضهم البعض

 جه.مل وخار، يضمن إلى حد كبير حلا لمشاكله في العللإدارةوتوصيل رأيه 
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 أهداف الاتصال:خامسا: 

 19يكمن تصنفها كما يلي:

صال هدف توجيهي: وهذا النوع من الاهداف يمكن أن يحقق حينما يتجه الات -1

 يمة.إلى اكتساب المستقيل اتجاهات جديدة أو تعديل أو تثبيت اتجاهات قد

 وعيةهدف تثقفي: يتحقق هذا النوع من الأهداف حينما يتجه الاتصال نحو ت -2

فقهم اع أالمستقبلين بأمور تهمهم ويقصد منها مساعدتهم وزيادة معارفهم واتس

 لما يدور حولهم من احداث

ات هدف تعلمي: عندما يتجه الاتصال نحو اكساب المستقبل خبرات أو مهار -3

 ومفاهيم ومعلومات جديدة وذلك في مجالات الحياة المختلفة

جة تصال نحو إدخال البههدف ترفيهي: ويتحقق هذا الهدف عندما يتجه الا -4

ل والسرور والاستمتاع إلى نفس المستقبل، وذلك عن طريق القيام بارسا

ي الت القائم على تحقيق الجوانب رسائل التي تحمل في مضمونها طابعا خاصا

ت ذكرت، وهنا يمكن استعمال وسائل مثل المسرحيات والافلام والمحادثا

ها تؤدي إلى حدوث التأثير الهزلية والساخرة من خلال مضمونها وعرض

 الايجابي والترفيهي على نفس الأفراد والمجتمع

ل هدف إداري: وهذا من الاهداف التي لها مكانة خاصة في عملية الاتصا -5

لتي االذي يكثر انتشاره واستعماله اليومي في جميع المؤسسات والمنظمات 

 مختلفة.تعمل فيها العديد من الأفراد، يعملون في مجالات الأعمال ال

هدف اجتماعي: يقصد به الأوضاع الاجتماعية المختلفة التي تقوم على  -6

العلاقات بين أفراد المجتمع الواحد أو المجتمعات المختلفة، ويتحقق هذا 

الهدف عندما يتيح الاتصال الفرصة لزيادة احتكاك الجماهير بعضهم بالبعض 

ت والعلاقات الاجتماعية الأخر. وهذه العملية بحد ذاتها تؤدي إلى تقوية الصلا

 .بين الأفراد
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 20أهداف الاتصال بالنسبة للمجتمع:

ار لأخبتوفير المعلومات عن الظروف المحيطة بالمجتمع مثل القيام بإرسال ا -1

لا جتمع إالم المتنوعة المحلية والعالمية. والتي لا يمكن أن يعرفها الأفراد في

سالها ي إرفلى الاتصال بالقيام إذا كان اهتمام من قبل المسؤولين والقائمين ع

 .في رسائل خاصة عن طريق إحدى القنوات أو الوسائل المخصصة لذلك

يل الج نقل التراث الثقافي بين الأجيال ومحاولة المساعدة في تنشئة عملية -2

ال الجديد من الأطفال في المجتمع وهذا التراث لم يكن ليصل إلى الأجي

ن لمعياالأخرى، بدون عملية الاتصال المكتوبة التي يقوم بها أبناء الجيل 

 .لتصل إلى الأجيال الأخرى القادمة

راد ن طريق تحقيق الاجتماع والاتفاق بين أفمساعدة النظام الاجتماعي ع -3

الشعب الواحد، والتي يحدث عن طريق عملية الإقناع أي الاعتماد في 

الأساس على الإقناع في السيطرة على أفراد المجتمع، وضمان قيامهم 

ريق بالأدوار المطلوبة وعملية الإقناع هذه التي نقصدها نقوم بها عن ط

، لذي يصل إلى أكبر عدد من أفراد المجتمععملية الاتصال الجماهيري ا

اصا وتتضمن الرسائل الموجهة للأفراد هنا مواد خاصة التي لها تأثيرا خ

 .يكفل إقناع أفراد المجتمع والسيطرة عليهم

 سائلرالترفيه عن أفراد المجتمع وتخفيف أعباء الحياة عنهم وذلك بواسطة  -4

ت ترسل إليهم عبر قنوا خاصة التي تتضمن جوانب الترفيه المختلفة حيث

 .خاصة في أوقات مختلفة وخصوصا في أوقات الفراغ

 وظائف الاتصال: سادسا:

 يلي: وهي مجموعة من الوظائف التي تؤديها العملية الاتصالية وهي كما

                                                           
 ، المرجع نفسهالعامري محمد  20



ر عب : وهو عبارة عن عملية اتصالية مقصودة وموجهة، تمارسالوظيف الاعلامية

رة مثل ) نشمن أجل تحقيق هدف إخباري  وسيط واسع الانتشار أو ضيق الانتشار،

 ترفيهي أو فكري أو سياسي. والأخبار( أو دعائي، أ

 21مرئيا فقط.  ويمكن لعملية الاعلام أن تتخذ شكلا مسموعا أو مقروءا أو مرئيا أو

 وظيفة التوحيد والمشاركة:

ويمكن أعضاء  التآزرمشترك من المعرفة يدعم  وهذه الوظيفة تتمثل في توفير رصيد

 22المجتمع من التعايش والعمل المشترك.

إذ من المعروف أن أجهزة الإعلام تعمل على حث الهمم  :خلق الحوافز والدوافع

لاتصالية للعلاقات العامة وتشجيع التطلعات الفردية والجماعية. حيث تقوم الوظيفة ا

في تحقيق أهداف  والمناسبة للأفراد نظير مساهماتهمتحديد المكافأة العادلة ب

المؤسسة، وعلى الرغم من أن الدراسات المتصلة بالنواحي المعنوية تقلل من أهمية 

الدخل المادي للعاملين، إلا أن وظيفة مكافأة الأفراد تعتبر إحدى الوظائف الهامة 

ما لديهم من أداء  لإدارة العلاقات فهي تمثل حافز للعاملين تجعلهم يعطون أفضل

 23وفعالية

 التقليل من الدور السلبي الذي تلعبه الإشاعة في الوسط العمالي 

دي لتفافهي عندما تنشر بشكل كبير يصبح مفعولها كارثيا بالنسبة للمؤسسة ككل، و

 ذلك يستحسن مراعاة التوجيهات التالية:
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  الأمانة فيتوخي الصدق والإخلاص عند مزاولة عملية الاتصال ومراعاة 

 يعاستلام وتسليم ونقل المعلومات دون زيادة أو نقصان، إضافة إلى تشج

 الأراء البناءة وتنمية مهارات الاصغاء ومهارات الحديث.

 لعملاتقان العمل بإخلاص من خلال الاعتماد على بيانات صحيحة، وتطابق ا 

 مع القول

 يع توزالبناء، وال دمقرطة الاتصال من حيث إعطاء الأخرين حق النقد والنقد

 دون العادل للمعلومات على الأفراد دون محاباة مع تفسير هذه المعلومات

 تمييز أو اتجاهات شخصية.

 و تقصير سواء في القول أو العمل حيث معقولية التصرف دون إسراف أ

تعتبر الخصال الحميدة والسمات الشخصية الجيدة عنصرا مهما في مزاولة 

 24الاتصال. 

 25يلي: وهذا من خلال مساهمته في تحقيق ما الرقابية: الوظيفة

 الية جة عتوفير المعلومات لإدارة المنظمة بما يمكنها من إدارة مواردها بدر

 من الفاعلية.

 تقييم دم لتوفير المعلومات اللازمة للمستويات الإدارية المختلفة والتي تستخ

 النتائج.

 المستقبلي. توفير البيانات والمعلومات اللازمة للتخطيط 

  توفير المعلومات للجهات الخارجية ذات المصلحة بما يمكن من تكوين

 انطباع سليم عن المنظمة

  إعطاء المستويات الإدارية الإحساس الصادق عن نشاط المنظمة ومدى

 تقدمها والعوامل التي تحد من فاعليتها.

 مكونات عملية الاتصال:سابعا: 
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عض عناصر أساسية مترابطة ببعضها البتتكون العملية الاتصالية من عدة 

 والتي من خلالها تتم عملية الاتصال وهذه العناصر هي كما يلي:

 :المرسل-1

محددة،  هو المصدر الذي يقوم بصياغة الرسالة على شكل أهداف سلوكية

المستقبل  كمعلومات ومعان، ومفاهيم، أو مهارات أو اتجاهات ليرسلها إلى

قد يكون شخصا واحد أو أكثر ممن بهذا الأمر في الوقت نفسه، أو قد 

يكون ألة تعليمية كما هو الحال في الحواسب الالكترونية التي تبرمج 

الرسالة مقدما ليستقبلها المستقبل كما أن المرسل قد يتحول إلى مستقبل 

يبدأ الاستاذ والعكس كما يحصل في حالة التقاء الطالب مع الأستاذ. قد 

رسالة مثل القاء السلام على الطالب ولكن سرعان ما يتحول  بإرسال

 26الطالب إلى مرسل فيرد على الرسالة لفظيا أو بإشارة منه

 الرسالة:-2

ية الاتصال، التي تمثل نقطة اللقاء الرسالة هي العنصر الأساسي في عمل

هدافه ونواياه وتم بين المرسل والمستقبل، فمهما اجتهد المرسل في تحديد أ

صياغتها في رموز لغوية، فإن العملية الاتصالية لن تحقق أهدافها مالم 

تحدث استجابة في أي اتجاه وبأي درجة تعبر عن وصول الرسالة إلى 

المستقبل، فإذا لم تصل الرسالة إلى المستقبل بطريقة يفهمها ويدركها 

ن الأخر ولا يمكن بوضوح، فإن كلا من المرسل والمستقبل سيظل بعيدا ع

 27أن نقول أن هناك عملية اتصال.

 المستقبل: -3

وهو الشخص أو الجهة المراد تزويدها بالمعلومات والخبرات والمعارف 

والأفكار محاولا تفسيرها وإعطائها معنى أو دلالة لها، وقد يكون 

من الأفراد، والعوامل التي تؤثر على  المستقيل للرسالة فرد أو جماعة
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المرسل هي نفسها التي تؤثر على المستقبل، مما ينعكس على تفسيره 

لمعاني الرسالة وتعامله معها، ولابد للمستقبل أن يتمتع بقدرات القراءة 

والكتابة والاصغاء الجيد والاتجاه الطيب نحو المرسل، والموضوع 

 28ووسيلة الاتصال.

وهذا فيما يخص  الاتصاليةي ينبغي التعرف عليها قبل القيام بالعملية ومن الأمور الت

 29المستقبل هي:

 لفرد: الخصائص الأولية للأفراد: ويرى الكثير من علماء الاتصال أن خصائص اأ

لية عم سالأولية تؤثر إلى حد بعيد في عاداته الاتصالية، ومراعاة هذه الخصائص ف

ئص لخصاالاتصال يرفع من كفاءتها ويؤدي إلى نجاحها في تحقيق أهدافها ومن هذه ا

 نجد: مستوى التعليم، السن، المستوى الاقتصادي، الجنس.

: الخصائص والسمات الاجتماعية: وهي الخصائص التي تميز مجتمع معين عن ب

لفة مختوالأفكار ال ، مثل العادات والتقاليد ولاتجاهاتغيره، وتنعكس على أفراده

 السائدة. 

م يقو وهذه الأمور يجب أن يدركها المرسل أو القائم بالاتصال بوضوح حتي لا

 تتفق مع قيم وعادات  المجتمع فتشكل صعوبة في الاتصال. بصياغة رسالة لا

و أ: وهي الخصائص المرتبطة بشخصية المتلقي أو المستقبل وتؤثر على تقبله ج

 نة علىمعي ملية الاتصالية، فالاختلاف في تأثير رسالة اتصاليةرفضه للاتصال أو الع

 مجموعة من الأفراد قد يعود في كثير من الاحول إلى الاختلاف في الجوانب

 المتصلة بطبيعة شخصياتهم.

وتأثيرها على اقتناع  ومن الخصائص أو السمات النفسية ذات العلاقة بعملية الاتصال

الأفراد بالرسالة الاتصالية علي سبيل المثال المستويات الذهنية )مستويات الذكاء(، 
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ويؤثر أيضا الذي يشعر به الفرد في درجة استجابته للرسالة الاتصالية واقتناعه بما 

 فيها

 التغذية الراجعة أو العكسية:-4

 الأساسي في تعريف مرسلتلعب عملية استرجاع الأثر/ المعلومات الدور  

اق ذلك اتف الرسالة بالأثر الذي نتج عنها لدى مستقبلها ومدى استجابته لها ومدى

 .مع الهدف الذي حدده المرسل أصلا

 :30وتتم عملية استرجاع المعلومات في المنظمة باستخدام الطرق التالية

ه( لوجالاسترجاع المباشر للمعلومات من خلال الاتصال المباشر )وجها  - أ

يق ن طروعادة يتم ذلك ع الذي يتم بين المدير والأطراف الأخرى في التنظيم .

سل لمروقد يتمكن ا التبادل الشفوي للمعلومات بين مرسل الرسالة ومستقبلها .

 عبيرمن استرجاع المعلومات من خلال مظاهر معينة لمستقبل الرسالة مثل الت

 و يلمس سوء فهم الرسالة منعن عدم الرضا العام من محتويات الرسالة أ

  المرؤوس

ن استرجاع غير مباشر للمعلومات ومن أمثلة الوسائل غير المباشرة أ - ب

 : يلاحظ المدير الظواهر التي توضح له عدم فاعلية عملية الاتصال مثل

 الانخفاض الملحوظ في الكفاية الإنتاجية 

 الزيادة المطردة في معدلات غياب العاملين 

  الملحوظة في معدلات دوران العملالزيادة 

 التنسيق الضعيف بين الوحدات التنظيمية التي يشرف عليها المدير 
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 وعموما فإن المدير الناجح والفعال هو الذي يحاول بشكل مستمر أن يعي

ناعه اقت مستوى كفايته وفاعليته في أداء عملية الاتصال في التنظيم ، فضلا عن

 . في تحقيق أهداف التنظيمالتام بأهمية عملية الاتصال 

  :الوسيلة -5

هي القناة أو القنوات أو المنهج الذي تمر خلالها أو تنقل بها الرسالة من 

المرسل إلي المستقبل، أي أنها عبارة عن قنوات للاتصال ونقل المعرفة وهي 

والسينما وهذه  مثل اللغة اللفظية، والإشارات والحركات والصور والتمثيل 

لنقل الرسائل المختلفة واليوم يستعمل الراديو والتلفاز في جميعها وسائل 

توصيل الرسالة إلي عدد كبير من الأفراد أي ما يطلق عليه الاتصال 

الجماهيري الذي تستعمل فيه الأجهزة المذكورة والتي تملك القوة والقدرة 

علي الاتصال بالكثير من المستقبلين في نفس الوقت، وهذا النوع من 

نطلق عليه اسم الاتصال غير المباشر، لأن المرسل والمستقبلين الاتصال 

غير متواجدين في نفس المكان والزمان وعملية الاتصال هنا تحدث من 

خلال وسيط، وهذا النوع بعكس النوع الأول، والذي يكون فيه المرسل 

وصاحب الرسالة علي اتصال وجها لوجه مع المستقبل ويطلق عليه اسم 

 . 31شرالاتصال المبا

والوسائل المستعملة في عملية الاتصال كثيرة ومتنوعة كما ذكرنا ولكن لكل 

واحدة منها مضمونها ومعناها الخاص وزمن الاستعمال المناسب لها فمثلا 

الإشارات لها عدة استعمالات وعدة معاني، فهناك إشارات العلامات المختلفة 

الحركات المختلفة التي والمستعملة في عدة مجالات، والإشارات الضوئية و

تظهر بواسطة استعمال أعضاء الجسم المختلفة مثل حركات اليد والرأس 

  .والوجه التي تدل علي معاني مختلفة حسب الموقف الذي يكون فيه الفرد

 أنواع الاتصال:ثامنا: 
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 وهي إن عملية الاتصال ليست نوع واحد وإنما تنقسم إلى العديد من الأشكال

 كالاتي:

العملية الاتصالية: وينقسم إلى  يالاتصال من حيث حجم المشاركين ف تقسيم

 32:الاتي

 ل : وهو الاتصال الذي يقوم به الانسان مع ذاته من خلاالاتصال الذاتي

 النفسية الداخلية مثل الشعور والتفكير تالعمليا

 :هو تبادل الأفكار، والمعلومات الذي يتم بين شخص  الاتصال الشخصي

قنوات وسيطة، بحيث يكون هناك مرسل  وأخر، أو أكثر دون أدوات أو

 ومستقبل يتبادلان المعلومات بصورة مباشرة

عات ويتميز الاتصال الشخصي بالقدرة الكبيرة في التأثير، سواء في المجتم

ظائف صورة  أساسية في إنجاز والحديثة أو التقليدية التي يعتمد أفرادها ب

 ا علىالتفاعل، والتبادل المعلوماتي على هذا النوع من الاتصال لعدم تعوده

 .استخدام الاتصال الجماهيري

 هو نشر الكلمة، وبث الصوت والصورة من مصدرها  :الاتصال الجماهيري

 ن منإلى عدد كبير منى الناس قد يصل في عصرنا الحاضر إلى مئات الملايي

ي أن م، أالبشر، كما هو الشأن في النقل التلفزيوني لوقائع مباراة كرة القد

الاتصال الجماهيري هو بث رسائل واقعية تتضمن معلومات عن الأحداث 

 المختلفة

 إلى ما يلي: الرسمية حيث من الاتصال تقسيم

 :الاتصالات الرسمية-أولا
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وهي الاتصالات التي تحصل من خلال خطوط السلطة الرسمية والمعتمدة 

بموجب اللوائح والقرارات المكتوبة، وقد تكون داخلية ) داخل المؤسسة( وقد 

 33:إلى نوعين) مع مؤسسات أخرى( وهي بصفة عامة تكون خارجية 

 وتنقسم بدورها إلى نازلة وصاعدة الاتصالات العمودية: -1

 ى ف إلالاتصالات النازلة وهي التي تكون من أعلى الهرم إلى الاسفل، وتهد

 نقل الأوامر والتعليمات والتوجيهات والقرارات.

 الاتصالات الصاعدة وتتم من أسفل إلى الأعلى أي من طرف العمال إلى 

 .والآراءفي التنفيذ والملاحظات  اتالصعوبالمدير وتتضمن عادة شرح 

د : وهي الاتصالات الجانبية التي تتم بين الافراالاتصالات الأفقية -2

خر ير أوالجماعات في المستويات المتقابلة ) مثل اتصال مدير المدرسة بمد

ين ب، ويعزز هذا النوع العلاقات التعاونية أو المدرسيين بعضهم ببعض(

 .شكلاتالمختلفة من تنسيق وتبادل للمعلومات وحل للمالمستويات الادارية 

 الاتصالات غير الرسمية: :ثانيا

هي عبارة عن علاقات اجتماعية وشخصية، وتكون خارج نطاق اللوائح والأنظمة 

الرسمية، كالزيارات التي تتم بين المسؤولين في المناسبات الخاصة. وهي تعتمد 

لتي تربط أجزاء التنظيم الإداري وبين أساسا على مدى قوة العلاقة الشخصية ا

العاملون لتسهيل الأمور التنظيمية توفير الوقت للجميع  أعضائه، ويلجأ إليها

 34المعلومات.

 مديرولاتصال الغير رسمي هو الاتصال الذي يعتمد على العلاقات الودية بين ال

 والعاملين والجمهور العام ويستند إلى علاقات الصداقة والمحبة.
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 35: يقسم إلى:المستخدمة تقسيم الاتصال حسب اللغة

لة وسي الاتصال الشفوي: وهو ذلك الاتصال الذي يتم فيه تبادل الرسائل عبر -أ

ة سموعاللغة، ونعني باللغة مجموع الرموز الشفوية سواء كانت مكتوبة أو م

قل ة لنأو منطوقة. ويشمل كل أنواع الاتصال التي يستخدم فيها اللفظ كوسيل

 و خطأيتميز اللفظ بالتنوع والاختلاف من حيث درجة وشدة الوت،  اني.المع

 إلى المعنى بالإضافةالكتابة، أو وضوح الصورة 

يضا أيتم الاتصال عن طريق اللغة فقط، فقد يتم  الاتصال غير الشفوي: لا -ب

ر  غيعندئذ اتصالا بوسائل أخرى غير استخدام الألفاظ والحديث. ويسمى عند

 لفظي. ويعتمد على: تعبيرات الوجه وحركات الجسم والاشارات والمظهر

 الشخصي ) المظهر يعبر عن الشخصية الاجتماعية، فالملابس والجاذبية

 (بالأخرينتعطي انطباعا معينا عن الشخص وتؤثر في اتصاله 

 المحور الثاني: العلاقات العامة:

 العلاقات العامة: مفهوم أولا:

 خدامهظهر مصطلح العلاقات العامة قرابة نهاية القرن التاسع عشر، وشاع است

في منتصف القرن العسرين، وتعددت تعريفاته، وبالرغم من شيوعه في أوساط 

ا الأعمال إلا أنه كان يستخدم لوصف مجموعة متنوعة وواسعة من النشاطات مم

 لي:ي ما ت تعاريف العلاقات العامة ونذكر منهاألبسه غموضا وابهاما ، ولقد تعدد 

  عرفها قاموس وبستر "العلاقات العامة أنها مجموعة من النشاطات تقوم بها

هيئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي، من أجل خلق 

ا، يمة مع الجماهير المختلفة، التي تتعامل معهعلاقات جيدة وطيبة وسل
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وحملة الأسهم، وكذلك الجمهور بوجه  المستهلكين والمستخدمينكجمهور 

  36عام، وذلك لتفسير نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه 

  تعريف الجمعية الدولة للعلاقات العامة: هي وظيفة إدارية ذات طابع خاص

ومستمر تهدف من خلالها المنشأة العامة والخاصة إلى كسب الثقة والمحافظة 

وتأييد أولئك الذين تهتم بهم، وذلك عن طريق تقييم أكبر  على تفهم وتعاطف

 37ومقابلة المصالح العامة بدرجة أكفأ عن طريق المعلومات.

 تحسين صورة المؤسسة أو الشركة في  هيالعلاقات العامة  وهناك من يعرفها

عيون الجمهور، سواء الداخلي )الموظفين( أو الخارجي )العملاء والمجتمع(. 

وتشمل الوظيفة التعامل مع وسائل الإعلام، إدارة الأزمات، وإقامة الفعاليات 

الإعلامية. يقوم مسؤول العلاقات العامة أيضًا بتطوير رسائل الشركة 

وتحقيق التوازن بين ما تقدمه المؤسسة وما يتوقعه  والبيانات الصحفية،

 .38الجمهور

  العلاقات العامة هي عملية استراتيجية للاتصال تهدف إلى بناء علاقات

متبادلة ومجديِّة بين المنظمات وجمهورها. يمكن تلخيص هذه العملية بأنها 

هة نحو تحقيق أهداف معينة تشمل التأثير في آراء واتجاها ت جهود مُوَجَّ

 39.الجمهور، وبناء الثقة، وتعزيز سمعة المنظمة أو الفرد

بناءا على ما سبق تقديمه من تعاريف للعلاقات العامة نجد أن العلاقات العامة 

 40ترتكز في ثلاث مهام رئيسية وهي:
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  :لى عن حاجات البيئة وموقفها من المنظمة، للوصول إالاستعلام السليم

ع أو ومواقفه من نتاجات المنظمة ) السلمؤشرات دقيقة عن رغبات الجمهور 

 الخدمات أو الأفكار(

  :رية والمشاركة في رسم سياستها الإداالتنسيق الجيد مع إدارة المنظمة

 وصولا إلى الحد الأعلى الممكن من إشباع حاجات البيئة.

  :ف عن سياسات المنظمة ونتاجاتها بما يساعد على تعريالاعلام الصادق

 تها.تاجان، وتوعية جمهورها بأفضل صيغ الانتفاع الجيد من البيئة بإسهاماتها

 ويمكن صياغة هذه المحاور في المعادلة التالية:

 قلصادالعلاقات العامة = الاستعلام السليم + التنسيق الجيد + الاعلام ا

 واستلام المعلومات من الجمهور يتم لغرضين:

 مةلمنظرسم السياسات وكيفية أداء أعمال ا الاستفادة من هذه المعلومات في 

 حقق الاستفادة في مخاطبة الجمهور عن طريق البرامج الاعلامية بطريقة ت

 نسبة ممكنة من الاقناع والتعاون.

 عوامل الاهتمام بالعلاقات العامة: ثانيا:

هناك جملة من العوامل التي أدت بالاهتمام بالعلاقات العامة على مستوى المنظمات 

 يلي:41 ي كماوه

الثورة الصناعية وظهور الانتاج الكبير: أدى ظهور الثورة الصناعية في   -1

أوائل القرن التاسع عشر إلى تطور هائل في أدوات الانتاج و أساليبه، 

ونتيجة لتطبيق مبادئ الادارة العلمية السليمة ظهرت الصناعات الضخمة 

التي اجتذبت ألاف العمال وملايين المستهلكين، فظهرت مشاكل في 

وصاحب هذا التطور  العلاقات بين صاحب العمل والعمال داخل المصنع،

م تجاه الادارة، وقامت الاضرابات هتكوين نقابات للعمال للدفاع عن مصالح

والاحتجاجات على سوء المعاملة، والمطالبة بتوفير ظروف عمل أفضل، 
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وتلبية مطالبهم وتطلب  العمال لإنصافومن هنا زاد ضغط الرأي العام 

لامر من المنظمة إلى وجود حلقة وصل بين الادارة والعمال لشرح وجهة ا

 نظر المنظمة فيما يتعلق باستراتيجيتها وسياستها

تزايد المنافسة: لقد أدى زيادة الانتاج إلى ازدياد المعروض من المنتجات   -2

عن حجم الطلب عليه، وقد أدى هدا إلى زيادة حدة المنافسة بين مختلف 

المستهلك وإشباع رغباته وهذا يكون من خلال وجود  اءلإرضالشركات 

علاقات طيبة مع جماهير الشركات لمحاولة  لإقامةنشاط تقوم به المنظمة 

 وثقة هذه الجماهير وتحقيق أكثر مبيعات. كسب تأييد

: وهذا من خلال انتشار التعليم تزايد الوعي من جانب جماهير الرأي العام  -3

والتفسيرات على  الإيضاحاتى هذا إلى المطالبة والثقافة الاستهلاكية وأد

مستوى الوحدة الاقتصادية، كما ظهرت الكثير من المنظمات التي تدافع عن 

المستهلك أمام الشركات والمنظمات الانتاجية، ومن هنا ظهرت العلاقات 

جسر بين المنظمة وجماهيرها وشرح أبعاد التي تتخذها بشأن  لإقامةالعامة 

 منتوجاتها.

تطوير وسائل الاتصال: لقد ساهم التطور الهائل في وسائل الاتصال   -4

اع العالم المختلفة، وكن ذلك سبب جماهيري في تقريب المسافات بين بقال

من أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة في المجال الدولي والحرص على 

 تأييد الرأي العام العالمي. كسب

 أهمية العلاقات العامة:ثالثا: 

ى أهمية العلاقات العامة في كونها أصبحت اليوم ركيزةً استراتيجيةً وتتجل

أساسيةً للشركات والمؤسسات. فهي تتجاوز مجرد البيانات الصحفية أو الفعاليات 

الترويجية، لتعالج التحديات المعاصرة المتعلقة بالسمعة والشفافية والعالم الرقمي 

الوعي والسمعة عن طريق تعزيز الوعي  وارتباطه بأهم التحديات الحالية أولها طبعا

حيث يمكِّن المؤسسة من أن تكون معروفةً للجمهور المستهدف وأن تخُلِّد في الذاكرة 



إضافة إلى صورة العلامة التجارية وسمعتها لأن كل إجراء أو تواصل أو أزمة تؤثر 

بشكل  مباشر على صورة الشركة. فالسمعة أصلٌ استراتيجيٌّ غير ملموس، بالغ 

الأهمية للنمو، وثقة العملاء، والقدرة التنافسية المستدامة. وهناك إدارة استباقية 

م شبكات التواصل الاجتماعي  للسمعة عبر الإنترنت في العصر الرقمي، تضُخِّ

والمنصات الرقمية كلاً من النجاحات والإخفاقات بسرعة، مما يتطلب مراقبةً 

 42مستمرة

 43تظهر أهمية العلاقات العامة في النقاط التالية: كما

إذا كنت ترغب في أن يرى الناس منتجاتك أو خدماتك  تكوين الصورة الايجابية:

بعيون إيجابية، فإن العلاقات العامة هي المفتاح. تساعدك على بناء سمعة إيجابية 

 تجعل الجمهور يثق فيك ويفضل منتجاتك على المنافسين

تواجه كل منظمة في بعض الأحيان أزمات غير متوقعة، العلاقات : تإدارة الأزما

العامة تلعب دورًا حاسمًا في التعامل مع هذه الأزمات بفعالية والحفاظ على السمعة، 

حيث تساعد على التحكم في السيناريوهات السلبية وإصدار بيانات عامة توضح 

 الموقف بشكل صحيح

تعنى ببناء علاقات قوية ومفيدة مع العملاء  العلاقات العامة العلاقات:تقوية 

والشركاء ووسائل الإعلام والجمهور، هذه العلاقات تساعد في تحسين الفهم المتبادل 

.وزيادة الولاء وتحقيق نجاح طويل الأمد  

بدلاً من الاعتماد على الإعلانات المباشرة، تستخدم العلاقات العامة : الترويج الذكي

مة التجارية، لخلق ردود فعل عاطفية للمشترين وبناء علاقات القصص للترويج للعلا

معهم من خلال توجيه القصص عبر وسائل متعددة مثل وسائل التواصل الاجتماعي 

 والمشاركة وجهاً لوجه
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سواء كان الهدف تعزيز المبيعات أو دعم قضية : ةالاستراتيجيتحقيق الأهداف 

التجارية، العلاقات العامة تساعد في تحقيق هذه اجتماعية أو تعزيز الوعي بالعلامة 

 الأهداف بفعالية

 رابعا: وظائف العلاقات العامة

 يتفق الكثير من المختصين أن للعلاقات العامة خمس وظائف رئيسية وهي:44

 البحث : -1

ر ماهيالعلاقات العامة بجمع وتحليل وبحث ودراسة اتجاهات الرأي العام لج تقوم

ائق المؤسسة أو الهيئة، ومعرفة آرائهم واتجاهاتهم، حتى يمكن الحصول على حق

لطلبة ة واصحيحة، فبالنسبة للجامعة مثلاً، يمكن معرفة اتجاهات الرأي بين الأساتذ

 م منرأي بين الجنود والضباط وغيرهوأولياء الأمور. وفى الجيش يمكن معرفة ال

ن الفنيين. وفي الشركات والوزارات تدرس اتجاهات الرأي العام بين الموظفي

 والعمال. وبالإضافة إلى ذلك تقاس اتجاهات الرأي بين الجماهير الخارجية

 كالمساهمين والمستهلكين والتجار.

ث في الأوضاع وتدرس العلاقات العامة كذلك التطورات المستمرة التي تحد 

ع الاقتصادية والاجتماعية والسياسية، وتقوم كذلك ببحث وتحليل وتلخيص جمي

نية دئ الفلمباالمسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها إليها. وتشمل الأبحاث أيضاً ا

ما، لسينللعلاقات العامة، وتحليل وسائل النشر كالصحافة والإذاعة والتلفزيون وا

مية علاحملات الإعلامية التي تقدمها، وتحديد أي الوسائل الإوتقدير مدى نجاح ال

 لعامة،اقات أكثر فعالية، فضلاً عن البحوث التي تتناول التطور الذي يطرأ على العلا

ات نقابوتدرس كذلك آراء واتجاهات قادة الرأي في المناهج، كالمعلمين ورؤساء ال

 ورجال الأعمال وغيرهم.

 التخطيط : -2

لعلاقات العامة برسم السياسة العامة للمؤسسة، ورسم السياسة يقوم جهاز ا

والبرامج الخاصة بالعلاقات العامة في إطار السياسة العامة للمؤسسة وخططها، في 

ضوء البحوث والدراسات التي يقوم بها الجهاز، وذلك بتحديد الأهداف والجماهير 

وتوزيع الاختصاصات  المستهدفة، وتصميم البرامج الإعلامية، من حيث التوقيت

على الخبراء وتحديد الميزانية تحديدا دقيقا، مما يعاون في إدخال تعديلات على 

السياسة العامة للمؤسسة. بالإضافة إلى ذلك، فهي تقوم بشرح سياسات المنشأة 

 للجمهور، أو أي تعديل أو تغيير بغية قبوله إياها، والتعاون معها.
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 الاتصال -3

يعني القيام بتنفيذ الخطط والاتصال بالجماهير المستهدفة، وتحديد  الاتصال

الوسائل الإعلامية المناسبة لكل جمهور، وعقد المؤتمرات، وإنتاج الأفلام السينمائية 

والصور والشرائح، والاحتفاظ بمكتبة تضم البيانات التاريخية وإقامة الحفلات، 

مختلفة، وتنظيم الندوات وإعداد المهرجانات والمعارض والمباريات ال

 والمحاضرات، والأحاديث، والمناظرات.

ولجهاز العلاقات العامة وظيفة إدارية، فهو يقدم الخدمات لسائر الإدارات 

ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجمهور، فهي مثلاً تساعد إدارة شئون 

سائل تشجيعهم العاملين في اختيار الموظفين والعمال وتدريبهم، والنظر في و

 وترقيتهم وحل مشاكلهم، وإعداد ما يلزم للعناية بصحتهم ورياضتهم وثقافتهم.

 

كما تسهل العلاقات العامة لقسم المبيعات مهمة إقامة علاقات طيبة بالموزعين  

والمستهلكين، من خلال تعرفها على اتجاهات الجمهور نحو السلع أو الخدمات التي 

أو الهيئة إلى عملائها، وهي تسهل مهمة الإدارة القضائية،  تنتجها أو تقدمها المؤسسة

في عرض الحقائق المتصلة بالقضايا المختلفة على الرأي العام، وتشترك إدارة 

العلاقات العامة في إعداد التقارير السنوية عن المركز المالي للمؤسسة، وإخراجها 

وكذلك تساعد إدارة في صورة جذابة، يفهمها المساهمون والمستهلكون وغيرهم، 

 المشتريات في إقامة علاقات طيبة بالمتعهدين، وغيرهم من مصادر الإنتاج.

وتعمل العلاقات العامة على تنمية العلاقات مع المؤسسات والجماعات الأخرى 

الموجودة في المجتمع، وذلك عن طريق النشاطات ذات الفائدة المشتركة، فإذا أريد 

فان المعرض ينظم بحيث يتلاقى مع رغبات أمناء  أن يقام معرض ناجح للكتاب،

المكتبات وأصحابها. كما تقوم العلاقات العامة بتعريف الجمهور بالمنشاة وتشرح 

 الخدمة التي تنتجها، بلغة سهلة بغية اهتمام الجمهور بها. السلعة أو

 وتسعى العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة مع قادة الرأي في المجتمع بوضع

الحقائق أمامهم، سواء في مكتبة المنظمة أو مكتب الإعلام، أو الدوريات السنوية. كما 

تعمل على إقامة علاقات طيبة مع معاهد التدريب، حتى يتسنى تدريب موظفيها 

وعمالها في هذه المعاهد، وكذلك مد هذه المعاهد بمساعدات التعليم، والسماح لطلاب 

 المعاهد بزيادة المنظمة.

د العلاقات العامة الجمهور على تكوين رأيه، وذلك بمده بكافة المعلومات وتساع

ليكون رأيه مبنيا على أساس من الحقائق الصحيحة. كما تعمل على إحداث تغيير 

مقصود في اتجاهات الرأي العام وتحويله إلى صالح المؤسسة، وهى تمد المنشاة 

 كذلك بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام.

 التنسيق: -4



هم لتفااتعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الإدارات المختلفة لتحقيق 

، تلفةبينها، كما تعمل كحلقة اتصال وأداة تنسيق بين الموظفين والشخصيات المخ

ين، مستهلكوال وبين المستويات الدنيا والمستويات للعليا، كما تنسق بين إدارة التسويق

 والموردين والمؤسسة وحملة أسهمها.وإدارة المشتريات 

 التقويم: -5

يحة ت الصحراءاويقصد به قياس النتائج الفعلية لبرامج العلاقات العامة، والقيام بالإج

 لضمان فعالية البرامج وتحقيقها لأهدافها.

 مبادئ العلاقات العامة:خامسا: 

 45منها: ترتكز العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ الأساسية نذكر

 العلاقات العامة هي وظيفة إدارية مستمرة ومخططة تحتاج إلى ممارسة 

 العملية كالتخطيط ، التنظيم، التنسيق وكذا البحث العالمي

 ي ، فهالعلاقات العامة تقوم بين طرفين كلاهما مؤثر ومتأثر في نفس الوقت

عطاء وال ، لأن العلاقات العامة تقوم على الأخذتتصف بالديناميكية والحيوية

 والفهم المتبادل والاستجابة الايجابية المباشرة من كلا الطرفين

  العلاقات العامة لا تقتصر على مؤسسات معينة، بل إنها تشمل جميع

 المؤسسات الحكومية والخاصة أيا كان نشاطها.

 من أهمية العنصر الأخلاقي في ممارسة نشاط العلاقات العامة، وهذا يتض

صدق ا ال، والتزامهللمؤسسة وإحساسها بمسؤوليتها الاجتماعيةالفلسفة العامة 

 تبادلينالم فيما يصدر عنها من معلومات، وكذلك قيامها بتنمية الثقة والاحترام

 بين المؤسسة وجماهيرها.

 وجب يست معرفة الأساليب النظرية والعملية لتشكيل الاتجاهات وتغييرها وهذا

 تفهمها لطبيعة السلوك البشري

 ن تكو جعل العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العليا، حيث لا بد أن ضرورة

 برامجها متطابقة مع سياسات المؤسسة

 ها نشر الوعي بين الجماهير بشرح سياسة المؤسسة وخططها وتبيان مميزات

ة وفوائدها والمنافع التي سوف تعود على كل فرد يعمل بها أو له علاق

 خارجية بها.
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