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 من أن العلاقات العامة بوصـفها كعلـم وكنشـاط اتصـالي قـدت ولـدت مـع مطلـع القـرن العشـرين فإنهـا كنشـاط إعلامـي  على الرغم

  . وجهود اتصالية تبذل لإقناع أفراد المجتمع بأفكار معينة وجدت حتى في المجتمعات البدائية وتطورت مع تلك المجتمعات
  العلاقات العامة الحديثة في نقطتين همايمكن القول أن العلاقات العامة القديمة تختلف عن: 

  

  . من حيث سعة النشاط )٢  . من حيث الوسائل المستخدمة )١
  

    
  ويمكن أن نقسم هذه المرحلة إلى قسمين  ١٥وهي الفترة التي تبدأ منذ بداية البشرية وحتى قبل نهاية القرن:  
  
 لقد كانت القبائل البدائية تحتاج إلى الإعلام من أجل : 

 

  . المحافظة على بقائها  ) ب  . حماية مصالحها  ) أ
 

 كما كانت القبائل البدائية في حاجة إلى التعاون والتماسك بين أفرادها عن طريق التفاهم .  
  ة المختلفةوالمناسبات الاجتماعية والدينييتم التواصل بين القبائل من خلال الحفلات .  
  الـذين يتولـون تعبئـة أفـراد المجتمـع فـي الأمـور التـي ) مثل السـاحر والبطـل والطبيـب ( كان رئيس القبيلة يختار بعض الأشخاص

  . إلى إيصالها إلى أفراد القبيلة يهدف
 تعتمد على )  الماضي ( وعموما كانت العلاقات العامة في: 

 

  . التقدير الشخصي  ) ت  . الإحساس الفطري  ) ب  . الانفعالات  ) أ
  

 فتعتمد على )  الحديثة (  أما العلاقات العامة: 
  

  . العلم  ) ت  . الوعي  ) ب  . العقل  ) أ
 

   
  سوف نشير إلى العلاقات العامة في الحضارات الإنسانية الآتية:  
  حضارة وادي الرافدين:  

  . سنة قبل الميلاد ١٨٠٠نشرة زراعية ظهرت في العراق  أول - 
  . ين أول من ابتدع النشرات المصورةكان الآشوري - 
  . في المجال السياسي ومجال الحروب كانت الدعاية تنشط - 
  الحضارة المصرية:  

 . على أفكار الجمهور وتحريك مشاعرهاهتم قدماء المصريين بالسيطرة  - 
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القبور الشاهقة مثل  –مة تشييد المعابد الفخ –تقديس الكهنة  -تأليه الفرعون : ذلك هي كانت الوسائل المستخدمة في  - 
 . الأهرام

  . سة الإعلام خاصة في فترات الحروبكان الفراعنة ينشطون في ممار  - 
  . في الأغراض الدينية والاجتماعية في أوقات السلم كان الإعلام ينشط - 
  الحضارة اليونانية:  

  . نانية بالسيطرة على الرأي العامو اهتمت الحضارة الي - 
  .لتبادل الآراء من خلال المناقشاتكانت تفسح المجال  - 
  .في السيطرة على الجمهور) ة وهم أشخاص يحترفون فن الإقناع والخطاب( استخدم اليونانيون السفسطائيون  - 
  . سكريون يحاولون كسب ود هذه الفئةكان القيصر والقادة السياسيون والع - 
  الرومانية الحضارة: 

  .“شيشرون “ : ين في التاريخ مثل تطورت أساليب التأثير في في الرأي عن طريق الخطباء المشهور  
  . ماعيةامتد النشاط الإعلامي من السياسة إلى النواحي الاجت 

  الزراعــي  الإنتـاجوكانـت تهـدف إلـى توعيـة المـزارعين بزيـادة  الريفيــاتسـميت “  فرجيـل“ هنـاك قصـيدة مشـهورة للشـاعر الرومـاني
  . لمواجهة زيادة السكان

   
 ولـذلك سـنعرض للعلاقـات .  لحديثـةكانت هناك أنواع من النشاطات التي مهدت الطريق أمـام ظهـور العلاقـات العامـة بصـورتها ا

  : في
  
  أوروبا يمتاز بسيطرة طغيان الكنيسة الكاملة على الوضعكان الوضع في .  
 كانت الكنيسة تمقت الفكر وتئد الأفكار ولذلك اختفت أنشطة العلاقات العامة التي بدأت في الحضارة الرومانية .  
 استخدمت الكنيسة عملية التبشير للمسيحية وخاصة في أفريقيا .  
             
  فالقرآن الكريم يتضمن الكثير من الآيات القرآنية التي تدعو إلـى ، تأخذ العلاقات العامة شكل اشمل واعم من التأثير السياسي

  . وغيرها الكثير "لعلى خلق عظيم وإنك  "حسن الخلق 
  الخلاق  ممكار  لأتممإنما بعثت  "يصف الرسول صلى االله عله وسلم نفسه بقوله" . 
  الأطراف وهي تعني ضرورة المحافظة على العلاقة بين ”  شعرة معاوية “كذلك هناك ما يعرف باسم. 
  فـي نظـر  -الشريعة الإسلامية تتضمن جميـع الأصـول الأخلاقيـة السـليمة التـي يسـتند إليهـا فـن العلاقـات العامـة الحديثـة فالـدين

  . المعاملةهو  –الإسلام 
 الأمور الهامة في مجال العلاقات العامة تعتبر خطبة الجمعة والعيدين من .  
 أيضاً تعتبر الدواوين التي انتشرت في الخلافة الإسلامية من الأمور التي ترتبط بالعلاقات العامة .  
 عندما بدأت الموالد في الظهور في بعض الدول الإسلامية كان لها دور كبير في مجال العلاقات العامة .  
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  إلى تعقد في العلاقات بين الناس ١٨نهاية القرن الـ أدت الثورة الصناعية في أوربا في .  
  الجماعيــة حيـث أصـبح عــدد كانـت الخـدمات تقــدم فـي الماضـي بصــورة فرديـة ولكـن بعــد الثـورة تحولـت الخــدمات إلـى الصـورة

  . العمال داخل المصنع كبير ولا تربط العمال أية صلة
 ت لابد أن يستفاد منهم بأقصى قدرنظرت الإدارة إلى العمال على أنهم مجرد آلا .  
 شنت  الصحف هجوماً على المؤسسات الكبرى والمصانع وقامت بتأليب الناس عليهم .  
  في انجلترا يعتبر “  “من أوائل حاول استخدام طرقا تماثل ما هو مستخدم في العلاقات العامة .  
  واحد من مكاتب النشر إلى الجمهور من أجل إقناعهم بالتعاطف مع المؤسسات اتجاهكان يتم ضخ المعلومات في . 
  ذهب البعض ومنهم “  “ أن الجمهور يمكن تضليله ( إلى القول( . 
  يعبر “  “العلاقات العامة هي نقمة العصر ( عدم رضائه عن العلاقات العامة بقوله  عن( .  
  قامت كلية هارفارد بجملة لجمع التبرعات وذلك من خلال مطوية في عام وهى أول مطوية استخدمت في هذا الغرض   
  يعتبر الكاريكاتير الذي نشره “  “ لايـات المتحـدة  علـى هيئـة افعـى مجـزأة م والذي كان يمثـل الو ١٧٢٥عام

  . علامة بارزة في تطور العلاقات العامة“ إتحد أو مت “ إلى قطع كل قطعة تمثل ولاية وقد كتب تحتها 
  في عام  حزبياً بضـرورة توقيـع مشـروع الدسـتور الأمريكـي والتـي وصـفت  ٨٥نشرت الصحف الأمريكية بيان موقع من

  . العلاقات العامةأنها أمهر عمل في محال 
  يعتبر “  “ أول من اختار مصطلح العلاقات العامة لأول مرة عام . 
  ولكن الأستخدام الحقيقي للعلاقات العامة طبقاً للمفهوم الحديث هو “  “ لابـد مـن “ وقد اتخذ شعار لعملـه هـو

  . وهو ابو العلاقات العامة بالمفهوم الغربي“ إعلام الجمهور 
 كما استخدم في برامجه بما يسمى بالقناة ذات الأتجاهين .  
  أنني اترجم الدولارات والأسهم والسندات إلى لغة إنسانية“ مما هو مأثور عنه قوله . 

  

 
  . مساهمة رجال الاعمال في خدمة المجتمع والمصلحة العامة )١
  . ان ترتبط أنشطة العلاقات العامة بالإدارة العليا )٢
  . إقامة اتصال مستمر مع وسائل الإعلام )٣
  . بالنواحي الإنسانية في أعمال المؤسسات الاهتمام )٤
    

  - قام  “  “ عام  بتأليف كتاب بعنوان بلورة الرأي العام واشار فيه إلى أن وظائف العلاقات العامة هي:  
  

  . الإقناع  ) ت  .الإعلام  ) ب  .التكيف  ) أ
  

  



  ]  [KFU 

  يعتبر “  “ م١٩٢٣أول من درس مادة العلاقات العامة في الجامعات وكان ذلك في جامعة نيويورك عام  
  كذلك يعتبر “  “ من رواد العلاقات العامة في الجامعات وقد اسس المجلس الأمريكي للعلاقات العامـة فـي عـام

   . م١٩٠٤
  بمفهومهــا الحــديث ولــذلك نســتعرض عامــة ال اتان الخصــب الــذي نبتــت فيــه العلاقــالمؤيكيــة الميــد الولايــات المتحــدةوتعتبــر

  : الي المراحل التي مرت بها هذه المهنة في أمريكا على النحو الت
  

  م١٩١٤ -١٩٠٠: المرحلة الأولى  
  . سميت مرحلة التخصيب - 
  . شركات ورجال الأعمال على المجتمعامتازت بسيطرة ال - 
  . ممارسة دور النشر نشاط بديل للعلاقات وكان ضخ المعلومات يتم من جانب واحد - 
  م١٩١٩ -١٩١٥: المرحلة الثانية  

  . سميت مرحلة الحرب العالمية الأولى - 
  . ة تأثير الحكومة على الرأي العامزياد - 
  . قطاب عدد من المؤثرين في الإعلامتم است - 
  م ١٩٢٩ -١٩٢٠: المرحلة الثالثة 

  .الازدهار لة سميت مرح - 
  . شهدت إنتعاش الإقتصاد - 
  . إنشاء شركات لممارسة العلاقات العامة الحديثة في أمريكا ثم في العالم - 
 م ١٩٣٩ -١٩٣٠: المرحلة الرابعة  

  . سميت مرحلة روزفلت - 
  . كان يعمل على أن يكون في كل جراج سيارة وفي كل قدر دجاجة - 
  . التوسع في برامج الخدمة الاجتماعية - 
  م ١٩٤٥ -١٩٤٠: المرحلة الخامسة 

  . سميت مرحلة الحرب العالمية الثانية - 
  . كانت مرحلة إنقاذ من الكساد الإقتصادي - 
  . بتعبئة الرأي العام اسمت - 
  م ١٩٦٥ -١٩٤٥: المرحلة السادسة  

  . اقتصادي غربي ازدهارسميت مرحلة  - 
  . برامج العلاقات العامة ازدهار - 
  . المؤسسات المتخصصة في مجال العلاقات العامة انتشار - 
  . تجميع جهود ممارسي العلاقات العامة عالمياً  - 
  . إلى عالمية ممارسة العلاقات العامة الاتجاه - 
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  وحتى الآن ١٩٦٥: المرحلة السابعة 
  . سميت مرحلة عصر المعلومات - 
  . إلغاء المسافات والفوارق بين الشعوب - 
 . الأخبار بين دول العالم انتشارسرعة  - 

  
  
 

  ظهرت العلاقات العامة في  ١ 
  . م ١٩٤٦عام 

  ظهرت العلاقات العامة في  ٢ 
  العلاقات العامة فيظهرت   ٣ يد ديفو ىعل .  
  ظهرت العلاقات العامة في  ٤  م ١٩٤٨عام .  
  ظهرت العلاقات العامة في  ٥  م ١٩٥٠عام .  
  ظهرت العلاقات العامة في  ٦  م ١٩٥٣عام .  
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  وهي أحد فنون الاتصال وظيفة من وظائفهاأو يمكن القول أنها  من فنون الإدارة فناً تعتبر العلاقات العامة .  
 على الرغم من أنها كنشاط قديمة قدم المجتمعات الإنسانية وهي ترتبط بكل من علم  القرن العشرينالعلاقات العامة في  ظهرت

  . النفس وعلم الاجتماع وعلم الإدارة
  وليس التملق طريق الإقناعوهي تسعي إلى أن ترضي كل شخص عن .  

  . في علاقة مؤسسة ما بجمهورها بشكل فردي أو جماعي العلاقات العامةتبحث  - 
فهــي تبحـث فـي السـلوك الإنســاني ودوافعـه وردود الفعـل سـواء كانــت سـلبية أو إيجابيـة  تجـاه هــذا  انيةالعلاقـات الإنسـأمـا  - 

  . السلوك
  في أنهما يبحثان في مجال فهم نفسية الفرد وإشعاره بقيمته وإنسانيته تتفقانولكن . 
  للجمهور أن يفهم المؤسسة حتى يكون التعامل يتفق المشتغلين بالعلاقات العامة على أهمية أن تتفهم المؤسسة جمهورها ولابد

 . بينهما مبني على أساس حسن التعامل
  ل الناس بما تحب أن يعاملوك بهعام" لقد سبقنا العالم في مجال حسن المعاملة حيث أن هناك مقولة إسلامية متداولة تقول ."  
  
 لابـد مـن أن نشـير إلـى هنـاك لى تعريف مقنع للعلاقات العامـة ولكـن قبـل ذلـك لابد أن نستعرض عدد من التعريفات لكي نصل إ

   . يمكن الإشارة سريعاً قبل أن نعرض لنماذج من تلك التعريفات أمثلة في ديننا الإسلامي
  . المعاملة ومعاملة الناس بالحسنى هناك الكثير من الآيات القرآنية التي تشير إلى حسن - 
  . الشيءيفة تحث المسلمين على ذلك حاديث النبوية الشر كذلك هناك الكثير من الأ - 
كذلك نجد في التراث الإسلامي أن معاوية يصف علاقته بالناس بشكل يشابه الشعرة التي لا تنقطـع مـع ضـعفها فإنـه لا يشـد  - 

 . اربمعهم ولا يترك لهم الحبل على الغ
  . والتزاور والوقف مع الآخرين أوقات الشدةوفي التراث المعاصر نجد التواصل الأسري وتكاتف أبناء الحي  - 
  ورغم عدم الاتفاق على تعريف واحد فسوف نعرض لمجموعة من التعريفات :  
 يعرف العلاقات العامة على أنها  هناك من: 

دد التـأثير هـل هـو سـلبي أم ولكـن هـذا التعريـف لـم يحـ" /  أي كلمة أو موقـف أو عمـل يمكـن أن يـؤثر فـي النـاس       " - 
  . إيجابي

  العلاقات العامة هي:  
  . ولكن لم يوضح كيف يتم ذلك " . /  إنتاج السمعة الحسنة وتوزيعها“  - 
 تعرف العلاقات على أنها : 

   مقنع ولكنه غير مبرر وغير مرغوب ولكن قد يكون هناك اتصال" /  المقصود به التأثير في الناس المقنعالاتصال  " - 
 " . العمل الحسن له مردود حسن " - 
  

  



  ]  [KFU 

  التعريفات المفصلة التي سوف نبدأ فيها من التعريفات البسيطة من بين: 
  تعريف : 

ومن مميزات هذا التعريـف أنـه  " أنها علم وفن يستند إلى علم الاجتماع ويسعى إلى تحسين العلاقات بين الناس " - 
  . لم كما أنها فن في ميدان الإقناعينظر إلى العلاقات العامة على أنها ع

  هناك تعريف يقول أنها: 
ومـن مميـزات هـذا التعريـف أنـه يضـفي صـفة  " الاتصال المخطط المقنع  المقصود به التأثير فـي الجمهـور المهـم    " - 

  . تخطيط لا العشوائية على العلاقاتال
  هناك تعريف يقول أنها: 

الفن الذي يجعل شـركتك محبوبـة ومحترمـة مـن موظفيهـا وعملائهـا وزبائنهـا الـذين تبيـع لهـم وتشـتري             " - 
يخلـط بـين العلاقـات العامـة والتسـويق عـن ( ، ولكـن يؤخـذ عليـه أنـه  يهـتم بالشـركةوكـذلك  يهـتم بـالفنهـذا التعريـف  ."منهم 

 . الذين لا تبيع لهم أو تشتري منهمتهتم بالجماهير حتى  ولكن العلاقات العامة ) طريق التركيز على من تبيع وتشتري منهم
  العلاقات العامة هي : 

ويتضـمن هـذا التعريـف  ". معرفة ما يرغبه الناس عن مؤسسـتك فتكثـر منـه ومـا لا يحبـه النـاس فتقـل منـه         " - 
 . إلى استخدام البحث العلمي كوسيلةإشارة 

  العلاقات العامة هي: 
 " بتفسـير العلاقـة بـين هيئـة مـا وبـين جمهـور لـه ارتبـاط أو اتصـال بهـذه الهيئـة            مظاهر النشاط المتصـلة   " - 

  . ني دون أن يحدد معالم هذا النشاطويتضمن هذا التعريف شيء من العمومية حيث ينظر إليها على انها نشاط إنسا
 العلاقات العامة هي  : 

ك فكرة أو شخص أو جماعة بقصـد  الفن الذي يقوم على التحليل والتفسير لموضوع معين سواء كان ذل " - 
وأهميـة هـذا  " تهيئة السبل أمام الجمهور لكي يتعرف على الفائدة التي يحملها الموضوع ومدى استفادته منه

التعريف أنه ينظر إلـى العلاقـات العامـة علـى أنهـا فـن يعتمـد علـى التحليـل والتـأثير والتفسـير مـن خـلال اسـتخدام بحـوث الـرأي 
  . في العلاقة وهم المؤسسة والجمهورد طر العام ولذلك فقد حد

   تعرفها على أنها: 
فــن وعلــم تحليــل الظــواهر والتنبــؤ بنتائجهــا لإرشــاد مــديري المؤسســات إلــى مــا يجــب عملــه طبقــا لبــرامج     " - 

البحـث والتخطــيط وأن هـذا التعريــف يبـرز أهميـة  " مخططـة تسـاعد علــى تحقيـق مصــلحة المؤسسـة والجمهــور معـاً     
 . مة مسؤولية اجتماعية وأنها امانةالعلاقات العا

  عرفت  العلاقات العامة على أنها  ١٩٧٥سنة: 
فن وعلم تحليل الظواهر والتنبـؤ بنتائجهـا مـع نصـح قـادة المؤسسـة وإرشـادهم بمـا يجـب مـن خـلال أعمـال              " - 

ويتضـمن هـذا التعريـف أنهـا  " إلى خدمة كل من مصلحة المؤسسة ومصلحة جماهيرهـا  مخططة مبرمجة تؤدي
 . ات بخدمة المجتمع والمصلحة العامفن وعلم يعتمد على خطط وبرامج مع قيام المؤسس
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  يرى  أن العلاقات العامة هي : 
 " المؤسسة وجمهورها ثم صيانتهالجهود المقصودة المخططة لإقامة تفاهم مشترك بين  " - 

  كذلك يرى  أنها: 
ــع رغباتــه           " -  ــواءم م ــي تت ــات والأعمــال الت ــدد السياس ــور ويح ــزن تصــرفات الجمه ــذي ي ــاط الإداري ال النش

فـي هــذا .  " ومصـالحه ومـن ثــم وضـع البــرامج والأعمـال التــي تـؤدي إلـى قبــول الجمهـور وتفهمــه للمؤسسـة        
 : وهي تعبر عن الحروف الأولى لكل من أربع كلمات مهمة وهي ) RACE(  الشهيرة معادلة التعريف تبرز 

 . RESEARCHالبحث  - 
 . ACTIONوالعمل  - 
  COMUNICATIONوالاتصال   - 
   EVALUATIONوالتقييم  - 

  ويعرف  العلاقات العامة على أنها : 
والبرامج التي تتمشـى مـع المصـلحة العامـة      الوظيفة الإدارية التي تزن اتجاه الجمهور وتحدد السياسات " - 

  . " ووضع الخطط التي تؤدي إلى قبول الجمهور وتفهمه
  
  انـه مــن الصــعب أن نجـد اتفــاق علــى تعريــف موحـد يجمــع عليــه ممارســو هـذا النشــاط ولكــن يمكــن التغلـب علــى ذلــك إذا عرفنــا

  :الأنشطة التي يمارسها رجل العلاقات العامة والتي تتضمن 
  . تقديم النصح في سياسة المؤسسة - 
  .القرارات المساهمة في صنع  - 
  . تخطيط وترويج برامج العلاقات العامة - 
  . تحقيق التعاون بين المواطنين وإدارة المؤسسة - 
  . عمل بحوث الرأي العام تخطيط الاجتماعات وتنفيذها - 
  . تجميع كل ما يكتب عن المؤسسة - 

  

 
  . مراقبة التغير الاجتماعي )١
  . رعاية ضمير المؤسسة )٢
  .الاتصال مداومة  )٣
  . قياس مدى المواءمة بين مصلحة المؤسسة ومصلحة الجمهور )٤
  . للعلاقات العامة اŉŹůف اƯĵŹȍالإقناع وهو  )٥
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  ولكـي تكـون الأهــداف  العلاقـات العامـة مـن أجلهـاتعتبـر أهـداف العلاقـات العامـة هـي نفسـها أهـداف المؤسسـة التـي تعمـل ،
  :جيدة ينبغي أن تتوفر لها شروط من أهما 

  . أن تصف الأهداف النتائج المتوقعة منها )١
  . أن تكون مفهومة من قبل المنفذين لها )٢
  . أن تكون محددة من حيث التوقيت )٣
  . أن تكون قابلة للتحقيق )٤
  . أن تكون قابلة للقياس )٥
  . أهداف المؤسسة أن تتطابق مع )٦
  

  

  
  أن كل ممارس للعلاقات العامة لابد له أن يختار لنفسه أحد التعريفات المناسبة له أو أن يضع لنفسه تعريف “ ويلكوكس “ يرى

  :خاص على أن يتضمن العناصر الآتية 
  :القصد  )١
  :التخطيط  )٢
 :حسن التنفيذ  )٣
 :المصلحة العامة  )٤
  :اتصال ثنائي القنوات  )٥
  :وظيفة إدارية  )٦
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  اتسمت الديان السماوية بإيجاد إطار خلقي من التعامل بداية من: 

 

  . التعامل مع النفس )٣  . التعامل مع الآخرين )٢  . التعامل مع الخالق )١
  

  ونظراً لان العلاقات العامة بدأت تظهر كمهنة من المهن فإن تقنينها يتطلب من ممارسي العلاقات العامة أن يضعوا دستور يسـير
عليه الأفراد وتحافظ عليه الجماعة ومن أشكال ذلك التقنين وضع مواصفات لعمل العلاقات العامة لكي تميزهـا عـن غيرهـا مـن 

  :الممارسات المشابهة وكذلك وضع مواصفات لأركان العلاقات العامة هي على النحو الآتي 
  
  مــن المعــروف أن لكــل مهنــة مــن يقــوم علــى رعايتهــا مــن العــاملين بهــا وهــذا ينطبــق علــى مهنــة العلاقــات العامــة حيــث تــم تكــوين

  . ات ومنظمات ترعى شؤون الممارسينجمعي
    هناك مجموعة من النقاط التي يجب أن توضع في الاعتبار حتى تتقدم وتتطور مهنة العلاقات العامـة ومـن

  :هذه النقاط ما يلي 
  

يمكـن أن تـؤثر فـي يجب على العلاقات العامة ان تضع في اعتبارها أن وجودها من أجل المجتمع وأن علاقاتها بـالمجتمع  - 
  . احها أو فشلهانج

  . جب عليها ألا تتعالي على جمهورهات - 
  . ن تساهم في المشروعات الاجتماعيةيجب عليها أ - 
  . مجتمع ودور المجتمع تجاه المؤسسةيجب عليها تبصير الإدارة بدورها تجاه ال - 

  
  . يجب على المؤسسة تقبل الرأي والرأي الآخر - 
  . الآراء غير الصائبة بصدق وأمانة بالرأي الصائب حتى وان خالف رأي الإدارة كما أن عليها أن توضح كذلكيجب الأخذ  - 

  
أن تكتم المؤسسة على الحقائق يخلق لدى الأفراد نزعة إلى إطلاق الشائعات تعويضاً عما يفقدونه نتيجة كـتم المعلومـات  - 

  . د بعض الأسرار التي تحتفظ بها المؤسسةعنهم ولكن هذا لا يعني عدم وجو 
وقد أشار بيتر لي إلى أن حجب المعلومات عـن الجمهـور كـان سـبب رئيسـي فـي سـوء سـمعة عميلـه روكفيلـر وقـد تحسـنت  - 

  . صورته عندما اكتشف الجمهور حقيقة الأعمال التي يقوم بها فالعلاقات العامة الناجحة هي التي تعمل في وضوح
  

تحترم المهنة أو تهان عندما بمقدار ما يتحلى بـه ممارسـوها مـن فضـائل الصـدق والأمانـة والإخـلاص وغيرهـا يقـول الرسـول  - 
  . "يحب إذا عمل أحدكم عمل أن يتقنه أن االله  " عليه الصلاة والسلام

  . يلتزم به جميع الأعضاءقامت الجمعيات العلمية العاملة في مجال العلاقات العامة بوضع دستور اخلاقي  - 
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قواعد ذلك الدستور لا تأتي بجديد عما يلزمنا به ديننا الحنيف فهي تـدعو للصـدق والأمانـة وإتقـان العمـل واحتـرام مواثيـق  - 
  . الآخرين وتنبذ الكذب والخيانة وغيرها وهي الأمور التي بني عليها ديننا الإسلامي

  
ى مجموعة من العلـوم الأخـرى فأساسـها علـم الاجتمـاع وعلـم الـنفس وتعتمـد علـى علـوم الاتصـال تستند العلاقات العامة إل - 

  . والاقتصاد والإدارة وغيرها
  : يعتمد علىويتم تخطيط برامج العلاقات العامة الناجحة بالاستناد على البحث العلمي وخطواته فالعلم  - 

  ) مة للعلاقات لكي تؤدي دورها بدقةوهي أمور لاز  الوصف والتحليل والتفسير والتعميم(                  
  

مــن أهــم مبــادئ نجــاح العلاقــات العامــة أن تبــدأ بــالجمهور الــداخلي فترضــيه أولاً حتــي تســتند علــى قاعــدة متينــة حيــث أن  - 
ؤسسـة إلـى أن يكونـوا خيـر ممثلـين الجمهور الداخلي هم أيضاً أعضاء في جماعات خارجية حيث سيؤدي رضاءهم عـن الم

  . لها أمام العام الخارجي
  

من المعروف أن العلاقات العامة وظيفة تنفيذية حيث أنها تدرس وتخطط وتنفذ وتتابع كل ما يخـص المؤسسـة أمـام العـالم  - 
  . التي تمكنها من أعطاء صورة حسنة عن المؤسسةالخارجي ولكنها من جانب آخر ترشد المؤسسة بالكثير من الوسائل 

لذلك يجب أن تكون العلاقات العامـة أقـرب فـي السـلم الهرمـي إلـى المـدير أو مجلـس الإدارة حتـى تكـون جـاهزة للتحـرك  - 
 . متى طلب منها ذلك
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  العلاقات العامة في أبسط صورها هي عملية اتصـال وهـذا يعنـي أن مـن يمارسـها لابـد أن يتصـف بعـدد مـن الصـفات التـي تنقسـم

 : نوعين هماإلى 
 

  .الصفات الاتصالية  )٢  .الصفات الشخصية  )١
  

  
  هـي تلــك الصـفات التــي يولـد الإنســان مـزود بهــا أو يتعلمهـا مــن خـلال تفاعلــه مـع الآخــرين كمـا أنــه مـن الصــعوبة قياسـها بمقيــاس

  :  ومن بين هذه الصفاتالنجاح والرسوب 
  : قوة الشخصية   ) أ
  البيئـة التـي يتربـى قوة الشخصية تختلف من شخص إلى آخـر والتـأثير فـي النـاس يحـدث مـن الشخصـية القويـة ويمكـن القـول أن

فيها الشخص قد تساعد في بنـاء شخصـية قويـة وقـد تكـون عامـل هـدم أو ضـعف لشخصـية أخـرى وعمومـا مـن يعمـل فـي مجـال 
 . يجب أن يكون قوي الشخصية العلاقات العامة

 :اللباقة   ) ب
  التوقيت المناسب وبلهجة هناك أشخاص يتمتعون بأسلوب لبق في التعامل مع لآخرين حيث يمكنهم اختيار الكلام المناسب في

  . تختلف من موقف إلى آخر ومن شخص إلى آخر وعدم اللباقة قد يسبب حرجاً للمؤسسة
  :حب الاستطلاع   ) ت
 ا يكـون لديـه القـدرة علـى الخـروج مـن مـك. وهي سمة تجعل من رجل العلاقات العامة دائرة معارف متحركة لديها مـن علـم طـرف

  . فيه نتيجة تصرفات من أعضائها المأزق الذي قد تكون المؤسسة قد وقعت
  :الموضوعية   ) ث
  وهـي تعنـي أن يكــون رجـل العلاقــات العامـة فــي تصـرفاته مراعيــا مصـلحة المؤسســة ومصـلحة الجمهــور دون تحيـز لأي منهمــا ولا

  . لصديق بل يزن الأمور بموضوعية
 : خصوبة الخيال   ) ج
  الإبـداع والبعـد عـن الـروتين حيـث يتصـور الخبيـر مـا سـوف والخيال الخصب لا يعني الفبركة الصحفية بل هو الذي يساعد علـى

  . حدث من نتائج عندما يقدم برنامجهي
  : الشجاعة الأدبية   ) ح
 وهي تعني القدرة على قول الحقيقة في موقعها  وبأسلوب غير جارح حيث يجب على رجل العلاقات العامـة أن يعبـر عـن الخطـأ 

  .  الذي وقع فيه رئيسه بأسلوب مهذب
  :ني الذوق الف  ) خ
  وهي القدرة على التمييز بين الطيب والسـيئ حيـث أن رجـل العلاقـات العامـة مطالـب بنقـد مـا يقـوم بـه مـن أعمـال قبـل أن ينتقـده

 . اآخرون
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  : التنظيم   ) د
 وهذا يعني وضع كل شيء في مكانه المناسب حتى يمكن الحصول عليه بسهولة ويسر .  
  
  وهـي صـفات يمكـن  يكتسـبها مـن يعمـل فـي مجـال العلاقـات العامـة حتـى تسـاعده علـى النجـاحوهي تعنـي تلـك الخبـرات التـي ،

،  لعلاقـات العامـةقياس بمقياس النجـاح والرسـوب وهـي تكتسـب عـن طريـق الدراسـة والتـدريب علـى أيـدي متمرسـين فـي مجـال ا
  .ومن هذه الصفات 

  :البلاغة اللغوية   ) أ
  الاتصـال علـى الإشـارة والإشـارة تترجمهـا اللغـات إلـى معـاني وهنـاك علاقـة طرديـه بـين وهي صفة اتصالية مهمة حيـث يعتمـد علـم

  . اللغة تعتبر مقياس لحضارة الشخص ، كما أن إحكام الصياغة وبلاغة الاتصال
  :الكتابة   ) ب
 اء المهمـة، إذ ليس كل ما يتم في مجال العلاقات العامة يعتمـد علـى الكلمـة المسـموعة كمـا الإشـارات والرمـوز ليسـت كافيـة لأد

  . لابد من كتابة البرامج والمقالات
 :معرفة الفنون الصحفية   ) ت
  بأنها صحافة ورغم اختلاف خصـائص كـل واحـدة منهـا مـن ) مطبوعة أو مسموعة أو مرئية ( توصف وسائل الاتصال سواء كانت

أن يلــم بفنــون الاتصــال حيــث الخصــائص إل أنهــا تشــترك فــي عــدد مــن الخصــائص ، حيــث يجــب علــى رجــل العلاقــات العامــة 
  . تعامل مع هذه الوسائل بكفأةختلفة حيث أنه سيكون مطالب بالم

  : معرفة دلالة الألفاظ   ) ث
  العافية “ قد تكون الكلمة الواحدة لها أكثر من معنى وقد يضيع المعني بين شخصين إذا اختلف مدلول الكلمة بينهما فكلمة “

  . المغرب العربيلها معني في المشرق العربي يختلف عنه في 
 لذلك يجن أن يهتم رجل العلاقات العامة بعلم الدلالة لمعرفة الاختلافات بين الكلمات لاستبدالها أو لتجنبها .  
 :   معرفة العلوم الاجتماعية   ) ج
  نجاح وهي تشمل مجموعة من العلوم مثل علم النفس وعلم الاجتماع والإدارة والاقتصاد والإحصاء وهي العلوم التي تساهم في

  . برامج العلاقات العامة إذن لابد لرجل العلاقات العامة أن يكون دراية بهذه العلوم
  :معرفة بأصول البحث العلمي   ) ح
  فـإن البحـث هـو الوسـيلة التـي تمكنـه مـن التعـرف علـى ) وهي قاعـدة شـرعية ( إذا سلمنا بان الحكم على الشيء جزء من تصوره

ن حكمه علـى الأشـياء أقـرب علـى الموضـوعية ولـن يسـتطيع الوصـول إلـى ذلـك إلا المشكلات والمواقف بشكل دقيق حتى يكو 
  . من خلال البحث العلمي

  وعموماً أن توفر جميع هذه الصفات في شخص واحد عملية صعبة ولذلك يجب على القائمين على العلاقـات العامـة أن يضـعوا
  . في اعتبارهم هذه الصفات عن اختيار رجل العلاقات العامة
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 لا يوجد قالب محدد معين يمكن أن تصب فيه كل إدارات العلاقات العامة لأن ذلك تحكمه عوامل كثيرة . 
 حيث أن :  
  
  العلاقات العامة ليست هدفاً في حد ذاته وإنما هي وسيلة من وسائل تحقيق الأهداف الاجتماعيـة ومهما يكن الحجم فأن إدارة

قريبــة مــن رأس الســلطة فــي  ، ومــن حيــث المكــان يجــب أن تكــون إدارة العلاقــات العامــة التــي أنشــئت المؤسســة لكــي تحققهــا
 . المؤسسة

 مكن أن يحل محـل ، إذا كان هناك فرد يستطيع تحيق الغرض ي ويتحدد الحجم الأمثل للعلاقات العامة في ضوء تحقيق الهدف
  . عشرة أشخاص مثلاً 

  
  
  وهو يعني إدارة العلاقات العامة بطريقة مركزية أي جمع جميـع عناصـر العلاقـات العامـة مـن مـوظفين وأجهـزة ووسـائل اتصـال فـي

  . مكان واحد
  ويستخدم هذا النوع في حالات :  
  إمكانية التوزيع والاتصال ميسرة ) ب      إذا كانت الجماهير متماثلة   ) أ

  
 وهو يعني ألا يكون هناك مركز موحد لعمل برامج العلاقات العامة وإنما تعطى الصلاحيات للفروع لعمل برامج العلاقات العامة .  
 ت ويستخدم هذا النوع في حالا :  
  ) مثال شركة آرامكو السعودية(  التعامل مع جماهير مختلفة اللغة) ب         ون هناك خصائص مميزة لكل منطقةأن تك  ) أ

  
  وهــو يعنــي الجمــع بــين الأســلوبين الســابقين حيــث يــتم أنتــاج البــرامج فــي المركــز الرئيســي ثــم تتــرك لبــاقي الفــرع تحديــد البــرامج

  . المناسبة للجماهير التي يتعامل معها الفرعالمحلية 
  
  ويعني أن تقسم برامج العلاقات العامة في ضوء نوعية الجماهير مثلا في الجامعة هناك قسم يختص بالتعامل مع الطلاب وقسم

  . عييتعامل مع أعضاء هيئة التدريس وهو يطلق عليه في بعض الأحيان الأسلوب النو 
  
  وفيه يتم تقسيم إدارة العلاقات العامة في ضوء الوسيلة المستخدمة في إيصال الرسالة فهناك قسـم للتعامـل مـع الصـحف وقسـم

 . وثالث للتعامل مع الإذاعة وهكذا للتعامل مع التلفزيون
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  التعامل مع الجماهير في ضوء وسيلة اتصال محددةوفي هذا الأسلوب يتم الجمع بين . 
   وفي هذا الأسلوب:  
 .تنخفض التكاليف  ) ب                       تقل الأخطاء  ) أ
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  ومن صور “  الإشارة التي تنقل الفكرة من المرسل إلى المستقبل وذلك من خلال وسيلة أو عدة وسائل“ تعرف الرسالة على أنها

 :الرسالة ما يلي 
  

  الاصال البريدي -   الاتصال الهاتفي -   الاتصال الشخصي - 
  التلفزيون -   الملصقات العامة -   النشرات المحددة - 
  الانترنت -   الإذاعة -   الصحافة - 

  

 التي يجب أن تراعى في الرسالة الناجحة  الأمور:  
  

  لكل وسيلة طابع مميز لها )٢  لكل جمهور خصائص يجب مراعاتها )١
  التأثير الأكبر )٤  أن تكون ذات تكلفة اقل )٣
  اختيار التوقيت المناسب )٦  مراعاة لغة الجمهور )٥
  الجماهير الأكثر )٨  الصياغة المناسبة )٧

  

  
  . ثم عرض الملخص في النهايةعرض الموضوع بالتفصيل  )١
  . عرض الملخص في البداية ثم شرح الموضوع بعد ذلك )٢
  . عرض مقدمة ثم عرض الموضوع بالتفصيل ثم عرض الملخص للموضوع في النهاية )٣

  

  
  الآداة المستخدمة في نقل رسالة معينة من المرسل إلى المستقبل "الوسيلة هي "  
    وكما هو معروف فأن: 

  

  لكل وسيلة خصائصها التي تميزها )٢  لكل وسيله جمهورها الذي يتابعها ويتأثر بها )١
    لكل جمهور وسيلته المفضلة )٣

  

  
  
  وهو أقدم الوسائل وأكثرها تأثيراً وهو يعتمد على عدد من: 

كذلك حياء المستقبل   –إمكانية شرح الأشياء الغامضة  –أهمية أتصاله  –مكانة المتصل  –جاذبية المتصل ( منها  المميزات - 
  )وبالتالي استعداده لقبول ما يعرضه المرسل 

 )تنفع عدد محدود من الجماهير  –ليست متيسرة لكل جمهور  -ليست متيسرة لكل متصل :(  عيوبهمن  ولكن - 
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  وهي وسيلة معدلة من الاتصال الشخصي ومن: 

  . )كما أنها توفر الوقت والتكلفة   –أنها تصلح مع الاعداد الكبيرة ( هذه الوسيلة  مميزات - 
   ٠)إنعدام تأثير جاذبية المتصل إلى حد ما  –قلة التأثير مقارنة بالاتصال الشخصي  ( عيوبهامن  ولكن - 
  
  وهي وسيلة من: 

  )هي موجودة بصورة دائمة  -تفرض نفسها على من يمر بجوارها  ( مميزاتها - 
  ٠)من الممكن أن تتعرض لعومل التعرية مثل الشمس والمطر والغبار  –حيز الرسالة محدود (  عيوبها ومن - 
  
  توجهها إلى الجماهير حسب نوعيتهموهي وسيلة مطبوعة تنتجها المؤسسة لمصلحتها و .  

 –حجمهــا قابـل للـتحكم فيــه طبقـاً لمحتـوى الموضــوع  –هـي وســيلة مـؤثرة إذا بنيـت علــى خصـائص الجمهـور (  مميزاتهـا ومـن - 
  . )عددها يتحكم فيه من ستوزع عليهم 

  . )تأثيرها كلها أمور ترتبط بإخراجها وصياغتها  –درجة جاذبيتها  -عملية توزيعها (  عيوبهامن  - 
  
  حسب الجماهير فهي توجه عادة إلى جماهير معينة مثـل الجريـدة التـي تنشـر فـي بلـد معـين فهـي تكـون وهي تتعدد وفق الغرض و

  . وجه إلى المرأة أو الرياضي مثلاً قد تكون موجهة إلى جماهير نوعية مثل المجلات التي ت،  موجهة إلى جماهير هذه البلد
  )سماع الراديو أو تناول الطعام وغيرها  وإثناءن ايمكن قرائتها في أي زمان ومك(  مميزاتها من - 
  )قد تنقل اخبار متأخرة  –انها تتطلب القراءة والكتابة (  عيوبهاومن  - 
  
 هور التلفزيون والأقمار الصناعيةوهي الوسيلة الأوسع انتشارا حتى بعد ظ .  

كما أنها تتضمن عدد من الوسائل المتخصصـة مثـل بـرامج   –غير محددة بوقت ولا بمكان ولابوضع المستمع (  مميزاتهاومن  - 
  )كما أنها تشجع على خصوبة الخيال   –المرأة والرياضة وغيرها 

  )  كما أنها تركز على حاسة السمع   –قد يفقد المستمع بعض أجزائها إذا لم يصغ إليها من البداية (  عيوبهاومن  - 
  
 وسيلة مؤثرة لما تتميز به من جاذبية . 

 ومن وسائلها الفرعية) تتضمن الكثير من الوسائل الفرعية  –الجمع بين الصوت والصورة والحركة والأنية (  مميزاتهاومن أهم  - 
  . اشرطة الفيديو بما لها من فوائد

 )تحد من خصوبة الخيال  –أنها ترتبط بوجود التيار الكهرباء (  عيوبهامن  - 
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  وهي أحدث الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة وتحظى بشعبية كثيرة. 

  ) القدرة على التأثير في أعداد كبيرة من الجماهير –سرعة الانتشار  ( مميزاتهاومن  - 
  ) تتطلب بعض التكاليفأنها تتطلب مهارة خاصة في متلقي الرسائل عبر هذه الوسيلة كما أن متابعتها (  عيوبهاومن  - 
  
 لوصـول إلـى أكبـر يجب على رجل العلاقات العامة التعامل مع كل أو بعض هذه الوسائل مـن أجـل ا:  وعموما يمكن القول أنه

  . عدد من الجماهير
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 أن يعيش إلا مع مجموعة من البشر يعتبر الإنسان كائن اجتماعي بطبعه لا يمكن .  
  من أحدكان المجتمع الإنساني بسيط للغاية في بدايته حيث كان الإنسان يؤدي جميع الأعمال دون مساعدة  
 ى التخصص في فرع معين من الخدماتبعد زيادة أعداد البشر وكثرة الخبرات ظهرت الحاجة إل .  
  بعد تعقد الحياة وكثرت احتياجات الإنسان تم اختراع العملة حتى تكون واسطة في بيع خدمات الإنسان لمن يحتاجها وشراء ما

  . ج إليه من سلع أو خدمات هو أيضاً يحتا 
 ٠ة وزيادة احتياجات الإنسان ظهرت الحاجة إلى نوع من التنظيم للخدمات التي أصبحت تقدم بصورة جماعية بعد تشبع الحيا 
 ثل الصحة والتعليم والأمن وغيرهاتدخلت الدولة في عملية تقديم الخدمات م .  
 جاتهبرزت أهمية التعرف على الجمهور الذي تقدم له الخدمة وتلبية احتيا .  
 وتأثير الرأي العام على المجتمع الفرد والجماعة ظهرت أهمية فهم نفسية .  
  : تعريف الرأي العام  ) أ
  لأنه  ولكن الفكرة نفسها قديمة قدم الحياة الإنسانية ذاتها، لا يوجد تعريف محدد لمصطلح الرأي العام حيث أنها كلمة حديثة

  . يعبر عن محصلة لأراء الناس
  يرى الكثير من الباحثين أن “  ”هو أول من نادى بأهمية الرأي العام وتحليله لتوجيهه“  الفليسوف الفرنسي .  

 وهو يرى أن الرأي لا يوجد فـي تكـوين الإنسـان وإنمـا فـي علاقتـه مـع الدولـة أو مـع المؤسسـات أو مـع الآخـرين بمعنـى أنـه - 
 . نتاج تفاعله مع محيطه الاجتماعي

 تند على رأي عام يقوده يرة جداً على مسار الأحداث لان أي تغيير لابد أن يسوتكتسب أهمية الرأي العام في أنه يؤثر بصورة كب
 . ويؤثر فيه

 ر الحكومية وحتى في حياة الأفراديؤثر الرأي العام على كل من المؤسسات الحكومية وغي .  
  ينظر لمصطلح الرأي العام على أنه مكون من كلمتين : 

 -   الشيءما وشعورها تجاه هذا  بشيءتعبير عن أحساس المجموعة  : "وهي " . 
 -    مجموعة من الناس أي أكثر من واحدعن  تعبر: " وهي "  
  

  "  مجموع آراء اكثرية الأفراد حول مسألة معينة سواء كان هذا الرأي لصالح تلك المسالة أو ضدها" 
  : أنواع الرأي العام  ) ب
  
  ًلعـدم أهميـة المسـألة التـي اتخـذ فيهـا هـذا ( وهو الذي يعتنقه فرد ما عن مشكلة معينة ولكن لا يشاركه الآخرون فيه وذلك نظـرا

  . وهو نوع غير مهم ويمكن قياسه) الرأي أو لشذوذ هذا الرأي 
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  لعـــــدم قدرتـــــه    رح به لأسباب مختلفة وهو من الصعب قياسهوهو ما يحتفظ به الإنسان لنفسه حول مشكلة معينة ولا يص

  . صاحبه على التصريح به
  
 وهو الذي يعتنقه عدد قليل من الناس المهتمين بمشكلة ما . 
  وهـو يمكـن –أو كـان معتنقـوه مـن ذوي التـأثير فـي المجموعـة  -إذا كـان لا يعـارض رأي الأغلبيـة ( وهو رأي لـه أهميتـه لمـا يلـي 

  . )قياسه وتحليله وحصره حتى لا ينتشر فيصبح رأي عام إذا كان اتجاه ضار أو تعديله إذا كان إيجابي 
  
  ا هــو معــروف فــأن مــوهــو نــوع مهــم لأنــه يعكــس رأي اغلبيــة الأفــراد وك( وهــو مــت تشــعر بــه أغلبيــة المجموعــة تجــاه مشــكلة مــا

  . )يله لمعرفة تاثيره على المجتمع ياس هذا النوع وتحلويمكن ق –الأغلبية تعني النصف زائد واحد 
  
  وهو الدعامة الأساسية لمعرفة اتجاه المجتمع والذي لا يمكن تجاهله حيث أنه يؤدي إلى نتائج إما إيجابية أو سلبية وهو يمكن

  . حليله لمعرفة اتجاهاته وتأثيراتهقياسه وت
  

 

    وهو الرأي الذي يتخذه الأفراد نتيجة دراسة متأنية للمشكلة ولذلك من الصعب التأثير علي
  . متعنقوا هذا الرأي

    وهــو يتكــون نتيجــة انفعــالات غيــر منظمــة ويتطــور بصــورة غيــر مدروســه ، وهــو يمكــن قياســه
  .وتحليله وتوجيه من خلال بيان الأخطاء فيه

   وهو الذي يزن تصرفات الفرد ويحللها قبل صدورها .  

  

  وهو الذي ينجم عن اجتماع مجموعة من الناس في مكان ما بطريقة انفعاليـة فهـم يتصـرفون
  .بطريقة قد لا يتصرفونها لو كانوا بفردهم في نفس المكان 

  )ســلوك الفــرد يختلــف عــن ســلوك الجماعــة وهــو داخـــل حســنين عبــد القــادر أن /ويقــول د
الجماعــة يتصــرف بطريقــة تختلــف عــن تصــرفه الفــردي مثــال المثقفــين فــي الثــورة الفرنســية 

  .. ) تصرفوا كالرعاع من حيث القتل والحرق

   رأي وهو التصرف الذي يحدث بعد مناقشة واعية لموقـف معـين ويتطلـب التـأثير فـي هـذا الـ
  . جهودا كبيرة ومقنعة

  
  
  
  



  ]  [KFU 

  
  

       :قياس الرأي العام وتحليله   ) ت
  مشاهدتها اءتها أوسماعها أو قر (  :التعرف على آراء الناس من خلال يمكن (  
  الإعلام والكشف عن مصادر الشائعات وغيرهـا مـن الوسـائل وهـذا يعنـي إن الرأي المصرح به من خلال أحاديث الناس ووسائل

  . به لا يمكن قياسه من حيث المبدأ أن الرأي الذي لا يصرح
  هناك أهمية كبرى لتحليل الرأي العام حيث أنه: 

 

  دماتوأيضاً تعديل الخطط والخ  كما أنه يساهم في تصحيح المفاهيم  أحساسيس وشعور الناس يعكس صورة صادقة عن
   

  
 

  
  الســؤال الشــفهي مــن ( وهنــاك وســائل عديــدة لــذلك منهــا استقصــاء آراء النــاس عــن طريــق

خلال المقابلة أو عن طريق استمارات البحث التي يجب عليها الأفراد وإذا كان العدد كبير 
  . )منظمة منهم تأخذ عينة منهم عشوائية أو 

   ويتم ذلك عن طريق تحليل محتوى أو مضمون وسائل الإعلام المختلفة .  
 

 
  مـــن المعـــروف أن الـــرأي الغاضـــب يصـــدر شـــائعات ســـلبية والـــرأي الراضـــي يصـــدر شـــائعات

  . إيجابية
 

  علـى المؤسسـات سـواء كانـت حكوميـة أو أهليـة حيـث أن تلـك المؤسسـات لهـا أهـداف  من المعروف أن هناك تـأثير للـرأي العـام
  . ضرورة التعرف على آراء الجماهير ووسائل تسعى لتحقيقها وهذا يتطلب

  :اعتبارات دراسة الرأي العام   ) ث
  عند دراسة الرأي العام يجب أن تراعى بعض الاعتبارات نذكرها على النحو الآتي:  
  
    ، يجب أن يتم تحديد الموضوع المراد دراسته وهل هو موضوع شخصي أو هو موضوع يتعلق بمكتسبات للجماهير بصفة عامة

وقد اثبتت الأبحاث أن الرأي العام يظل كامن إلى أن يتم تحريكه عن طريق أثارته ، ولكـن هنـاك بعـض البـاحثين يفضـلون دراسـة 
  . في مجتمع ما العام وهو في حالة سكون في فترة زمنية محددةالرأي 

  
  يجب أن نضع في الاعتبـار طبيعـة الجمهـور موضـوع الدراسـة والجمهـور هـو قـوى اجتماعيـة تـؤثر بصـورة مباشـرة فـي النتـائج التـي

لثقافـة بدرجة التجانس أو التنافر بينهم مـن حيـث النـوع والديانـة وا، ومن المعروف أن طبيعة الجمهور تتأثر  يتوصل إليها البحث
  .والمستوى التعليمي وغيرها

 لك الأسئلة طبقاً لتلك المتغيراتلذلك يجب أن تختلف صياغة الأسئلة ونوعيتها وطريقة توجيه ت .  
  
  الاتصــال بــالرأي العــام فهنــاك اســتمارة الاســتبيان وهــي توجــه إمــا عــن طريــق يوجــد اخــتلاف فــي طبيعــة الأدوات المســتخدمة فــي

  . ريق البريدالمقابلة الشخصية سواء بصورة فردية أو جماعية أو عن ط
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  فــأن الــرأي العــام يمكــن أن يــؤثر بطريقــة ســلبية أو إيجابيــة فــي نجــاح أيــة مؤسســة ســواء كانــت كمــا ذكرنــا فــي المحاضــرة الســابقة

، ومن هـذا المنطلـق سـوف  حكومية أو أهلية لأن الرأي العام لديه من القوة المعنوية مما يساعده على إنجاح المشروع أو فشله
  . نتحدث عن الجمهور وعن الجماعة

  قد يستعملان بالتناوب للتعبيـر عـن مجموعـة مـن النـاس يعيشـون فـي بيئـة واحـدة وتجمعهـم )  الجمهور والمجتمع( هناك كلمتان
  . صفات مشتركة ولديهم احساس بمصالحهم المشتركة وتوجد بينهم قواعد ونظم تنظم علاقة الفراد بعضهم ببعض

 من الجمهور ن فالمجتمع أعم واشملإذا نظرنا بطريقة علمية فسوف نجد أن هناك اختلاف بين المصطلحي .  
  يعرف“ ” المجتمع على أنه: 

مجموعة من الناس يعيشون في مكان محدد يمارسون نشاطات مختلفة ولكن تربطهم رابطة المكان والمصالح المشتركة ونظم " 
  . جتمعات بين ريفية وحضرية وبدوية، وتتوزع الم "وقواعد تحكم صلاتهم ببعضهم البعض 

  يعرّف “  “ الجمهور على أنه: 
ثقــا كانــت ة وكلمــا زادت هــذه الــروابط تو نــ، كمــا يــرتبط أفرادهــا بــروابط معي جماعــة مــن النــاس تتميــز عــن غيرهــا بصــفات خاصــة "

 "الجماعة أكثر تجانساً 
  تطلق علـى جميـع سـكان مدينـة مـا أو شـعب دولـة مـا  فالمجتمع أعم وأشملومن هنا نجد أن هناك فرق بين المجتمع والجمهور

  . د يصغر حجمها ليصل إلى سكان قريةوق
 فالعائلـة كلهـا عضـو فـي  في حين أن مصطلح الجمهور يطلق على أعضاء من المجتمـع لهـم صـفات مشـتركة ومصـالح متشـابهة ،

ين إذا كان معلما وغيرها من المهن المختلفة المجتمع ولكن الوالد مثلا عضو في جمهور المهندسين إذا كان مهندسا أو المعلم
  . على الزوجة والابن والبنت وهكذا وهذا الوضع ينطبق

  . عتبر متخصصا ويمكن تحديده بسهولةفي ضوء ما سبق نجد أن العلاقات العامة تتجه إلى الجمهور الذي ي - 
  
  
 كانت سلعة أو خدمة عامة كجمهور البريد أو التليفون والذي يعتبر مـن أكبـر الجمـاهير ، إذا   وهو المستهلك للخدمة أو السلعة

حتى دولـة واحـدة وإنمـا تمتـد خدمتـه  غذ تمتد جذوره إلى خارج البلد الذي تؤدي فيه الخدمة فالخدمة لا تقتصر على مدينة أو
 . ل أخرى حتى خارج الحدود السياسيةإلى مدن ودو 

  
 يعمل داخل المؤسسة كل حسب تخصصه وهم العاملون بتلك المؤسسة ويشمل الموظفين والموزعين والعمال مثلا و كل من .  
  
 ابتـدائي أو ( ، كجمهـور طلبـة مرحلـة مـن المراحـل الدراسـية  وهو ذلـك الجمهـور المتخصـص فـي اسـتهلاك خدمـة أو سـلعة معينـة

  . جمهور أصحاب التليفونات مثلاوك.  )ثانوي أو جامعي 
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  ويتصف هذا الجمهور بالتفافه  ويشمل ذلك أفراد مهنة معينة مثلا الجزارين كمجموعة منتجة أو النباتيين كمجموعة مستهلكة ،

  . لبعض دفاعا عن مصالح أفرادهحول بعضه ا
  لكـن كمـا هـو معلـوم أن المؤسسـات تختلـف فيمـا بينهـا مـن  بهالمهم أن لكل مؤسسة جمهورها الذي يهتم بها ويجب أن تهتم ،

  . ور وحجم الجمهور الذي تتعامل معهحيث نوعية الجمه
  على سبيل المثال جامعة الملك سعود في الماضي كانت تعتبر جامعة لها فروع متعددة ولهذا فإن لها جماهير تختلف عن غيرها

 ،  به معها من حيث التمويلمن المؤسسات الحكومية الأخرى وإن كانت تتشا
 ،  الطلاب والموظفين وأعضاء هيئة التدريس والفنيين وغيرهم: من  الداخليةوتتكون جماهيرها  - 
 . ورجال الإعلام وغيرهم الأخرىرات جميع أولياء الأمور ورجال الأعمال وموظفي الوزا: هم  الخارجيوجمهورها  - 
  عضـوا فـي جمهـور آخـر وبـدون شـك هـو عضـو فـي الجمهـور العـام فعلـى سـبيل وعموما أن أي فـرد فـي جمهـور معـين ربمـا يكـون

المثــال الطالــب عضــو فــي جمهــور الطلبــة وفــي جمهــور المســتهلكين لأنــه يشــتري أشــياء مختلفــة ود يكــون عضــوا فــي جمعيــات 
  . رياضية أو علمية مختلفة

  
 والجماهير بصفة عامة ذات  تحقيق أغراضها والوصول إلى أهدافهاإن معرفة المؤسسة لجمهورها ضرورة حتمية لضمان قيامها ب ،

  : وهذه الصفات أو السمات هيسمات معروفة للمتخصصين في علم الاجتماع وعلم النفس الاجتماعي بصفة خاصة 
  
    أن تتفـق بـرامج العلاقـات العامـة مـع اتجاهـات الجمـاهير وميـولهم وهذا يعني أن الجماهير من السهل التـأثير عليهـا حيـث يجـب

  . ن طريق شرح المواقف المختلفة لهمورغباتهم ومحاولة كسب رضاء الجماهير ع
      
   يتأثر تفكيره باتجاهات الجماعة ةيعني أن الجماهير تتأثر بما يقدم لها لأن الإنسان في الجماع  هذا .  
  
    مشـاركته مـع من المعروف أن الجماهير تميل إلى الانطلاق ولا يستطيع الإنسان في الجماعـات أن يقـدر العواقـب المترتبـة علـى

  . الآخرين في المسئولية
  
   ليد والعادات السائدة في المجتمعمن هذا المنطلق يجب في برامج العلاقات العامة مراعاة احترام التقا .  
  
    قف لان الجماهير سهلة الاستثارةفي كثير من الأحيان يكون الاندفاع بدون تفكير يتناسب مع المو .  
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  يفضل العاملين والباحثين في مجال العلاقات العامـة علـى اسـتعمال مصـطلح الجمهـور علـى مصـطلح الجماعـة ولكـن هنـاك فـرق
 : التي تميز كل منهما على النحو التاليبين المصطلحين ويمكن توضيح الفرق بينهما من خلال عرض الخصائص 

 

  
  أكثر تجانساً  -   أقل تجانساً                                        - 
  أخص - أعم واشمل                                                 - 
  قوة العلاقات الاجتماعية -   ضعف العلاقات الاجتماعية - 

  

  
 تصنيف الجماعات وفق مجموعة من المعايير على النحو الآتي  يمكن: 

 
   هناك نوعان هما:     

    وجها لوجه" الاتصال الشخصي  –الترابط والتعاون بين أفرادها ( ومن أهم مميزاتها . "  
   قوة تأثيرها في الحياة الاجتماعية  –عدم الاتصال مباشر ( ومن مميزاتها( .  

  

  
   هناك نوعان هما: 

 

   اختلافهـا مـن حيـث نطــاق  –الثبـات والاسـتقرار مثـل القبائـل والمـدن والقـرى ( ومـن مميزاتهـا
  )اتساعها وفي وظائفها 

 
 

أو اتجاهـا معينـا ثـم تـزول صـفتها الجماعيـة إذا  رأياً تعتنق  لأنهاعدم الاستقرار ( ومن مميزاتها 
  . )زالت اسباب وجودها 

  

    
  هناك ثلاثة أنواع هي: 

  

   الثبـات والاسـتقرار ومـن (تخطيط معين لتحقيق غرض معين ومن مميزاتها وهي تنشأ بناء على
  )بينها النقابات والجمعيات العلمية والمهنية 

 
 

وتتكــون لتحقيـــق غــرض معـــين ثـــم تــنفض ومنهـــا المشــاهدين لمبـــاراة فـــي كــرة القـــدم وســـامعي 
  . المحاضرات وغيرها

 
 

عـدم الثبـات والاسـتقرارومن  امثلتهـا المسـافرون فـي المطـارات  ومحطـات النقـل (وهي تمتـاز 
  . )الجماعي 
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  ،في المجتمعات الحديثـة تغيـرت النظـرة إلـى الجمـاهير واكتسـبت العلاقـات العامـة أهميـة كبـرى نتيجـة زيـادة الاهتمـام بالجمـاهير

ويظهر ذلك في النقاط وتتضح أهمية برامج العلاقات العامة من خلال بيان ما يمكن أن تحققه للإنسان وللمجتمع وللتنظيمات 
  :الآتية 

  
    أن ذلك يعني إيجاد جمهور يؤيد ويساند المؤسسات مما يؤدي إلى تقوية الروابط بين تلك المؤسسات  والجماهير حيـث يعـود

  . ذلك بالنفع على المجتمع
  
   جتمعات الحديثة المعقدة والتي بـدونها لا يمكـن أن تصـل المؤسسـات وهذا يعني أن التكيف الإنساني أصبح من ضروريات الم

  . إلى أهدافها
  
    هذا يعني تقديم خدمات إنسانية للجمهور الداخلي للمؤسسة حيث أن ذلك يساعد على نشر الطمأنينة في نفوسهم مما ينعكس

  . ع الجماهيربالتالي على تعاملهم م
  
   هذا يعاون المجتمع والمؤسسات والتنظيمات في التغلب على العقبات التي قد تواجه الجميع داخل المجتمع .  
  
    وهذا يساعد المؤسسات والتنظيمات على القيام بتعديلات مناسبة في سياستها وخطط عملهـا بمـا يتمشـى مـع رغبـات الجمـاهير

  . ويحقق النفع للجميع
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  نشــر الحقــائق والأخبــار والآراء والأفكــار بــين جمــاهير الهيئــة : يعتبــر الإعــلام أداة هامــة مــن أدوات العلاقــات العامــة ويقصــد بــه

، وبذلك يمكن ربط الهيئة والمؤسسة بالمجتمع والجماهير حتى يثقوا بصحة ما  والمؤسسة سواء جمهورها الخارجي أو الداخلي
  . روهاالهيئة ويناص فيؤيدواموا به عل
 كمــا أن الإعــلام   ٠ومـن هنــا فالعلاقـات العامــة كعمليـة اجتماعيــة تسـتخدم وســائل الإعــلام المختلفـة فــي برامجهـا لتحقيــق أهـدافها

يلي القـائمين علـى البحـث يستخدم وسائل الاتصال على جميع المستويات وقد يشمل جانـب الأخبـار الشـفوي والأخبـار التسـج
  . والدراسة

  والمرسل هو الشخص أو وسيلة الإعلام التـي توصـل الحقـائق والمعلومـات للمسـتقبل  المرسل والمستقبلوللإعلام طرفان هما ،
  . الذي هو الإنسان أو الجماعة أو الجماهير

  ويتم نشر الحقائق والأخبار وتوصيل المعلومات باستخدام أسلوبان رئيسيان هما: 
  

  الأسلوب الإعلامي )٢  الأسلوب الاتصالي )١
  

  
   
  المعلومات على منهج دراسة الحالةويعتمد هذا الأسلوب في توصيل .  
 بيعة المعلومات ومستويات توصيلهايتم عن طريق المقابلة والاتصال المباشر بعد أن يتم تقسيم الجمهور إلى وحدات تتفق مع ط  
  وفي هذه الحالة يلجأ قادة الهيئـة بالاتصـال الشخصـي  لأحداث هامة تهدد كيانهويستخدم هذا الأسلوب عندما تتعرض الهيئة ،

  . فكارالمباشر من أجل إحداث تغيير مقصود في الاتجاهات والأ
  
  حيث أن التأثير في المجموعات الصغيرة يكون أقوى حيث يلعب التأثير الشخصي دوره ( قوة التأثير( .  
  ث تغيرات جوهرية تلجأ إلى الاسلوب الاتصالي داندما تريد الهيئة إحع( إحداث تغيرات جوهرية( .         
  

 

  يحتاج خبراء متخصصين -   يحتاج وقت أطول -   كثرة النفقات - 
 

 

   
 لفئات جماهير الهيئةات المتغيرة وهو من أكثر الأساليب استخداما وأكثرها انتشارا في العلاقات العامة لمواجهة الاحتياج .  
  
 حيث يتم الاتصال بمجموعات كثيرة بطريقة سهلة من خلال وسائل الإعلام المختلفة ( انتشارا  الأكثر(   
 والتلفزيون والصحف  الإذاعةمثل  اتصاليتطلب تكاليف كثيرة حيث أنه يستخدم وسائل  لا( التكاليف  قلة( 
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  )الاعداد الكبيرة من الجماهير لا يمكن التأثير فيها بقوة حيث أن ( ضعف التأثير  - 
 لترويج منتجاتها وقد أشارت الأبحاث ) الاتصالي والإعلامي ( وقد استخدمت الشركات العالمية الأسلوبين  - 

  يكـون أكثـر جـدوى عنـد إنتـاج أصـناف جديـدة مـن السـلع وتحـاول كسـب المسـتهلكين)  الأسلوب الاتصالي( استخدام  أنإلى 
 . لمنتجاتها

  خدم بعد ذلك مع جماهير هذه السلعفيست)  الأسلوب الإعلامي( أما .  
  في ضوء ذلك نجد أن الأسلوبين يكمل بعضها الآخر وأن استخدام أسلوب دون آخر يتوقف على: 

 

  ونوع الجماهير -   الظروف القائمة - 
  

  كما لوحظ أن الأسلوب الإعلامي يؤثر في الجماهير على درجتين: 
  

   عن طريق التأثير المباشر بالنسبة للفئات الواعية المقتنعة من الجماهير مباشرةبصورة .  

   تنتقل عن طريق الأسلوب الاتصالي الناشئ من تأثير الفئة الأولى علـى فئـات أخـرى  غير مباشرةبصورة
    . غير مقتنعة

  
    
    
  
  
  

  ..والله الحمد والمنة تم الانتهاء من إعداد الملزمة 
  ..كل الدعوات لكم بالتوفيق بآعلى الدرجات 

  ولا تنسوني من صالح دعواتكم 
 
  
  
  
  
  
  
 

  


