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 لمـــــــــــلـــــــــــــخــــــص: ا

-الترو�ج للخدمة العمومیةمساهمة العلاقات العامة في «تتناول الدراسة الموسومة ب      

" مساهمة أدوات وتقنیات العلاقات العامة  الجزائري"دراسة میدانیة �المؤسسة العمومیة للتلفز�ون 

وذلك من خلال المعالجة الإحصائیة  العمومیةللخدمات  الترو�جفي تطو�ر وتحسین عملیة 

للمعطیات المجمعة بواسطة أدوات جمع البیانات المختلفة (الملاحظة، المقابلة والاستمارة) من 

 تقد�مها في هذا البحث:أجل الإجا�ة على التساؤلات الثلاث التي تم 

 الخدمة العمومیة التي �قدمها التلفز�ون الجزائري؟ نواعأما هي   -1

 كیف یتم الترو�ج للخدمة العمومیة المقدمة في التلفز�ون الجزائري؟ -2
  كیف �ساهم جهاز العلاقات العامة في الترو�ج للخدمة العمومیة؟ -3

 أهم النتائج التي نوردها فیما یلي:و�عد جمع البیانات ومعالجتها إحصائیا تم التوصل إلى 

�ل المبادرات والمحاولات  تشجیعتساهم تقنیات العلاقات العامة المختلفة في  .1
 .بنشر الخدمة العمومیةوالنشاطات المختلفة المتعلقة 

التلفز�ون على الومضات الاشهار�ة المبثوثة في  المشاهدین�عتمد الكثیر من مرتادي  .2
 العمومیة.م من الخدمة الجزائري من اجل استفادته

المشاهدین مع الحسا�ات المتعلقة �مؤسسة التلفز�ون على المنصات یتفاعل الكثیر من  .3
 الافتراضیة.

وسمعتها أحد اهم العوامل المؤثرة في عملیة ترو�ج  مؤسسة التلفز�ون تشكل صورة  .4
 . العمومیةالخدمات 
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Abstract  

The study titled “The Contribution of Public Relations to Promoting Public Service 
- A Field Study at the Algerian Public Television Corporation” deals with “the 
contribution of public relations tools and techniques in developing and improving 
the process of promoting public services, through statistical processing of data 
collected using various data collection tools (observation, interview, and 
questionnaire). ) In order to answer the three questions presented in this 
research: 

1- What types of public service does Algerian television provide?  
2- How is the public service provided on Algerian television promoted? 
3- How does the public relations agency contribute to promoting public 

service?  
After collecting the data and processing it statistically, the most important results 
were reached, which we present below: 
1. Various public relations techniques contribute to encouraging all different 
initiatives, attempts and activities related to the dissemination of public service. 
2. Many viewers depend on the advertising flashes broadcast on Algerian 
television in order to benefit from public service. 
3. Many viewers interact with accounts related to the TV organization on virtual 
platforms. 
4. The image and reputation of the television institution constitute one of the 
most important factors influencing the process of promoting public services. 
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 المقدمة

ُ�عتبر التلفز�ون من أبرز الاكتشافات في القرن العشر�ن في میدان الاتصال، وذلك للمزا�ا       

الشكلیة التي یتفوق بها على وسائل الاتصال الأخرى، حیث �جمع بین الصوت والصورة 

واستطاع أن �حقق انتشارا واسعا في �ل أنحاء العالم، ومما زاد خاصة �عدما أصبحت ملونة، 

من الإقبال علیه أنه وسیلة للقطات المقر�ة تصلح أكثر للكشف عن الشخصیة وملامحها أكثر 

و�المقابل فهو وسیلة معقدة تستخدم لغة الكلمات والصور المرئیة والصوت ، منها لنقل الأحداث

 .الناسكار عند لتولید الانطباعات و�ثارة الأف

 مؤسسة إنشاء �عد بر�طانیا في مرة لأول الإعلام وسائل في العامة الخدمة مفهوم ظهر وقد   

BBC ونظام، المكتو�ة �الصحافة ولیس والتلفز�ون  �الإذاعة مقرونا أصبح ولهذا 1926 في 

 أساسا یرتكز جمهورها لدى ومصداقیة عالمیة �فضله شهرة نالت الذي BBC العامة الخدمة

، الوطنیة للمجموعة ملكیة كونه وهي دلالته المفهوم فقد انعدمت إذا التي العامة المبادئ على

 إجماعا ، �ما �عتبرالحضار�ة والقیم اللغة وخاصة مقومات �جمیع الوطنیة الثقافة �عكسو 

 �غرض بنفسه نفسه �مولو  والجوهر�ة الأساسیة المسائل على و�نما شيء كل على لیس وطنیا،

 النظر �غض المواطنین أفراد جمیع إلى �تجه، و تجار�ة أو سیاسیة ضغوط أي من الحما�ة

 المهنیة والترفیه والروح والتر�یة الإعلام بوظیفة �قوم�ما  .الاجتماعي أو الجغرافي موقعهم عن

 .المبلغین لدى

 في تعكس أن تقتضي الإعلام لوسائل العمومیة الخدمة أن نستنتجوانطلاقا مما سبق       

 الذین المواطنین كل منها �ستفید ناو  الحضار�ة مقوماتها �جمیع الوطنیة الثقافة مضامینها

 الاجتماعیة �الانتماءات دون الاعتبار واقعهم عن تعبر الإعلام وسائل �ان �شعروا أن �جب

 أن كما الآراء المنحازة؛ من �خلو الذي الإعلام بوظیفة الوسائل هذه تقوم وان والسیاسیة،

�قتضي  الضغوطات وعلیه، كل من مجردین مهامهم �أداء ملزمین المبدأ، هذا وفق الصحفیین،

 أن كما الإعلامیة التمتع �الموضوعیة في �الاتصال القائمین التزام العمومیة الخدمة مفهوم
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كما  والترفیه والتر�یة الإعلام في تتمثل ثلاث أساسیة بوظائف تقوم الإعلام أن وسائل على

 عنها والدفاع المصلحة هذه رعا�ة تتولى التي الأخیرة هذه "العامة مفهوم "المصلحة�یرتبط 

ولیست  عامة كونها من قیمتها تستمد واقع الأمر في العامة المصلحة أن ذلك .وتنظیمها

 خاصة.

تأتي هذه المذ�رة من أجل دراسة مساهمة ادوات وتقنیات العلاقات العامة في الترو�ج     

، والتي قسمت إلى مقدمة وثلاثة فصول العمومیة في التلفز�ون الجزائري و�ق للخدمات والتس

منها الإطار التصوري للدراسة من الإشكالیة إلى المفاهیم  الفصل الأولوخاتمة، حیث تناول 

الفصل المرتبطة �الموضوع ومنهج الدراسة وأدوات جمع البیانات، ومجتمع الدراسة وعینتها ،أما 

الخدمات فقد خصص للأدبیات المتعلقة �متغیرات الدراسة وهما العلاقات العامة  الثاني

حیث تم التطرق إلى �ل مفهوم وأشكاله وأهدافه وأسالیبه وشبكاته   العمومیة والتلفز�ون الجزائري 

فقد خصص للجانب المیداني حیث تمت معالجة مساهمة ادوات  الفصل الثالثووظائفه ،اما 

وذلك من أجل الاجا�ة على التساؤلات العمومیة ت العامة في الترو�ج للخدمات وتقنیات العلاقا

 الخاصة �الدراسة. 
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 الإشكالیة:،أولا

مما دفع المؤسسة  والقیم المجتمعیةالحاجات  وتغیرات فيالثورة الصناعیة تحولات  تأحدث    

تلك الحاجات وضمان  والادار�ة لتلبیهالبدائل التنظیمیة  والتفكیر فيالحدیثة الى البحث 

وتقتضي أهمیة بناء العلاقة بین المؤسسة وجماهیرها تكییف الأسالیب والوسائل  استمرار�تها.

من خلق مؤسسات �ال دفعوالأنشطة المستخدمة مع متغیرات العصر وما یتناسب معها. مما 

 وهو العلاقات الااستمرار�تها و  جل ضمان سیرورة العملأنظام جدید تتبعه داخل هیكلها من 

كز على تنظیم واداره المؤسسات الحدیثة من خلال التواصل مع جماهیر تالتي تر  العامة

 .ة لهاالمؤسسة بهدف بناء صوره حقیقیه وسمعه طیب

عامة �مفهوم یتطور �شكل تدر�جي من حیث ظهر مصطلح العلاقة ال 18في بدا�ة القرن     

والادوات والانشطة نتیجة الرواد الاوائل في هذا المجال من نها�ة القرن الأمن عشر  المصطلح

الحاجة كان لتقدم الحیاة الاجتماعیة والاقتصاد�ة والثقافیة الفضل في ز�ادة  هذا،الى وقتنا 

ازداد الاهتمام بهذا المجال، وأصبحت  إذاالعلمیة للعلاقات العامة و�یفیة التعامل معها.  للدراسة

إدارة المؤسسات تولي اهتماماً خاصاً �ه، حیث �ات إنشاء أقسام مخصصة للعلاقات العامة 

ال اعترافا �بیرا خصوصا في نداري �ارز اوقد ظهرت �مجال  مؤسسة،ضرورة ملحة في �ل 

الإدارة  وز�ادة شعورهمیة �سب تأیید الرأي العام أ ذلك الى  و�رجع سببة الدول المتقدم

�جماهیرها الداخلیة  هامرآة المؤسسة والشر�ان الذي یر�طها و�اعتبار  الاجتماعیة،�المسؤولیة 

و�سب احتیاجاتي الجمهور بیة رغبات و تقوم من خلالها المؤسسة في تل والخارجیة والأداة التي

 ا�جابیة عنها. و�ناء صورة ثقته

العلاقات العامة دورا �ارزا في تعز�ز العلاقات بین المؤسسة وجمهورها المستهدف،  تؤدي   
یتم ذلك  عام،سواء �ان الجمهور عبارة عن عملاء، مستثمر�ن، موظفین، أو المجتمع �شكل 

من خلال استخدام مجموعة متنوعة من الأدوات والتقنیات مثل الإعلانات، الأحداث، 
�ما تساعد العلاقات العامة على بناء سمعة  الاجتماعي،تصالات العامة، ووسائل التواصل الا
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 تعتبر �ماونموها. إ�جابیة للمؤسسة وتعز�ز صورتها العامة، مما یؤدي إلى دعم نجاحها 
وظیفة تقوم بها إدارة متخصصة ودائمة عن طر�قها �مكن للمؤسسة أو أي � العلاقات العامة

تنظیم عمومي أو خاص الحصول والتحكم في عاطفة �ل من له علاقة معه. وفي هذا �جب 
علیها تحلیل حالة الرأي اتجاهها، وتكییف قدر الإمكان سلو�یاتها، فعن طر�ق إعلام واسع 

�عتبر هذا المفهوم أكثر  المشتر�ة،تبار المصالح تتحصل على تعاون فعال �أخذ �عین الاع
دقة لإشادته �مسؤولیة الإدارة عن وجود العلاقات العامة. هذه الوظیفة التي تتسم �الطا�ع 
العلمي وتقوم على مجموعة من المفاهیم والصلاحیات المحددة الواضحة. والتي تنصهر في 

�ما أن هذه الوظیفة دائمة، ومنظمة الأمر إطارها الجهود المبذولة لإقامة العلاقات الطیبة. 
 الذي یثري من أهمیتها ووضعیتها في المؤسسة.

هم هذه المؤسسات التي تحتاج الى وجود العلاقات العامة لتعز�ز أ �عتبر التلفز�ون من       
ُ�عد وسیلة اتصال �ما  ،العلاقات بین المؤسسة والجمهور و�ذلك بین الموظفین داخل المؤسسة

 �ان التلفز�ون في بدایته �الأبیض والأسود، لكنه أصبح ملونا �صر�ة، وقدجماهیر�ة سمعیة 
وُ�عتبر التلفز�ون أقوى وسائل الإعلام التي ظهرت  صف السبعینیات من القرن العشر�ن.في منت

فرد دونها �مزا�ا في القرن العشر�ن، و�تمیز �مزا�ا عدیدة �شارك فیها �اقي وسائل الإعلام و�ن
أخرى، حیث �قدم للمشاهدین المعارف والأفكار والخبرات في مشاهد متكاملة تعتمد على 

 .الصورة الحیة المعبرة المقترنة �الصوت الدال على عمق المشاعر ومغزى الأحداث والوقائع
الأخرى،  لمزا�ا الشكلیة التي یتفوق بها على وسائل الاتصال�ا كما �ختلف عن غیره من الوسائل

حیث �جمع بین الصوت والصورة خاصة �عدما أصبحت ملونة، واستطاع أن �حقق انتشارا 
واسعا في �ل أنحاء العالم، ومما زاد من الإقبال علیه أنه وسیلة للقطات المقر�ة تصلح أكثر 

�تكون تنظیم التلفز�ون من عدد و  .للكشف عن الشخصیة وملامحها أكثر منها لنقل الأحداث
شبكات إذاعیة أو قنوات  أومختلفة دارات المر�ز�ة التي تتفرع إلى إدارات عامة أو أقسام من الإ

من أجل حسن سیر العمل وتوصیل الرسائل الإعلامیة المناسبة إلى  و�لها تتعاون ، تلفز�ونیة
جمهور المستمعین أو المشاهدین، و�صفة عامة فإن �لا من الإذاعة والتلفز�ون �حتاجان مثلا 

ارة مر�ز�ة للشؤون الإدار�ة والمالیة وأخرى للشؤون الفنیة والهندسیة وثالثة للبرامج ورا�عة إلى إد
 للأخبار.
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التي  �القیم مرتبط المجال هذا أن اعتبار على العمومیة الخدمة مفهوم تختلف تعر�فات    
 والتفسیر .الحدیثة الاتصال تكنولوجیا تفرضه الذي للتطور خاضع انه كما دولة، كل علیها تقوم

البرامج  لطبیعة تخضع والمسموع المرئي الإعلام في العمومیة الخدمة مهام أن �عتبر التقلیدي
 الواسع الجمهور لحاجیات خلالها من لتستجیب العمومیة، القنوات تقدمها التي والخدمات

 �مقتضیات العمومیة الخدمة مهام تر�ط الحدیثة والنظرة .الر�ح لها أهداف تكون  أن بدون 
 ذلك في �ما التعدد�ة على و�ضرورة المحافظة والثقافیة الاجتماعیة والمتطلبات الد�مقراطیة

 �شكل مرجعا �ما الخواص المتعاملین مع الشراكة على وتشجع بل الإعلامیة، التعدد�ة
 من العمومیة الخدمة مفهوم �ستمد كما .البرامج أنواع لكل �النسبة والإبداع والنوعیة للمصداقیة

 بواسطته الذي ذلك المشروع " العام �المرفق و�قصد الإداري  القانون  في العام المرفق المفهوم
 وذلك عامة حاجة إشباع �ه �قصد أو .العامة المنفعة لتحقیق �عمل القیام إداري  شخص یتولى
 طبیعته". �سبب
)، ولها EPICوتجاري (مؤسسة عمومیة ذات طا�ع صناعي التلفز�ون الجزائري هو          

ة لوصا�ة وزارة مهمة اجتماعیة وثقافیة، وتتمتع �الشخصیة المعنو�ة والاستقلالیة المالیة، وتا�ع
وتتمثل مهمتها في الإعلام والتبلیغ و�ث التحقیقات والحصص والبرامج ، الاتصال والثقافة

�استغلال وصیانة وتنمیة �ما تتكفل  ،یة والجهو�ة والمحلیة والعالمیةالمتعلقة �الحیاة الوطن
، وتتمثل مهمتها في الإعلام والتر�یة ة ونی�ما تضمن خدمة عمومیة تلفز�، وسائلها التقنیة

والترفیه بواسطة بث الر�بورتاجات والحصص والبرامج المتصلة �الحیاة الوطنیة والجهو�ة 
�ر وسائلها الإنتاجیة والمحلیة والدولیة، و�المسائل والمشاكل المتعلقة �الأحداث، وصیانة وتطو 

 البصري. –التقنیة وتسییر الأرشیف السمعي 
مة في الترو�ج للخدمة اوانطلاقا مما سبق تحاول هذه الدراسة مساهمة العلاقات الع     

 ، ومنه نطرح السؤال التالي:الجزائري العمومیة �التلفز�ون 
 �التلفز�ون الجزائري؟ما مدى مساهمة العلاقات العامة في الترو�ج للخدمة العمومیة 

 ومن أجل تسهیل الدراسة تم تفكیك السؤال الى ما یلي:  
 ما هي انواع الخدمة العمومیة التي �قدمها التلفز�ون الجزائري؟ -4
 كیف یتم الترو�ج للخدمة العمومیة المقدمة في التلفز�ون الجزائري؟ -5
  كیف �ساهم جهاز العلاقات العامة في الترو�ج للخدمة العمومیة؟ -6
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 تحدید وضبط مفاهیم الدراسةثانیا، 

 المساهمة: -1

المساهمة لغةً: هو تقد�م شيء معین سواء أكان مالیاً أو فكر�اً، وان المساهمة تعمل على 

 تحقیق هدف معین مشترك أو دعم نشاط معین.

اصلاحاً: تعني المشار�ة �شيء ما �طر�قة معینة، سواء أكانت �المفهوم الاقتصادي، والمالي، 

 والجهود، أو الموارد الأخرى بهدف تحقیق هدف معین.

 العلاقات العامة:-2

 أولاّ: لغة: 

من حیث البناء اللفظي لمصطلح العلاقات العامة نجد أنها مر�بة من �لمتین الأولى "العلاقات" 

والثانیة "العامة", علاقات هي جمع علاقة وأصلها من الفعل "علق" أي تعلق ومنها قول �عضهم 

هم بهم علاقة وهي من الصلة و�قال:" ما بینهما علاقة" أي شیئین یتعلق �ه أحدهما على تر�ط

والعلاقات فن إقامة التفاهم بین شخصین أو  الآخر و�قال:" لي في هذا علاقة" أي تعلق.

 مؤسسة للجمهور.

وا اصطلاحاً: و�الرغم من أن هذا المصطلح شائعاً في میدان الإدارة فان الباحثین لم یتوصل

لتعر�ف محدد لذلك جاءت تعار�ف العلاقات العامة مختلفة، من �احث لباحث ومن هیئة الى 

عرفها قاموس أكسفورد تعر�ف العلاقات العامة: هي الفن القائم على أسس  وقدهیئة أخرى.

علمیة لبحث أنسب وطرق التعامل معها الناجحة المتبادلة بین المنظمة وجمهورها الداخلي 

حقیق أهدافها مع مراعاة القیم والمعاییر الاجتماعیة والقوانین والأخلاق العامة والخارجي، لت

 . 1�المجتمع 

                                                            
 .32)، ص2005عبد الرازق مجد الدلیمي، العلاقات العامة _رؤ�ة معاصرة_ (عمان: دار وائل للنشر والتوز�ع ط, 1
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إبراهیم امام العلاقات العامة �انها: علم یدرس سلوك الافراد في حین �قول عنها 

والجماعات �طر�قة علمیة و�شكل موضوعي بهدف تنظیم العلاقات بین الافراد على أسس من 

عرف معهد العلاقات البر�طاني: هي جهود مخططة ومرسومة و�قصد ،كما 2والمعاونةالوعي 

ان هذا التعر�ف یلاحظ منه أنه عام  3من ورائها إقامة التفاهم المستمر بین المنظمة وجماهیرها

 ولا یتطرق الى طبیعة تلك الجهود وعلى أ�ة جهود في المؤسسة وتقع مسؤولیتها.

مة الأمر�كیة فقد عرفت العلاقات العامة على أنها نشاط اما جمعیة العلاقات العا 

ُ�مارس من قبل صناعات، هیئات، مهن، أو حكومات بهدف إقامة وتعز�ز علاقات جیدة مع 

. یتضمن ذلك تفاعلات إ�جابیة مع العملاء، الموظفین، المساهمین، والجمهور العام، 4الجمهور

 مجلةفي حین  وجمهوره.فعّال بین الكیان بهدف بناء صورة إ�جابیة وتعز�ز فهم متبادل و 

أنها: وظیفة إدار�ة تقوم بها الإدارة في على تنظر أن العلاقات العامة العلاقات العامة الدولیة 

وتعرف موسوعة المعارف  تحدید سیاسة المنظمة مع بذل جهود معتبرة لتنفیذ هذه السیاسات.

سین الصلة، وتمتین العلاقات بین هیئة ما البر�طانیة للعلاقات العامة: أنها نشاط �سعى لتح

 مهما �انت طبیعتها وجمهورها المرتبط.

وتُعرف سیدال العلاقات العامة �أنها عملیة مستمرة �قوم بها إدارة المؤسسة بهدف الفوز 

بثقة مستخدمیها ومستهلكي منتجاتها والجمهور عمومًا، وذلك لتحقیق تفاهم متبادل. یتم تنفیذ 

ن خلال نشاطین رئیسیین؛ الأول هو النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي، هذه العملیة م

حیث یتم تصحیح الأوضاع الداخلیة، والثاني هو النشاط الخارجي الذي �ستفید من جمیع 

 .5وسائل التعبیر الممكنة لتوجیه الرسائل والتواصل مع الجمهور

                                                            
 .32م , ص 2007,دار الفجر للنشر والتوز�ع , النزهه الجدیدة , القاهرة, 1محمد منیر حجاب, العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة, ط 2
, وعاطف عدلي العبد 2001ر عبد السلام، مبادئ العلاقات العامة، (د، ط)، دار الصفا للنشر والتوز�ع، الأردن ز�اد محمد السومان، وعبد الغفو  3

 .41,ص  2008ونها عاطف العبد: نظر�ات الاعلام تطبیقاتها العر�یة، دار الفكر العر�ي، القاهرة ,
 .19, ص 2007ن للنشر والتوز�ع. عمان الأردن, , دار زهرا4محفوظ احمد جودة, العلاقات العامة مفاهیم وممارسات, ط  4
 .33محمد منیر حجاب, المرجع السابق, ص  5
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الجهود التي یتم بذلها للتأثیر على الجمهور �ما عرف �ر�ستیان العلاقات العامة أنها، تشمل    

من خلال وسائل الإعلام المتنوعة, الهدف منها خلق فهم صحیح حول مؤسسة معینة، وفهم 

وترى الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة  .6أهدافها، وتشجیع المشار�ة الإ�جابیة في نشاطها

والهیئات بهدف �سب وتأیید جماهیرها �أنها: وظیفة إدار�ة مخططة مستمرة، �قوم بها المنظمات 

 في حین.7المستهدفة عن طر�ق تقییم الاتجاهات الرأي العام، لتحقیق خدمة مصالح المجتمع 

عرفها اللقاء العالي الأول لجمعیات العلاقات العامة: أنها عقدت في الولا�ات المتحدة الأمر�كیة 

م أنها: فن تحلیل الاتجاهات وتوقع تتا�عها ونصح قیادات المنظمة، وتنفیذ برامج 1978سنة 

 .8مخططة تخدم �لا من المصلحة الخاصة والمصلحة العامة 

رئیس جمعیة العلاقات العامة العر�یة فیعرفها على أنها:  كما �عرفها محمود محمد الجوهري 

مجموعة مسؤولیات الأجهزة المختلفة في الدول للوصول الى ثقة الجمهور الداخلي، والخارجي 

�ما تعرف أ�ضاً: الالمام �المعلومات والاقناع  .9وذلك �الأداء الفعال وفقاً للتخطیط السلیم 

 Websters Newوفي نفس السیاق �عرفها و�بستر" .10لكسب التأیید العام للمؤسسة ما "

Collegiate Dictionary ،أنها مجموعة النشاطات �قوم بها أي تنظیم في البناء الاجتماعي� "

هیئة، أو مؤسسة أو حكومة من أجل التسهیل مع المستهلكین التي یتعاملون معها، لكسب 

 رضاه.

دة مع مختلف المستهلكین الذي تتعامل و�شیر هذا التعر�ف الى ضرورة تكو�ن علاقات جی

معهم تلك المؤسسة، مهما �ان طبیعة نشاط المؤسسة، �ما أن هذا التعر�ف یتطلع على نوعیة 

 البیئة الداخلیة والخارجیة، و�عتبر نوع من النشاط الإنساني المرتبط �العلاقات العامة.

                                                            
 .11, ص 1984عادل حسن, العلاقات العامة, د ط , دار النهضة العر�یة للطباعة والنشر, بیروت , لبنان ,  6
 .32, 31عبد الرازق محمد الدلیمي: مرجع سابق ص، ص, 7
 .17)، ص1994العلاقات العامة، (القاهرة: دار النهضة العر�یة للنشر والتوز�ع ظاهر موسى عطیة، فن وعلم  8
 .23,ص22)، ص2009عبد الناصر أحمد جرادات، أسس العلاقات العامة بین النظر�ة والتطبیق، (الأردن: دار الیازوري العلمیة للنشر والتوز�ع , 9

 .13(القاهرة: دار المعارف)، ص، العلاقات العامة فن، وآخرون ادوارد. ل بیر�تي  10
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ة عن فن �قوم على التحلیل والتأثیر، وعرفتها دائرة المعارف الأمر�كیة أن العلاقات العامة: عبار 

والتفسیر الموضوع معین سواء �ان یدور حول فكرة او حول جماعة ما �قصد تهیئة السبل 

 .11أمام الجماهیر لكي تعترف �الفائدة الذي یتضمنها هذا الموضوع و�ستفید منه ذلك 

 الترو�ج:-3

, 12الترو�ج تعني �اللغة العر�یة راج الشيء أي تعاطاه الناس وشاع بینهم اي عرف �ه لغة:

وهذا �عني أن الترو�ج هو الاتصال �الآخر�ن وتعر�فهم �أنواع السلع والخدمات التي �حوزة 

 .13البائع

هو التنسیق بین جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات وتسهیل بیع السلعة أو  إصطلاحا:

النشاط الذي یتم ضمن أي جهد  :على أنه عرفه �وتلر �ما .دمة أو في قبول فكرة معینةالخ

لیس في حد ذاته سوى عملیة اتصال �حیث  تسو�قي و�نطوي على عملیة اتصال إقناعي

، المرسل إلیه إلى الاتصالوسیلة،  التالیة: المرسل، الرسالة الاتصال�شتمل على عناصر 

وقد عرف إدوارد و�لیام الترو�ج على انه  .14ل تغذ�ة مرتدةفي شك الاتصالجانب نتیجة 

التنسیق بین جهود البائع في إقامة منافذ المعلومات و في تسهیل بیع السلع والخدمات أو في 

 .15قبول فكرة معینة

اما ستانتون فقد عرفه على انه �مثل الاتصال �الآخر�ن وتعر�فهم �المنتج وحثهم للحصول      

 .16ي تنشیط الطلب وز�ادة المبیعات وتحقیق الأر�اح للمنظمة و�تم بوسائل الاتصالعلیه و�التال

                                                            
 .14,ص2003محمد بهجت حاد الله �شك، العلاقات العامة والخدمات الاجتماعیة د، ط، المكتب الجامعي الحدیث الإسكندر�ة , 11
 .387جوز�ف إلیاس، منجد المجاني المصور، دار المجاني للتوز�ع والنشر، الطبعة الثانیة، ص 12
 .245، ص1998قحطاني العبدلي، �شیر عباس العلاق، استراتیجیات التسو�ق، دار زهران للنشر، عمان،  13
 2المنارة، صجامعة  الثامنة،المحاضرة  التسو�قیة، والاتصالات الترو�ج 14
 .09، ص2002�شیر عباس العلاق، علي محمد ر�اعیة، الترو�ج والاعلان التجاري، دار الیازوري، عمان،  15
 .260، ص2004حمود جاسم محمد الصمیدي، استراتیجیات التسو�ق، مدخل �مي، دار الحامد للنشر، عمان، الطبعة الثانیة، م 16
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علي الترو�ج على أنه عملیة تعر�ف المستهلك �المنتج و  في حین عرفها عصام الدین أبو

خصائصه ووظائفه ومزا�اه و�یفیة استخدامه وأماكن وجودها �السوق وأسعاره �الإضافة إلى 

أما محسن فتحي عبد الصبور  .17و�قناعه �شراء المنتج هالمستهلك وحثمحاولة التأثیر على 

والمجموعات بهدف تسهیل تبادل المعلومات  �الأفرادفقد عرف الترو�ج على أنه الاتصال 

الترو�ج " �أنه الجهد  وزملائهوعرف �یرنان  .18و�قناع الجمهور �قبول منتجات المؤسسة

�صورة أكثر  ل المعلومات حول المنتج وحفظها في ذهنهالمبذول من البائع لإقناع الز�ون �قبو 

 .19تحدیدا �عد اتخاذه لقرار الشراء 

�مكن تعر�ف الترو�ج على أنه: التنسیق بین جهود البائع لإنشاء منافذ للمعلومات وتیسیر �ما   

لسعر بیع السلعة أو الخدمة أو قبول فكرة معینة, و�تأثر الترو�ج �القرارات المتعلقة �السلعة وا

ل �عض سیاسات التسعیر الترو�ج لها، بینما قد تجد صعو�ة في قبول  والتوز�ع، حیث تُسهِّ

سیاسات أخرى حتى �عد الترو�ج لها, �عمل الترو�ج على التغلب على مشكلة جهل المستهلك 

عن طر�ق توفیر المعلومات حول الشر�ة والسلعة والعلامة التجار�ة والأسعار وتوافر السلعة 

اماتها, و�هدف الترو�ج أ�ضًا إلى تحقیق تردد إ�جابي لدى المستهلك وخلق حالة نفسیة واستخد

م إلیه  .20معینة یتقبل المستهلك فیها ما ُ�قدَّ

في عملیة الترو�ج، یتم التواصل بهدف إقناع وتعر�ف المستهلكین �منتجات المؤسسة وتشجیعهم 

على شراء هذه المنتجات. ُ�عتبر الترو�ج العنصر الرا�ع في المز�ج التسو�قي، وهو أحد العوامل 

الرئیسیة التي �مكن أن تؤثر على أداء المؤسسة. فسوء إدارة عملیات الترو�ج قد یؤدي إلى 

                                                            
 .35، ص2002عصام الدین امین، ابو علفة، الترو�ج، تسو�ق متقدم، مؤسسة حورس الدولیة، الجزء الثالث،  17
 .15، ص2000محسن فتحي عبد الصبور، أسرار الترو�ج في عصر العولمة، مجموعة النیل العر�یة، القاهرة، الطبعة الأولى،  18
 .33ص 2009دار الصفاء للنشر والتوز�ع، عمان، ، الأولى،التسو�قیة، الطبعة  والاتصالاتعلي فالح الزغبي، إدارة الترو�ج  19
 .9-10ص 2002علان التجاري، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوز�ع، الطبعة العر�یة، عمان، ،�شیر عباس العالق، الترو�ج والا 20
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شل المنظمة في بناء علاقات جیدة مع الأطراف الأخرى، مما �ضعف من أداء النشاط ف

 .21التسو�قي �شكل عام

 التلفز�ون:   -4

وتدل من خلال  1900لغة: التلفز�ون �لمة یونانیة معر�ة تلفاز وهي �لمة بدأ استعمالها سنة -

وتعني الرؤ�ة، أي أن �لمة  visionوتعني عن �عد، والثاني  Téléترجمتها الحرفیة الاول 

 "  22تلفز�ون تعین " الرؤ�ة عن �عد

إصلاحا: �أتي التلفز�ون على رأس وسائل الاتصال الجماهیري لما له من أهمیة في حیاة  –

الناس من خلال ممیزاته من صوت وصورة ولون، و�ان ذلك �فضل تجارب العلماء لفترة زمنیة 

 .23إلا أن وصل لما هو علیه في وقتنا الحاليطو�لة 

�عرف یوروفسكي التلفز�ون على أنه " یتمیز عن أشكال الاتصال المعروفة �شخصیته    

فالتلفز�ون  .والصوت والتقطیع والمؤثرات الصوتیةالتر�یبیة أي قابلیته على استخدام الصورة 

تحدد عاملي  القدرة  هذه وقوعهللحدث لحظة  لتفسیر الفنياو له القدرة على البث المباشر 

�عرفه قاموس المصطلحات الاعلامیة التعر�ف �ما  .24الزمان و المكان على شاشة التلفز�ون 

التالي حیث �قول عنه �أنه" جهاز لنقل الصورة المتحر�ة وعرضها �ما ینقل الرادیو الاصوات 

لمشاهد المراد تصو�رها ثم ینقلها في السینمائیة �صور ا �الألةو هو یتكون من جهاز التقاط 

 .25فتلتقطها أجهزة الاستقبال فتنعكس هذه الصور على لوح الزجاج الهواء �طر�قة السلكیة 

 

                                                            
د. عمر وصفي عقیلي، د. قحطان بدر العبدلي، د. حمد راشد الغدیر، مبادئ التسو�ق (مدخل متكامل)، دار زهران للنشر، عمان، الاردن،  21

 .190، ص1996
 .5ص 1154دار الجنادر�ة للنشر والتوز�ع، عمان، ، والتلفز�ون،المدخل إلى السینما  ،صالحرائد محمد عبد ر�ه، عكاشة محمد 22
 .100, ص 2008طارق سید احمد الخلیفي: �فن الكتا�ة الاذاعیة والتلفز�ونیة، دار المعرفة الجامعیة الاسكندر�ة  23
 .49ص 1978والفنون یوروفسكي" الصحافة التلفز�ونیة" ترجمة ابتسام علوان �غداد وزارة الثقافة  24
 .333ص  الشروق،دار  جدة، عر�ي،/الاعلامیة انجلیزي قاموس المصطلحات  عزت،محمد فر�د محمود  25
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 البرامج التلفز�ونیة: -5 

�مكن استخدام مصطلح البرنامج التلفز�وني في �ل من الاذاعة والتلفز�ون وهو في  إصطلاحا:

زمنیة ومكانیة محددة لها اسم ثابت و�قدم في مواعید ذلك �شیر إلى شكل فني له مساحة 

محددة یومیا أو أسبوعیا لیعرض مادة من المواد الفنیة أو الاجتماعیة أو الثقافیة مستخدما في 

�عرفها محمد كما  .26ذلك �عض أو �ل الفنون الاذاعیة والتلفز�ونیة من تعلیق وسرد وحوار

موضوعا ما عن طر�ق التلفز�ون �وسیلة لها �ل  منیر حجاب على انها: " فكرة تجسد وتعالج

إمكانیات الوسائل الاعلامیة وتعتمد أساسا على الصورة المرئیة سواء �انت مباشرة أو مسجلة 

.و�هذا فإن البرنامج التلفز�وني هو فكرة 27في مدة زمنیة محددة أو أفلام أو شرائط و�تم عرضها

ن �استخدام الصوت والصورة �كامل تفاصیلها أو مجموعة أفكار تصاغ في قالب تلفز�وني معی

 .28الفنیة لتحقیق هدف معین

البرنامج التلفز�وني بناءً على الجانب الإجرائي لا یتعارض مع تعر�فه  تعر�ف إجرائیا:    

الاصطلاحي، حیث ُ�قصد �ه في سیاق �حثنا �ل الأعمال التلفز�ونیة التي تقوم القنوات 

الأرضیة والفضائیة بتنفیذها، والتي تستثمر فیها جمیع الإمكانیات الماد�ة والبشر�ة والمالیة 

رض الواقع. وتشمل هذه البرامج جمیع الأنماط والأشكال الفنیة الممكنة، اللازمة لتحقیقها على أ

 .مثل البرامج الدینیة والسیاسیة والر�اضیة والاجتماعیة والفنیة والترفیهیة، وما إلى ذلك.

 الخدمة العمومیة: -6
التي  �القیم مرتبط المجال هذا أن اعتبار على العمومیة الخدمة مفهوم تختلف تعر�فات     
 والتفسیر .الحدیثة الاتصال تكنولوجیا تفرضه الذي للتطور خاضع انه كما دولة، كل علیها تقوم

البرامج  لطبیعة تخضع والمسموع المرئي الإعلام في العمومیة الخدمة مهام أن "�عتبر التقلیدي
 الواسع الجمهور لحاجیات خلالها من لتستجیب العمومیة، القنوات تقدمها التي والخدمات

                                                            
 .471, ص2008, بیروت 1ن ط، الهلال،، دار مكتبة وفنون الاخراج�رم شلبي، الانتاج التلفز�وني  26
 .103ص  2003مصر  والتوز�ع،دار الفجر للنشر  العامة،منیر محمد حجاب، الاتصال الفعال للعلاقات  27
 .221ص  ،2010السعود�ة  1ط الإعلامیة،فهد عبد الرحمان الشمیمري، التر�یة الاعلامیة �یف نتعامل مع الاعلام، مؤسسة التر�یة  28
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 �مقتضیات العمومیة الخدمة مهام تر�ط الحدیثة والنظرة .الر�ح لها أهداف تكون  أن بدون 
 ذلك في �ما التعدد�ة على و�ضرورة المحافظة والثقافیة الاجتماعیة والمتطلبات الد�مقراطیة

 مرجعا�شكل  �ما الخواص المتعاملین مع الشراكة على وتشجع بل الإعلامیة، التعدد�ة
  .البرامج أنواع لكل �النسبة والإبداع والنوعیة للمصداقیة

 و�قصد الإداري  القانون  في العام المرفق المفهوم من العمومیة الخدمة مفهوم �ستمد كما
 المنفعة لتحقیق �عمل القیام إداري  شخص یتولى بواسطته الذي ذلك المشروع " العام �المرفق
 طبیعته". �سبب وذلك عامة حاجة إشباع �ه �قصد أو .العامة

 التي تقوم �القیم مرتبط المجال هذا أن اعتبار على العمومیة الخدمة مفهوم تختلف تعر�فات
 والتفسیر .الحدیثة الاتصال تكنولوجیا تفرضه الذي للتطور خاضع انه كما دولة، كل علیها

البرامج  لطبیعة تخضع والمسموع المرئي الإعلام في العمومیة الخدمة مهام أن "�عتبر التقلیدي
 الواسع الجمهور لحاجیات خلالها من لتستجیب العمومیة، القنوات تقدمها التي والخدمات

 �مقتضیات العمومیة الخدمة مهام تر�ط الحدیثة والنظرة .الر�ح لها أهداف تكون  أن بدون 
 ذلك في �ما لتعدد�ةا على و�ضرورة المحافظة والثقافیة الاجتماعیة والمتطلبات الد�مقراطیة

 �شكل مرجعا �ما الخواص المتعاملین مع الشراكة على وتشجع بل الإعلامیة، التعدد�ة
  .البرامج أنواع لكل �النسبة والإبداع والنوعیة للمصداقیة

 و�قصد الإداري  القانون  في العام المرفق المفهوم من العمومیة الخدمة مفهوم �ستمد كما
 المنفعة لتحقیق �عمل القیام إداري  شخص یتولى بواسطته الذي المشروعذلك  " العام �المرفق
 طبیعته". �سبب وذلك عامة حاجة إشباع �ه �قصد أو .العامة

 اسباب اختیار الموضوع: ،ثالثا

وهناك جملة من الاسباب  كل دراسة علمیة تخضع لعدة اسباب ذاتیة �انت او موضوعیة.

 �حثنا والتي نلخصها في النقاط التالیة:التي دفعتنا الى اختیار موضوع 

 أسباب ذاتیة:

 لعلاقته المباشرة �التخصص امكانیة دراسة هذا الموضوع میدانیا  

  الرغبة في التعرف على واقع العلاقات العامة في المؤسسات الاعلامیة 
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 -مجال الترو�ج.خاصة في  الرغبة في توضیح هذا الموضوع أكثر نظرا لحداثته 

 : یةسباب موضوعأ

 هذا الموضوع یدخل في مجال تخصصنا اعلام وعلاقات العامة.-

 قلة الدراسات والأ�حاث التي تناولت دور العلاقات العامة في الترو�ج للبرامج التلفز�ونیة.-

  الدراسة: أهمیة ،را�عا

 مساهمة العاقات العامة فيتدخل هذه الدراسة في �ونها إثراء للبحوث الاكاد�میة التي تتناول 

موضوع العلاقات العامة في المؤسسات الاعلامیة على خاصة وان  ترو�ج الخدمة العمومیة.

ساسیة، أداخل هیكلها التنظیمي ضرورة  لهاقدر �بیر من الاهمیة. فحاجة المؤسسات الیوم 

وظیفة حیو�ة واجتماعیة ضرور�ة لدى المؤسسات التي تمارس نشاط او خدمة لها  ها�اعتبار 

همیة �بیرة �ونها تسلط الضوء على الدور العامل أ حیث تكتسب هذه الدراسة  ارتباط �الجمهور.

 للخدمة العمومیةالعلاقات العامة في خدمة الاعلام الجزائري عبر ابراز مساهمتها في الترو�ج 

كمل اهمیة هذه الدراسة ا�ضا في تقد�م دراسة جدیدة عن العلاقات العامة في الوطنیة �ما ت

المؤسسات الاعلامیة الجزائر�ة �ونه موضوع لم یتم التطرق الیه �ثیرا لإزالة الغموض في 

 الموضوع.

 أهداف الدراسة: ،خامسا

هداف الدراسة وتختلف حسب المنهجیة التي یتبناها الباحث والزاو�ة التي ینطلق أ تتفاوت       

ي تخصص ومجال الى تحقیق أمنها في اعداد �حثه و�نائه. حیث تسعى �ل دراسة علمیة في 

و�مكن حصر اهداف الدراسة لموضوعي في النقاط  هداف منشودة تسعى للوصول الیها.أ 

 التالیة:

  مي للمؤسسات الاعلامیة الجزائر�ةالعلاقات العامة في الهیكل التنظیالتعرف على مكانة 
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  الخدمة ج هم الادوات وتقنیات التي تستخدمها العلاقات العامة لترو�أ التعرف على

 العمومیة.

 �خدمات العمومیةج التقییم التحد�ات التي تواجه العلاقات العامة في ترو 

 داء في المؤسسات الاعلامیة الجزائر�ةمعرفة مدى تأثیر العلاقات العامة على الا 

 منهج الدراسة: ، سادسا

مجموعه العملیات والخطوات التي یتبعها البحث في ضبطه و�ما �عتبر الالیه هو المنهج    

التي تسهل علیه ترتیب المعلومات داخل الدراسة مما یتوافق مع الموضوع الذي یتناوله البحث 

في دراسته ولأجل ذلك لقد قمت �الاعتماد في دراستي على المنهج الوصفي التحلیلي �ونه 

المناهج العلمیة التي تساعد على تحلیل ودراسة  أكثر�اعتباره یتناسب مع موضوع �حثي و 

المشكلة للحصول على مجموعه من النتائج الدقیقة �ما یهدف الى جمع البیانات والمعلومات 

 وتحلیل العمیق لها مما �ساعد في استخلاص حقائق وتعمیمات.

 سا�عا، أدوات جمع البیانات
نظرا لطبیعة البحث وحجم العینة الصغیر "إطارات المؤسسة" فقد تمك اختیار استمارة         

المقابلة من اجل جمع المعلومات والبیانات والمعطیات المختلفة فقد تم اختیار استمارة المقابلة 

هي محادثة موجهة �قوم بها فرد مع آخر أو أفراد، بهدف حصوله : والتي تعرف على انها 

لاستعانة بها في عملیا التوجیه من المعلومات لاستخدامها في �حث علمي أو اعلى أنواع 

وتعتبر استمارة المقابلة أسلوب أساسیا من أسالیب جمع البیانات  29التشخیص والعلاج."و 

و�ؤ�د إحسان  لوجه بین الباحث والمبحوث. المباشر وجهاالاتصال  من خلال والمعلومات، تتم

قابلة �قوم الباحث �طرح الأسئلة المدرجة في الاستمارة الاستبیانیة محمد :" أنه من خلال الم

                                                            
 .75،ص 0052دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر ، ،6الذنبیان: مناھج البحث العلمي، ط عمار بوحوش،محمد محمود 29
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وقد صممت استمارة المقابلة وفقا البیانات   30و�قوم بتدو�ن إجا�ات المبحوث في أماكنها."

المستوى -الأولیة �انت مرتبطة �الجنس العامة، فالبیاناتالد�موغرافیة (الأولیة)، والبیانات 

الترو�ج البیانات العامة تعلقت بدور العلاقات العامة في  أما ،نیةالأقدمیة المه-التعلیمي

 للخدمات العمومیة في مؤسسة التلفز�ون الجزائري.

 ثامنا، مجتمع وعینة الدراسة
تعتبر مرحلة تحدید مجتمع البحث من أهم الخطوات المنهجیة في مجتمع الدراسة:  -1.8

یتوقف علیها إجراء البحث  �الغة، حیثالبحوث الاجتماعیة وهي تتطلب من الباحث دقة 

الباحث عند شروعه في القیام ببحثه مشكلة تحدید نظام  نتائجه، و�واجهوتصمیمه و�فاءة 

و�عرف  العمل أي اختیار مجتمع البحث أو العینة التي سیجري علیها دراسته وتحدیدها.

ة خصائص مجتمع البحث حسب مادلین قرافیت:" أنه مجموعة عناصر له خاصیة أو عد

 31التي �جرى علیها البحث أو التقصي".’مشتر�ة تمیزها عن غیرها من العناصر الأخرى 

اطارات المؤسسة العمومیة للتلفز�ون الجزائري جمیع مجتمع البحث �مثل في دراستنا هذه و 

 �جمیع محطاتها الجهو�ة والمر�ز�ة وقنواتها الست .

تم استخدام العینة القصد�ة وطبقت الدراسة على الجمهور الداخلي عینة الدراسة:  -2.8
للمؤسسة یتمثل مجتمع الدراسة في العاملین �مؤسسة التلفز�ون الجزائري العمومي. اما عینة 

أجر�ت الاطارات الموجودة على مستوى المحطة الجهو�ة �قسنطینة، وقد الدراسة فتتمثل في 
�المحطة الجهو�ة الإطارات مجموعة من أجر�ت مع  مقابلةرة عن طر�ق استما الدراسة المیدانیة

للتلفز�ون الجزائري �قسنطینة نظرا لقرب مسافة هذه المحطة من مدینة سكیكدة مقر إقامة 
الطالب والتسهیلات التي وجدناها من طرف إدارة المحطة وقد تم تحدید عدد الاستمارات ب 

  خلال فترة التر�ص.طبقا لعدد الإطارات الموجودة والمتاحة  10

                                                            
 .252، ص 2005إحسان محمد الحسن: مناھج البحث الاجتماعي، دار وائل للنشر، عمان،- 30
 169: مرجع سابق، صمنیر الضامن31
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 الدراسات السا�قة: ،تاسعاّ 

�ستعان بها  والمعاییر التيالخطوات الرئیسیة  وأحد أهمتعتبر الدراسات السا�قة أساس مهما 

 وتواجه الباحثتعتبر انطلاقة لبحث جدید حیث تساعد  والبحوث الجدیدة والتيفي الدراسات 

الفرصة من معرفة النتائج التي تم التوصل  وتتیح لهكونه المفتاح الاول في اعداد البحوث 

قمنا �الاطلاع على وقد  الجدید.لا یزال �مكن ملؤها �البحث  والثغرات التيإلیها من قبل 

مجموعة من الدراسات السا�قة التي لها علاقة �موضوع �حثنا بهدف الوصول الى النتائج التي 

ط الجدیدة للموضوع حیث تفرقنا توصلت الیها �ل الدراسة من ثم السعي للبحث في النقا

 واعتمدنا على �عض من الدراسات التي عالجت هذا الموضوع نذ�ر منها:

: �عنوان فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائر�ة دراسة میدانیة الدراسة الاولى -

�المؤسسة الوطنیة للبترو�یمیاء بولا�ة سكیكدة للطالب عاطف �ضیاف من جامعة 

 حیث. 2010قسنطینة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال وذلك سنة

العوامل التي تساعد على تفعیل العلاقات ماهي  طرح الباحث التساؤل الرئیسي التالي:

 العامة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة؟

 ولتحلیل التساؤل الرئیسي صاغ الباحث الفروض التالیة:

  تحظى العلاقات العامة �المؤسسة موضوع البحث �مكانة هامة تسمح لها �مزاولة مهامها

 .على أكمل وجه

  ع البحث على موظفین ذوي قدرات على أداء تعتمد العلاقات العامة �المؤسسة موضو

  الاتصالیة.أدوارهم 

  والخارجیة.تولي العلاقات العامة �المؤسسة موضوع البحث اهتماما �جماهیرها الداخلیة 

 والدقیق،وقد استعانت الباحث في دراسته �المنهج الوصفي بهدف الوصف الكامل 

 ه وتحلیلها �أكبر قدر ممكن منالموضوع البحث وجمع البیانات الضرور�ة المتعلقة �
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ولقد قام البحث �اختیار العینة الطبقیة العشوائیة مع الجمهور الداخلي  والموضوعیة،الدقة 

عمال التحكم ، فرداً  47فردا و�ان تمثیلها  467 فئة الإطارات وعددها والذي صنف إلى:

فردا و�ان تمثیلها  255فئة عمال التنفیذ وعددهم ، فردا 90هم فردا و�ان تمثیل 904وعددهم 

 فردا. 26

دراسة �عنوان دور العلاقات العامة في تحسین اداء المؤسسة الاعلامیة  الدراسة الثانیة: -

من اعداد �ل  2021سنة  56دراسة میدانیة في التلفز�ون الجزائري مجلة المعیار عدد 

ذي تشكله هدفت هذه الدراسة �شكل اساسي الى تحدید الدور ال اللطیف،من مالك عبد 

العلاقات العامة �وظیفة في تحسین من اداء المؤسسات الاعلامیة حیث تم اختیار 

 �ما سعت للكشف عن الأهداف التالیة:  التلفز�ون الجزائري �عینة للدراسة.

 .معرفه مدى تطبیق وظائف العلاقات العامة �المؤسسات الاعلامیة الجزائر�ة العمومیة 

 على في المؤسسات أ داء أقات العامة في تحقیق وضع تصور عام عن اهمیة العلا

 الاعلامیة الجزائر�ة العمومیة.

  معرفة مدى تأثیر وظائف العلاقات العامة على الاداء في المؤسسات الاعلامیة

 الجزائر�ة.

وقد اعتمد الباحثین في دراستهما على المنهج الوصفي التحلیلي وهذا لكونه المنهج المناسب 

واعتماد اسلوب المسح الشامل لأفراد العینة وذلك لكونهم محصور�ن في مكان لموضوع الدراسة 

توظیف ادوات جمع البیانات وتم  واحد �الإضافة الى امكانیة الوصول الى �امل افراد العینة.

السؤال  من اجل الاجا�ة عن تساؤلات دراسة: "الاستبیان" المصمم وفق المخطط الخماسي.

 قات العامة في تحسین الاداء في التلفز�ون الجزائري.الرئیسي: ما هو دور العلا

توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین  الرئیسیة: الفرضیة ،التالیةنختار الفرضیات البحثیة 

وظیفة التخطیط للعلاقات العامة وتحسین الاداء في مؤسسة التلفز�ون الجزائري عند مستوى 

 الدلالة.
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 رضیات الفرعیة التالیة:وتتفرع هذه الفرضیة الرئیسیة الف

توجد علاقة ذات الدلالة الاحصائیة بین وظیفة التخطیط العلاقات العامة والتحصیل الاداء -

 في التلفز�ون الجزائري عند مستوى دلالة.

توجد علاقة ذات الدلالة الاحصائیة بین وظیفة البحث للعلاقات العامة وتحسین الاداء في -

 د مستوى دلالة.مؤسسه التلفز�ون الجزائري عن

توجد دلالة احصائیة بین وظیفة الاتصال العلاقات العامة وتحسین الاداء مؤسسة التلفز�ون 

 الجزائري عند الدلالة.

اما �النسبة للعینة فقد تم استخدام العینة القصد�ة وطبقت الدراسة على الجمهور الداخلي 

اما عینة  �ون الجزائري العمومي. للمؤسسة یتمثل مجتمع الدراسة في العاملین �مؤسسة التلفز 

الدراسة فتتمثل في الموظفین �مدیر�ة العلاقات الخارجیة والتعاون للتلفز�ون الجزائري �الإضافة 

 توصلت الدراسة الى النتائج التالیة:قد و  الى مدیري المدیر�ات على مستوى التلفز�ون الجزائري.

 تحقیق الاهداف العامة للمؤسسة.تحقیق العلاقات العامة لأهداف الخاصة �ساهم في 

لا تقوم العلاقات العامة بتنظیم وتنسیق انشطة مشتر�ة مع المؤسسات الاعلامیة المنافسة -

 والمتمثلة في القنوات الجزائر�ة الخاصة.

تساعد المؤسسات الاعلامیة  استراتیجیةتأكید الدور الذي تشكله العلاقات العامة �وظیفة  -

 على تحسین من أدائها.

هذه الدراسة جد مهمة لدراستي حیث هدفت الى توصیف و�یان دور العلاقات العامة والمشكلات 

التي تعاني منها وهذا ما تسعى الیه دراستي من خلال معرفة مكانة العلاقات العامة في 

المؤسسة الاعلامیة (التلفز�ون الجزائري) حیث أفادتنا في استخدام أداة الاستبیان والمنهج 
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اما �النسبة للاختلافات فتمثلت  وتحدید مؤشراتها. 3التحلیلي وفي صیاغة الفرضیة الوصفي 

 في الإطار الزماني والمكاني للدراسة.
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 أولا، العلاقات العامة

 العلاقــات العامـــة: الجذور التار�خیة -1

حول أول من استعمل تعبیر العلاقات العامة، هل هو  �بیر بین الباحثین ظهر اختلاف     

. 1802الرئیس الثالث للولا�ات المتحدة في تصر�ح له �مجلس الشیوخ سنة  توماس جیفرسون 

محامي بنیو�ورك. الذي ألقى المحاضرة �عنوان العلاقات العامة  دورمان ایتون أم هو 

رئیس شر�ة  تیودور فیل. أم هو 1882ومستلزمات المهن الشرعیة في �لیة الحقوق ببال سنة 

. حیث ظهر هذا التعبیر لأول مرة في تقر�ر 1908التلیفون والتلغراف الأمر�كیة وذلك عام 

ول أن ظهور العلاقات العامة الحدیثة �ان منذ سنة .و �مكن الق32أعده عن أعمال الشر�ة "

،إذ بدأت تتجلى سیاستها لتعرض على الجمهور، و تسهم بذلك في تهیئة الأذهان و 1900

�ان  1903تعبئة الرأي العام خاصة في المناسبات الخطیرة ،و الأزمات و الحروب. وفي عام 

إن �ان ، وإ�في ليحافة من طرف افتتاح أول مكتب للعلاقات العامة لشؤون الاتصال �الص

الغرفة العالمیة للعلاقات العامة  حیث أسس .1906خبراء العلاقات العام یرجعون تار�خها إلى 

العلاقات العامة. إذ �انت لـه إرهاصات ناجحة  �أب Ivy lee لي في نیو�ورك، و�لقب إ�في

حیث �ان من الأوائل الذین نادوا �عدم «في تطو�رها، و�رساء القواعد والدعامـات الكبرى لها 

جدوى الترو�ج ما لم تصاحبه أفعال طیبة، �ما أن أول من استخدم الإعلان �وسیلة من وسائل 

وضع أسس العلاقات العامة لأغلب مدیري العلاقات العامة لتحقیق أهدافها. فهو أول من 

الشر�ات حیث فسرها �أنها عملیة مزدوجة تبدأ �معرفة اتجاهات وأراء الجمهور ونشر الحقائق 

والمعلومات عن الشر�ة �صدق وأمانة. والتي على ضوئها تقوم الشر�ات �إعادة النظر في 

 لعامة ". خططها وسیاستها �ما یتفق مع اتجاهات الرأي العام والمصلحة ا

وتطورت العلاقات العام فیما �عد �فضل ما �سمى �العمل الاستشاري. إذ أصبح لرجل      

العلاقات العامة دورا مهما في إدارة المنظمات الكبرى، وتفعیل برامجها المؤثرة في الجمهور 

                                                            
  89.32، ص2002ع�� الباز : العلاقات العامة والعلاقات الا�سانية والرأي العام ،مكتبة الاشعاع الفنية ، الاسكندر�ة ، 
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. وألقي 1920الداخلي والخارجي، أما أول و�الة مختصة في العلاقات العامة ظهرت عام 

". وخلال الأزمة الاقتصاد�ة التي 1923ل درس في العلاقات العامة �جامعة نیو�ورك عام أو 

انتهى الخبراء إلى أن الصراحة والأمانة والاعتراف �المسؤولیة  1929أصابت العالم سنة 

الاجتماعیة هي أهم مبادئ العلاقات العامة. واستقر الرأي على ضرورة العنا�ة �الجمهور 

 جي على حد السواء. الداخلي والخار 

�العلاقــات  أما في الحرب العالمیة الثانیة فقد �ان اتساع الاقتصاد سببا في ز�ادة الاهتمام      

ونموها. إذ ترسخت فكرة أن العلاقات الطیبة هي أساس استقرار جمیع المؤسسات،  العـامــة

وهي مؤثر فعال لتحقیق النجاح. �ما شملت العلاقات العامة جمیع المجالات سواء الصناعیة، 

الدولیة. وأنشئت إدارات وأقسام مستقلة خاصة �العلاقات العامة لتتطور الزراعیة، الحكومیة، 

التقنیات الاتصالیة وأدوات البحث العلمي. �ما لا �فوتنا أن نذ�ر الأثر الكبیر فیما �عد بتطور 

الذي أحدثه إدوارد بیرنیز " وهو من أبرز الشخصیات التي حملت �عد إ�في لي الدور الأكبر 

في دفع العلاقات العامة إلى مرحلة التقنین. فكان أول من استخدم عبارة مستشار العلاقات 

. و افتتح مكتبا استشار�ا عقب عودته من مؤتمر السلام ببار�س عام 1920العامة في عام 

�تا�ه بلورة الرأي العام ، ثم قام بتدر�س مادة العلاقات العامة  1923، و أصدر عام 1919

. وخص بیرنیز العلاقات العامة �الكثیر من الكتب من أهمها: 33 لأول مرة في جامعة نیو�ورك"

أصدر �تاب هندسة الإقناع  1955لعلاقات. وفي سنة وا 1928كتاب الدعا�ة عام 

Engineering of consent ،الذي ترجم إلى اللغة العر�یة �عنوان العلاقات العامة فن .

ظهر �تاب آخر له �عنوان مستقبلك في العلاقات العامة. �ما لخص رحلته  1961وفي عام

 .1965شار العلاقات العامة عام مع مهنة العلاقات العامة في �تاب تار�خ فكرة ومذ�رات مست

. توجت بتأسیس ظلت العلاقات العامة سمة �ارزة من سمات أنشطة المجتمع الأمر�كي      

. لتشق فیما �عد العلاقات العامة الطر�ق إلى 1948جمعیة العلاقات العامة الأمر�كیة عام 

                                                            
  189.33سابق، ص صا�ح خليل أبو أصبع :مرجع 
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. 1948في بر�طانیا عام  أورو�ا و�اقي الدول. إذ تم إنشاء معهد العلاقات العامة البـر�طاني

. أما في فرنسا فقد تكونت أول 1955ومن ثم أنشئت جمعیة العلاقات العامة الدولیة سنة 

، و�بلجیكا تم إنشاء 1950. وفي أسترالیا �انت بدایتها سنة 1949جمعیة للعلاقات العام عام 

العلاقات  . في حین في إ�طالیا �انت بدا�ة ظهور1952أول مر�ز للعلاقات العامة سنة 

تم تأسیس منظمة  في ألمانیا�إنشاء أول جمعیة للعلاقات العامة، اما  1954العامة فیها سنة 

الاتحاد  مثل:. �الإضافة إلى هذا وجدت العدید من الاتحادات 1958للعلاقات العامة عام 

.  أما في 1956. والمر�ز الأور�ي للعلاقات العامة سنة 1949الأور�ي للعلاقات العامة عام 

،التي  ساهمت 01/05/1965الوطن العر�ي فقد تأسست جمعیة العلاقات العامة العر�یة في 

في إرساء مفهوم وأسس العلاقات العامة ، ومع ذلك فهناك من یرى أن " الوضعیة الراهنة 

قات العامة في الوطن العر�ي تدعو للتفكیر المعمق في وضع استراتیجیات جدیدة حیز للعلا

 .34التنفیذ �كون الهدف منها إعادة تحدید بناءاتها و وظائفها"

 الاهتمام �العلاقــات العامـــة: أسباب -2

أدت الثورة الصناعیـة وما صاحبها من مشـاكل  الثــورة الصناعیة والإنتــاج الكبیــر:  -1.2

في العلاقات بین صاحب العمل والعمال إلى ظهور النظر�ات السیاسیة والاجتماعیة 

وفي مقدمتها البیان الشیوعي الذي أصدره  -الداعیة لتنظیم علاقات الإنتاج  -

. ومع احتدام الصراع الشیوعي والرأسمالي �ات من 1848سنة  مار�س و�نجلز

الضروري استمالة الجماهیر لمذهب معین. ومن الناحیة الأخرى أدى وجود الإنتاج 

الكبیر إلى وجود هوة بین المنتج والمستهلك، واشتراك مجموعات من الأفراد أو 

المنظمات لتسهیل توفر السلع لدى المستهلكین، وهذا ما نتج عنه تزاید أعداد 

الثقة معهم من أجل إرضاء هذه  جماهیر المنظمات، وأهمیة وجود علاقات تبني

 الجماهیر وتحقیق أهداف المنظمة في آن واحد. 
                                                            

جانفي  الأول،العدد  السوسيولوجية،�جزائر�ة للدراسات  العر�ي، ا�جلةاس��اتيجية لتطو�ر ممارسة العلاقات العامة �� الوطن  فوزي: نحوبن در�دي 

  34 .65ا�جزائر، ص، 2006
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لقد تم التغلب على مشكلة ندرة عوامل الإنتاج من خلال  المنافســة: ارتفاع -2.2

إتباع مبادئ الإدارة العلمیة وتقسیم العمل، والتخصص، و�ذلك فاق العرض 

وهذا ما أدى إلى  الطلب، وتحول السوق من سوق �ائعین إلى سوق مشتر�ن

ز�اد حدة المنافسة بین الشر�ات. في محاولة منها لإرضاء المستهلكین و�شباع 

 رغباتهم ووضعها في الاعتبار الأول.

ساهم انتشار الوعــي و�نشــاء الأنظمة  الرأي العــام:انتشار الوعي لدى  -3.2

محلیا أو  الد�مقراطیة في ز�ادة اهتمام الحكومات �التأثیر في الرأي العام سواء

دولیا " من خـلال وسائل الإعلام المختلفة أو التنظیمات السیاسیـة القائمة. 

ووجهت البحوث إلى دراسة أسالیب التأثیـر والاستمالة وأنشأت وحدات 

متخصصة لتحلیل الرأي العام والتعرف على آراء الأفراد في القضا�ا والمشكلات 

وعلى مستوى المنظمات 35قرارات "المثارة لوضعها في الاعتبار عند اتخاذ ال

ساهم انتشار الوعي و التعلیم إلى ز�ادة احتیاج الجمهور إلى المعلومات الوافیة 

 الخاصة �المنتج. 

" ساهم التقدم الهائل في وسائل الاتصال في تقر�ب تطـور وســائل الاتصال:  -4.2

نتیجة المسافات حتى أصبح العالم من الناحیة الإعلامیة أصغر مما هو علیه 

لسرعة تداول الأنباء وانتقال المعلومات والآراء. و �ان ذلك سببا من أسباب 

 . 36الاهتمام �العلاقات العامة "

 أسس ومبـــــادئ العلاقــــات الـعامــــة: -3

 تستند العلاقات العامة في أداء مهامها على مجموعة من الأسس والمبادئ أهمها ما �أتي:

                                                            
  35.  37، ص2004المعرفة ا�جامعية ،عبد ا�حيي محمود صا�ح وآخرون: العلاقات العامة والاعلام وا�خدمة الاجتماعية، دار  

  69.36-65عبد ا�حيي محمود صا�ح وآخرون :مرجع سابق ،صص  
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  وظیفة إدار�ة مستمرة ومخططة تحتاج إلى الممارسة العملیة أن العلاقات العامة هي

الإدار�ة �التخطیط والبحث العلمي والتنظیم، والتنسیق، والتقییم شأنها شأن وظائف 

 المؤسسة الأخرى والعلاقات العامة هي مسؤولیة من مسؤولیات الإدارة العلیا.

 المؤسسة وجمیع العاملین بها،  البـدء مـن الداخـل " والعمل على إ�جاد تفاهم متبادل بین

 .المؤسسة والعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعیم روح الجماعة، والتعاون داخل

  أهمیة العنصر الأخلاقي في ممارسة أنشطة العلاقات العامة " إذ أنه من الضرورة

 القصوى للعلاقات العامة أن تقوم على أخلاقیة �قبلها الجمیع ". 

  أي العام " إذ تقوم العلاقات العامة على احترام رأي الفرد وحقه في ضرورة احترام الر

. ومن خلال الالتزام 37التعبیر. �ما تسعى إلى توفیر الشروط الملائمة لعرض الآراء "

�الصدق في الأعمال التي تطابق الأقوال �مكن للمنظمة �سب ثقة الجمهور بنوعیه 

 معا. 

  مع، والتي تمثل هدفا عاما تسعى إلیه جمیع العمل على المساهمة في رفاهیة المجت

المؤسسات وهذا یتطلب منها وضع أهدافها في ضوء أهداف المجتمع �كل لتحقیق 

 الانسجام. 

  العلاقات العامة لا تقتصر على نوع معین من المؤسسات دون الأخرى بل أنها تشمل

اجتماعیة أو  جمیع المؤسسات الحكومیة والخاصة. سواءً �انت تجار�ة أو صناعیة أو

 خدماتیة. 

 للعلاقات العامة في المؤسسة عدة فوائد نذ�ر منها:  أهمیـــة العلاقـــات العامـــــة:-4

  المساهمة في انتشار علاقات عمل طیبة في المنظمة مما �سهل جلب أفضل الكفاءات

 العاملة وتحقیق استقرارها، ومن ثم تساعد العلاقات العامة على تخفیض معدل دوران

 العمل.

                                                            
  19.37،ص  1999احمد محمد مصطفى :ا�خدمة الاجتماعية �� مجال العلاقات العامة ،دار المعرفة ا�جامعية ، 
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  في المنظمات الصناعیة تبرز أهمیة العلاقات العامة في أنها تسعى إلى �سب ثقة

الجمهور الداخلي والخارجي. مما یؤدي إلى ز�ادة شهرتها، وتحسین سمعة منتجاتها. 

وهذا ما �ساعد على ز�ادة المبیعات. وتسهیل تقد�م المؤسسة الصناعیة منتجاتها الجدیدة 

 للسوق.

 لعلاقات العامة في المنشآت الخدمیة " فقد تكون الخدمة التي تقدمها غیر تبدو أهمیة ا

ضرور�ة �النسبة للفرد. وقد تكون هناك بدائل لها. مما �صعب من دور العلاقات العامة 

 .38في الحفاظ على جمهورها خاصة الخارجي منه "

 م في تحسین تتضح أهمیة العلاقات العامة في المنظمات الحكومیة من خلال دورها الها

العلاقة بین الحكومة أو الوزارة والجمهور. ولقد لمست المنظمات الحكومیة أن العلاقات 

العامة هي السبیل لإ�جاد التعاون الكامل بین المنظمة والبیئة المحیطة بها من ناحیة 

 و�ین الأفراد والجماعات داخل المنظمة نفسها ". 

 دیر المشاكل الإدار�ة سواء من طرف تساعد العلاقات العامة الطیبة في حسن تق

العاملین. إذ �كونوا على إطلاع �حقیقة الموقف، أو من قبل الجمهور المتعامل مع 

 المنظمة. حیث أنه یدرك الحقائق الخاصة �إمكانیات المنظمة و�نجازاتها ومشاكلها. 

  .إذ �كون تساهم العلاقات العامة الجیدة في توجیه الإدارة إلى ما فیه صالح الجمهور

من السهل على الإدارة الوقوف على آراء الجماهیر التي تتعامل معها لتأخذها �عین 

 الاعتبار. 

  تساهم العلاقات العامة في �سب ثقة الموردین والوسطاء والو�لاء والعمال والمستهلكین

والمساهمین والدوائر الحكومیة في المنظمة إذ توطد معهم جمیعا جسور التعاون والثقة. 

العلاقات العامة تجمع �إحكام المصلحة العامة والمصلحة الخاصة، ومن ر�ائــزها ف

 التفاعل الإ�جابي، والتعامل مع الجمیع على ضوء الأسس الأخلاقیة والإنسانیة.

                                                            
  3846القاهرة،ص -طيبةمؤسسة –حسن محمد عبد الرحمان : الاعلام والاتصال ،شركة رؤ�ة  
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 أهـــداف العلاقــــات العامــــة:  -5

ده. ومهمتها تسعى العلاقات العامة إلى إ�جاد تفاهم وتوافق بین منظمات المجتمع وأفرا   

الكبرى هي التوفیق بین عناصر المجتمع وهیئاته، والتنسیــق بین مصالحــه المختـــلفة تحقیــقا 

للصالح العام، وتهدف العلاقات العامة إلى تحقیق الانسجام الاجتماعي، وتنطوي على فلسفة 

هات السیاسیة إنسانیة أساسها الاعتراف �قیمة الفرد وأهمیة صوت الجماهیر في تقر�ر الاتجا

والاقتصاد�ة والاجتماعیة ". وعلیه �مكن استخلاص هدف أساسي للعلاقات العامة. وأهداف 

 أخرى فرعیة منبثقة منه:

یتمثل في العمل على توفیر مناخ ملائم للمنظمة وتكو�ن  الهدف الأساسي للعلاقات العامة -

بطة بها سواء داخلها أو صورة ذهنیة وانطباعات إ�جابیة عنها، لدى �افة الأطراف المرت

 خارجها. أما الأهداف الفرعیة المنبثقة فیمكن عرضها في الآتي:

 .39شرح أهداف ، سیاسات و أسلوب عمل ،  و نوع نشاط المنظمة للجماهیر " -

 التعرف على اتجاهات وآراء الجمهور الداخلي والخارجي. و��صالها إلى الإدارة العلیا.  -

 العمل على تحقیق التكامل بین المنظمة واتجاهات ورغبات الجمهور الداخلي والخارجي.  -

 العمل على تحقیق القبول والمصداقیة سواء للسلع أو للأفراد أو الشر�ات أو الأفكار".  -

تهدف العلاقات العامة إلى حما�ة المنظمة من �افة صور الهجوم التي تقع علیها نتیجة  -

 اذ�ة. مع تهیئة عدم تقبل الجمهور الداخلي والخارجي لهذه الأمور.نشر أخبار �

" المساهمــة في منع الصعــو�ات والمشكــلات الداخلیة التي �مكــن أن تسبب مضــا�قات �النسبة -

 للمنشـــأة 

                                                            
  177.39،ص 1959ادوارد ب��ن��و أخرون :العلاقات العامة فن ،ترجمة حس�ن خليفة ،ود�ع فلسط�ن ، دار المعارف، القاهرة ، 
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العمل على إمداد الجماهیر الداخلیة والخارجیة �كافة المعلومات الصحیحة والصادقة مع  -

 إقناعها وتعدیل اتجاهاتها السلبیة إلى اتجاهات إ�جابیة. العمل على

 جمهــــور العلاقـــات العامـــة: -6

الإدارة الناجحة في العلاقـات العامــة هي التي تضع دائما الجمهور �هدف ووسیلـة مساعـدة    

ورة لتحقیق لتحقیق الأهـداف. لذلك فتحدید الجمهـــور في العلاقــات العامــة هو قضیة ذات خط

ما تسعى المؤسسة إلیه من أهداف إذ أنه �سهل من مهمة إدارة العلاقـات العامة ، و هناك 

 40:مجموعة من العوامل الأساسیة التي تؤ�د على أهمیة ذلك، و تتمثل في الآتي 

 تحدید �افة الفئات من الجمهور المتعلقة ببرنامج العلاقات العامة. -

 تنظیم المیزانیة والموارد لبرنامج العلاقات العامة.تأسیس الأولو�ات عند  -

 اختیار وسائل الإعلام المناسبة والتقنیات ولتحضیر رسالة الجمهور �الشكل المناسب. -

و�نتج عن معرفة الجمهور �النسبة لإدارة العلاقات العامة تحقیق السداد �التوصل إلى الجمهور  

نات الماد�ة. �ما �ساعد على تصمیم الرسائل المناسب، �ما یوفر الوقت والجهد والإمكا

الاتصالیة التي تتلاءم مع الجمهور، �الإضافة إلى تسهیل التعرف على اتجاهات الرأي العام 

ومیوله، و�الطبع العكس صحیح في حالة عدم التعرف على الجمهور وتحدیده. وعلى العمــوم 

یـن هما: الجمهور الداخلي، والجمهور �قســـم الباحثون جمهــور العلاقــات العامة إلى قسم

 الخارجي. ولكل نوع منهما أهمیة لا تقل عن نظیره الآخر.

�عد الجمهور الداخلي هو نقطة البدء في  العلاقـات العامــة والجمهـور الداخلــي: -1.6

اخلي العلاقات العامـة إذ لا بـد أن تبدأ من الداخل، وتتجه إلى الخــارج. حیث أن الجمهــور الد

�كون أكثر اهتماما وتأثرا �التطورات التي تجري �المؤسسة ". و�جب أن یتوفر لدى المنظمة 

                                                            
  276.40فخري جاسم سلمان وآخرون ، مرجع سابق ،ص  
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إدارة تعي أهمیة الاتصال �العاملین، ومن ثم فإن أي محاولات لإ�جاد علاقات طیبة مع 

الجمهور الداخلي سیكون مصیرها الفشل، إذا لم �صاحبها تطبیق برنامج من شأنه تزو�د الطبقة 

ملة في المؤسسة �كل حاجاتها الاجتماعیة والاقتصاد�ة. وتتضح أهمیة العلاقات العامة العا

 مع الجمهور الداخلي من خلال النقاط الآتیة:

 الحاجة إلى إعلام و�رشاد العاملین �المنظمة وسیاستها وأهدافها. -

 أن الجمهور الداخلي هو بدا�ة العلاقة �الجمهور الخارجي. -

 یة مناسبة عن المؤسسة وتعز�ز الشعور �الولاء والانتماء.إ�جاد صورة ذهن -

 وجود الترا�ط القوي بین شعور العامل تجاه المنظمة، و�ین إنتاجیته. -

 ضخامة أعداد العاملین في المؤسسات تتطلب ضرورة الاتصال بهم. -

 و�تكون الجمهور الداخلي لأي منظمة من الفئات الآتیة: 

اب فكرة الإنشاء وتقع علیهم المسؤولیة �الدرجة الأولى، �ما وهم أصح المـؤسســـون: -أ

�قومون بوضع السیاسات والخطط، وترمیز �افة مستلزمات التشغیل والممارسة وتتحمل إدارة 

العلاقات العامة مسؤولیة الاتصال �المسؤولین �صفة مستمــرة لاطلاعهم �التقدم المحرز الذي 

 حققتــه المـؤسسـة. 

 لتي تواجهها. و�ذا للحصول على اقتراحاتهم.أو المشاكل ا

هم أصحاب المؤسسة والمالكون لها. �قومون �انتخاب أعضاء مجلس المساهمــــون:  -ب

وظائف العلاقات العامة مع جمهور المساهمین هي تزو�دهم �البیانات اللازمة  ومن أهمالإدارة، 

وصادقة مشرفة  و�عطاء صورة�عد،  عن المؤسسة، مع تمكینهم من إبداء الآراء لدراستها فیما

 المنظمة تجعلهم �حتفظون �أسهمهم في تلك المؤسسة.  عن
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وهم فئة جد مهمة من الجمهور الداخلي، فهم ممثلي المؤسسة في المجتمع العــاملـــــون:  -ج

الخارجي. لذا یتوجب على المؤسسة و�دارة العلاقات العامة الحرص على إ�جاد علاقات طیبة 

 �ین العاملین، مع تحفیزهم على تسو�ق صورة إ�جابیة لها.بینها و 

" �شمل الجمهور الخارجي �ل من سیتلقى العلاقــات العامــة و الجمهــور الخــــارجـــي :  -2.6

. ولعلاقة الجمهور الخارجي  41الرسائل التي توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظیمي "

لأ�ة منظمة الاستمرار في عملها إلا إذا نالت ثقة الجمهور �المنظمة أهمیة �الغة، إذ لا �مكن 

الخارجي. التي تتأتى �إحاطته �كل ما یتعلق �سیاسة المؤسسة و�رامجها، وتتمثل أهمیة العلاقات 

 العامة مع الجمهور الخارجي في:

تحـقیق سمعة طیبة للمؤسسة، وتحسین صورتها الذهنیة لدى مختلف فئات الجمهور الخارجي  -

 مساعدته على تكو�ن رأي عام سلیم تجاه المؤسسة. مع

 تزو�د أفراد الجمهور �كافة المعلومات التي تخص المؤسسة وأنشطتها ومجهوداتها. -

 الرد على الهجمات من إشاعات وأخبار �اذ�ة، والتي تستهدف سمعة المؤسسة. -

 دون، المجتمع العام. �قسم الجمهور الخارجي إلى الفئات الآتیة: الحكومة، العملاء، المور  

یبدأ تأثیر الحكومة من البدا�ة في التأسیس �إصدارها للوثیقة القانونیة لإنشاء الحكومـــة:  -أ

المؤسسة التي ینبغي علیها مراعاة السیاسة العامة عنـد وضع سیاستها. إذ لها تأثیر �بیر على 

�ة في المجتمع. على إدارة نشاطها. فهي العامل المنظم الرئیس للحیاة الاقتصاد�ة والإدار 

العلاقات العامة إسداء النصح لكافة الإدارات عن �ل ما یهمها من السیاسات الحكومیة التـي 

مـن المحتمـل أن تؤثـر على نشــاطها. هذا �الإضافـة إلى ضــرورة العمل على مد جســور الثقة 

عد على تقد�م صورة مشرفة عن بین المؤسسة والحكومة والالتزام �القوانین الحكومیة. مما �سا
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المؤسسة وأهدافها أمام الجهات الحكومیة. و�ذلك یتسنى الحصول على الدعم والتأیید اللازمین 

من أجل الحفاظ على المؤسسة. �ما �قع على عاتق جهاز العلاقات العامة مساعدة الحكومة 

 بتقد�م �عض الخدمات للمجتمع. 

مهما �ان نوعها إلى حد �بیر �مدى ارتباط عملائها بها.  ترتبط حیاة المؤسسةالعمــــلاء:  -ب

لذلك فمن المهم تقد�م أفضل الخدمات أو السلع المحققة لإرضائهم، وحتى تزداد ثقتهم في 

المؤسسة، و�نقسم جمهور العملاء إلى تجار الجملة، وتجار التجزئة والمستهلكین. ومن مسؤولیة 

ء العملاء فیما �قــدم لهم من منتجات أو خدمات حتى إدارة العلاقات العامة التعرف على أرا

 یتــم تطو�رها �ما یتوافق مع مطالبهم واهتماماتهم. 

�قصد �الموردین تلك الفئة التي تقوم بتزو�د المؤسسة �كل احتیاجاتها. لذلك الموردون:  -ج

ن التفاهم مع فسیاسة العلاقات العامة �الموردین ینبغي أن تقوم على الصراحة والاحترام، وحس

مصادر الإنتاج. والعمل على تنمیة التعاون، والتفاهم بین المؤسسة والموردین تحقیقا لصالح 

 الطرفین، وهذا یتطلب جو من الثقة والمودة.

ونـعني �ه �افـة النـاس داخـل الـدولـة، التـي توجد فیها المؤسسة وهي تضم المجتمع العــام:  -د

الفئات التي لم یتم الإشارة إلیها على اختلاف خصائصها. وعلى  كافة الفئات السا�قة، و�قیة

المؤسسة أن ترتبط �البیئة التي تعیش فیها، ولكي ترسم سیاسة العلاقات العامة �المجتمع یبدأ 

الخبراء بدراسة تكو�ن فئات المجتمع وتصنیفها حسب مؤشرات معینة. �ما تتمحور البرامج 

أحسن صورة، والرد على الانتقادات التي تستهدفها، وتصحیح  حول الاهتمام بتقد�م المؤسسة في

 الأخبار الكاذ�ة والإجا�ة على الشكاوى. 

في الأخیر نستنتج أن إدارة العلاقات العامة الناجحة هي التي تتمكن من وضع البرامج الكفیلة 

مساند  �الوصول إلى الجمهور الداخلــي والخارجـــي معا. و�هذا یتشكل رأي عــام إ�جابي

  للمؤسسة، و�رامجها.
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 وســائل الاتصال في العلاقـــات العامـــة:  -7

وسائل الاتصال في العلاقات العامة لها أهمیة �الغة، فمن خلالها تمرر رسائل خبیر العلاقات 

العامة إلى الجمهور. ولهذا فإن تحدید الوسیلة الاتصالیة تفید في معرفة التأثیرات التي ستحدثها 

مستقبلا. فلكل وسیلة �صماتها وتأثیراتها الواضحة على ما تنقله من رسائل. وتقسم الوسائل 

 الاتصالیة للعلاقات العامة وفقا لطبیعة الرموز المستخدمة إلى الأنواع الآتیة:

تستخدم لتحقیق التفاهم بین المنظمة وجمهورها، ومن  :الاتصال عبر النشاط المیداني -1.7

هذه الوسائل نجد القدوة أو النمــوذج الحي بتقد�م الهدایـا والتبرعات للهیئات المحلیة وللأفراد 

المحتاجین، والمشار�ة في المناسبات الاجتماعیة، والدینیة والأحداث الخاصة. تفید وسائل 

نظمة، وجعلها تمارس أعمالها في جو غیر عدائي وهي الاتصال �الفعل في تحسین صورة الم

 ذات تأثیر حاسم لأنها تتسم �الصدق، وتعبر عن الشعور والوجدان.

من أهم هذه الوسائل نجد: تعبیرات الوجه، وحر�ات وســائل الاتصال غیر اللفظیة:  -2.7

�الإضافة إلى  الجسم، وسائل التعبیر �الأشیاء الماد�ة مثل: الملا�س والمفروشات والحلي،

المنشــآت والمعدات والد�كور. ورغم أهمیة وسائل الاتصال غیر اللفظیة لخبیر العلاقات العامة 

إلا أنها تصبح عد�مة الجدوى ما لم تتوافر لدى الخبیر المهارات الاتصالیة العالیة، والقدرة 

 .على استخدام هذه الوسائل �كفاءة عالیة

وهــي تعتمـد علـى الـرمز اللغـوي في تـوصیل رسالة رجل وســائل الاتصال اللفظــي:  -3.7 

العلاقات العامة. وتنقسم هذه الوسائل وفقا لحجم الجمهور المقصود إلى: وسائل الاتصال 

 الشخصي، وسائل الاتصال الجمعي، وسائل الاتصال الجماهیري.

�انخفاض تكالیفها، وقدرتها على إ�صال الرسالة  تتمیزوســائل الاتصال الشخصــي:  -4.7

 إلى الجمهور المستهدف. وتنقسم هذه الوسائل إلى قسمیــن:

 وهي نوعان �ذلك.وسائل الاتصال الشخصي غیر المباشـــر:  -1.4.7
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تتمیز �عدة خصائص منها: استفادتها من التطورات التكنولوجیة في عالم الإلكتــرونیــة:  -أ 

لة عدد المرسلین والمتلقین، مع حدوث التجاوب بین الطرفین. تتضمن هذه الوسائل الاتصال. وق

 قائمة طو�لة أهمها: الهاتف، التلغراف، التیلكس، الفاكس، اتصالات الحاسب الآلي.

وهو من الوسائل المهمة التي تستخدمها إدارة العلاقــات العامـــة في المؤسسة الهــاتف:  -

لداخلي والخارجـــي، وزاد من فاعلیــة الهاتف التطورات الجدیدة التي ألحقت للاتصال �الجمهــور ا

 �ه �الهاتف المرئي، ور�ط الهاتف �جهاز استقبال. 

" هو وسیلة فور�ة وسر�عة للاتصال عن �عد. تعتمد على الأسلاك لإرسال التلغــــراف:  -

أن �كون لاسلكي. وهو یتطلب  الإشارات واستقبالها بواسطة جهاز واحد أو عده أجهزة، و�مكن

 وجود مترجم لتحو�ل الإشارات إلى رموز لغو�ة.

 جهاز �شبه آلة الكتا�ة، وما یؤاخذ علیه عجزه على نقل النصوص المصورة. وهوالتیلكـــس:  -

 یتمیز �قدرته على الإرسال من خلال الهاتف أو من خلال الموجات اللاسلكیة.الفـــاكس:  -

تستخدمه العلاقات العامة لتحقیق الاتصال لآلي أو البر�د الإلكتروني: اتصالات الحاسب ا -

 �أفراد الجمهور الداخلي والخارجي على السواء. 

 وهي تضم التقار�ر، والخطا�ات، الرسائل.وســائل الاتصال الشخصي غیر الإلكترونیــة:  -ب

لة أو ظروف أو أحداث، "التقر�ر هو عرض للحقائق الخاصة �موضوع، أو مشكالتقـــار�ــر:  -

أو أقوال معینة عرضا تحلیلیا، و�النسبة لإدارة العلاقات العامة فالتقار�ر التي ترفعها للإدارة 

العلیا لها أهمیة خاصة، إذ تزودها �معلومات عن �افة التطورات الحاصلة في الرأي العام و�رد 

تساعد المتلقین في التعرف  فعل سیاسة الإدارة تجاه فئات الجمهور المختلفة. من جهة أخرى 

على سیاسة المؤسسة وأهدافها. و�عد التقر�ر السنوي في الغالب هو الصلة الموجودة بین الإدارة 
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. �جب أن تتم �تا�ة التقر�ر �أسلوب واضح، ومختصر و�سیط مع عدم توظیف 42و الجماهیر "

 المصطلحات الغامضة.

منــاسبات خاصة، وتمتاز الرسائــل �أنــها غیر  �مكن استخدامها �شكل منتظم فيالرســـــائل:  -

 مكــلفة، وهي موحیة �الألفة والتقدیر. �ما تتطلـب مـن رجـل العـلاقـات العـامـة العنـا�ة دقیقة.

 وهي تضم:وسائل الاتصال الشخصي المباشر:  -2.4.7

جـهات النـظر بینهم. " وهـي وسیلة �جـتمع فیـها الأفـراد وجهـا لـوجه لتبـادل و الاجتماعات:  -أ

و�ثیر من رجال العلاقات العامة یرى أن هذه الوسیلة أهم وأجـدى مـن الكلمات المكتـو�ة. لذلك 

تعقد اجتماعات لعینة من أفراد الجمهور من وقت لآخر. �أن تعقد اجتماعات دور�ة بین 

یاسة التي تسیر الأقسام المختلفة �الشر�ة، أو بین موظفي قسم واحد من أقسامها لمناقشة الس

علیها ". وتنظیم الاجتماعات والإعداد لها عمل من أعمال العلاقات العامة التي �مكن أن 

 تخلق انطباعا حسنا أو العكس، و�جب أن �خطط لها �شكل جید ودقیق.

تعد الز�ارة نوعا من الأحداث الخاصة التي نقوم بها المنظمة قصد إظهار الز�ـــــارات:  -ب

كانیاتها وشرح الطر�قة التي تعمل بها، ومثل هذه الز�ارات عادة ما تتم في أوقات تجهیزاتها و�م

معینة. وهي تتطلب جهودا جبارة من أخصائي العلاقات العامة، و�لا انقلب التأثیر الطیب 

 المرغوب فیه إلى تأثیر سيء یلحق الضرر �المؤسسة. 

بل المقابلات التي تتطلب التخطیط  المقصود هنا لیس المقابلات العارضةالمقــابــلات:  -ج

مسبقا، والتي تهدف لتحقیق هدف معین مثل المقابلات الإقناعیة التي �جر�ها أخصائي 

 العلاقات العامة لإقناع الجمهور �أمر معین.

وهي في المرتبة الأولى بین وسائل المحادثــات والمناقشـــات الرسمیة وغیر الرسمیة:  -د

ــر، نظرا لسهــولتها وعفو�تها، وقدراتها الإقناعیة العالیة. وفي دراسة الاتصال الشخصي المباش
                                                            

  197.42،ص  1994محمد عبد الفتاح محمد: العلاقات العامة �� المؤسسة الاجتماعية (الأسس والمبادئ )، المكتب العل�ي للكمبيوتر والنشر، الاسكندر�ة، 
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لقیاس التجاوب لوسائل الاتصال المختلفة احتلت المحادثات الشخصیة المرتبة  كـانترل ألبــورت

الأولى متبوعة �المناقشة الجماعیة، وهي تسمح �التعرف على مختلف الآراء والمشاكل. �ما 

 لقرار الجماعي. تسمح �الوصول إلى ا

 أهم وسائل الاتصال الجمعي نجد:  منوسائل الاتصال الجمعــــي:  -3.4.7

وهي عبارة عن صفحة واحدة من الورق المقــوى ذات مساحــة تتراوح عــادة صحف الحــائط:  -أ

سم. تضم هذه الصفحة معلومات وأخبار و�رشادات وتوجیهات مصورة تهم  90×70من 

. و�جب مراعاة فیها عدة جوانب منها تحدید الهدف الانتظام في الصدور، العاملین �المؤسسة

 اختیار موضوعاتها بدقة، مع تحر�رها �مختلف القوالب الصحفیة.

وهي أكثر أدوات العلاقات العامة شیوعا وانتشارا، والغرض الأساسي مجلــة المؤسســـة:  -ب

لها و�ین القراء، وتحقیق الأهداف العامة من المجلة هو تحسین العلاقات بین المؤسسة التي تمث

 لإدارة العلاقات العامة فیها.

وهي الأداة الأكثر استخداما من قبل إدارة العلاقات العامة ذات فائدة لوحـة الإعــلانات:  -ج

عالیة إذا ما استخدمت استخداما صحیحا. أما مفتاح نجاحها فهو �قاؤها جذا�ة مثیرة للانتباه 

ن المناسبة لها. تسهل لوحة الإعلانات مهمة الوصول إلى الجمهور الداخلي واختیار الأماك

 للمنظمة، وتساعد في القضاء على الإشاعات.

تستخدمها إدارات العلاقات العامة سواء مع الجمهور الداخلي فتعرف �النشرات النشـــرات:  -د

لنشرات في شكل الداخلیة أو مع الجمهور الخارجي فتعرف �النشرات الخارجیة. تصدر ا

 مطو�ات حیث �سهل حملها ومراجعة ما فیها من موضوعات، وتوزع عادة �المجان. 

هذه الوسیلة قوامها الكلمة المكتو�ة، وهي صورة مصغرة من الكتاب تتناول الكتیبـــات:  -ه

 موضوع واحد �التفصیل أو عدة موضوعات لها علاقة �الجهة التي تصدرها. 
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عبارة عن لافتات مصورة على صحائف �بیرة من الورق. تلصق داخل وهي الملصقــــات:  -و

إطارات خشبیة، وتعلق داخل المؤسسة أو في الأماكن العامة. �عتمد على ضوء الشمس في 

 مشاهدتهــا نهــارا، وعلى الضوء الصناعي لیلا. تمتاز �انخفاض تكلفتها مقارنة مع أثرها. 

یتم فیها تبادل المعلومات والخبرات والتفاعل بین المرسل والجمهور. تستخدمها النــدوات:  -ز

إدارات العلاقات العامة للتعرف على آراء المتخصصین في �عض الموضوعات. و�شترط في 

 الندوة الفعالة حسن اختیار الأفراد المؤطر�ن، وتنظیم مواضیعها بدقة.

حها �مشار�ة الجمهور إلا �موافقة المحاضر�ن تختلف عن الندوة في عدم سماالمحاضرات:  -ح

على ذلك. وهي وسیلة اتصال لفظیة تستخدم لنقل الأفكار والمعلومات لأعداد �بیرة من الأفراد 

 في نفس الوقت. 

تعد الخطب الرسمیة من أسرع الوسائل لنقل المعلومات إلى الجماهیر، و�ستحب الخطب:  -ط

فن الخطا�ة حتى یتمكن من الإقناع والتبر�ر. وعلى في رجل العلاقات العامة التحكم في 

 العموم فالخطب تحتاج إلى التحضیر الجید، والتحكم في میكانیزمات الإلقاء.

المؤتمر عبارة عن نقاش وتبادل فكري بین أعضائه لدراسة مشكلة أو قضیة المؤتمــرات:  -ي

لتزام بتنفیذها. وعلى العموم معینة قصد الوصول إلى آراء وقرارات ملائمة، مع العمل على الا

فالمؤتمرات هي أهم أنشطة العلاقات العامة. إذ تقدم فرصا هائلة للدعا�ة للمؤسسة، وتساعد 

 على تحقیق وحدة التصور والرأي بین المهتمین، وتحقق التعاون بینهم.

الإعلام،  " تعتبر المعارض والأسواق الدولیة من أهم وسائلالمعـارض والأســواق الدولیــة:  -ك

معرض و سوق دولیة ،  2200وأداة �برى من أدوات العلاقات العامة. وتقیم أمر�كا وحدها 

و للمعارض الدور المهم في التعر�ف �المنتجات و الخدمات و .43ملیون فرد " 60یزورها 

                                                            
  240.43،ص2005،دار المعرفة ا�جامعية ،  وليام ر�فر وآخرون :الاتصال ا�جماه��ي وا�جتمع المعاصر ، ترجمة أحمد طلعت البشي��ي 
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الأنشطة التي تقدمها المؤسسة، و �ستخدم فیه إلى جانب عرض السلع أكثر من وسیلة من 

 لام و الاتصال،  �الأفلام السینمائیة والكتیبات، النشرات و المجلات. وسائل الإع

عن طر�قها �ستهدف خبراء العلاقات العامة التأثیر في جماهیر الرأي، أو الاحتفالات:  -ل

جماعات النفوذ �القادة، والنقا�ات والأند�ة، الأحزاب السیاسیة والجمعیات، والمنظمات الخیر�ة 

فــــلات التي تنظمها العلاقـــات العامــة �اختلاف الغرض منها، لكنها جمیــعا وغیرها. وتختلف الح

 توفر فرص التفـاهم والانسجام بین جماهیر المنظمة.

وهي من الوسائل التي توظفها العلاقات العامة للترو�ح عن أفراد الجمهور الرحــــلات:  -م

 لة مرتبط �مجهودات إعدادها.الداخلي، ولتقو�ة أواصر الصداقة بینهم. ونجاح الرح

تستخدمها العلاقات العامة لتقو�ة الصلات بین أفراد المعسكر. المعسكـرات والمخیمـــات:  -ن

 وتنعكس هذه المخیمات على نفسیة العمال وراحتهم، �ما تسمح بز�ادة الإنتاجیة.

ال الجماهیري تلجأ العلاقات العامة إلى وسائل الاتصوسائل الاتصال الجماهیــري:  -4.4.7

من أجل ممارسة أنشطتها الاتصالیة " وهذه الوسائل العامة لیست تحت سیطرة خبیر العلاقات 

العامة مباشرة فهو لا �ستطیع أن یتحكم فیها �ما �شاء، ولا �ستطیع أن �جعل موادها تتفق مع 

قات العامة سیاسة المنظمة، لأنها تحكمها اعتبارات أخرى �ثیرة و�عیدة عن سیطرة خبراء العلا

". تلجأ العلاقات العامة إلى وسائل الاتصال الجماهیري إما لتقد�م معلومات إخبار�ة لها 

�المؤسسة، ولنشر إعلاناتها التي �عتمد علیها في إ�جاد صورة ذهنیة طیبة لدى  اقة2عل

الجماهیر، أو لشرح وجهة نظر المؤسسة خلال الأزمات أو لتعلن عن سیاستها وتفسیرها. من 

هم وسائل الاتصال الجماهیري التي توظفها العلاقات العامة نجد: الصحف، الإذاعة، أ 

 التلفز�ون، المجلات والسینما.
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وهي من أرخص وسائل النشر، والصحافة سلعة مرغو�ة �قبل علیها القارئ الصحف:  -أ

لإعلامیة، �إرادته. لذلك فهي جلیلة الفائدة �النسبة لخبیر العلاقات العامة لتوصیل رسائله ا

 خاصة مع میزاتها الدور�ة والتكرار�ة. 

تمتد المجلات زمنا طو�لا مقارنة �الصحف، وتبقى الموضوعات التي تنشرها المجـــلات:  -ب

العلاقات العامة بها لفترة أطول أمام القارئ. �ما أنها �استعمال الألوان والصور الواضحة 

 تساعد على إحداث التأثیر المرغوب.

تضم هذه الوسیلة جمهور واسع مع اختلاف فئاته. وتتخذ العلاقـات العـامة الإذاعــــة:  -ج

 للوصول إلى جمهورها عن طر�ق الإذاعة عدة أشكال منها: الرو�ورتاج الإذاعي، التمثیلیة.

یتمیز على الرادیو بتوظیفه للصوت والصورة والحر�ة معا. وهو من أوسع التلفــز�ــون:  -د

انتشارا، وأكثرها جاذبیة للجمهور. و�مكن لخبراء العلاقات العامة من استغلال برامجه،  الوسائل

لتمر�ر رسائل إعلامیة، ولا �مكن توظیفه إلا من طرف المؤسسات الكبرى التي تخصص 

 میزانیة �بیرة للعلاقات العامة.

ینمائیة. تلجأ وهي وسیلة �اهظة النفقات خاصة إذا �انت في شكل أفلام س السینمــــا: -ه

 إلیها المنظمات الكبرى للوصول إلى جماهیرها. 

هناك عدة اعتبارات تتحكم في اختیار الوسیلة الاتصالیة المناسبة في العلاقات العامة من     

 أهمها:  

" لها أثر �بیر في تحدید وسیلة الاتصال المناسبة �ارتفاع تكلفة الإعلان في التكلفــة : -

 44.الإدارة إلى عدم استعمال تلك الوسیلة و تعو�ضها بوسیلة أقل تكلفة"  إحدى الوسائل یدفع

                                                            
 79.44أبو قحف عبد السلام : محاضرات العلاقات العامة ،المكتب العر�ي الحدیث،الاسكندر�ة،دت، ص
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له دور �بیر في تحدید وسیلة الإعلان. فإذا �ان للمنظمة مر�زا  المر�ز المالـي للمنظمـة: -

مالیا قو�ا فباستطاعتها اختیار أي وسیلة، حتى و�ن �انت �اهظة. وهذا عكس المنظمة ذات 

  المر�ز المالي الضعیف.

إذا �ان هدف العلاقات العامة هو الحصول على نتائج فور�ة فإنها تختار الوسائل  السرعــــة: -

 .الأكثر ارتباطا �الجمهور المستهدف، وتحصل على رد الفعل في وقت قصیر

تحتاج المؤسسات الكبرى التي لها علاقات واسعة إلى  مدى انتشار وسیلة الاتصال: -

الواسعة الانتشار، وهذا على خلاف المنظمات التي لها علاقات استخدام وسائل الاتصال 

 محدودة أو محلیة فقط.

تتــحكم فئات الجمهور المستهدفة ونوعها في اختیار الوسیلة : الجمهــور المستهــدف -

الاتصالیة. إذ قد تتناسب وسیلة للاتصال �جمهور ما بینما لا تصلح للاتصال �جمهور آخر. 

یتطلب وسائل معینة على خلاف جمهور الأمیین الذي یتطلب هو الآخر فجمهور المثقفین 

 وسائل أخرى. 

الأمر الذي �جب أن نشیر إلیه ضمن هذا العنصر هو العلاقة بین العلاقات العامة 

وتطور تكنولوجیا الاتصال، التي أصبح لها تأثیر �الغ وواضح على العلاقات العامة وعملیاتها 

�ر أسالیب إرسال واستقبال الرسائل الاتصالیة والمعلومـات �ما تطورت الاتصالیة. " إذ تم تطو 

وسائل وأسالیب الإنتاج  الإعلامي إلى حد �بیر و منها تكنولوجیا الحاسبات الإلكترونیة، 

والاتصال عن �عد �استخدام الاتصالات الفضائیة وظهور خدمات اتصالیة جدیدة، غیرت من 

نولوجیا الاتصالات الرقمیة و الشبكات المتكاملة ، إلى جانب بیئة الاتصال التقلید�ة مثل تك

قواعد البیانات و بنوك المعلومات ،والتزاوج الذي تم في هذا المجال بینها و بین شاشـات 

تلفز�ونیـة لتلبیة حاجـات الأفـــراد أو الهیئــات في الحصول علـى �افـة المعلومات " و�تطلب عمل 

علوماتیة سر�عة و حدیثة و متجددة ، �استخدام الأسالیب التكنولوجیة العلاقات العامة خدمات م
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العصر�ة المتطورة. و هذا تحقق لها مع تطور تكنولوجیا الإعلام و الاتصال الحدیث التي 

أتاحت لها " ظروف أفضل و قدرات أوسع لممارسة نشاطاتها و تبادلها السر�ع للأفكار، و 

القابلیة على خزن وتجمیع المعلومات و البرامج والبیانات  التخطیط السلیم لبرامجها، و �ذلك

وحفظ الرسائل من خلال استعمال أجهزة الكمبیوتر، و أجهزة التصـو�ر والأفـــلام ، و الأجهـزة 

. �ما أن سرعة تجهیز المعلومات و�عداد النشرات بتوظیف 45الإلكترونیـة المتعددة الأخرى "

إمكانیة إجراء المسح وتقد�م نشرات الأخبار، وطباعة الكتب أجهزة الطباعة السر�عة �سهل من 

وتقد�م الدراسات المتعلقة. �ما أصبح الآن جهاز الحاسب الآلي له فوائد في حل المسائل 

والمعادلات و�عداد الجداول وحفظ المعلومات والملفات، و�نجاز التصامیم الفنیة والعملیة، وأغلفة 

�شبكات الأنترنیت والاتصال �الفاكس، وعقد الندوات عن  المجلات والكتب. �ذلك في الر�ط

 �عـد.

 عملیـــات العلاقـــات العامـــة:  -8

�قوم جهاز العلاقات العامة �عدة عملیات من أجل نجاحه وضمان استمرار�ته، وتتمثل هذه     

 والتقو�م.البحث  التخطیط، في:العملیات 

لا �مكن تجاهل أهمیة التخطیط لأي نشاط. و�لما التخطیط لبرامج العلاقـات العامــة:  -1.8

زادت درجات تعقید بیئة المنظمات و�برت أحجام هذه الأخیرة، وتعددت أنشطتها أصبح من 

الصعو�ة �مكان الاتصال المباشر �الجماهیر الداخلیة والخارجیة. مما �ستدعي ضرورة اعتماد 

 موما والعلاقات العامة خصوصا على هذه العملیة الدینامیكیة.  المنظمة ع

عرف التخطیط للعلاقات العامة �أنه مفهوم التخطیط ومزایــاه في العلاقات العامــة:  -2.8

العملیة التي من خلالها �حدد خبیر العلاقات العامة الأهداف المراد بلوغها، ووضع البرامج 

                                                            
  129.45ص  صا�ح خليل أبو أصبع : مرجع سابق، 
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�عین الاعتبار الموارد المتاحة، والقیود المحیطة بهذه العملیة. اللازمة لتحقیقها. مع الأخذ 

 46وهكذا یؤدي الاعتماد على التخطیط إلى تحقیق العدید من الفوائد أهمها:

�سمح التخطیط �الإحاطة �المعلومات والحقائق عن المستقبل مثل توقع تصرفات الجماهیر،  -

 والتنبؤ �المشكلات قبل حدوثها.

 المتكامل الذي تتظافر فیه الجهود الكلیة لإنجاز أنشطة محددة. وضع البرنامج  -

الابتعاد عن العشوائیة في إنجاز الأنشطة والتر�یز على الأهداف، والتنبؤ �المشكلات في   -

 المستقبل، وتحدید بدائل التصرف الملائمة لمواجهتها 

شعرهم أنهم �سیرون على �عطي التخطیط �لا من المدیر�ن والمرؤوسین نوعا من الثقة. إذ � -

 برنامج مدروس وحسب خطوات محددة. 

�مهد التخطیط لعملیة الرقا�ة و�رفع �فاءتها ذلك لأنه �حدد سلفا المعاییر التي تقاس بها  -

 النتائج، �ما �سهل عملیة الاتصال بین الإدارة والأفراد والمدیر�ن والمرؤوسین.

�الإضافة إلى اختیار الأسالیب والوسائل حسن اختیار المواضیع والأوقات المناسبة،  -

 الاتصالیة الأكثر فاعلیة في التنفیذ والوصول إلى الجماهیر المستهدفة.

 التأكید على الناحیة الإ�جابیة بدلا من الناحیة الدفاعیة في ممارسة العلاقات العامة.  -

طط العلاقات �عد تأكیدا على المسؤولیة الاجتماعیة للإدارة. إذ تصبح �ل خطة من خ -

 العامة �مثا�ة وعد للجمهور �كسب رضاه. 

�مكن التمییز بین عدة أنواع من التخطیط تصنیفات التخطیط في العلاقات العامة:  -1.2.8

 في العلاقات العامة. وذلك بناء على عدة معاییر أهمها: 

                                                            
  56.46، ص1980: مبادئ العلاقات العامة �� الدول النامية ،دار الطباعة ، �غداد ،  ال��امي مختار ، ابراهيم الداقو�� 



 47 

 حسب هذا المعیار �صنف التخطیط إلى:المعیـــار الزمنــي:  -أ

وهو الذي �متد لسنة أو عدة شهور. هدفه تحقیق أهداف مرحلة تخطیط قصــیر المــدى:  -

 معینة مثل المیزانیة السنو�ة.

وهو الذي �متد لأز�د من سنة إلى خمس سنوات مثل: دراسة تخطیط متوســط المــدى:  -

 التوقعات المستقبلیة للسوق، ورغبات المستهلكین.

 سنوات �حتاج عادة إلى الدقة في التنبؤ. 5وهو الذي یز�د مداه عن تخطیط طـــو�ل المــدى:  -

 حسب هذا المعیار نجد الأنواع الآتیـة:نطــاق الخطـــة:  -ب

 .تشمل مجال العلاقات العامة �كل، و�ل برامجهاخطة رئیسـة:  -

 تختص �ل منها بنطاق محدد مثل خطة لإدارة �حوث العلاقات العامة.خطة فرعیــة:  -

تنقسم الخطط وفقا لهذا المعیار إلى خطط نوعیة للتوظیف، وخطة طبیعــة النشــاط:  -ج

 للشراء، وخطة للصیانة، وخطة للجماهیر الداخلیة وخطة للجماهیر الخارجیة.  

 ینقسم التخطیط وفقا لهذا المعیار إلى: المشكلات المستهدفة:  -د

الدراسة الشاملة، و�بنى عادة على  و�قصد �ه " التخطیط القائم علىالتخطیط الوقائي:  -

أساس المدى الطو�ل. حیث أنه �ستهدف غا�ات أساسیة المفروض أن ترسخ مع الزمن ، و 

في مقدمة هذه الغا�ات �سب الأصدقاء والعملاء للمؤسسة عن طر�ق دعم الثقة وتوثیق العلاقة 

و معظم  47.ء الفهم "بین المؤسسة وجماهیرها الداخلیة و الخارجیة و القضاء على عوامل سو 

المؤسسات الكبرى تحرص على هذا النوع من التخطیط من أجل تحقیق حد أدنى من الاستقرار 

 الدائم ، وذلك عن طر�ق التحسین الدائم لظروف العمل، ورفع الأجـــور ...الخ.

                                                            
  146.47السيد ابراهيم امام : مرجع سابق ،ص  
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وهو تخطیط یتسم �الحر�ة. �قف متأهبا للنزول إلى التخطیط العلاجي (أو الإعلامي):  -

المیدان لمجابهة أي طارئ، أو أي أزمة مفاجئة، ولا یبـدأ هـذا التخطیط �عد حدوث المشكلات. 

 وهو یتصف �السرعة والحسم لذلك فهو �ستدعي نوع من الإعداد الأولي.

 �مــر التخطیط �المــراحل الآتیة:  مراحل التخطیط لبرامج العلاقات العامة:  -2.2.8

تحدد الأهداف الاستراتیجیة والمتوسطة والقر�بة، مع الأخذ �عین حیث تحدید الأهــــداف:  -أ 

الاعتبار إمكانیة تجزئة هذه الأهداف إلى أهداف مرحلیة. هذا مع ضرورة مراعاة الموارد 

 المتاحة، وحاجات الجمهور ومطالبه. و�نبغي أن تتصف الأهداف �الدقة ووضوح المعالم. 

�انت هذه الخطوة قد تبدو أنها أولى الخطوات التي  " و�نمرحلة جمع البیانات اللازمة:  -ب

�جب القیام بها. حیث من الضروري أن یتم تحدید، وصیاغة الأهداف في ظل معطیات الواقع 

الداخلي للمنظمة أو الخارجي. إلا أنه من المفید الإشارة إلى أن جمیع الخطوات تتم في تزامن 

 .48واحد "

ب معرفة خصائص الجمهور واتجاهاته. وتحدید إذ �جتحدید الجمهور المستهدف:  -ج

 أسلوب ووسائل الاتصال �ه. 

 یتم فیها تحدید مضمون الرسالة المراد إ�صالها للجمهور.مرحلة وضع وتصمیم الخطة:  -د

 لتنفیذ الخطة أو البرنامج مع تحدید المسؤول عن التنفیذ. تحدید التكلفة والموارد البشر�ة: -ه

�جب أن یتم تنفیذ الخطة على أساس الالتزام �أهدافها، واحترام ما نصت مرحلة التنفیذ:  -و
 علیه من وسائل و�جراءات. 

الرقا�ة هي عملیة متلازمة مع تنفیذ الخطة للتأكد من حسن التنفیذ. مرحلة الرقا�ة والتقییم:  -ز
 تساعد هذه المرحلة على �شف الانحرافات وتحدید المسؤول عنها، و�قصد �التقییم تقدیر

                                                            
  69.48،ص 1999السيد محمد المصري : التنظيم والادارة ( مدخل معاصر لعمليات التخطيط  والتنظيم والقيادة والرقابة ) ،الدار ا�جامعية ،الاسكندر�ة،
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الموقف والحكم على فاعلیة و�فا�ة العملیة وتصنیف قیمة النتائج المتحصل علیها من تنفیذ 
 البرامج المرسومة. وتحدید درجة تأثیر الوسائل الإعلامیة على جمهور المنظمة.

" من الصعب افتراض أن التخطیط �عالج عقبات التخطیط لبرامج العلاقــات العامة: -3.2.8

اجه المنشأة فإلى جانب أهمیته ومزا�اه إلا أنه �عاني من �عض الصعو�ات كل المشاكل التي تو 

 وجوانب النقص" من أهمها نذ�ر:

 عدم اعتراف الإدارة العلیا في �عض المؤسسات �جدوى التخطیط. - 

 غیاب الفهم الصحیح للعلاقات العامة �جعل إداراتها تواجه مشاكل أثناء التخطیط للبرامج. -

 القاصرة لدى �عض موظفي العلاقات العامة للنشر �اعتباره القیمة الفعلیة لنشاطهم.النظرة  -

 " صعو�ة التنبؤ �المستقبل". وصعو�ة التحكم في المتغیرات الداخلیة والخارجیة. -

 نقص الدعـم والتخفیض المستمر لمیزانیات العلاقات العامة في �ثیر من المؤسسات. -

 المؤسسة أصـــلا. عــدم وضــــوح أهـــداف  -

استعجال خطط العلاقات العامة. في حین نشاطها یلزمه �ثیر من الوقت، ور�ما أكثر من  -

 خطة دون توقع ظهور نتائج ملموسة. 

الاقتصار على تبنى خطط العلاقات العامة أهدافا دفاعیة محضة، و�همال الأهداف الإ�جابیة  -

 التي تسعى إلى �سب المز�د من الجمهور. 

وفي الأخیر یتضح لنا " أن العمل الناجح في العلاقات العامة إنما یتوقف على الأفكار        

 . 49البارعة. لا على خفة الید ولا على اللعب �الألفاظ و المعاني ، و لا على استبداد الكلمات "

ملیة " إن التخطیط الحر�ص �عتبر شرطا أساسیا، ومر�ز�ا لع�حوث العلاقــات العامـــة:  -3.8

ولممارسة العلاقات العامة المهنیة. و الخطط تعتبر ناجحة �شكل عام اعتمادا على نوعیة 
                                                            

  207.49،الاداري ،البح�ي)،دار الفجر للنشر والتوزيع ،القاهرة ،ص  البيئي محمد من�� حجاب ،�حر أحمد وه�ي :المداخل الأساسية للعلاقات العامة (المدخل العام، 
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المعلومات التي بنیت علیها ولهذا السبب �عتبر البحث مهما للغا�ة لنجاح �افة خطط العلاقات 

  50العامة "

یو�ة التي البحوث هي الأداة الح: وأهدافــهمفهوم البحث في العلاقــات العامــة  -1.3.8

تستخدمها أجهزة العلاقات العامة �غیة الحصول على معرفة، فالتجر�ة العملیة برهنت أنه لا 

�مكن لممارسي العلاقات العامة تأكید معرفتهم �المواقف والتوصیة �حلول معینة دون استخدام 

 البحوث المساعدة لتحقیق جملة من الأهداف أهمها ما �أتي: 

 مؤسسة لترسیخ قاعدتها. إدراك مواطن القوة لل -

توفیر معلومات وافیة عن آراء واحتیاجات جمهور المنظمة الداخلي والخارجي. و�ذلك  -

 تساعدها في بناء سیاستها وتحدید أهدافها واتخاذ قراراتها على أساس علمي سلیم.

" �شف مواطن الخلل والضعف، وتحدید المشاكل الموجودة والتحذیر من المتوقعة منها.  -

 مما �جنب المؤسسة الكثیر من الأخطار والخسائر". 

تعمل البحوث على دراسة المتغیرات السیاسیة والاقتصاد�ة، والاجتماعیة وانعكاساتها على  -

هذه المتغیرات. �ما ینعكس إ�جا�ا على سیاسة المؤسسة، وتوفر البحوث جمیع الحقائق عن 

 مستوى الخدمات والإنتاج.

تساعد البحوث على التمییز بین الجماهیر التي تتعامل مع المؤسسة، وتحدد الفروقات فیما  -

 بینها. مما �ساعد جهـــاز العلاقات العامة على اختیار أنسب وسائل الاتصال المؤثرة فیها.

 ات هي المرآة التي تعكس صورة المؤسسة لدى جماهیرها.التعرف على الذات فالاتجاه -

تهدف البحوث إلى �سب التأیید الداخلي لمهام العلاقات العامة، ودعم أنشطتها من قبل  - 

 الإدارة العلیا للمؤسسة. 

                                                            
  50. 38مرجع سابق، ص  فوزي:بن در�دي  
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فمن الثابت أن الجهد المبذول في محاولة إطفاء الحر�ق أكبر «منع الأزمات والاضطرا�ات  -

لذي یبذل لمنع نشو�ه والوقا�ة منه. وحینما �مكن التنبؤ �المشكلة مبكرا �صبح �كثیر من الجهد ا

 من الیسیر وضع الحلول المناسبة لمنع انفجارها والتحرك لمواجهتها "

هناك تصنیفات عدیدة لأنواع �حوث العلاقات  أنـــواع �حوث العلاقــات العامــة:  -2.3.8

 أهمها ما �أتي: العامة

عادة ما �قوم بها خبیر العلاقات العامة من أجل اكتشاف أفكار الاستطلاعیة:  البحــوث -ٲ

جدیدة، أو صیاغة فروض معینة دون الحاجة إلى التحقق منها. و�عد هذا النوع من البحوث 

خطوة أساسیة لإجراء �حوث أخرى. �ما �فید رجل العلاقات العامة في الحصول على قائمة 

 اسة، مما �ساعده على التحرك �كفاءة تجاه أهداف محددة.المشاكل التي تحتاج إلى در 

معظم �حوث العلاقات العامة تندرج تحت قائمة هذه البحوث الوصفیــة أو التشخیصیة:  -ب

البحوث. إذ �حتاجها رجل العلاقات العامة الذي ینطلق من مبدأ هام هو اعرف جمهورك. 

عملیة  وذلك �سهلأي منظمة، فهناك حاجة مستمرة إلى التعرف على خصائص جماهیر 

توجیه الرسائل إلى الجماهیر ومعرفة القیم السائدة بینها. �الإضافة إلى هذا تهتم البحوث 

 التشخــیصیـة �معرفة دوافع الأفراد وشدة تأیــیدهم ومعارضتهم للمؤسسة.

وهي من أصعب البحوث توظف في حالة اختبار فرض من الفروض، البحـوث التجر�بیــة:  -ج

أي نوع العلاقة التي تجمع بین السبب والنتیجة. ولا یزال انتشار الدراسات التجر�بیة في 

العلاقات العامة محدود إلى حد ما مقارنة مع توظیف البحوث الوصفیة. رغم القیمة العلمیة 

 لهذه البحوث في التأكد من صحة �عض الفروض.

عند دراسة ظاهرة تحتاج إلى دلائل تار�خیة تستخــدم هذه البحــوث " البحــوث التار�خیــة:  -د

 ووثائق في 
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التار�خ. فالتار�خ �ان دوما منهجا �ستفاد منه في إتباع الظواهر الإ�جابیــة، والابتعاد عن 

الظواهر السلبیة ". تستفید العلاقـات العــامــة من البحــوث التــار�خیــة في فهم تطور العلاقــات 

لتي ساعدت على تدهور هذه العلاقات في المجتمعات المختلفة. ووضع الاجتماعیة، والعوامل ا

 خططها المستقبلیة بناءً على ما استقته من بیانات سا�قة.

�مر البحث العلمي للعلاقات العامة �مراحل خطــوات البحث في العلاقــات العامــة:  -3.3.8

 مختلفة اختلفت ترتیباتها من �حث لآخر ومن أهمها:

  التعرف علیها وتحدید طبیعتها ومدى عمقها. من خلال وهذاالمشكلــة: تحدید  -أ

 و�مكن تصنیفها إلى أهداف رئیسیة، و�لى أهداف فرعیة. تحدید الأهـــداف:  -ب

الفرضیة " عبارة عن قضیة احتمالیة تقرر مدى العلاقة بین وضع فروض الدراسة:  -ج

وعلى «. حدس القائم على التفسیر المؤقت متغیر�ن أو أكثر. ولا �خرج عن �ونه نوعا من ال

 خبیر العلاقات العامة أن یتحكم في طرق صیاغتها �شكل جید.

�قصد �ه طر�قة البحث التي یتبناها رجل العلاقات العامة في جمع تحدید المنهــج:  -د

 المعلومات وتصنیفها وتحلیلها، وهو �جیب على سؤال مؤداه �یف �مكن حل المشكلة؟ 

یبدأ الباحث �عد ذلك �اختیار عینة البحث، الممثلة تحدید العینة وأدوات جمع البیــانات:  -ه

 لمجتمع الدراسة لیختار �عد ذلك أدوات جمع البیانات التي یر�د أن الحصول علیها. 

�عد أن ینتهي الباحث من جمع المادة العلمیة، یدخل في تحلیل البیانــات وتفسیــرها:  -و

ي مرحلة تفر�غها حتى �سهل تصنیفها وتبو�بها. لیقوم �عد ذلك بتفسیرها والإجا�ة مرحلة أخرى ه

 على الفروض. واستخلاص نتائج البحث وصیاغة التوصیات.

 من أهم مجالات �حوث العلاقات العامة نجد: مجــالات �حــوث العلاقــات العامـــة: -4.3.8
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ف هذه البحوث إلى معرفة انطباعات تهد�حوث تتعلق �قیــاس الرأي العــام:  -1.4.3.8

 الجمهور الداخلي والخارجي عن المنظمة تشمل عـدة نواحي منـها: 

زادت أهمیة �حوث الصورة عند معظم المؤسسات " التي أصبحت �حــوث الصــورة الذهنیـة:  -أ

ت حر�صة على معرفة صورتها السائدة �النسبة للجماهیر ذات الصلة الوثیقة بها في المجتمعا

المختلفة. وقد حدث ذلك في إطار سعیها إلى تكو�ن صورة طیبة، تحقق لها التطور، والقدرة 

تعمل �حوث الصورة على تحدید ملامح المؤسسة «. على أداء رسالتها على أوسع نطاق ممكن 

أو صورتها الذهنیة العامة، وذلك عن طر�ق قیاس اتجاهات الجمهور تجاه المنظمة و�یف 

 ا. وما �عجب الجمهور وما لا �عجبه. یتفهموا برامجه

تهدف �حوث الدوافع إلى �شف الأسباب التي تدفع الجمهور لأخذ �حــوث الدوافـــع:  -ب

انطباع جید أو سيء عن المنظمة. و�تسنى لها ذلك من خلال المقابلات المعمقة على عینة 

 المـؤثرة.من هذا الجمهور. یتم فیها تحلیل العوامل السیكولوجیة والعـاطفیة 

توظف هذه البحوث لقیاس مدى تأثیر أنشطة العلاقات العامة على �حــوث الفعالیــة:  -ج

 الرأي العام. �ما تبحث في التغیرات المتوقعة في أداء الجماهیر قبل و�عد القیام �الأنشطة. 

تجاهات جمهور معین من إ�مكن القیام بها لمعرفة دراسـات خاصة �جمهــور معیـن:  -د

جمهور العام للمنظمة. فهناك الدراسات المرتبطة بتحدید مدى تقبل العاملین لسیاسة المنظمة، ال

 وهناك الدراسات الخاصة �الجماهیر النوعیة الأخرى الموردین، المستهلكین.......إلخ.

وهي تشمل �حوث تتعلق �أنشطة العلاقات العامة والمنظمات الأخرى المنافسة: -2.4.3.8 

المتعلقة �أنشطة العلاقات العامة ومشاكلها وطموحاتها لمنظمة معینة.  كل المعلومات

والمعلومات الداخلیة المرتبطة �أداء أنشطة العلاقات العامة، �ما تمس �ل إدارة من إدارات 

 المنظمة للتعرف على نقاط القوة    والضعف فیها. وهي أساسیة لتوظیفها في مجال التقو�م. 

 ـج العلاقـــات العامـــة:تقییــم برامــ -5.3.8
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 عند تقییم برنامج للعلاقات العامة یتم الاهتمام �ما �أتي:خطـــوات التقییــم:  -1.5.3.8

�جب على العلاقات العامة تحدید الجمهور  مدى إ�صال المعلومات لجمهور المؤسسة: -أ

 المستهدف بدقة. حتى یتسنى لها تقییم مدى وصول رسائلها إلیه، و�الوسیلة المختارة لذلك. 

و�قصد �ه عدد البرامج والمواد الإعلامیة التي تم إنجازها من طرف جهاز  الإنتــــــاج: -ب

ت، صحف حائطیة ...إلخ وفي هذا العلاقات العامة، خلال زمن محدد من: �تیبات، ونشرا

 تقییم لمجهودات موظفي العلاقات العامة ودلیلا للإدارة على مدى �فاءتهم.

وهو مرتبط �العنصر السابق. و�قیم فیه مدى توز�ع الإنتاج على الجمهور  التوز�ـــع: -ج

 الداخلي والخارجي، ووصول المادة الإعلامیة للجمهور.

ونعني مدى تفهم الرسالة من طرف الجمهور الذي وجهت إلیه،  استجا�ة الجمهــــور: -د

 والأثر الذي تر�ته، وتتم معرفة ذلك �المقارنة بین الأهداف والأثر الذي حققه البرنامج. 

�قاس ذلك �مدى وملاءمتها �وسیلة اتصال، ومدى قدرتها  فاعلیـة وسیلــة الاتصال: -ه

 دفة. وسرعتها في توصیل الرسالة الإعلامیة.على تغییر الاتجاهات لدى الجماهیر المسته

 و�قصد �ه مدى اقتناع الجمهور المستهدف �الرسالة التي وصلت إلیه.  الإقنــــــاع: -و

 أخصائـــي العلاقـــات العامـــة: -9.2

إن النجاح الأسمى لتنظیم العلاقات العامة یتوقف إلى حد �بیر على العنصر البشري في    

ما یوضح أهمیة انتقاء العنصر البشري عامة، وانتقاء رجل العلاقات العامة التنظیم. وذلك 

خاصة. هذا الأخیر الذي له دور مهم ورئیسي في إنجاح العلاقات العامة �المؤسسة. لذلك 

فمن الواجب أن تتوفر فیه عدة خصائص تتعلق �عدة جوانب منها: المؤهلات الشخصیة، 

 دار�ة أو الوظیفیة. المؤهلات الاتصالیة، المؤهلات الإ

 تضم عدة صفـــــــات منها:الخصــائص الشخصیــــة:  -1.2.9
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رجل العلاقات العامة �جب أن �كون جذا�ا. ومن مظاهر هذه قـوة الشخصیة والجاذبیـــة:  -

 الصفة سماحة الوجه، ورقة الحدیث، وحسن الهندام مع قدرته على استمالة الآخر�ن لآرائه. 

المشتغل �العلاقات العامة �حاجة دائمة إلى المعلومات. لذا یتطلب منه  حب الاستطلاع: -

 أن تكون لد�ه الرغبة المستمرة في تتبع المجر�ات والأحداث والسعي وراء الحقائق وتفسیرها.  

�جب أن �كون رجل العلاقات العامة مقبل على الآخر�ن، متطلع إلى الاهتمام �الآخــــر�ن:  -

 أفكار وأخبار، ومحبا للاندماج معهم حتى �ستطیع �سب ثقتهم.  معرفة ما لدیهم من

أي �كون متحمسا لعمله وأفكاره، خاصة أن العلاقات العامة عملیة مستمرة لبیع الحماس:  -

الأفكار للجماهیر الداخلیة والخارجیة من أجل التأثیر فیهم. وما لم �كن البائع متحمسا لما 

 الشراء منه. یبیع فأولى �المشتري أن یزهد في

" �حتاجها رجل العلاقات العامة عند مواجهة رؤسائه �الحقائق  الشجاعـــة في الــــرأي: -

المجردة. فلا یرائي، ولا �كذب بل إن تحمله المسؤولیة �الأمانة، و الإخلاص تفتضیه أن 

 51�صر على الرأي الصحیح، وأن یواجه �ه الرؤساء، وأن یدافع عنه �كل إصرار "

أخصائي العلاقات العامة �حاجة إلى الخیال الخصب عند تخطیط برامج ــال الخصـب: الخیـ -

 ل، ووضع الحلول للمشاكل، وعند تصور نتائج القرارات قبل اتخاذها.ـالمستقب

أي له القدرة على  .لا بد أن �كون رجل العلاقات العامة موضوعیا في تفكیرهالموضوعیـــة:  -

 النظر للأمور نظرة مجردة والتعرف على العیوب حتى ولو �ان هو مصدرها.

ینبغي أن �كون رجل العلاقات العامة مستكین إلى الخمول، بل �جب  النشاط والحیو�ــة: لا -

 أن �كون متحرك وقادر على العطاء، والبذل في �ل الأوقات. 

                                                            
  126.51فاروق ا�ح��اوي: مرجع سابق، ص 
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�جب أن �كون رجل العلاقات العامة مزود �الأصول ثقافیـــة: المؤهـــلات العلمیـــة وال /2-9-2

العلمیة، والعملیة المرتبطة �العلاقات العامة، �دراسة علم الاجتماع، والإعلام والاتصال، 

الإدارة، إلى جانب الإحاطة �المناهج العلمیة التي تستخدم في العلاقات العامة، والأسالیب 

راء. �ما �جب أن �كون رجل العلاقات العامة حاصلا على المعتمدة في قیاس الاتجاهات والآ

شهادة علمیة من معهد أو �لیة خاصة �العلاقات العامة. أو على الأقل �إحدى تخصصات 

الإدارة، أو اللغات، أو الإعلام والاتصال. هذا �الإضافة إلى ضرورة توفر الرصید الثقافي 

 تقنیات الإعلام وأسالیب توظیفها. الواسع، والتحكم في عدة لغات أجنبیة مع معرفة

  تتمثــل فــــي:المـــؤهــلات الاتصالیة:  -3.9.2

وهي مهمة جدا من أجل الحصول على المعلومات والاستفادة من القــدرة علــى القـــراءة:  -

 المصادر المكتو�ة، �ما أنها تساعد على إتقــان اللغـة. 

عامة الیقظة، والاستماع للجماهیر لیتمكن من صحة یتطلب من رجل العلاقات الالاستماع:  -

 التحلیل.

 ونقصد بها الكتا�ة الواضحة، الخالیة من التعقید الأدبي والعلمي. القدرة علــى الكتابــة:  -

 نعني �ه الحدیث الواضح الجذاب المؤثر في الجمهور المتلقي.التخــاطب:  -

عامة مختلف وسائل الإعلام. مما �حتم علیه �ستخدم أخصائي العلاقات الالحس الفنــــي:  -

 معرفة �عض خصائصها، وامتلاك ذوق فني سلیم �مكنه من الاستخدام الأمثل لكل منها.

  وتتمثل فـــي الآتـــي:المؤهـــلات الإدار�ــة الوظیفیــة:  -4.9.2

ة المعوقات أي القدرة على تحمل المسؤولیة، ومواجهالقدرة على مواجهة المشاكل الإدار�ة:  -

الإدار�ة. والعمل مع الزملاء بروح الفر�ق. لذلك فالعلاقــات العامة تتطلب التحلي �الصبر، 

 ور�اطة الجــأش القو�ة 
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 عند مواجهـــة الآخر�ن.    

�فترض في رجل العلاقات العامة أن �حمل مهارات رجل القدرة على هیكلـــة العمــل:  -

التنظیم، في تصمیم الوحدات الإدار�ة، وفي توز�ع المهام الوظیفیة �صیغ عضو�ة مرنة، قادرة 

 على تفعیل العاملین مع القدرة على توثیق المعلومات. 

ختیار البدائل �سبب الحاجة المستمرة واللامتناهیة لاالقدرة على صنع القرارات واتخاذها:  -

في وظیفة العلاقات العامة. هذا المؤهل ضروري وحاسم حیث أنه �سهل مشار�ة رجل العلاقات 

 العامة في صنع القرارات في المستو�ات الإدار�ة العلیا.

تتطلب وظیفة العلاقات العامة تواصل یومي مستمر التحكم في المفاهیم الإدار�ة بدقة:  -

 بناء لغة مشتر�ة معها �فترض إدراك المفاهیم الإدار�ة �شكل جید. مع الإدارة العلیا، ومن أجل

على ضوء ما تقدم عرضه ندرك أن هناك صعو�ة في إ�جاد الفرد الذي یتحلى �كل تلك    

الصفات التي أوردناها. �ما أنه لیس هناك رجل مثالي في العلاقات العامة، ملم �كل هذه 

قات الناضج الذي تتشكل أخلاقیاته وخبراته وفقا السمات المذ�ورة. بل إن هناك رجل العلا

 لبعض المعاییر المذ�ورة أعلاه.

 عوامــل نجـــاح العلاقات العامـــة:  -10.2

هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في على نجاح وفعالیة العلاقات العامة، وهي         

 تنقسم إلى قسمین: عوامل داخلیة وأخرى خارجیة.

 وتتمثل في الآتـــي:وامـــل الداخلیـــة: الع -1.10.2

إن العلاقات العامة هي مسؤولیة إدارة المنظمة �الدرجة الأولى قبل سیاســة الإدارة العلیــا:  -

أن تكون مسؤولیة الإدارة المختصة بها. ذلك لأن العلاقات العامة هي سیاسات أعمال قبل أن 
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تقوم إدارة المؤسسة �اتخاذ القرارات �شأنها. و�تخذ تكون اتصالات و�علام، والسیاسات والأعمال 

 تأثیر الإدارة العلیا في المؤسسة عدة أشكال منها: 

إن مدى إ�مان الإدارة العلیا �أهمیة آراء جمهور فلسفة الإدارة العلیا تجاه الجمهور:  -أ

الهیكل المؤسسة ینعكس مباشرة علـى مدى إعطائها المكانة اللائقة �العلاقات العامة في 

التنظیمي، والأخذ �استشاراتها. وتخصیص المیزانیة اللازمة لها. إن الإدارات التي لا تعطي 

أهمیة للرأي العام وتضع سیاستها دون التعرف على أراء الجماهیر، أو التنبؤ بردود أفعالها 

 هي إدارات لا مبرر لوجود العلاقات العامة فیها.

كثیر من الإدار�ین لهم فهم قاصر ودور العلاقات العامة:  مدى تفهم الإدارة العلیا لطبیعة -ب

حول طبیعة عمل العلاقات العامة. فالبعض ینظر إلى أن مهمتها هي الإعلان عن المنتجات، 

والبعض �عتقد أن دورها هو الدعا�ة للمؤسسة �صورة مبالغ فیها، و�صفها البعض الآخر أنها 

ت. و�ل ذلك �قلل من مكانة العلاقات العامة، سلاح الدفاع عن المؤسسة في أوقات الأزما

 لكن توفر الفهم الصحیح �ساعد العلاقات العامة في تحقیق أهدافها، ور�ح الجهد والتكالیف.

" من المعروف أن نجاح العلاقات العامة لا �قتصر على الجمهور سیاســات العــاملین:  -ج

لذلك فإن رضا العاملین عن المؤسسة  ". الخارجي فقط بل �شمل الجمهور الداخلي أي العاملین 

أو العكس یؤثر على فعالیة برامج العلاقات العامة، ونجاحها في �سب الجمهور وتحقیق 

 الصورة الذهنیة المثلى للمؤسسة. 

أي السیاسة التي تنتهجها الإدارة العلیا في نشر البیانات، السیاسة الإعلامیــة للمؤسســة:  -د

الإعلام. فكلما �انت هذه الإدارة تعمل على التمسك �السر�ة، وتزو�د  ونوع علاقتها بوسائل

الصحفیین �معطیات المؤسسة �كل. فإن هذه الإدارة لا تتناسب مع وجود العلاقات العامة 

 فیها. ذلك أن أساس العلاقات العامة هو التزام الصراحة والصدق في نقل المعلومات. 
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إن توفر الإمكانات المالیة لتغطیة النفقات الخاصة  ة:الإمكانات الماد�ة والبشر� -2.10.2

 �العلاقات العامة یز�د من فعالیتها. ونجاحها في اتخاذ القرارات ووضع الخطط والبرامج. 

إن توازن المؤسسة عموما والعلاقات العامة خصوصا مع  العوامــل الخارجیـــة: -3.10.2

 ن أهم العوامل الخارجیة نجد: العوامل الخارجیة �ساعد في تحقیق النجاح، وم

إن عوامل البیئة الاجتماعیة هي عوامل مؤثرة ومحددة  البیئـة الاجتماعیة: -1.3.10.2

 لطبیعة عمل الإدارة العلاقات العامة و�مكن إجمالها فیما �أتي:

أن  نشر إدارة العلاقات العامة للمبادئ والتوجیهات ذات البعد الدیني لا بدالقیم الدینیـــة:  -أ

  یتم في إطار القیم الدینیة التي یلتزم بها المجتمع.

 إذ تتــأثر الإدارة عــامـة �القـوانـین واللوائـح التي تصدرهاالعوامل السیاسیة والتشر�عیة:  -ب

 الدولـة. 

والتي تمس �یان المؤسسة من ناحیة التعیینات، نظام التعامل، وما هو مؤثر على المؤسسة 

 التأكید على العلاقات العامة �إدارة فرعیة.         �صفة عامة سیؤثر �

إن الدخول السلمي الهادئ إلى ذهنیة الجماهیر لا یتم إلا عن عادات المجتمع وتقالیده: " -ج

طر�ق تصعید أهمیة مشاعرهم، ومعتقداتهم، وأعرافهم وتقالیدهم الاجتماعیة التي تحتل المواقع 

ب مشاعر الجمهور تأتي من خلال اللمسات الود�ة لهذه الرئیسیة في ذهنیهم. ولهــذا فإن �س

المواقع الرئیسیة. و�مفهوم المخالفة فإن المقترحات غیر الود�ة و تلك التي تتعارض و مشاعر 

و یتم مراعاة عادات و  52و اللاقناعة لد�ه " الانتباهو معتقدات الجمهور تؤدي إلى حالات 

تقالید المجتمع حتى لا تصطدم القرارات التي تتخذها �مقاومة من قبل أفراد الذین یؤمنون بهذه 

 القیم و التقالید. 

                                                            
  108.52،ص2000صا�ح :أسس العلاقات العامة ،دار حامد للنشر والتوزيع ، عمان ،عبد المعطي محمد عساف ،محمد فاتح  
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وتشمل مجموعة من المبادئ والأهداف، والضوا�ط الاجتماعیة،  الإیدیولــوجیا العلیــا:-د

اري للعلاقات العامة الفعال، هو الذي یلتزم والسیاسیة، والاقتصاد�ة. وعلیه فإن الجهاز الإد

�طبیعة هذه الضوا�ط و�أخذها �عین الاعتبار عند وضع الخطط والبرامج. إن هذه العوامل 

مجتمعة تؤثر تأثیرا مباشرا على خطط وأداء مهام إدارات العلاقات العامة، وعلى اختیارها 

 مستخدمة.لوسائل الاتصال الملائمة، وصیاغتها لمحتوى الوسیلة ال

 ثانيا، ا�خدمة العمومية: 

 .ومعاییر الخدمةالعمومیة  الإدارة -1

 تحتاج �طبیعتها فهي اجتماعیة تراكیب ذات كیانات البشر�ة في المجتمعاتتتواجد       

 �إمكاناتها یتعلق ما كل ومراقبه وتخطیط وتنسیق وتوجیه وترتیب تنظیم إلى تلقائي �شكل

 من تتكون  المجتمع تراكیب فان ولذلك البقاء، لها �ضمن �ما وحاجاتها رغبتها لتحقیق وذلك

 هنا یهمنا وما .وغیرها الإداري  والنظام والاجتماعي السیاسي كالنظام فرعیة أنظمة مجموعة

الإدارة  مفهوم عن سنتحدث خلاله من والذي المجتمع في الإداري  النظام عن الحدیث هو

 لتحقیق تسعى التي الدولة إدارة هيوتعرف الادارة العمومیة على انها:"  .العمومیةالعامة أو 

 العامة ومؤسساتها خلال تنظیماتها من الدولة وطموحات وأهداف سیاسات وتطبیق

 جمیع وان ،للدولة المختلفة تنظیماتها تبعیة هو العامة العمومیة الإدارة �میزما ومنه فان  

 �المصلحة العلاقة ذات الرغبات و�شباع الدولة سیاسات بتطبیق تتعلق أنشطتها وجهودها

 تنشؤها التي والمنظمات الهیئات مجموعه هي«: أنهاالعامة  الإدارة تعر�ف �مكن �ما العامة

 وتسییر التشر�عیة السلطة وتقررها التي تتخذها العامة السیاسة تنفیذ وظیفة لتتولي الدولة

 لا التي الإدارة فهي ".العامة المصلحة تفتضیها التي الحاجات إشباع اجل من العامة المرافق

 للمواطنین العمومیة الخدمات توفیر إلى تهدف بل ،الر�حیة تحقیق إلى الأحیان أغلب في تهدف

 .للدولةالعامة  السیاسة بتنفیذ المتعلقة النشاطات إدارة تتولى و�ذلك ،جهة من
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 وظیفة الإدارة العمومیة:-2

 ترسم فهي للدولة السیاسي النظام تعكس التي المرآة  العمومیة هيالعامة أو  الإدارة        

 وهیئاته ومؤسساته تنظیماته خلال من دولة أي في السیاسي النظام وممیزات ملامح وصفات

 وتعبیر انعكاس هو للدولة عامة كإدارة ،العمومیة الإدارة مفهوم فان هذا المنطلق من المختلفة.

 تمارس وشعبیة د�موقراطیة النظام هذا سلطة إن حیث ،�مواطنیه السیاسيالنظام  ارتباط عن

 والرقا�ة والحكم السلطة الشعب لها �فوض والتي تمییز دون  المجتمع الراشدین أفراد جمیع من

 �إصدار والمجتمع الدولة شؤون  بتسییر وتقوم مباشر �شكل الانتخا�ات صنادیق طر�ق عن

 .الحرة و�إرادتها حیاتها تنظم التي ومستو�اتها أنواعها وأشكالها �كافة القرارات واتخاذ التشر�عات

 :العامة الإدارة هدف-3

 في عرفها فقد العامة الإدارة علم دراسة حاولوا الذین الرواد من ولسون  ودورو �عتبر        

 و�ما الكفاءة من مقدار �أكبر الحكومة أهداف بتحقیق المتعلقة العملیات �أنها" 1887 عام

 شأنها من التي العملیات جمیع "�أنها  وایت لیونارد عرفها �ما "لإفراد الشعب الرضا �حقق

 الأمثل الاستخدام في العامة الإدارة هدف و�تمثل ." وتحقیق أهدافها العامة السیاسیة تنفیذ

 للموارد. الفعال الاستخدام على والمحافظة والإسراف الضیاع أسباب وتجنب المتاحة للموارد

 :العمومیة الخدمة معاییر-4

 علم مجال في الباحثین العلماء معظم إلیها خلص التي والدراسات الأعمال نتائج خلال من

 علیها أن ینبغي العمومیة الخدمة لنشاطات التسییر عملیة كل أن أكدوا العمومي الإدارة

 المعاییر في والمتمثلة وصفاتها، شرعیتها منها تستمد قیم �مثا�ة تعد مشتر�ة، قواعد تستخدم

 التالیة:

 أو الأصل أساس على المواطنین بین التمیز عدم عن المعیار هذا �عبر :المساواة معیار-أ

 المستفیدین بین المساواة  �فرض المعیار فهذا إلخ .... الحز�ي أو الانتماء اللون  أو المعتقد

 .وضعیات متماثلة في وجودهم حالة في
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 استمرار�ة لضمان العمومیة للخدمة الدائم الأداء یتطلب المعیار هذا :الاستمرار�ة معیار-ب

 الضرور�ة المشتر�ة الحاجات توفیر خلال من للمواطنین والرقي العام الرفاهیة الاجتماعیة

 الفشل حالات من العمومیة والإدارات حما�ة المؤسسات الدولة على یتعین ما وهذا ،لهم

 الالتزام العمومي، القطاع لعمال الإضراب الشرعي حالات في كذلك �ستوجب كما ،والإفلاس

 .العمومیةالخدمات  نشاطات �عض أداء في الأدنى الحد على �الحفاظ

 الاجتماعي التطور مع العمومیة الخدمة محتوى  بتكییف �سمح المعیار هذا :التطور معیار-ج

 البیومتر�ة البطاقات إدخال مثلا أخرى، جهة من المستفیدین جهة واحتیاجات من التقني والتقدم

 وسائل وتحدیث ،الحدیثة الآلیة �النظم الحسابیة الجار�ة ومعالجة العملیات المدنیة الحالة في

 إلخ... الترامواي كالمترو الجماعي النقل

 كانت إذا ما حالة في المواطنین بین المساواة  لمعیار امتدادا :النسبیة المجانیة معیار-د

 یدرج �حیث التباین هذا یبین سلم اعتماد یتم ، مستوى الدخل حیث من  متباینة وضعیاتهم

 خدمة مثلا للجمیع، مجانیا إلیها �كون الوصول التي العمومیة الخدمات السلم هذا أعلى في

 دخل ومستوى  الخدمة حسب نوعیة تنازلیا الخدمات ترتیب ثم ، إلخ... والأمن الصحة

 المساواة  معیار أین �قتضي السلم، أسفل غا�ة إلى وتتدرج التسعیرات عددتت �حیث المستفید،

 ذات الخدمات العمومیة أغلبیة مثل �مقابل، العمومیة الخدمة على �الحصول التعامل، في

 هذا التسعیر و�كون . إلخ.... والترفیه السیاحة التأمین، كالسكن، والتجار�ة، الصناعیة الصفة

 دور�ا. للمراجعة قابل تقر�بي لثمن خاضعا

 وفي هذا الإطار �مكن تقسیم الخدمة العمومیة إلى:

 مثلا للدولة العمومیة الخز�نة كلیا تكلفتها تتحمل ،مقابل دون  تقدم مجانیة: خدمة •

 الخ... العمومیة الإنارة ،العمومي الأمن ،التلقیح حملات

 ،المنزلیة كالكهر�اء منها المستفید مباشر و�شكل كلیا تكلفتها یتحمل: �المقابل خدمة •

 الخ... الشروب الماء ،العمومي الهاتف
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 النقل مثلا لها حكومي دعم والباقي منها المستفید جزئیا تكلفتها یتحمل :مدعمة خدمة •

 الخ ... والخبز الحلیب كمادة الأساسیة الاستهلاكیة السلع ،السكن ،العمومي

 حق �كون  أساسیة خدمة كونها العمومیة الخدمة مفهوم من انطلاقا :الشمولیة معیار-ه

 فإن ثم ومن الأحیان، أغلب في ضرور�ة تعتبر لأنها لكل المواطنین، مكفولا منها الاستفادة

 �شروط إلیها �الوصول لهم والسماح المواطنین، جمیع في متناول تكون  أن ینبغي الخدمة هذه

 معیشتهم ومستو�ات لقدراتهم مواتیة

 في السوق  عجز فیها تثبت التي الأنشطة كل هي العمومیة الخدمة :الفعالیة معیار-و

 الفوارق  الوطن خلق مناطق بین المتوازن  غیر الاستغلال في حالات �حصل الذي التصحیح

 والغاز والكهر�اء النقل مجال في ،الجوار�ة الخدمات العمومیة �عض فتوفیر الجهو�ة،

 ،الضعیفة السكانیة الكثافة ذات المناطق في وشق الطرق  والأمن والصحة والتعلیم والاتصالات

 التجمعات خارج الاقتصاد�ة النشاطات على مزاولة والحفاظ الجهوي  التوازن  خلق في �سهم

 فعالیة. أكثر المناطق هذه وتنمیة تجعل تهیئة الخدمات هذه مثل فإن وعلیه الكبرى، السكانیة

 بین الاجتماعي التضامن عن تعبیرا إلا هي ما العمومیة الخدمة :التضامن معیار-ن

 ،والحرمان الفقر ظاهرة محار�ة خلال من ،میدانیا قیادته وتجسیده الدولة تتولى المواطنین

 .والماد�ة الصحیة الإعاقة أو الدخل �سبب بین المواطنین الفوارق  تقلیص في �المساهمة

 مهام الخدمة العمومیة:-5

 المهددین المواطنین متناول في ومالیة ماد�ة العمومیة الخدمة جعل إلى تهدف مهام •

 المعوزة. الفئات �الفقر والتهمیش

 �المواطنة. والشعور الاجتماعي الانسجام على المحافظة إلى تهدف مهام •

 المشتر�ة. للموارد والعادل الفعال الاستعمال تشجیع في المساهمة إلى تهدف مهام •
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 :ةالاعلامی السیاساتمفهوم 

هو السائد حالیاً.. وهو  والإعلامیةان التعر�ف الذي اعتمدته الیونسكو للسیاسات الاتصالیة  

ان السیاسات الاتصالیة هي: مجموع المبادئ والمعاییر التي تحكم نشاط الدولة تجاه عملیات 

تنظیم وادارة ورقا�ة وتقییم ومواءمة نظم واشكال الاتصال المختلفة، على الاخص منها وسائل 

 الاجتماعیة النتائج افضل تحقیق أجل من للمعلومات، الرئیسیة والاجهزة الجماهیري، الاتصال

 .الدولة �ه تأخذ الذي والاقتصادي والاجتماعي السیاسي النموذج اطار في الممكنة،

 :علىصب ین الأمر فإن المفهوم هذا علىو�ناء 

الانظمة والمؤسسات الاعلامیة والاتصالیة القائمة والاتصالیة:   الاعلامي المضمون  - 

وانظمة ومؤسسات نقل المعلومات و�نیانها ووظائفها، والتشر�عات المنشئة والمنظمة لها، و�یفیة 

 .تحو�لها، وادارتها، والاخلاقیات المحددة لنشاطها، والا�عاد السیاسیة الداخلیة والخارجیة لها

 .والاقتصاد�ة والاجتماعیة والثقافیة الجغرافیة ومواقعهم الأنظمة هذه منیدین المستف نوعیة -

 العناصر على تأثیرها ومدى امكانیاتها وحدود المستخدمة الاتصالیة التكنولوجیا نوعیة -

 .الاتصالیة العملیةي ف الداخلیة الاخرى 

 یتصل ما الأخص على والاتصالیة، الاعلامیة الانشطة نتائج بتقییم المتصلة العملیات - 

  تر�و�ة. والثقافیة الاجتماعیة �الآثار منها

 الذي العام الإطار �مثا�ة العامة السیاسة تعتبر :العامة �السیاسة الإعلامیة السیاسة علاقة

 وتحقیق والتكامل الانسجام أسس على تبنى لأنها و�نظمها، الحقلیة السیاسات جمیع �حكم

 تنتهج أن حقلیة سیاسة لأي �مكن لا ولهذا القومیة، للاحتیاجات والاستجا�ة العامة، المصالح

 �سیاسة الإعلامیة فالسیاسة ولهذا فیه، وجدت الذي العام السیاسي إطارها مع متوافق غیر نهجا

 و�ذلك الوطنیة أهدافها وتعكس للدولة السیاسي النظام وطبیعة شكل مع تتوافق حقلیة

 الإیدیولوجیة.
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 العمومیة:وسائل الإعلام 

لام المملوك للدولة"، وسائل الإعلام تعرف دول د�مقراطیة متقدمة عدیدة نمط "الإع      

الرسمیة" أو "وسائل الإعلام الحكومیة"، في الوقت الذي �ان �جب فیه أن تُعرف �أنها وسائل 

حیث یُنظر إلى الدولة في هذا الإطار �اعتبارها "المجموع العام"،  الإعلام العمومیة أو العامة.

م (مجموع الأجهزة والكیانات المتحكمة في ولیس الحكومة (السلطة التنفیذ�ة) فقط، ولا النظا

الأداء العام) فقط، ولكن بوصفها �یاناً أوسع، �عمل في إطار تحقیق المصلحة العامة، �ما 

وقد نشأ مصطلح "إعلام الخدمة العامة"  �شخصها المواطنون عبر وسائل المشار�ة الد�مقراطیة.

Public Service Media ومة من وسائل الإعلام التي في هذا الإطار، لیشیر إلى منظ

 تعمل على تحقیق أهداف وطنیة؛ منها:

 الحفاظ على الوحدة والاندماج الوطنیین. •

 تمثیل الفئات المختلفة في المجتمع تمثیلاً عادلاً وشاملاً ومتوازناً. •

 تیسیر المشار�ة السیاسیة والمجتمعیة. •

 توفیر المعلومات والمعارف وصیانة الحق في الاتصال. •

 أداء السلطات العامة والمجتمع المدني والمشروع الخاص والفعالیات المجتمعیة. مراقبة •

 مراقبة عملیة صنع القرار، والمساهمة فیها، وترشیدها. •

 الدفاع عن المصالح الوطنیة المتفق علیها. •

 نقل ما �جري في العالم إلى جمهور الدولة، ونقل صوت الدولة والمواطنین إلى العالم. •

الدور على النحو الأمثل؛ فقد برزت تجارب عدة؛ أهمها تجر�ة هیئة الإذاعة  وللقیام بهذا

البر�طانیة (بي بي سي)، وهیئة الإذاعة الأسترالیة (إ�ه بي سي)، وتجارب أخرى في بلدان 

وقد انطلقت تلك التجارب في عملها من واقع سیاسي �مكن  مثل �ندا، وألمانیا، والدنمارك.

�مقراطي"، �عتمد منهجاً ثابتاً في الفصل بین السلطات، والتوازن وصفه �أنه "مستقر"، و"د

 والتحقق المتبادل بینها.
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 .والتلفز�ون الخدمة العمومیة في الإذاعة 

التي  �القیم مرتبط المجال هذا أن اعتبار على العمومیة الخدمة مفهوم تختلف تعر�فات     

 والتفسیر .الحدیثة الاتصال تكنولوجیا تفرضه الذي للتطور خاضع انه كما دولة، كل علیها تقوم

البرامج  لطبیعة تخضع والمسموع المرئي الإعلام في العمومیة الخدمة مهام أن �عتبر التقلیدي

 الواسع الجمهور لحاجیات خلالها من لتستجیب العمومیة، القنوات تقدمها التي والخدمات

 �مقتضیات العمومیة الخدمة مهام تر�ط الحدیثة والنظرة .الر�ح لها أهداف تكون  أن بدون 

 ذلك في �ما التعدد�ة على و�ضرورة المحافظة والثقافیة الاجتماعیة والمتطلبات الد�مقراطیة

 �شكل مرجعا �ما الخواص المتعاملین مع الشراكة على وتشجع بل الإعلامیة، التعدد�ة

 العمومیة الخدمة مفهوم �ستمد �ما  .البرامج أنواع لكل �النسبة والإبداع والنوعیة للمصداقیة

 الذي ذلك المشروع " العام �المرفق و�قصد الإداري  القانون  في العام المرفق المفهوم من

 حاجة إشباع �ه �قصد أو .العامة المنفعة لتحقیق �عمل القیام إداري  شخص یتولى بواسطته

 طبیعته". �سبب عامة وذلك

 :البصري ظهور الخدمة العامة في الإعلام السمعي 

 مؤسسة إنشاء �عد بر�طانیا في مرة لأول الإعلام وسائل في العامة الخدمة مفهوم ظهر      

BBC ونظام .المكتو�ة �الصحافة ولیس والتلفز�ون  �الإذاعة مقرونا أصبح ولهذا 1926 في 

 أساسا یرتكز .جمهورها لدى ومصداقیة عالمیة �فضله شهرة نالت الذي BBC العامة الخدمة

، الوطنیة للمجموعة ملكیة كونه وهي دلالته المفهوم فقد انعدمت إذا التي العامة المبادئ على

 إجماعا �عكس، �ما الحضار�ة والقیم اللغة وخاصة مقومات �جمیع الوطنیة الثقافة �عكسو 

 �غرض بنفسه نفسه �مولو  والجوهر�ة الأساسیة المسائل على و�نما شيء كل على لیس وطنیا،

 النظر �غض المواطنین أفراد جمیع إلى ، و�تجهتجار�ة أو سیاسیة ضغوط أي من الحما�ة

 المهنیة والروح والترفیه، والتر�یة الإعلام بوظیفة �قوم، و الاجتماعي أو الجغرافي موقعهم عن

 المبلغین لدى
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 �جمیع الوطنیة الثقافة مضامینها في تعكس أن الإعلام لوسائل العمومیة الخدمةتقتضي    

 الإعلام وسائل �ان �شعروا أن �جب الذین المواطنین كل منها �ستفید وان مقوماتها الحضار�ة

 الوسائل هذه تقوم وان والسیاسیة، الاجتماعیة �الانتماءات دون الاعتبار واقعهم عن تعبر

 ملزمین المبدأ، هذا وفق الصحفیین، أن كما الآراء المنحازة؛ من �خلو الذي الإعلام بوظیفة

 التزام العمومیة الخدمة �قتضي مفهوم الضغوطات وعلیه، كل من مجردین مهامهم �أداء

 تقوم الإعلام أن وسائل على أن كما الإعلامیة التمتع �الموضوعیة في �الاتصال القائمین

 "العامة یرتبط مفهوم "المصلحة كما، والترفیه والتر�یة الإعلام في تتمثل ثلاث أساسیة بوظائف

 والدفاع المصلحة هذه رعا�ة تتولى التي الأخیرة هذه �مفهوم الدولة، مباشرة كما سبق و رأینا 

ولیست  عامة كونها من قیمتها تستمد واقع الأمر في العامة المصلحة أن ذلك .وتنظیمها عنها

 خاصة.

 أهم الخدمات العمومیة في الإعلام السمعي البصري:

 :یلي فیما وتتمثل

 ینبغي التي الجدیدة الاجتماعیة القیم مجموعة �عنيولمجمعیة وتوز�عها: نشر القیم ا -1

 الاعتبار �عین الأخذ مع الاجتماعي التطو�ر المتلقین لضرورة في لدى تأكیدها أو غرسها

 أخرى  مجموعة مواجهة أجل من وذلك بلاد، لكل والاقتصاد�ة والاجتماعیة السیاسیة الفلسفة

 .التطور لظروف �النسبة مختلفة تصبح التي القیم من

 من مختلفة لأنماط بذاته منتج جهاز فالتلفز�ون  :الأخرى  الفنون  تدعیم في المساهمة -2

 یذ�ع هو الفنون  من أخرى  لأنماط �النسبة أ�ضا للنشر جهاز هذا إلى ولكنه التلفز�ونیة الفنون 

 والوثائقیة الروائیة السینمائیة الأفلام یذ�ع كما الأطفال ومسرحیات والغنائیة الدرامیة المسرحیات

 والزخرفة والرسم والنحت التصو�ر في أعمال الفنانین التشكیلیین التلفز�ون  في و�عرض وغیرها

 تصدرها التي الكتب من كثیرا و�ناقش كما �عرض المختلفة الشعبیة الفنون  عروض و�قدم

 .المطا�ع
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 السلیمة اللغة �استخدام الاهتمام طر�ق عن :الأصلیة الثقافات وتدعیم نشر على العمل -3

 الناس عامة لدى والمفهوم المقصود المعنى من الإذاعي العمل لضرورات إخضاعها مع

 هذا إلى وما اعتراضیة جمل تداخل بتعبیر مر�زة موجزة قصیرة تكون  �حیث الجملتكو�ن و 

 .لغة لأي الأصولیة القواعد مع تتعارض لا والتي التلفز�وني �العمل الخالصة القواعد من

 التلفز�ون  �قدمها التي الأجنبیة الثقافات تكون  أن ینبغي :الأجنبیة الثقافات على الانفتاح 4-

 إغفال مع الثقافات هذه في فقط واحد قطاع على تر�یز هناك ألا �كون  �معنى متوازنة

  .مجتمع أي في الموجودة القیم و عدم تعارضها إلى �الإضافة الأخرى، القطاعات

 البرامج مجموعة هوالتر�وي):  (التلفز�ون  التعلیم مناهج لخدمة التلفز�ون  استخدام 5-

التي  و أشرطة الفیدیو خلال من أو مباشرة الشاشة على التلفاز التي �عرضها المتخصصة

 هناك أن نلاحظ ولذلك .المراحل الدراسیة المقرر لمختلف الدراسي المنهاج دعم إلى یهدف

 �مشار�ة تكون  والتي 1،2،3.4 القناة التعلیمیة :مثل فقط �التعلیم خاصة أي تعلیمیة قنوات

 أي "الإثراء" برامج عن طر�ق التعلیمیة العملیة مستوى  من ترفع والتي التعلیمیة السلطات

 التي "البرامج المدرسیة أو الدراسة، أوقات غیر منن الطالب تستهدف التي التعلیمیة البرامج

الشكل  هو الأخیر الشكل وهذا مهمته أداء في المدرس فتساعد الفصول إلى المدرس مع تدخل

 .التعلیمیة الخدمة في التلفز�ون  لمساهمة الأمثل

 �أتي متعددة، و كثیرة الاستخدام هذا مجالات و : الكبار تعلیم في التلفز�ون  استخدام -6-

 كل في التثقیف أساسیات من وهي الأمیة، محو حملات في التلفز�ون  مقدمتها استخدام في

 خارج اللغات، تعلیم أ�ضا هناك و.الاجتماعیة �التنمیة إذا ارتبطت خصوصا العالم أجزاء

 الفرد ثقافة في �الغ أكثر أو أجنبیة لغة لتعلیم ما مفهوم و �ه، ارتبط �غیر و المدرسیة المناهج

 معلوماتهم تطو�ر أجل من المختلفة التخصصات في للعاملین إنعاشیه برامج تقد�م.الجماعة و

 �الجماعة �سمى ما إنشاء حد إلى �صل و الجامعیة أو المناهج المدرسیة في إلیه وصلوا ما و

 مستعینة علمیة بدرجات تنتهي جامعیة دراسات تقدم الهواء على جامعة أو المفتوحة
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 الدارسون  ها التي یزود �المطبوعات مصحو�ة و التلفز�ون  طر�ق عن المنظمة �المحاضرات

 . المراسلة طر�ق عن

 خدمة تجعل حیث المجتمع، داخل هاما دورا التلفز�ون  یلعب :الاجتماعیة الوظیفة -7

 و�ذا ،حضارتهو  وعقیدته المجتمع قیم ترسیخ إلى تسعى فهي ،أهدافها الأساسیة من المجتمع

 على �ساعد �ما والسلوك �الفكر الارتقاء إلى التلفز�ون  �سعى �ما ،تقالیدهو  وعاداته تراثه �عث

 على �عمل التلفز�ون  أن إلى �الإضافة هذا .الأشیاء الضارة على والتأكید للأمة، السلیم البناء

 .المسؤولینو  بین المواطنین لواسطةالتكون  لها، الحلول إ�جاد ومحاولة ،المجتمع مشاكل �حث

 الخدمة العمومیة في قوانین الاعلام الجزائر�ة:

  وورثت منه �افة 1962جو�لیة  5تحررت الجزائر من قید المستعمر الفرنسي في      

  وجد تعارضا مع مقومات  القوانین الإدار�ة لتسییر الدولة حدیثة النشأة، لكن هذا

  و�التالي لجأت الجزائر إلى استعمال .والاجتماعيخوصا في الشق الدیني   المجتمع

  لعمومي �ما في القوانین الفرنسیة ، عدا ماللمرفق ا  آلیات النظام اللیبرالي

  المؤرخ في  62/157وهذا �موجب القانون رقم   یتنافى مع السیادة الوطنیة

 الحقوق  خصوصااحتیاجات المواطن  تحقیق السلطة حاولت حیث. 1962د�سمبر 31

 عرفته ما �بیرا �الخدمة العمومیة وهو الاهتمام، لذا �ان الاستعمار�ةفقدها في الفترة  التي

 حیث انتهجت الجزائر .1989لغا�ة  الاستقلالالواحد منذ  الحزب �حكمالمرحلة الموسومة 

 أطیاف الشعب والمساواة  لكافة العمومیة الخدمات توفیر على أساسالقائم  الاشتراكيالنظام 

لتعلیم وفي الاستفادة من الخدمات المجانیة في ا ظهرت حیثمن إمكانیات الدولة،  الاستفادةفي 

 .الصحیة

 :01-82الخدمة العمومیة من خلال قانون  

  أول قانون متعلق �الإعلام تصدره الجمهور�ة الجزائر�ة 01-82كان قانون       

أن �افة  ،�حیثنظم مهنة الإعلام  والذي  1983فیفري  06الد�مقراطیة الشعبیة بتار�خ 

تحت سلطة النظام أي �له  �انت  المؤسسات الإعلامیة من صحف ومجلات و�ذاعة وتلفز�ون 
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و�طبیعة الحال الإعلام  .هذا القانون  إعلام عمومي ولا وجود للإعلام الخاص والمستقل في ظل

�ونه أولا موجه لكافة  العمومیة، العمومي عبارة عن مرفق عام وظیفته الأساسیة هي الخدمة

�التساوي، �ما أنه �قدم خدمات مجانیة بدون غرض  لناس دون استثناء و�ستفید منه الجمیعا

ضمن مواده التي اكتست في غالبیتها صبغة  01-82قانون  ر�حي وهي الصفات التي أقرها

لاستخراج المفهوم الذي �رسه    استعراض عدد من هذه المواد وتحلیلها عمومیة. وسنحاول هنا

 .ي للخدمة العمومیة من خلال هذا النصالجزائر  المشرع

  وهذا " الإعلام قطاع من قطاعات السیادة الوطنیة"حیث جاء في المادة الأولى 

شخص أو مؤسسة لغرض شخصي أو من   قطاع لا یتحكم فیه أي �انهوحده �اف للشرح 

  من خدمات الاستفادةیتمتع �الجنسیة له الحق في   جزائري  ذاتیة فكلمنفعة  أجل

 علام..الإ

 : 1990وقانون الاعلام  1989في دستور الخدمة العمومیة 

  �قر التعدد�ة السیاسیة و�التالي انشاء  صدر أول دستور جزائري  1989فیفري  23في 

  الأحزاب وفتح الباب أمام الجمیع لممارسة السیاسة. و�طبیعة الحال فأنه لا معنى لتفتح

، ةالد�مقراطی الممارساتفي  أساسي مؤشرعلام حر�ة الإ  سیاسي دون تفتح إعلامي ، لأن

المتعلق �الإعلام والتي فتح الباب أمام التعدد�ة  1990جاء قانون  89دستور  انبثق من  لذا

جاء في المادة الخامسة من إشارة إلیها  ما �خصوص الخدمة العمومیةحیث اكد   .الإعلامیة

ذ�رها في ازدهار الثقافة الوطنیة وفي السابق  تشارك عناو�ن الإعلام وأجهزتهحیث نصت:" 

والاطلاع على التطور التكنولوجي والثقافة   مجال الإعلام توفیر ما �حتاج إلیه المواطنون في

  دعوة  ، و�بدو من هنا جلیا..."القیم الوطنیة وترقیة الحوار بین ثقافات العالم والترفیه في إطار

  اصة التي تملكها الدولة أو الجمعیاتالسلطة لكافة وسائل الإعلام العمومیة والخ

  من أجل المشار�ة في خدمة حق المواطن في الإعلام من خلال  والأحزاب والأشخاص

  توفیر �ل ما �حتاج إلیه وهذا هو لب وجوهر الخدمة العمومیة. �ما جاء في المادة

  قطاعتتولى أجهزة الإذاعة الصوتیة المسموعة التا�عة لل:" التر�یز على أنه  13 
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  العام في قناتها المتخصصة في بث الثقافات الشعبیة ، التكفل �استعمال �ل

  اللهجات الشعبیة للتبلیغ وترسیخ الوحدة الوطنیة والقیم العر�یة الإسلامیة في

  من مهام الخدمة العمومیة التي تقوم على  �التأكید ،وهذاالجزائري المجتمع 

  لخدمة الثقافات والقیم الوطنیة  والسعيأساس المساواة بین �ل المواطنین 

 تمییز ولا إهمال أي خصوصیة من خصوصیات المجتمع.  للمجتمع بلا

حیث �الإعلام  المتعلق 05-12القانون العضوي رقم صدر  2012 يجانف 15في  ثم   

من هذا  02المادة تحدث عن الخدمة العمومیة المشرع في عدة مواضع منها ما جاء في 

 العضوي والتشر�عإطار أحكام هذا القانون  الإعلام �حر�ة في نشاط �مارس"بارة القانون ع

مهام والتزامات الخدمة  وذ�ر مجموعة مبادئ منها"  احترام ظل بهما وفيالتنظیمي المعمول 

مصطلح الخدمة العمومیة من مهام ومبادئ ممارسة الإعلام في  ، وهنا �ظهر"العمومیة

 الاستجا�ة :" تساهم أنشطة الإعلام على الخصوص فیما �أتي:05المادة  الجزائر. �ما جاء في

وفي  ،"والتقني المواطن في مجال الإعلام والثقافة والتر�یة والترفیه والمعارف العلمیة لحاجات

تخصص  "أو محلیة أن:  جهو�ة العامشدد المشرع على �ل نشر�ة دور�ة للإعلام  10المادة 

 .تغطیهاتتعلق �المنطقة التي  �المائة على الأقل من سماحتها التحر�ر�ة 50نسبة 

 

 

 

 

 

 

 



 72 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 الإطار التطبیقي للدراسة
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 تفر�غ البیانات والتعلیق علیها -1

افية : -ا�حور الاول: البيانات السوسيو  ديمغر

 : ا�جنس1جدول رقم 

 النسبة المئو�ة التكرارات  

 %  60  06 ذكر

 % 40 04 ان�ى

 % 100 10 وعما�ج

 

 : السن2جدول رقم 

 النسب المئو�ة التكرارات 

 % 10 1 سنة 35ا��  25من 

 % 30 3 سمة  45ا��  36من 

 % 40 4 سنة 55ا��  46من 

 % 20 2 سنة  55اك�� من 

 % 100 10 ا�جموع 

 : المستوى الدرا�ىي3جدول رقم 
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 المئو�ةالنسب  التكرارات 

 % 00 00 ابتدائي 

 % 00 00 متوسط

 %   20 02 ثانوي 

 % 80 08 جام��

 % 100 10 ا�جموع 

 : ا�حالة العائلية 4جدول رقم 

 

 النسب المئو�ة التكرارات 

 %  00 00 اعزب

 % 100  10 م��وج

 %  00 00 مطلق

 %  00 00 ارمل

 % 100 10 ا�جموع
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 العمل : الاقدمية ��5جدول رقم 

 

 النسب المئو�ة التكرارات 

 %   10 1 سنوات 5اقل من 

 %  40 4 سنوات 10ا��  5من 

  %  20 2 سنة  15ا��  11من 

  %   20 2 سنة 20ا��  16من 

 %  10 1 سنة  20اك�� من 

 % 100 10 ا�جموع 

 

  العمومية: ال��و�ج ل�خدمة�� مساهمة التلفز�ون ا�جزائري  06جدول رقم 

حسب رأيك: هل �ساهم التلفز�ون 

 ا�جزائري �� ال��و�ج ل�خدمة العمومية.

 

 

 النسب المئو�ة التكرارات الاحتمالات 

 % 100 10 �عم 

 %  00 00  لا

 % 100  10 ا�جموع

 التعلیق والتفسیر: 

العمومیة �قیام مؤسسة التلفز�ون العمومي �الترو�ج للخدمة یتبین من الجدول أعلاه المتعلق 

ان  على ان هناك نسبة �بیرة من المبحوثین من إطارات المحطة الجهو�ة لقسنطینة اكدت على
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لترو�ج للخدمة العمومیة التي تنبع من السیاسة التلفز�ون الجزائري �مؤسسة إعلامیة �قوم �ا

 یاساتالس جمیع �حكم الذي العام الإطار تعبر التي العامة السیاسة من تنبثق التيالإعلامیة 

 والاستجا�ة العامة، المصالح وتحقیق والتكامل الانسجام أسس على تبنى لأنها و�نظمها، الحقلیة

 إطارها مع متوافق غیر نهجا تنتهج أن حقلیة سیاسة لأي �مكن لا ولهذا القومیة، للاحتیاجات

 شكل مع تتوافق حقلیة �سیاسة الإعلامیة فالسیاسة ولهذا فیه، وجدت الذي العام السیاسي

  الإیدیولوجیة. و�ذلك الوطنیة أهدافها وتعكس للدولة السیاسي النظام وطبیعة

 ال��و�ج ل�خدمة العموميةالوسائل المستخدمة �� نوع  :07جدول رقم 

 

 التعليق والتفس��: 

ان هناك ال��و�ج ل�خدمة العمومية  ��نوع الوسائل المستخدمة  يتب�ن من ا�جدول أعلاه المتعلق

جزء كب�� من ا�جهد المبذول �� ال��و�ج ل�خدمة العمومية �عتمد خاصة ع�� ال��امج ا�حوار�ة 

 ال�ي غالبا ما تتناول �ل ما يتعلق با�حياة اليومية للأفراد. 

 النسب المئو�ة التكرارات الاحتمالات  

ترو�ج ما �� الوسائل المستخدمة �� 

 ا�خدمة العمومية 

 

 % 30 3 ومضات اشهار�ة

 % 60 6  حوار�ةحصص 

 %  10 1 وسائل أخرى 

 % 100 100 ا�جموع
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  اس��اتيجية التخطيط الإعلامي ا�حديث عن  :08جدول رقم 

 

 التعليق والتفس��: 

بوجود استراتیجیة تخطیط إعلامي واضحة المعالم لنهوض یتبین من الجدول أعلاه المتعلق 

ان هناك شبه اجماع عن تواجد هذه الأخیرة داخل المؤسسة وهذا یدل على الاهتمام  �الإعلام

 الذي تولیه المؤسسة للتخطیط في مجال العلاقات العامة.

 : اهداف ال��وج ال�ي تروج ل�خدمة العمو�ة: 09جدول رقم 

 النسب المئو�ة التكرارات الاحتمالات  

تحضیر  للساهر�ن علىهل 
التلفز�ون الجزائري في  البرامج

أهداف سلیمة وراء بث هاته 
 البرامج

 % 50 5 ذات اهداف �عيدة المدى

 % 30 3 ذات اهداف قص��ة المدى

 % 20 2 ذات اهداف متوسطة المدى

 %  100 10 ا�جموع

 النسب المئو�ة التكرارات الاحتمالات  

 

هل هناك اســــــــــــــتراتیجیة تخطیط إعلامي 

 واضحة المعالم لنهوض �الإعلام؟ 

 

 %  60 6 دائما

 %  30 3 أحيانا

 %  10 1 أبدا

 %  100 10 ا�جموع
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 التعليق والتفس��: 

من اجل ال��و�ج الأهداف المتوخاة من الاس��اتيجية المتبعة يتب�ن من ا�جدول أعلاه المتعلق 

ف المتوخاة غالبا ما ت�ون طو�لة المدى حيث نبحث دائما عن هدال�خدمات العمومية ان الا 

 القیمي �التعدیل الاهتمام �جبخلا التأث�� المتواصل والطو�ل الأمد حيث يت�ح ذلك خاصة من 

 عن �منأى الر�فیة قطاعاته ظلت إذا مجتمع یتطور ولن الر�فیة المجتمعات في الاجتماعي

 الفنون  من مختلفة لأنماط بذاته منتج جهاز فالتلفز�ون  .التطو�ر لعملیة اللازمة الجدیدة القیم

 یذ�ع هو الفنون  من أخرى  لأنماط �النسبة أ�ضا للنشر جهاز هذا إلى ولكنه التلفز�ونیة

 والوثائقیة الروائیة السینمائیة الأفلام یذ�ع كما الأطفال ومسرحیات والغنائیة الدرامیة المسرحیات

 والزخرفة والرسم والنحت التصو�ر في أعمال الفنانین التشكیلیین التلفز�ون  في و�عرض وغیرها

 تصدرها التي الكتب من كثیرا و�ناقش كما �عرض المختلفة الشعبیة الفنون  عروض و�قدم

 .المطا�ع
 �� مجال ا�خدمة العمومية اهم ا�خدمات ال�ي يقدمها التلفز�ون ا�جزائري  :10ا�جدول رقم 

 النسب المئو�ة التكرارات الاحتمالات  

ما �� اهم ا�خدمات 

المقدمة من طرف 

  التلفز�ون ا�جزائري 

 %  96 8 الاجتماعیة لوظیفةا

 الثقافات على الانفتاح
 الأجنبیة

10 4   % 

 الفنون  تدعیم في المساهمة
 الأخرى 

9 100 % 

 100 10 المجموع
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 التعليق والتفس��: 

یتضح من خلال الجدول أعلاه ان هناك نسبة �بیرة من المبحوثین تؤ�د على ان المؤسسة 
 �جب :الر�فیة �المجتمعات الاهتمام التلفز�ونیة تساهم في عدة مجالات من الخدمة العمومیة

 ظلت إذا مجتمع یتطور ولن الر�فیة المجتمعات في الاجتماعي القیمي �التعدیل الاهتمام
 منتج جهاز التلفز�ون �ما ان  التطو�ر لعملیة اللازمة لجدیدة م االقی عن �منأى الر�فیة قطاعاته

 لأنماط �النسبة أ�ضا للنشر جهاز هذا لكنه إلى و التلفز�ونیة الفنون  من مختلفة لأنماط بذاته
 الأفلام یذ�ع كما الأطفال ومسرحیات الغنائیة و الدرامیة المسرحیات یذ�ع هو الفنون  من أخرى 

 في أعمال الفنانین التشكیلیین التلفز�ون  في �عرض و غیرها و الوثائقیة و الروائیة السینمائیة
 و كما �عرض المختلفة الشعبیة الفنون  عروض �قدم و الزخرفة و الرسم و النحت و التصو�ر

 السلیمة اللغة �استخدام الاهتمام طر�ق عن، �ما المطا�ع تصدرها التي الكتب من كثیرا یناقش
 و الناس عامة لدى المفهوم و المقصود المعنى من الإذاعي العمل إخضاعه الضرورات مع

 إلى ما و ...اعتراضیة جمل تداخل بتعبیر مر�زة موجزة قصیرة تكون  �حیث الجمل تكو�ن
 لغة لأي الأصولیة القواعد مع لا تتعارض التي و التلفز�وني �العمل الخالصة القواعد من هذا
 هناك ألا �كون  �معنى متوازنة التلفز�ون  �قدمها التي الأجنبیة الثقافات تكون  أن ینبغي كما

عدم  إلى �الإضافة الأخرى، القطاعات إغفال مع الثقافات هذه في فقط واحد قطاع على تر�یز
 المجتمع، داخل هاما دورا التلفز�ون  یلعب، �ما مجتمع أي في الموجودة القیم و تعارضها

 و المجتمع قیم ترسیخ إلى تسعى فهي ،الأساسیة أهدافه من المجتمع خدمة تجعل حیث
 الارتقاء إلى التلفز�ون  �سعى �ما تقالیده، و عاداته و تراثه �عث كذا و حضارته، و عقیدته
 هذا .الأشیاء الضارة على التأكید و للأمة، السلیم البناء على �ساعد �ما السلوك و �الفكر

 لها، الحلول إ�جاد ومحاولة ،المجتمع مشاكل �حث على �عمل التلفز�ون  أن إلى �الإضافة
 .المسؤولینو  بین المواطنین لواسطة لتكون ا

   وظائف ا�خدمة العمومية : 11ا�جدول رقم 
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 النسب المئو�ة التكرارات الاحتمالات  

ما �� حسب رايك 

وظائف ا�خدمة 

  العمومية 

 % 50 5 الوظيفة السياسية

 

 % 30 3 وظيفة الرقابة

 % 50 5 وظيفة الاخبار

 % 20 2 وظيفة التسو�ق

 %  100 15 ا�جموع

 التعليق والتفس��: 

 وذلك المراقب تتمیز �كثرة ذ�رها من عند وظیفةیتضح من خلال الجدول أعلاه ان هناك 
 الوظیفة، �ما نجد المجتمع تواجه التي والفرص الأخطار عن التقار�ر و�عداد الآفاق لاكتشاف
 والقرارات �السیاسة المتعلقة القرارات اتخاذ تتیح التي المعلومات خلال من تتم ة التيالسیاسی
 :كذلك نجد العناصر هذه إلى �الإضافة .التشر�عات و�صدار القیاد�ة

 .البیئة ومراقبة �المعلومات والتزود الأخبار وظیفة-
 .الخدماتو  السلع ترو�ج وصدفة التسو�ق،-
 .مباشر غیر و�عضها مباشر �عضها مختلفة،و  كثیرة �طرق  السیاسي النظام �خدم التلفز�ون -

 الأصوات من عدد أكبر على الحصول السیاسي المرشح �ستطیع لا حیث) مثلا (الانتخا�ات
 �ستطیع لن العادي المواطن أن إلى �الإضافة .الإعلام وسائل استخدام بدون  الانتخابیة

 الداخلیة والاقتصاد�ة السیاسیة والأوضاع القادة،و  والتشر�عات، الحكومیة القرارات على التعرف
 .الإعلام وسائل استخدام بدون  والخارجیة

 قيام المؤسسة بنشاطات ترو�جية  :12ا�جدول رقم 
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 التعليق والتفس��: 

�مدى تكو�ن الإطارات فیما یتعلق �الخدمة العمومیة ان یتبین من الجدول أعلاه المتعلق     

هناك شـــــــبه اجماع ب إلمام ودراســـــــات �الأســـــــس والقواعد الصـــــــحیحة لبناء البرامج التي تقدم 

 العمومیة.الخدمة 

  

 

 

 

 

 

 مناقشة نتائج الدراسة  -

 المئو�ة النسب التكرارات الاحتمالات  

 

هـــــــل للقـــــــائمین على البرمجـــــــة في التلفز�ون 

الجزائري إلمام ودراســــــــــــــات �الأســــــــــــــس والقواعد 

الصــــــــــــــحیحـــة لبنـــاء البرامج التي تقـــدم الخـــدمـــة 

 العمومیة 

 

 % 70 7 �عم

 

 %  20 2  نوعا ما

 %  10 1  لا

 %  100 10 ا�جموع
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 التاليةوصلنا ا�� النتائج بيانات ال�عد تحليل   

بأهمية ال��و�ج ل�خدمة العمومية �� وسائل المبحوث�ن أقروا  معت��ة من�سبة تب�ن أن  .1

  البصر�ة.الاعلام والاتصال السمعية 

الافراد من اجل مناقشة العديد بع�� اهتمام الإدارة من المبحوث�ن أكدوا كب��ة أن �سبة  .2

 للإدارة الناتج عن القيم السائدة ب�ن الافراد. من الأمور وهذا يدل ع�� التوجھ الاتصا��

من اهم الوظائف المطروحة ل�خدمة أكدوا أن من المبحوث�ن  معت��ة�سبة ات�ح أن   .3

 العمومية �� وظيفة الرقابة داخل المؤسسة العمومية اضافة ا�� الوظيفة الاجتماعية  

م ههو أحد ا المؤسسةأن تزو�د الأفراد بالمعلومات حول ات�ح من خلال هذه الدراسة  .4

الاهتمام بالتواصل الكتا�ي ب�ن وعوامل نجاح ا�خططات الاتصالية كما يدل ع�� معاي�� 

المكتسبة عند المسؤول�ن �� أهمية ذلك كما �ع�� عن ا�خ��ة وهذا �ع�� عن  ،الافرادالإدارة و 

�حفظھ �� الأسلوب الكتا�ي المسيطر وهو ناتج عن قيمة ثقافية تؤمن بالمكتوب والمدون 

 .الأرشيف واستعمالھ �� حينھ وعند الضرورة

جزء كب�� من المبحوث�ن أكدوا ع�� أهمية توزيع المعلومات داخل المؤسسة بمختلف الطرق  .5

لما لھ من تأث�� �� تحس�ن والوسائل الممكنة من اجل ضمان الس�� ا�حسن للمؤسسة. 

 ا�خدمة العمومية .

ا�خاطئ عند الرؤساء �عدم قدرة  الفاعل ع�� أكدت الدراسة كذلك ع�� أن الاعتقاد  .6

تمثيل المؤسسة أمام ا�جمهور جعل من الافراد داخل المؤسسة إ�� الابتعاد عن التظاهرات 

ال�ي تنظم خارجها حيث أكدت �سبة كب��ة م��م قدرت أ��م لا �شار�ون �� ا�حملات 

 . موميةخاصة فيما يتعلق بال��و�ج ل�خدمة العالإعلامية خارج المؤسسة ، 
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التحكم �� بأجابت �سبة معت��ة من المبحوث�ن أن المهارات �سمح للفاعل�ن داخل المؤسسة  .7

وهذا اعتقاد خاطئ ناتج عن إطار مرج�� سابق لان حركة المعلومات  حركة المعلومات

اليوم لا يمكن السيطرة عل��ا أو مراقب��ا أو تأط��ها كما �ان �� السابق لان التكنولوجيات 

 ة جعلت من حرك��ا سريعة وفعالة، ا�حديث

�عت�� نظرة الفاعل للمس�� أو الرئيس مهمة جدا �� أي منظمة مهما �ان نوعها و�لما �انت  .8

النظرة جيدة �لما سهل الاتصال و�لما �انت سيئة �لما ضعف الاتصال أو قل أو ضعفت 

تقف  فالتصور السيئ للمس�� من طرف الفاعل من أهم العوائق ال�ي حظوظ نجاحھ،

والذي يرجع أسبا��ا إ�� النظرة القاصرة للموظف  ةحاجزا أمام تجسيد ا�خطط الاتصالي

البسيط ع�� أنھ لا يتقن �عض الأمور المتعلقة بالعمل خاصة من حيث اللغة أحيانا أو من 

 التق�ي.حيث الت�و�ن 

ا يفسر المهارات الاتصالية للفاعل�ن �سمح بتقارب الآراء بي��م داخل المؤسسة وهو م .9

أهمي��ا عندهم وضرورة ت�و���م �� هذا ا�جانب لان العمل ا�جما�� أكدت عليھ العديد من 

المداخل النظر�ة بحيث من خلالھ يمكن تطو�ر المؤسسة ودفعها إ�� التقدم، كما أكدت 

 فئة مهمة جدا من الافراد ع�� أهمية المهارات الاتصالية عند الافراد ودورها �� ال��و�ج

  المقدمة من طرف التلفز�ون ا�جزائري.ا�خدمات 
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 ةــــمــــــاتــــــــــــالخ

 

 

 
 الخاتمة: 
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على الرغم من محاولة الدارسة الراهنة الإحاطة �موضوع العلاقات العامة ومساهمتها في 

إلا أنها أن تبقى تحتاج إلى دراسة أكثر، وقد حاولنا من خلال  الترو�ج للخدمة العمومیة 

البحث فهم المتغیر�ن والتعمق في دارستهما من خلال الجانب النظري والمیداني، وقد �قي 

المفهومین محل جدل ونقاش �ونهما یتمیزان �الغموض والتعقید نظرا لتأثرهما �متغیرات البیئة 

إضافة الى الجانب الاجتماعي من خلال الدراسات المتعلقة  التنافسیة الاقتصاد�ة والتجار�ة

�الأفراد والأطر المرجعیة لهم، و�التحولات في البیئة الخارجیة من جهة أخرى، جهة سواء 

 المكانیة، البشر�ة أو الزمنیة.

الباحث من خلال هذه الدراسة طرح عدة تساؤلات من أجل الوصول إلى تصور  وقد حاول

تغیر�ن وهذه الدارسات تتمحور لتصبح منطلقات جدیدة لدارسات نظر�ة ومیدانیة للعلاقة بین الم

أخرى خاصة حول مساهمة النشاطات الاتصالیة للعلاقات العامة في الترو�ج للخدمات 

المختلفة، وتظهر أهمیة العلاقات العامة ادواتها المؤسسات العمومیة المختلفة التي تقدمها 

دة، ولتحقیق هذا المسعى تناولت الدارسة ثلاث فصول إضافة للمقدمة المختلفة وتقنیاتها المتعد

 والخاتمة، وقد توصلت الدراسة إلى ما یلي:

المبحوثین أقروا �أهمیة اهتمام الادارة �طر�قة الاتصال فیما بینهم حیث یرجعون ذلك  -

 إلى العدید من العوامل الثقافیة والتار�خیة. 

العمومیة من اهم الوظائف التي �قدمها التلفز�ون الجزائري الخدمة المبحوثین أكدوا أن  -

  كمؤسسة عمومیة.

نسبة �بیرة من المبحوثین تعتقد أن حب الانتماء للمؤسسة عند الافراد �ساهم �ثیرا في  -

وهي تنقسم لمؤسسة التلفز�ون ا على الترو�ج الإ�جابي تسهیل العملیة الاتصالیة و�ساعده

اسخ و�بیر �أهمیة روح الانتماء لما له من أثار على نفسیة إلى الذین لهم اعتقاد ر 

ومعنو�ات المرؤوسین حیث أن الاعتقاد �أن المؤسسة ملك لهم وأنهم لا �ستطیعون التقدم 
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دونها وأن حیاتهم ونجاحاتهم مرتبط بها �خلق عنهم القدرة على تقبل الأخر والاستماع له 

 وحسن الحوار.
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 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
 سكیكدة - 1955أوت  20جامعة 

 الإنسانیةالعلوم كلیة العلوم الإجتماعیة و 
 الإعلام والإتصالعلوم قسم 

 

 

 استمارة المقابلة
 حول موضوع

 مساهمة العلاقات العامة �� ال��و�ج ل�خدمات العمومية

 ميدانية بالتلفز�ون ا�جزائري دراسة 

 تخصص: اتصال وعلاقات عامة

 

 

 مذ�رة مكملة من اجل نیل شهادة الماستیر في علوم الاعلام والاتصال: تخصص اتصال وعلاقات عامة

 

 :الد�تور الاستاذ تحت إشراف                              بمن إعداد الطال    

                                  بن زروق جمال  عبد الرحمن حسین                                         

 ملاحظات: 

  إلا لأغراض البحث العلمي مإن المعلومات الواردة في ھذه الاستمارة سریة ولا تستخد -

 ذلك. تبقى ھویة الشخصیات التي قابلناھا سریة إذا ما أراد -

  2024-2023 : الجامعیة السنة                                         
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   المحور الأول: الخصائص العامة  
 .الاسم واللقب: ...........................................................  -
  .........................................................  تار�خ الاستجواب: -
             .مكان الاستجواب: ......................................................... -
  .التي تعمل بها: ................................ ةالمجال الجغرافي، المدین -
 الوظیفة:  -

 مخرج                             معد                              سینار�ست        
 �اتب                            مدیر                              مسؤول                

  
 و�ث البرامج في التلفز�ون الجزائري؟ التعرف على الجهات المخولة �إنتاج

   :المحور الثالث
 هل هناك استراتیجیة تخطیط إعلامي واضحة المعالم لنهوض �الإعلام؟ 

   :المحور الرا�ع
 في التلفز�ون الجزائري أهداف سلیمة وراء بث هاته البرامج؟ تحضیر البرامج للساهر�ن علىهل 

 الخامس: المحور 
 على أي اعتبارات �كمن اختیار البرامج التي تقدم في زمن الذروة؟ 

 السادس:المحور  
 هل هناك مراقبة لمحتوي البرامج قبل بثها على التلفز�ون الجزائري 

  : المحور السا�ع
 ماهي المعاییر المنتقاة لاختیار الخدمات العمومیة المقدمة من خلال البرامج التلفز�ونیة؟ 

 :نالمحور الثام
 ما مدى مساهمة اخصائي العلاقات العامة في اختیار البرامج التلفز�ونیة المخصصة للترو�ج؟ 

  : المحور التاسع  
هل للقائمین على البرمجة في التلفز�ون الجزائري إلمام ودراســـات �الأســـس والقواعد الصـــحیحة لبناء البرامج 

 التي تقدم الخدمة العمومیة 

  : المحور العاشر
 مستوى تقد�م الخدمة العمومیة على مستوى التلفز�ون الجزائري؟ تدهورسباب أ كمنأین ت

 المحور الحادي عشر: 
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 هل یتم الأخذ �عین الاعتبار صورة المؤسسة عند اعداد البرامج الترو�جیة للخدمات العمومیة؟

 المحور الثاني عشر: 
 العامة ومساهمتها في تحسین الصورة�البحث في مجال العلاقات فرق �حث تعني لتلفز�ون الجزائري لهل 
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	 تساعد العلاقات العامة الطيبة في حسن تقدير المشاكل الإدارية سواء من طرف العاملين. إذ يكونوا على إطلاع بحقيقة الموقف، أو من قبل الجمهور المتعامل مع المنظمة. حيث أنه يدرك الحقائق الخاصة بإمكانيات المنظمة وإنجازاتها ومشاكلها.
	 تساعد العلاقات العامة الطيبة في حسن تقدير المشاكل الإدارية سواء من طرف العاملين. إذ يكونوا على إطلاع بحقيقة الموقف، أو من قبل الجمهور المتعامل مع المنظمة. حيث أنه يدرك الحقائق الخاصة بإمكانيات المنظمة وإنجازاتها ومشاكلها.
	 تساعد العلاقات العامة الطيبة في حسن تقدير المشاكل الإدارية سواء من طرف العاملين. إذ يكونوا على إطلاع بحقيقة الموقف، أو من قبل الجمهور المتعامل مع المنظمة. حيث أنه يدرك الحقائق الخاصة بإمكانيات المنظمة وإنجازاتها ومشاكلها.
	 تساهم العلاقات العامة الجيدة في توجيه الإدارة إلى ما فيه صالح الجمهور. إذ يكون من السهل على الإدارة الوقوف على آراء الجماهير التي تتعامل معها لتأخذها بعين الاعتبار.
	 تساهم العلاقات العامة الجيدة في توجيه الإدارة إلى ما فيه صالح الجمهور. إذ يكون من السهل على الإدارة الوقوف على آراء الجماهير التي تتعامل معها لتأخذها بعين الاعتبار.
	 تساهم العلاقات العامة الجيدة في توجيه الإدارة إلى ما فيه صالح الجمهور. إذ يكون من السهل على الإدارة الوقوف على آراء الجماهير التي تتعامل معها لتأخذها بعين الاعتبار.
	 تساهم العلاقات العامة في كسب ثقة الموردين والوسطاء والوكلاء والعمال والمستهلكين والمساهمين والدوائر الحكومية في المنظمة إذ توطد معهم جميعا جسور التعاون والثقة. فالعلاقات العامة تجمع بإحكام المصلحة العامة والمصلحة الخاصة، ومن ركائــزها التفاعل الإيجا...
	5- أهـــداف العلاقــــات العامــــة:
	تسعى العلاقات العامة إلى إيجاد تفاهم وتوافق بين منظمات المجتمع وأفراده. ومهمتها الكبرى هي التوفيق بين عناصر المجتمع وهيئاته، والتنسيــق بين مصالحــه المختـــلفة تحقيــقا للصالح العام، وتهدف العلاقات العامة إلى تحقيق الانسجام الاجتماعي، وتنطوي على ف...
	- الهدف الأساسي للعلاقات العامة يتمثل في العمل على توفير مناخ ملائم للمنظمة وتكوين صورة ذهنية وانطباعات إيجابية عنها، لدى كافة الأطراف المرتبطة بها سواء داخلها أو خارجها. أما الأهداف الفرعية المنبثقة فيمكن عرضها في الآتي:
	- شرح أهداف ، سياسات و أسلوب عمل ،  و نوع نشاط المنظمة للجماهير "38F .
	- التعرف على اتجاهات وآراء الجمهور الداخلي والخارجي. وإيصالها إلى الإدارة العليا.
	- العمل على تحقيق التكامل بين المنظمة واتجاهات ورغبات الجمهور الداخلي والخارجي.
	- العمل على تحقيق القبول والمصداقية سواء للسلع أو للأفراد أو الشركات أو الأفكار".
	- تهدف العلاقات العامة إلى حماية المنظمة من كافة صور الهجوم التي تقع عليها نتيجة نشر أخبار كاذبة. مع تهيئة عدم تقبل الجمهور الداخلي والخارجي لهذه الأمور.
	-" المساهمــة في منع الصعــوبات والمشكــلات الداخلية التي يمكــن أن تسبب مضــايقات بالنسبة للمنشـــأة
	-" المساهمــة في منع الصعــوبات والمشكــلات الداخلية التي يمكــن أن تسبب مضــايقات بالنسبة للمنشـــأة
	-" المساهمــة في منع الصعــوبات والمشكــلات الداخلية التي يمكــن أن تسبب مضــايقات بالنسبة للمنشـــأة
	- العمل على إمداد الجماهير الداخلية والخارجية بكافة المعلومات الصحيحة والصادقة مع العمل على إقناعها وتعديل اتجاهاتها السلبية إلى اتجاهات إيجابية.
	6- جمهــــور العلاقـــات العامـــة:
	الإدارة الناجحة في العلاقـات العامــة هي التي تضع دائما الجمهور كهدف ووسيلـة مساعـدة لتحقيق الأهـداف. لذلك فتحديد الجمهـــور في العلاقــات العامــة هو قضية ذات خطورة لتحقيق ما تسعى المؤسسة إليه من أهداف إذ أنه يسهل من مهمة إدارة العلاقـات العامة ، ...
	الإدارة الناجحة في العلاقـات العامــة هي التي تضع دائما الجمهور كهدف ووسيلـة مساعـدة لتحقيق الأهـداف. لذلك فتحديد الجمهـــور في العلاقــات العامــة هو قضية ذات خطورة لتحقيق ما تسعى المؤسسة إليه من أهداف إذ أنه يسهل من مهمة إدارة العلاقـات العامة ، ...
	الإدارة الناجحة في العلاقـات العامــة هي التي تضع دائما الجمهور كهدف ووسيلـة مساعـدة لتحقيق الأهـداف. لذلك فتحديد الجمهـــور في العلاقــات العامــة هو قضية ذات خطورة لتحقيق ما تسعى المؤسسة إليه من أهداف إذ أنه يسهل من مهمة إدارة العلاقـات العامة ، ...
	- تحديد كافة الفئات من الجمهور المتعلقة ببرنامج العلاقات العامة.
	- تأسيس الأولويات عند تنظيم الميزانية والموارد لبرنامج العلاقات العامة.
	- اختيار وسائل الإعلام المناسبة والتقنيات ولتحضير رسالة الجمهور بالشكل المناسب.
	وينتج عن معرفة الجمهور بالنسبة لإدارة العلاقات العامة تحقيق السداد بالتوصل إلى الجمهور المناسب، بما يوفر الوقت والجهد والإمكانات المادية. كما يساعد على تصميم الرسائل الاتصالية التي تتلاءم مع الجمهور، بالإضافة إلى تسهيل التعرف على اتجاهات الرأي العام ...
	وينتج عن معرفة الجمهور بالنسبة لإدارة العلاقات العامة تحقيق السداد بالتوصل إلى الجمهور المناسب، بما يوفر الوقت والجهد والإمكانات المادية. كما يساعد على تصميم الرسائل الاتصالية التي تتلاءم مع الجمهور، بالإضافة إلى تسهيل التعرف على اتجاهات الرأي العام ...
	وينتج عن معرفة الجمهور بالنسبة لإدارة العلاقات العامة تحقيق السداد بالتوصل إلى الجمهور المناسب، بما يوفر الوقت والجهد والإمكانات المادية. كما يساعد على تصميم الرسائل الاتصالية التي تتلاءم مع الجمهور، بالإضافة إلى تسهيل التعرف على اتجاهات الرأي العام ...
	1.6- العلاقـات العامــة والجمهـور الداخلــي: يعد الجمهور الداخلي هو نقطة البدء في العلاقات العامـة إذ لا بـد أن تبدأ من الداخل، وتتجه إلى الخــارج. حيث أن الجمهــور الداخلي يكون أكثر اهتماما وتأثرا بالتطورات التي تجري بالمؤسسة ". ويجب أن يتوفر لدى الم...
	- الحاجة إلى إعلام وإرشاد العاملين بالمنظمة وسياستها وأهدافها.
	- أن الجمهور الداخلي هو بداية العلاقة بالجمهور الخارجي.
	- إيجاد صورة ذهنية مناسبة عن المؤسسة وتعزيز الشعور بالولاء والانتماء.
	- وجود الترابط القوي بين شعور العامل تجاه المنظمة، وبين إنتاجيته.
	- ضخامة أعداد العاملين في المؤسسات تتطلب ضرورة الاتصال بهم.
	ويتكون الجمهور الداخلي لأي منظمة من الفئات الآتية:
	7- وســائل الاتصال في العلاقـــات العامـــة:
	وسائل الاتصال في العلاقات العامة لها أهمية بالغة، فمن خلالها تمرر رسائل خبير العلاقات العامة إلى الجمهور. ولهذا فإن تحديد الوسيلة الاتصالية تفيد في معرفة التأثيرات التي ستحدثها مستقبلا. فلكل وسيلة بصماتها وتأثيراتها الواضحة على ما تنقله من رسائل. وتقس...

