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 بسم الله الرحمن الرحيم

 المقــدمة                    
 

العلاقـــات العامـــة اـــا فـــن الاتصـــال الإنســـاني الـــلاي تســـ     إ ـــ  صـــناعة علاقـــات 

ن المؤسســــة أو أيــــة منظمــــة وجمهورهــــاا بحيــــث تقــــوم ع ــــ  الثقــــة والاحتــــرام متميــــية بــــي

والتقـــدير والمصـــالا المتبادلـــةا وأصـــبحع العلاقـــات العامـــة مـــع مطلـــع القـــرن العشـــرين 

مهنة سماها البعض هندسة العلاقات الإنسانيةا وبدأ الاهتمـام ههـا  ـا الـوطن العر ـي 

ا ومنلا النصف الثاني من القرن العشري
ً
ن اهتمع إدارة العديـد مـن المؤسسـات متأخرا

 لهاا
ً
 مكملا

ً
 العربيةا بالعلاقات العامة باعتبارها نشاطا

 
ً
وخلال العقود الثلاثـة الأخيـرة مـن القـرن العشـرين باتـع العلاقـات العامـة نشـاطا

تتيايــــــد فعالياتــــــه  ــــــا حيــــــاة المؤسســــــاتا والتعامــــــل مــــــع الأفــــــراد والجمهــــــورا وأصــــــبحع 

ا تســـــــهم  ـــــــا ن ـــــــا  المؤسســـــــات  للعلاقـــــــات العامـــــــة أهميتهـــــــا
ً
 إداريـــــــا

ً
باعتبارهـــــــا نشـــــــاطا

 والمنظماتا سواء كانع ت ارية أم حكومية أم مؤسسات غير ربحيةا

 يــــدرس  ـــا المعاهــــد والكليــــات الجامعيــــةا ولــــم  عــــد 
ً
وباتـــع العلاقــــات العامــــة علمــــا

 العلاقات العامة   عتمد ع    موهبة الفرد وقدراته الاتصالية فحسب ا

حـــادي والعشـــرين  أخـــلات العلاقـــات العامـــة  نصـــي ها  مـــن الاهتمـــام ومـــع القـــرن ال

عربيــــــــا إذ أصــــــــبحع إدارة العلاقــــــــات العامــــــــة والاتصــــــــال جــــــــ ءا أساســــــــيا مــــــــن الإدارة 

ووظائفهــــــا وتنظيمهــــــا الإداري  ــــــا المؤسســــــات الحكوميــــــة والشــــــركات والمؤسســــــات ذات 

مـــــن شـــــركات  النفـــــع العـــــام والمنظمـــــات غيـــــر الربحيـــــة ا ودخـــــل الســـــو  العر ـــــي العديـــــد

العلاقـــات العامـــة الدوليـــة ال ـــي افتتحـــع لهـــا فروعـــا  ـــا أك ـــر  مـــن بلـــد عر ـــي وخصوصـــا 

 دول الخليج العر يا 
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ً
حدّثة محاولة لتقديم العلاقات العامة باعتبارها علما

ُ
 وهلاا الكتاب بطبعته الم

من علوم الاتصال ال ي يحتاجها الإداريون  ا حياتهم العمليةا وسي د اللاين اطلعوا 

رأينا أهمية تضمينها  جديدة  ل و ع   طبعته القديمة تحديثا للكتاب مع إضافة فص

كيف يصنع المتحدث وفصل  ا الكتاب مثل فصل العلاقات العامة وإدارة الأزمات 

الرصدالإعلامي  وفصل ل الكتابة للعلاقات العامةو وفص الرسمي خطة للأزمات

 غايتهماا نأمل أن ي د المهتمون فيه  والعلاقات العامة

 

 وبالله التوفيق

 صالح خليل  أبو أصبع

 5/5/2019  أريحا
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 الفـصل الأول: طبيعة العلاقات العامة ومفهومها ونشأتها
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 الفصل الأول 

 العامة: العلاقات

 مفهومها وطبيعتها ونشأتها 

 /صلة المؤسسة /المنظمة توثيق إ   يهدف اتصا ا نشاط العامة العلاقات

رفة الصورة إبراز ع    عمل فإنها ذلك تحقيق أجل ومن بالمجتمعا الشركة
ّ

 لهاا المش

  عمل أخرى  ناحية ومن مصالحها صيانة ع   و عمل المجتمع تخدم كمؤسسة

 تبرز القيام بالعديد من الأنشطة ال ي ع   الصورة هلاه  ع ي  أجل من المؤسسة

 :  شايلدز .ل ودهارو  يقول  ذلك او ا العام الصالا ع   حرصها

 نعرف الأنشطةا وأن تلك نكتشف أن اا صناعة أو مؤسسة كل  ا مشكلتنا "إن

 الطر   ن د أن العاما فعلينا الصالا مع تتعارض كانع ما فإذا الاجتماعيةا آثارها

 ما هو العام والصالا العاما الصالا خدمة  ا تصبح لتعديلهاا بحيث والوسائل

 1كلالك"ا  أنه الجمهور  يقول 

  كونه  ا العامة العلاقات تأثير خطورة وتكمن 
ً
 الغالب  ا تعمل خفية نشاطا

 نفس تسعيان  إ   العامة والعلاقات الإعلان أن من الرغم وع   كالإعلانا وليس

 الإعلانا مهما أن "ي ا:  فيما ماير مارتين يرى  كما يكمن بينهما الاختلاف أن إلا الهدف

ا  مفتو  أخطاؤها عمل تكن
ً
  ا أو الثمن مدفوعة مساحات  ا تظهر فرسائلهنسبيا

مناشدة )استمالة  باعتباره إليه يفطن أن شخص أي ويستطيع بالمالا تُشترى  زمن

                                                      
يقاه  وسائل الإعلام والمجتمع الحديث  ترجمة ابراهيم إمامالقاهرة : ورف ريفرزوليام  1

 .)289-ص 1975 دار المعرفة 
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appeal) الكواليسا ويمكن وراء من فتعمل العامة العلاقات أما .. خاصة  
ً
 رؤية أحيانا

 يقف كنهالأنظارا ول عن ضخمة حقيقة يبعد العامةا وهو بالعلاقات المشتغل يد

تصل   أن بكراتا قبل بضع حول  طويلا يلتف بحبل الأخرىا يمسك النهاية  ا عادة

 تعرف أن بالإعلان المشتغل ع   وي ب ...أجله من خفية الحبل تشد الهدف اللاي إ  

 بالعلاقات المشتغل ا أماعلامالإ  إليهما بوسائل يصل أن تستطيع اللاين الناس عدد

 وسائل داخل ههم يتصل أن تستطيع اللاين ناسال عدد تعرف أن في ب العامة

  .(289نفسه  )المصدر )1علامالإ 

 هو الإعلانا ورجل العامة العلاقات بين أسلوب رجل الجوهري  الفار   هلاا إن

 تأخلا كانع ال ي الأحداث اختلا   ا محترفين العامة العلاقات إخصائيي جعل اللاي

ا وهلاا لتصبح م راها
ً
 جمعية استشعرته ما قادا وهلااالانت موضع جعلهم أخبارا

 هلاه إزاء كتبع المهنةا وللاا توجه إ   انتقادات من الأميركية العامة العلاقات

 العلاقات كانع فيه: لما تقول  »العامة للعلاقات مهني دليل «بعنوان مقالا الانتقادات

  العامة
ً
ا لم م الا

ً
ا لا فإنهاا الكاملا بالفهم بعد يظفر ناشئا

ً
 لاعترافاا تلقى أحيانا

 ممارسة عليها تنطوي  ال ي الأخطار و سبب .الأخرى  الإدارة وظائف معظم تلقاه اللاي

 العلاقات الهامشيـةا فإن العمليات  ا المريبة الأساليب بسبب الإقناعا وكلالك

  العلاقات العامة النقدا وتتطلب من للكثير تتعرض بأكملها العامة
ً
ا أكبر جهدا

ً
 كثيرا

 لللااتا ي 
ً
  2مشجعــة غير مهنـة – البعض نظر  ا -علهــاوإنكارا

                                                      
تمع الحديث  ترجمة ابراهيم إمامالقاهرة : دار يقاه  وسائل الإعلام والمجورف ريفرزوليام 1

 .)289-ص 1975 المعرفة 
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  ليسع العامة العلاقات عن البعض لدى السلبية الصورة هلاه إن
ً
 مبررا

 إلا ليس م تمع أي بأن نعلم المجتمعا إننا  ا العامة العلاقات أهمية لت اهل

المجتمعا  أهداف مع ولتنسق أهدافها لتخدم  عمل ال ي المؤسسات من م موعة

 تبرز أن تحاول  العامة العلاقات فإن المجتمعا وللاا أهداف صورة تبرز أن وتحاول 

 قويع مؤسسات المجتمعا وكلما وأهداف أهدافها مع يتواءم بما مؤسستها صورة

 . ويتع ز  يقوى  ذاته المجتمع فإن المجتمع

 اا العامة العلاقات إخصائي هها يقوم ال ي المختلفة الأدوار بأن نتلاكر أن بد ولا

 الناس ات اهات العامة العلاقات إخصائيو ينقل ات اهينا فحينما اتذ أدوار

 الحالة هلاه  ا فإنهم يمثلونهاا ال ي المؤسسات وحاجاتهم  إ   ومواقفهم وآرائهم

 .وحاجاته ات اهاته ونقل الجمهور  مع بالتفاعل للم تمع خدمة قدّموا قد يكونون 

 بعض خلال من للم تمعا دمةخ تقدم فإنها العامة المؤسسة العلاقات تخدم وحين

 هلاه لتكون  والتبرعات الندوات  ا والمشاركة العلميا البحث دعم مثل البرامج

 والمجتمعا المؤسسة بين والثقة التعاون  جسور  لمدّ  علاقات عن عبارة الخدمات

 نفع ذلك و ا والمجتمع المؤسسة بين المتبادلة والعلاقات المصالا جسر اا ولتكون 

 . للطرفين كبير

 عنه  ستغني لا صارت وال ي الإدارةا أنشطة من حيوي  نشاط العامة فالعلاقات

 بدأ أنه إلا الإنسانية المعرفة فروع من النوع هلاا حداثة من الرغم وع   .مؤسسة أي

  باعتباره العلمية المعاهد  ا عناية يلقى
ً
  نشاطا

ً
 مع  عاملها  ا المؤسسة ن ا   ا مؤثرا

 .فيها طةالمحي البيئة ومع جمهورها

 مفهومه يختلط فقد الإقناعا وللاا تستهدف إنساني نشاط العامة العلاقات إن

 من ا وللااPublicity والإشهار Advertising الإعلان مثل الأخرى  الأنشطة ببعض

 .العامة العلاقات نعَرف أن قبل بينها الفرو  ع   نتعرف أن الضروري 
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 وسائل باستخدام الإقناع  تسعيان إ  نشاطان العامة والعلاقات فالإعلان

 إداريةا وظيفة العامة العلاقات بينما  سويقية وظيفة الإعلان ولكن اعلامالإ 

 فتستخدم العامة العلاقات أما الجماهيريا الاتصال وسائل الإعلان ويستخدم

الثمنا  مدفوعة الإعلانات وتكون  الشخص يا والاتصال الجماهيري  الاتصال وسائل

 ويكون  الثمنا مدفوعة فغير العامة العلاقات تنشرها ال ي والأخبار القصص أما

 العامة فيكون  العلاقات  ا الاتصال أما واحدا ات اه ذا الإعلان  ا الاتصال

 القصص نشر  عني العامة العلاقات  ستخدمها أداة: فهو الإشهار أما.بات اهين

  الإشهار ويكون  المختلفة علامالإ  وسائل  ا والأخبار
ً
 ا   1واحد اهبات  اتصالا

 : هو العامة العلاقات هدف أن إمام إبراهيم ويرى 

 وضمان الجماهير ود وكسب المجتمع  ا السليمة الإنسانية العلاقات رعاية«

 جهة من الجماهير وبين جهة من والاجتماعية الاقتصادية المؤسسات بين التفاهم

 الجماهير فهمت أن ينبغا المؤسسات أن بمعنى متبادلة عملية والتفاهم أخرىا

 يهتم العامة العلاقات فعلم .فحسب المؤسسات الجماهير تفهم أن يكفي ولا الأخرىا

 فئات بين سليمة ودية علاقات إقامة ع    ساعد ال ي والمبادئ الأسس عن بالكشف

 بالتكيّف تسمى وهلاا المختلفةا والاجتماعية الاقتصادية المؤسسات وبين الشعب

العامة  العلاقات أهداف أسمى وهو ين الأفراد والمجتمعاتب الانسجام أو الاجتماعا
2« .  

 .واجتماعا وعلمي وإداري  اتصا ا نشاط اا العامة العلاقات طبيعة إن

                                                      
1 Joseph R. Dominick, The Dynamics of Mass Communication ( New York : Mc 

Graw - Hill Publishing Co. 1990:p.349 
 

دار  هرة مكتبة الأنجلو المصرية العلاقات العامة والمجتمع . القاالقاهرة : ابراهيم إمام 2
 18-ص 1976 المعرفة 
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  وباعتبارها
ً
  نشاطا

ً
 ما  شمل متكاملة اتصالية عملية أنها تعني هلاا فإن اتصاليا

 ي ا:

 العامة العلاقات المرسل = رجل 

 العامة العلاقات مسئول  بهيكت أو يقوله ما = الرسالة  

 الخا شخص ي اتصال أو تلف يون  أو إذاعة أو صحافة تكون  قد = واا الوسيل  

  مستخدموها )أصحاب المصلحة(/ زبائن الشركة -المستهدف المتلقي= الجمهور 

 العلاقات اتصال لان المستهدف الجمهور  من المرتدة التغلاية تعني الرجع= وهو 

  ات اهينا        ذو العامة

 إداريٌ  العامة العلاقات أن وباعتبار
ٌ
 العليا بالإدارة ترتبط وظيفة فإنها نشاط

 المؤسسة بين الثقة و ع ي  زبائنها أو جمهورها وتقييم المؤسسة سياسات لدعم

 اStakeholdersوالجمهور وأصحاب المصلحة 

  العامة العلاقات وباعتبار
ً
 علميا

ً
  عتمد أسلوب التخطيط لأنها وذلك نشاطا

 .هها والتنبؤ الجمهور  ات اهات لتقييم العلمي البحث مناهج توظف وكلالك لحملاتها

 الإدارة بين الاجتماعية الروابط  ع ز  فإنها نشاطا اجتماعيا وباعتبارها

 الاجتماعية الصورة  ع ز  كما وغيرها والرحلات الحفلات خلال والمستخدمين من

 .الحكومةبين أفراد المجتمع وأصحاب المصلحة و  للمؤسسة

 التيويق أو واحد جانب من الدعاية اا ليسع العامة العلاقات أن داإمام ويرى 

و عليلها  تفسيرها مع الناس ع   الحقائق عرض ع   تنطوي  اا وإنما والإشهارا

  ي ب كما وإيضاحهاا
ً
 وتفسيره للمؤسسة وقياسه وتحليله العام الرأي دراسة أيضا
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 أو الانسجام الوصول  إ   لمتبادل ويمكنا الم دوجة الدراسة هلاه ضوء وع   

 ا 1التكييف الاجتماعا

 عند العلميةا البحث ومناهج بدراسة أسلوب التخطيط بعد فيما نقوم وسوف

 العامة للعلاقات يةعلامالإ  الحملة إعداد عن حديثنا

 العامة العلاقات  عريف

 رؤية ع    ساعد لعلها العامة العلاقات  عريفات من م موعة نقدم الآن

 . العامة العلاقات  ا توافرها الواجب الأساسية والقضايا المختلفة الجوانب

 :بأنها العامة العامة( البريطاني العلاقات العلاقات معهد )م لس تعرف

 ع   والمحافظة المتبادل الفهم لتأسيس والمثابرة والمخططة المدروسة الجهود«

 2.وجمهوره بين المؤسسة

 :التا ا بالتعريف العامة العلاقات Aronof & Baskin وباسكن ارنوف ويعرف 

فيهاا  التغيير و سهل المنظمةا أهداف تحديد  ا  ساعد إدارية وظيفة اا«

 لهم اللاين والخارجا الداخ ا الجمهور  مع بالاتصال العامة العلاقات ويقوم ممارسو

 ممارسو ر ويطو  .المجتمعية والتوقعات المنظمة أهداف بين تماسك لخلق صلةا وذلك

   »3والجماهير المؤسسات برامج ويقيمون  وينفلاون  العلاقات العامة

 :بأنها العامة للعلاقات  عريفها فتقدم العامة للعلاقات الفرنسية الجمعية أما

                                                      
دار  العلاقات العامة والمجتمع . القاهرة مكتبة الأنجلو المصرية القاهرة : ابراهيم إمام 1

 19ص 1976 المعرفة 
2 Sam Black:Practical Public Relations. 4th edition .New Delhi :Universal Book 

Stall. 1994: P.3 

3 Craig Aronoff & Otis Baskin, Public Relations :The Profession and the 

Practice (St. Paul , Minnesota : West Publishing, 1983 : P.9 
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 أعضائه بين واستمرارها الثقة علاقات لإقامة ماا فريق يبلالها ال ي "الجهود

 الخـدمات من مبــاشرة غير أو مبـاشرة نتفعت ال ي المختلفة الجماهير وبين الفريق وبين

 ا1 المؤسسة تحققهــا ال ي والاجتماعيـة الاقتصادية

 : بأنها فتعرفها العامة للعلاقات الدولية الجمعية وأما

 طريقها عن الخاصة او العامة المؤسسة تحاول  ومنظمة دائمة إدارية وظيفة«

 ا»2والمشاركة والتأييد التفهم - ممعه تتعامل أن يمكن أو- تتعامل من - مع أن تحقق

العامة  العلاقات (Public Relation News) العامة العلاقات أخبار م لة و عّرف

والإجراءات  السياسات بين وتربط الجمهورا ات اهات لتقييم إدارية بأنها: وظيفة

  وتنفلا العامة بالمصالا المنظمة أو للفرد
ً
  برنام ا

ً
 ر الجمهو  فهم ع   للحصول  عمليا

 ا3وتقبله

 : بقوله إمام إبراهيم ويعّرفها

 وذلك المؤسسة لجماهير مفسرة مشروحة والحقائق والأفكار المعلومات "نشر

 ا4والجماهير" المؤسسة بين الاجتماعا التكيف أو الانسجام بغية الوصول إ  

  شوارت  ويقدم جيمس
ً
 مستمرة أنها: "عملية بقوله العامة للعلاقات  عريفا

 والمساهمين ال بائن بين والثقة الفهم و ع ي  المحافظة خلالها من رة س   الإدا

                                                      
 12-:ص1980حسن الحلبي ؛ مبادئ في العلاقات العامة ، بيروت : منشورات عويدات  1

  المصدر نفسه: 212
دار مجدلاوي للنشر -المعاصرة مجتمعاتال  الإعلام فيالاتصال و صالح ابو اصبع 3

 399-.ص2006والتوزيع 
 ص19 القاهرة :العلاقات العامة والمجتمع . القاهرة مكتبة الأنجلو المصرية  دار المعرفة  1976  ابراهيم إمام4
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 خلال من وذلك عاما بشكل والجمهور  والحكومة وجيران المؤسسة والمستخدمين

  التحليل
ً
  التعبير أساليب جميع خلال ومن اللاا يا والتصويب داخليا

ً
 ا  "1خارجيا

لتعريفات العلاقات  يةمسح بدراسة Rex Harlow هارلو ريكس .د قام أن و عد 

 :العامة للعلاقات التا ا الشامل التعريف منها تشتق فانه العامة

 متبادل اتصال خطوط ع   وتحافظ  ساعد للإدارة مميية وظيفة اا"

 القضايا أو المشاكل و شمل إدارة وجماهيرهاا المؤسسة بين وفهم و عاون 

وتؤكد  وتحدد ت يب لهاو س العام بالرأي علم ع   تظل  ا أن الإدارة و ساعد

 يقظة البقاء  ا الإدارة و ساعد الجمهور  لخدمة مصلحة العلاقة مسئولية

ع  ا مبكر للمساعدة تحلاير كنظام للتغييرا وتخدم
ّ
  الات اهاتا توق

 ا2رئيسية"  الأخلاقية كأدوات الاتصال وتكنيكات والصوت البحث و ستخدم

  شكل ال ي العناصر جميع ع   يحتويان الأخيرين التعريفين أن وللالك نلاحظ

 الاتصا ا ونشاطها بالإدارة صلتها حيث من وذلك كمهنة العامة العلاقات نشاط

 هلاه خلال الجمهور من خدمة  ا ودورها البحثي ودورها العام بالرأي وصلتها

 :واا العامة العلاقات عناصر معرفة يمكننا التعريفات

   وهم تعرفون بأصحاب المصلحة : الجمهورStake holdersا 

 . الخارجي والجمهور  الداخلي نوعان: الجمهور  والجمهور 

 تصنيفهم يتم أن يمكن واللاين المؤسسة مستخدمي جميع الداخ ا الجمهور  ويعني

 .الإدارية مسئولياتهم أو أعمالهم طبيعة حسب

                                                      
1 James Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University 

Press : 1966) P.61 

2 Rex F. Harlow "Building a Public Relations Definition" Public Relations Review 2,No. 

4 (Winter 1976): 36 
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 الحرفية والجمعيات المجتمع وقادة والمساهمينا ال بائنا الخارجا الجمهور  ويعني

 .العادي والإنسان والحكومة علامالإ  ووسائل بينوالمر 

  تحقيق أهداف  ا الإدارة لمساندة باستمراريتها العملية هلاه وتتم: إدارية عملية 

 .المؤسسة

  عند المؤسسة سمعة بتع ي  يتسم العامة العلاقات وهدف: هدف ذات عملية 

 . الجمهور  هلاا آراء ع   والتعرف جمهورها

  الجماهيري  الاتصال وسائل  ستخدم ات اهين ذات مليةع واا: اتصالية عملية 

 مثل اتصالية أنشطة خلال ومن وتلف يونا والإنترنع وغيرها إذاعة وصحافة من

 والندوات المعارض مثل أخرى  وسائل  ستخدم وكلالك والإشهارا الإعلان

 .المطبوعات وإصدار والمؤتمرات

  العلمي البحث منهج و ستخدم التخطيط  ستخدم إذ عملية ذات طابع علمي 

 الجمهورا من موثوقة وآراء دقيقة معلومات ع   للحصول 
 

  العامة العلاقات لنشأة تاريخية نظرة

باعتبارها  تبرز العامة العلاقات أخلات العشرين القرن  بداية أشرنا إ   أنه مع

 
ً
  نشاطا

ً
 الصلات بتع ي  ال ي  عنى الكبرى  والمؤسسات الشركات عليه تحرص هاما

  المجتمعا  ا لها مشرقة صورة إبراز ع   تحرص وال ي نهااب بائ

  ال بائن استقطاب ع   الشركات بين الحاد التنافس كان
ً
  عاملا

ً
  ا مؤثرا

 تتبع يمكننا بأنه Joseph Dominick ويرى جوزيف دومنيك .الحديثة المجتمعات

 قاريرالت الرجوع  إ   يمكن حيث الخوا اا الأيام العامة إ   العلاقات نشاط

 تحقيقه أن نستشف أن يمكن ومنها قيصرا يوليوس أعدها ال ي الحربية والملاحظات

 الكنيسة كانع السياسيةا وكلالك والعامة الشخصية العلاقات خلال من كان للنصر
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  يمارسون  الوسطى العصور  والصناع خلال الت ار ونقابات
ً
 العامة العلاقات من نوعا

  بشكل العامةا العلاقات تظهر ولم
ً
 كان إذ الأميركيةا الثورة ح ى أك ر وضوحا

 الحرب  ا العام الرأي يلعبه أن يمكن اللاي الهام بالدور  )الأمريكان( واعين الوطنيون 

 خططوا فإنهم المثال سبيل وع   .نشاطاتهم خططوا فإنهم عليه وبناء مع ان لتراا

 مثل موز الر  هلاه واستخدموا الجمهورا انتباه لجلاب بوسطن شاي حفلة لأحداث

 بشكل قضيتهم تصوير  ا و ساعدهم بسهوله ملاحظتها يمكن ال ي الحرية شجرة

 وتوماس Samuel Adamsآدم   صمويل أمثال ماهرون كتاب استخدم وقد .اي ا ي

 لجلاب السياسية الدعاية Benjamin Franklinفرانكلين  وبن امين Thomas Paine بين

 .جان هم العام  إ   الرأي

 اتصال رجل يكن لم واللاي Andrew Jackson جاكسون  أندرو  ةرئاس عهد و ا

 آموس وهو سابق صحفي ع   اعتمد إذ السياسيةا العامة انطلقع العلاقات ناجا

 العامة العلاقات شؤون ويتو   الصحفي السكرتير ليكون  Amos Kendall كيندول 

 .قضيته  ا ويساعده

 استهلاك وإ   Mass Production الجملة إنتاج الصناعية إ   الثورة وقادت

 تتشكل بدأت ومعها .الت ارية الأعمال نمو  ا ساعد مما Mass Consumption الجمل

 من الكثير ومالع .والنفط والفولاذ الحديد سكة م الات  ا العملاقة الاحتكارات

  المستهلك مصالا إهمال الكبيرة إ   الشركات
ً
 نهاية ومع .الأربا  من الم يد عن بحثا

 الصحف وبدأت .وممارساتها الشركات لهلاه الجمهور  عداء ارتفع عشر التاسع القرن 

 وجشعها عمالها ممارساتها مع  ا الشركات هلاه شفقة وعدم فسادها عن الكشف  ا

اتصال  خبراء توظيف  ا هلاه ابتدأت الشركات ع   الهجوم ازدياد ومع زبائنهاا مع

 .الهجوم هلاا لمواجهة

 من الأول  العقد الحديث إ   العامة العلاقات تيكاتتك تاريخ نرجع أن ويمكننا

عام  قام إذ .العامة العلاقات رائد هو Ivy Lee  ا ايفي تعتبر حيث العشرينا القرن 
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 قليله سنوات ا و عدGeorge Parker باركر جورج مع للإشهار مكتب بافتتا  1903

  Lee  ا أصبح
ً
  ا إضراب حصل وحينما .بنسلفانيا حديد ولسكة الفحم لشركة ممثلا

ن وبه «المبادئ إعلان أصدر فانه الفحم صناعة
ّ

  ا والأمانة الانفتا  مفاهيم دش

عشر   التاسع القرن   ا الصحافة وكلاء من تحول  نقطة ليمثل الجمهور  مع التعامل

 » العشرين القرن   ا العامة العلاقات إ  

  كان و
ً
 »الت ارية عمالالأ  إنسانية «مفهوم ين   أن واستطاع لركفلر مستشارا

 وال بائن المستخدمين  ا تؤثر حينما أك ر فاعلية اا العامة العلاقات أن وأبرز 

 .العليا الإدارة من مدعومة تكون  أن ي ب العامة العلاقات وبأن المجتمعا وأعضاء

 كارل  وهما العامة العلاقات م ال  ا رائدان الأو   العالمية الحرب بعد ظهر

 العلاقات  ا كتاب أول  أصدر اللاي Edward Bernays بيرناتس وارواد Carl Byoir بايوير

عام  نشر واللاي Crystallization Public Opinion »العام الرأي بلورة «بعنوان العامة

 أكبر زالع من ما وال ي العامة للعلاقات مؤسسة أنشأ فقد Byoir بابوير وأما 1923

 وعدم بالريبة تتسم ال ي السلبية رةالنظ وعادت العالما  ا العامة للعلاقات مؤسسة

  ا أمريكا شهدتها ال ي الكساد فترة أثناء أخرى  مرة أمريكا  ا الت ارية بالأعمال الثقة

 الشركات من الكثير فإن وللاا .القرن  هلاا من الثلاثينيات وبداية العشرينيات نهاية

  .فيها عامة علاقات أقسام تؤسس بدأت

 للتعامل العامة العلاقات باستخدام كلالك ميركيةالأ  الاتحادية الحكومة وقامع

 الإصلاحا برنام ه روزلفع فرانكلين قدم حيث .السيئة الاقتصادية الظروف مع

New Deal  
ً
فع وكلالك .له الجمهور  قبول  ليكسب تروي ية حملة مع مترافقا

ّ
 كث

 كتبم بإنشائها وذلك الثانية العالمية الحرب أثناء العامة العلاقات دور  الحكومة

 .الحر ي المعلومات

 مما الثانية العالمية الحرب بانتهاء الأميركي المجتمع  ا جمة  غيرات حدثع وقد

 :ي ا ما العوامل أهم ومن العامة العلاقات  ا هائل نمو أدى  إ  
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 تحقيق ومسئولية الجمهور  نحو الاجتماعية بالمسئولية الشركات إحساس اأ

 .الشركات ههلاه مةالعا العلاقات أقسام من نصيب كان ذلك

 والوكالات الشركات للم تمع إ   جعل الاستهلاكية النيعة قادت زيادة  ا اب

 بأهمية للجمهور  است ابة أك ر الحكومية
ً
 وكانع معه الاتصال وإحساسا

  هلاه
ً
 -العامة العلاقات مسئولية أيضا

 من أصبح ال ي الحكومية والوكالات الحديثة الشركات  ا التعقيد ازدياد اج

 عن مسئولة دائرة وجود بدون  الجمهور  رسائلها إ   توصيل الصعوبة

 .العامة العلاقات واا ذلك

 أدى الوظيفي التحرك  ا وال يادة التخصصا وزيادة السكاني النمو زيادة اد

 الجمهور  حاجات تفسير تستطيعون  الاتصال  ا مختصين وجود إ  

  .العامة العلاقات اختصاصيي دور  هو هلاا فكان

  الماضية سنة الخمسين خلال العامة العلاقات ونمع
ً
 هائلا

ً
 رأى كما لتصبح نموا

  نمع المهنة هلاه أن إذ» العامة العلاقات عصر«بأنه  دومينيك
ً
  نموا

ً
ت الولايا  ا هائلا

  19000فيها  المشتغلين عدد كان 1950عام  ففي المتحدة
ً
عام   ا وأصبحوا شخصا

  170000نحو  1988
ً
  .شخصا

 .العامة للعلاقات أقسام شركة لديها ثلاثمائة كبرأ من %80حوا ا  وأصبح

دستورهاعام  أصدرت وال ي الأميركية العامة العلاقات جمعية 1947عام  وتأسسع

  ( الملحق )انظر 1947

 العامة العلاقات دور  تنظر  إ   باتع الشركات فان الإعلان تكلفة زيادة ومع

 
ً
 .1 تكلفة أقل باعتباره بديلا

                                                      
1 Joseph R. Dominick, The Dynamics of Mass Communication ( New York : Mc Graw - 

Hill Publishing Co. 1990-P.P. 351-353 
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 نمو عاصره قد المتحدة الولايات  ا شهدناه اللاي النمو اهلا أن القول  ويمكن

  عاشع ال ي الأوروبيةا الصناعية الدول   ا مماثل
ً
 كلالك واستفادت مشاههة ظروفا

 .العامة العلاقات م ال  ا الأميركية الت ربة من

 ولعل القرن  هلاا من الخمسينيات منلا مصر  ا العامة العلاقات عُرفع وقد

 العامة العلاقات( كتاب أصدر إذ المجال هلاا  ا الرائد هو إمام داإبراهيم

 ب امعة الصحافة قسم لطلبة العامة العلاقات بتدريس وقام 1957عام )والمجتمع

 كتابه كان وهكلاا 1958-1957الدراس ي  العام من الثاني الدراس ي الفصل  ا القاهرة

 العر يا العامة إ   الوطن العلاقات علم لدخول  مقدمة

 العلم هلاا أن أتصور  أكن ولم-:بقوله الت ربة هلاه عن إمام راهيمإب ويتحدث

 الجامعة داخل لقيه اللاي الكبير الاهتمام ذلك يلقى سوف مرة لأول  قدمته اللاي

نشئع ما وسرعان وخارجهاا
ُ
 الاستعلامات مصلحة  ا العلم هلاا لدراسة معاهد أ

 وزارة به اهتمع كما قومياال الإرشاد الاشتراكي ومعهد علامالإ  ومعهد علامالإ  ومعهد

 ووزارة والفناد  السياحة ومؤسسة الإذاعة وهيئة والتعليم التربية ووزارة الثقافة

 ا(1والهيئات الوزارات من وغيرها المح ا الحكم ووزارة الشباب

ر وقد
ّ
 من الستينيات  ا بدأت العر يا إذ الوطن  ا العامة العلاقات انتشار تأخ

 :ي ا ما تعود  إ   العر ي دخولها للوطن  ا التأخر ولعل القرنا هلاا

 تعنيها لا الاستعمارية الإدارة وكانع للاستعمار يخضع العر ي الوطن كان ا1

 .معه ات اهين ذات اتصال قنوات فتح ولا مصالحه ولا الجمهور 

 =                                                      
 

 5ص  :سبق ذكره  مصدر 1976 إمامابراهيم  1
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ا إلا الكبيرة والشركات المؤسسات العر ي الوطن تعرف لم ا2
ً
 مصر وباستثناء حديثا

 كان طابع العربية الدول  فان وراسخةا عريقة وشركات ساتمؤس فيها كان ال ي

 .الشركات سمة أك ر من الدكاكين سمة عائ ا له بطابع يتسم أغلب شركاتها

كان  العربيةا الحياة ع   جديد نمط اا العربية المؤسسات  ا الحديثة إن الإدارة ا3

  ت ارههما من والاستفادة بالغرب احتكاكنا نتي ة
ً
 للاينا خلال من وخصوصا

والتدريبيةا  العلمية العر ي بخبراتهم الوطن وعادوا إ   الغرب  ا درسوا وتدربوا

ية العرب المكتبة  ا لا ن د ولعلنا والترجمةا التأليف  ا ويبدءوا ذلكا لنا لينقلوا

  هلاا من الخمسينيات قبل العامة العلاقات أي كتاب كتبه عن
ً
القرن وتحديدا

 والتنمية الإداري  التدريب معاهد إنشاء  ا تأخرال .قبل كتاب إبراهيم الإمام

 .الإدارة أنشطة أحد باعتبارها العامة بالعلاقات تهتم بدأت وال ي الإداريةا

 والشركات المؤسسات بين الات اهين ذي الاتصال بأهمية الوعا التأخر  ا ا4

 .أخرى  جهة من الجمهور  وبين جهة من الحكومية والإدارات

  الأخيرة الثلاث العقود خلال العر ي الوطن شهد فقد حال أية وع  
ً
  ا ازديادا

 .العامة العلاقات أهمية إدراك

فيهاا ولم  العامة للعلاقات أقسام بإنشاء الحكومية والإدارات الشركات وبدأت

 عد العلاقات العامة مقصورة ع   مفهوم قاصر لدورها اللاي كان يتحدد 

 ى الحكومة والمؤسسات الأخرىا وازدادتبالاستقبال والتودتع وإنهاء المعاملات لد

 كتخصصا العامة العلاقات تدرس ال ي العر ي الوطن أنحاء  ا الجامعية الكليات

الأعمالا وازداد  وإدارة الت ارة كليات  ا العامة العلاقات مادة تدريس بالإضافة إ  

اا تحمل دور الشركات عابرة القارات مع العولمة وهلاه الشركات جاءت إ   بلداننا و 

نمط إدارتها وتهتم بالعلاقات العامة ودورها الفاعل فأسسع شركاتها  ا الوطن 

العر ي واا تهتم بالعلاقات العامة كنشاط حيوي  ا إدارتها و عاملها مع الجمهور 
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 نظرة الريبة إ   الشركات الأجنبيةا
ً
 أن الجمهور العر ي ينظر غالبا

ً
 وننتظر خصوصا

 .القادمة لسنواتا  ا المهنة هلاه تنمو أن
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 القسم الثاني
  ا الاتصال الإنساني

 

 الفـصل الثـاني : عمليات الاتصال 

 الفـصل الثالث: الاتصال التنظيمي 

 العامة الاتصال والعلاقات الفصل الرابع: وسائل
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 الفصل الثاني

 عمليات الاتصال

 تعريف الاتصال:

ناميكية يقوم هها شخص ما/أو أشخاص/أو مؤسسةا بنقل الاتصال عملية دي 

 رسالة تحمل المعلومات أو الآراء أو الات اهات أو المشاعر إ   الآخرينا لتحقيق هدف

ماا عن طريق الرموزالتحقيق است ابة ماا  ا ظرف ما ) أو سيا / بيئة اتصالية( 

 بغض النظر عمّا قد تعترضها من  شويشا

    م موعة من العناصر:وهلاا التعريف تشتمل ع

وهلاا تعني بأنه سلسلة من العمليات أو الأحداث :  Process. الاتصال عملية1

  ا 
ً
 وثابتا

ً
 جامدا

ً
 ت اه هدف ماا ذلك أن الاتصال ليس كيانا

ً
المستمرة المتحركة دائما

دنيا ال مان والمكانا ولكنه عملية ديناميكية يتم استخدامها لنقل المعاني والقيم 

 1ماعية والخبرات المشتـركةا الاجت

صِل 2
َّ
شخص  -أي عملية اتصالية  عني وجود المتصل :Communicator. المت

  -ما/أو أشخاص
ً
 أو معنويا

ً
 عاديا

ً
وهو من يقوم بالاتصال وقد يكون شخصا

)مؤسسة/شركة/وزارةااالخ(ا وهو الطرف اللاي يبادر بالاتصال إذ يقوم بتوجيه 

 ديدينارسالته إ   شخص أو أشخاص ع

ونعني بالرسالة هنا المعلومات أو الآراء أو المشاعر أو  :Message. الرسالة 3

الات اهات ال ي يرغب المتصل )المتصل( بنقلها إ   الآخرين عبر الرموز ) لفظية أو غير 

                                                      
1 Hiebert, Ungurait and Bohn, Mass Media: An Introduction to Modern 

Communication (2 ed) (New York: Longman 1979) pp. 116-118. 
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لفظية (ا ال ي قد تكون صوتية مثل الكلاما أو صورية مثل الكتابةا أو حركية مثل 

 من أك ر من نوع من الإشاراتا أو لونية ك
ً
 مكوّنا

ً
الصور والأفلاما أو أن تكون خليطا

 أشكال الرموز هلاها

اء ونعني بالمتلقي هنا )الآخرين( اللاين يتلقون الرسالة سو  :Receiver. المتلقي 4

 أو جماعة أو جماهير أو مؤسساتا 
ً
 أكان المتلقي فردا

ما قد يكون للتأثير  إن عملية الاتصال ي ريها المتصل لهدف :Target. الهدف 5

 ع   أفكار أو مشاعر أو ات اهات أو آراء المتلقين للرسالةا

يتم نقل الرسالة عن طريق وسيلة ماا و ا  :Mediumنقل الرسالة  . وسيلة6

حالة الاتصال الشخص ي يتم نقلها عن الطريق الشفويا و ا حالة الاتصال 

أو  لجريدة أو الإذاعة أو التلف يون الجماهيري قد يتم نقلها عبر الكتاب أو المجلة أو ا

 السينما أو الإنترنع أو الهاتف الجوّالا

يهدف المرسل إ   تحقيق تأثيره عبر حصوله  :Feedback . الرجع / الاستجابة7

ا فحينما  سأل feedbackع   است ابة لرسالته  سمى الرجع أو التغلاية المرتدة 

علم الدرس يتوقع من تلاملاته شخصا عن ش يء تتوقع أن ي يبكا وحين تشر  الم

فهمه والإجابة ع   أسئلتها وحين تعلن التاجر عن بضاعته  ا التلف يون بتكلفة 

 عالية فهو يتوقع أن ت داد مبيعاتها

كل عملية اتصالية لها : Context. الظرف أو السياق / البيئة الاتصالية 8

ة الاتصال ونوعية ظرفها الخاص اللاي تتم فيها وهلاا الظرف له تأثيره  ا طبيع

رسائلها فالطالب تعرض موضوعا ما بطر  مختلفة إذا عرضه ع   أستاذه فانه 

 يختلف عن طريقة عرضه ع   والده أو زملائها

مهما كان نوع عملية الاتصال أو مستواها أو الوسيلة : Noise. التشويش 9

ا إذ يوجد دوما عنصر سلبي
ً
يتخلل  المستخدمة فلا يمكن أن تكون كاملة تماما
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العملية الاتصاليةا إذ يحتمل أن تتدخل بعض عناصر التشويش  ا العملية 

الاتصالية ال ي قد ترتبط بإحدى العناصر السالفة مما يمكن أن تؤثر ع   ن ا  

 العملية الاتصاليةا

ويمكن تمثيل العناصر الأساسية  ا أية عملية اتصالية واا المصدر )المتصل( 

قناة )الوسيلة( والمتلقي)الجمهور( من خلال النموذج التا ا والرسالة )المضمون( وال

 1الـلاي اقترحه دافيد بيـرلـو 

    

 

 

 

عملية الاتصال بأسئلته المشهورة Harold Lasswell 2ولخص هارولد لاسويل  

 (:Lasswel, 1977 P. 84التالية )

 Whoمن يقول؟ )المرسل اللاي يقول رسالة(  

  Says Whatيقول؟ )الرسالة(  ماذا

  In which channelالوسيلة(  -بأية وسيلة؟ )القناة 

  To whomالجمهور(  –لمن ؟ ) المتلقي 

  With what effectوبأي تأثير؟ )التأثير( 

                                                      
1 Berlo, David, The Process of Communication. (New York: Hott, Rinehart and 

Winston. 1960) 
 

2 Lasswel. "The structure Function of Communication in Society" in Schramm & 

Roberts (eds.) The Process & Effects of Mass Communication. (Chicago: University of 

Illinois Press, 1977) P. 84. 

 رسالة
 

 

 الوسيلة/ةالقنا
 
 
 
 
 

 

 ا لمتلقي
 ستقبلالم

المصدر 
 المرسل

 David Berlo بيـرلـو دافيدنموذج 
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العملية الاتصالية بش يء من   George Gerbnerكما لخص جورج جيربنر 

 1(Gerbnerلاي يتمثل بعشر خطوات واا: )التفصيل  ا نموذجه اللفظي التا ا وال

 

 Someone شخص ما -1

2-  
ً
 perceives an event يرى/يدرك حدثا

 and reacts ويرد -3

 in situation  ا موقف ما -4

 through some means عن طريق بعض الوسائل -5

 to make available materials المواد متاحة -6

 in some form بشكل ما -7

 and context سيا  ما( وبظرف ما ) -8

 conveying content ونقل مضمون ما -9

 of some consequences وله بعض النتائج -10

 نتحدث حولناا حينما فيما عليها الاتصالا والتعرف عملية فهم يمكننا وهكلاا 

  ا ناومرؤوسي رؤسائنا مع نتعامل اوحينما إليهم نستمع وأصدقائناا وحينما أهلنا مع

السابقة  عناصرها ونكتشف الاتصال عملية نحلل أن بساطة بكل العملا ويمكننا

 ا علامالإ  وسائل إحدى إلينا تنقله ما نشاهد أو نقرأ أو نستمع حينما

 الأداء حيث من يتم أن عدةا ويمكن مستويات له كعملية الاتصال ولكن

  عديدةا أصناف له يكون  أن مختلفةا ويمكن بأشكال

 بالتفصيلا  كله للالك تعرضن وسوف

                                                      
1( George Gerbner  in Blake & Heroldsen, A Taxonomy of Concepts in Communication 

(New York: Hustings House, 1979), p. 25-26 
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 مستويات الاتصال:

 1هناك أر عة مستويات رئيسية من الاتصال Condon Johnيرى حون كوندون 

 واا:

  

: الاتصال الذاتي
ً
 Intrapersonal Communication 2أولا

وهو العملية الاتصالية ال ي تتفاعل وتأخـلا مكانهــا داخـل 

ذهنية شـخصية بـحتة يتـم فيها ذات المرء نفســها فهـي إذن عمـلية 

 مخاطبة الإنسان للااته 

ولو تمعنّا النظر  ا أنفسناا سـندرك كم من المرات  

نستخدم الاتصال اللاا ي حينما نقوم بمحاسبة أنفسنها لما جرى 

أثناء يوم قضيناه  ا العملا أو بمحاسبة أنفسنا نتي ة حديث مع شخص ع ي  

ا أو تهيئة أنفسنا للقاء علينا أغلظنا عليه القولا أو الت
ً
فكير  ا أمر سنتخلا فيه قرارا

 شخص مهم نطر  عليه مشكلتنا 

إن الاتصال اللاا ي هلاا لا يختلف عن الاتصال بين الأفراد سوى أنه ذا ياأي 

أن المرسل والمستقبل شخصية واحدة ونحن فيه نستخدم نفس الرموز للاتصال 

 نا كعملية اتصالية متكاملة ونستخدم فيهابالآخريناإلا أنه عملية نفسية تتم  ا ذوات

 أحيانا الرموز اللفظية والإشاراتا وهلاه العملية تُعنى علماء النفس ههاا

 

                                                      
1 Condon, John ; "When people talk with people" in Basic Readings in 

Communication theory 2nd edition (Editor) C. David Morten (New York: Harper 

and Row, 1979,) pp. 164-181. 
2 Blake & Heroldsen(1979), A Taxonomy of Concepts in Communication (New 

York: Hustings House, , p. 25 
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:الاتصال بين الأشخاص 
ً
  Inter-Personal Communicationثانيا

 لوجه بين شخصين  
ً
وهو الاتصال المباشر ويعرف باتصال المواجهة ويتم وجها

استخدام الحواس الخمسا ويتيح هلاا الاتصال التفاعل بين أو أك ر حيث يمكن فيه 

 (ا Feedbackهؤلاء الأشخاص والتعرف ع   رجع المتلقي)

ر للمتصل فرصة  
ّ
والاتصال الشخص ي هو أفضل أشكال الاتصال إذ يُوف

التعرف الفوري والمباشر ع   مدى تأثير رسالته ع   المتَصَل به )المتلقي(ا ومن ثم 

م المتصل سانحة لتعديل رسالته وتوجيهها بحيث تصبح أك ر تصبح الفرصة أما

 ا1فاعلية أو إقناعا

خمس خصائص لهلاا النمط   2Dean C. Barnlundدين س ي بارنلند وحدد

 الاتصا ا متمثلة فيما ي ا: 

أ. التصورات المشتركة والتواجد في مكان 

ا هناك التصورات المشتركة ال ي تربط واحد: 
ً
بدءا

أك ر يكونون موجودين  ا مكان بين شخصين أو 

واحدا وهلاا تعني أن الوجود المادي للأشخاص  ا 

مكان واحد اللاي يقود إ   هلاا النوع من الاحتكاك 

الاجتماعا هو شرط مسبق لمثل هلاا النوع من 

النشاط الإنسانيا ولهلاا فإن الاتصال يصبح عملية 

ان مختلفتانا ولا شبه مستحيلة بين شخصين من ثقافتين مختلفتينا ولهما لغت

                                                      
1 Blake & Heroldsen(1979), A Taxonomy of Concepts in Communication (New 

York: Hustings House, , p. 25-26 

2Dean c. Barnlund(1968 Interpersonal Communication :Survey &Studies .Boston: 

Houghton Mifflin Co.),8-10  
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يملكان لغة ثالثة مشتركة يتفاهمان فيهااا كلالك فان شخصين من نفس الثقافةا 

ولهما نفس اللغةا لن تستطيعا من الاتصال المواجهي إذا لم يكونا  ا نفس المكان 

ا 
ً
 دون أي وسائل اتصال تربط بينهما عن بعد كالهاتف مثلا

ركة ال ي تربط بين شخصين أو أك ر تقوم التصورات المشت ب. التفاعل المركزي:

وذلك  -واللاي تسمح بالتفاعل المرك ي  -بتوفير الاعتماد المتبادل  ا الاتصال بينهم 

تعني التركيي ع   ما تسترعا الانتباه البصري والمعر ااكما يحصل  ا المحادثةا إذ 

يه أو يقوم المتحدث بإرسال رسالته ال ي تحمل معلومات أو غير ذلك من إشارات بيد

  نظرات ذات دلالةا

ويمدُّ التفاعل المرك ي كل مشارك  ا العملية الاتصالية بتلميحات للشخص 

الآخرا عبر است ابة مباشرة لهلاه التلميحات ال ي قدمها المشارك الآخرا فحينما 

تقوم بائعة مستحضرات الت ميل بعرض بضائعها ع   زبونة فإنها  شر  لها 

  طريقة استخدام جهاز الفيديو لشخص آخرا خصائصهااوقد يقوم شخص بشر 

ويصبح الجهاز هلاا هو بؤرة للتفاعل وتركيي الانتباها وما يحمله ذلك من تلميحات 

 لفهم الرسالة من قِبل الطرفينا 

يتم التفاعل المرك ي من خلال تبادل الرسائلا و ا هلاا  ج. تبادل الرسائل:

لميحات يظن معها أن الآخر سيفسرها التبادل يقدّم كل واحد من المشاركين للآخر ت

كما قصدها هوا وهلاه التلميحات ستنقل الرسالة المقصودة إ   الآخرا وكما اا 

الحالة  ا المثال السابق فإن اللاي تشر  طريقة عمل الفيديو يقدم تلميحات يتوقع 

 أن يفسرها المتلقي ويفهمها كما يقصدا 
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 لوجه:
ً
ع   ومن ثم فان التفاعل يقوم  د. وجها

 لوجه( وبه يمكن استغلال 
ً
أساس مواجهي )وجها

جميع الحواسا ويمكن أن يواجه المشاركون 

ا
ً
 بعضهم بعضا

ا فالوضع  غير محكم البناء:ه. 
ً
-وأخيرا

الشخص ي للاتصال يكون غير محكم  -الظرف

البناءا إذ لا يوجد قواعد تحكم رسائل الاتصال 

ع   أسس محددة من حيث الشخص ي ابحيث يمكن القول بأن الرسائل مبنية 

 التكرارا أو الشكلا أو المضمونا

وليس هناك قانون لغوي أو  عبيري يحكم محادثاتناا إذ أننا نقوم بلالك بطر   

مختلفةا فقد يلجأ المتحدث مع أشخاص معينين لاستخدام لهجة عاميةا ومع آخرين 

 لهجة وسطىا أو تستخدم اللغة الفصح ا أو يخلط بينها جميعاا

 فيما ي ا:  1الأشخاص عند جون كوندون  بين اللفظي الاتصال وظائف لوتتمث

  Phatic Communicationالمتعاطفة  المشاركة 1.

سمّيه أن يمكن اللاي الاتصال وهو 
ُ
 الكلمات تبادل يتم المجاملةا وفيه باتصال ن

 اهلا ع   الإجابة تنتظر ولا -الحال؟ كيف- التحية الاتصالا مثل أبواب لفتح كوسيلة

 عن سائل تسأل الجميلا وقد الجو عن تتحدث الأهلا ثم عن  سأل وقد السؤالا

ا إن يكون  الشخص هلاا تماما بينما لله الحمد الآخر وي يبه الصحة
ً
 وظيفة معتلا

                                                      
1 Condon, John; "When people talk with people" in Basic Readings in 

Communication Theory 2nd edition (Editor) C. David Morton (New 

York: Harper and Row, 1979,) pp. 164-181. 
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 الأشخاص بين الأبواب يفتح اللاي المشترك التعاطف من نوع خلق هنا الاتصال

 البعضا ببعضهم ليتصلوا

 Preventation of Communicationالاتصال  منع 2.

  الاتصال يكون  السابقةا إذ العكس من ع   الوظيفة وهلاه 
ً
 غلق هدفه أحيانا

 ع   لمحدّثك لتقـول  ف أة تنتقل قد تعجبك لا موضوع حول  حوار الأبوابا و عد

 نأ أو » الموضوع هلاا  ا أجادلك أن أريد لا : «له تقول  أو كــلاااا؟ زرت فكــرةا هــل

 الجملة يفهم تكلايبها ولكنه قصدك يكون  لا وقد »معقول  غير هلاا« :تقولالمحدثك

 حديثها  يكمل الأساسا فلا هلاا ع  

  Record-Transmitting Functionsوالبث –والنقل  التسجيل وظيفتا 3  .

 الفـرد بوظيفـة يقـوم و ســجيلهاا حيـث المعلومـات نقـل الاتصـال وظـائف مـن

 أسـتاذ عـن قصـة Condonكونـدون  لنـا ويـروي و سـجيلهاا المعلومـات نقـل اـا م دوجـة

 مـن إليهـا ليسـتمعوا طلابـه محاضراته وإرسالها إ ـ   سجيل ع   أيام لعدة دأب جام ا

 قد بدورهم طلابه أن الأمورا فوجد  سير ليرى كيف أيام بعد التسجيلا وذهب جهاز

 هلاه دور  أن لنا يتضا المحاضراتا وهنا ليسجلوا  سجيل أجه ة مقاعدهم ع   تركوا

  الوظيفة
ً
  الأك ـر والرسـائل المعلومـات تبـادل  ا يكون مفيدا

ً
 لـيس مقصـدها ال ـي حيـادا

 مثل
ً
 عن ؤالوقع  سأل أن النوع هلاا مثل ع   الأمثلة التعليماتا ومن إصدار  عليميا

 أو سماعهاا  الأخبار العامـةا وإعداد آخرا والمحاضرات شخـص وي يبك

  Instrumental Communicationالفائدة ذو- الذرائعي الاتصال 4.

 تستخدم اتصال ماا فهو هدف تحقيق العبارة إ   أو الجملة تهدف وفيه 

  ينتج عنه كلاريعةا وبحيث
ٌ

 أن التاكس ي سائق من تطلب أن أمثلته ماا ومن حدث

 النادل من تطلب أن البابا أو يفتح أن شخص من تطلب أن المسر ا أو يوصلك إ  

  لك يحضر أن
ً
 اءا الم من كوبا
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  Affective Communication العاطفي - المشاعر . اتصال5

ت اه المتلقّيا  عاطفة أو مشاعر أي عن  عبر رسائل ينقل اللاي الاتصال وهو 

 والمديح والتملقا  المجاملات اتصال النوع هلاا ضمن ويدخل

  Catharsisالتطهير اتصال 6.

 الألم اأو الأذى أو اللغضب نتي ة تحدث أفعال ردود عن تعبّر اتصال وهو 

ا أو بدنياا أكان المرءا سواء يصيب اللاي
ً
ا و ا أو عقليا

ً
 لـكذ عن نعبّر ؛ العادة عاطفيا

والألما  والأذى الغضب عن التعبير يتم قد أيا االخا أو - آه مثـل كلمات ببعض إمـا

 ابيان تحتاج إ   لا ذلك ع   والأمثلة الأيمانا بحلف باللعناتا أو أو بالشتائم

  Magic. السحر7

  لنا الدِين سحريةا ويقدم قوة للكلمات يكون  أن يمكن 
ً
  بعدا

ً
 التأثير  ا هاما

الحقا  دعوة الكافرون قاوم كيف الكريم القرآن وصف للكلماتا فقد السحري 

  كلماتها واعتبروا
ً
ا قال سحرا

ً
 :يونس سورة  ا سبحانه و عا   مبينا

 سورة ا و ا» (10/7) مبين لسحر لااه إن قالوا عندنا من الحق جاءهم فلما«

  (27/13) »مبين سحر هلاا قالوا مبصرة آياتنا جاءتهم فلما:«  عا   قال النمل

 لسحرا البيان من إن :« وسلم عليه الله ص   الرسول  قول  الشريف الحديث و ا 

 »لحكمة الشعر من وان

  العادية حياتنا و ا 
ً
 ساحر مهكلا  :بقولنا الناس بعض أحاديث نصف ما كثيرا

اذا 
ّ
 وأخ

 Rituals 1الشعائر  -الطقوس 8.

                                                      
1 Dean c. Barnlund(1968 Interpersonal Communication :Survey &Studies .Boston: 

Houghton Mifflin Co.),8-10  
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خاصةا  وشعائر طقوس لها ال ي والجماعات والمنظمات المؤسسات بعض هناك

  بحيث السيا  هلاا  ا اللغة استخدام ويتم
ً
الجماعةا  وشعائر طقوس من تكون ج ءا

معينةا  بطريقة معينةا وتؤدى مناسبات الآخرينا و ا مع الطقوس تأدية يتم و

 وطر   الدراويش بحلقات تُعرف لما المتابع بأدائهاا إنّ  العناية يتم خاصة بتفاصيلو 

 الاتصالا الوظيفة هلاا طبيعة العربيةا يدرك البلاد  ا ال ار وحلقات الصوفية

  Medio Communicationثالثا: الاتصال الوسطي 

 يرى بعض علماء الاتصال أن الاتصال الوسطي تُسمّى هكلاا لأنه يقع وسط

نوعين من الاتصال: إذ يقع بين اتصال المواجهة )الاتصال بين الأشخاص( اللاي يتم 

 لوجها وبين الاتصال الجماهيري اللاي لا تتم فيه مثل هلاه المواجهة المباشرةا 
ً
وجها

وهلاا النوع من الاتصال تشتمل ع   بعض من خصائص النوعين السالفين 

 ا1)الاتصال بين الأشخاصا والاتصال الجماهيري 

ويشتمل الاتصال الوسطي ع   الاتصال السلكي من نقطة إ   أخرى مثل  

ت الهاتفا والتلكسا والراديو المتحركا والرادارا والأفلام العائلية والتلف يونية ذا

ن أوغيرهاا وهلاا تعني أيضا  - ا حالة المحادثات  -الدائرة المغلقة والفاكس والإنترنع

ن خلال وسط سلكي أو لاسلكي بين شخصين أو الاتصال الوسطيا هو اللاي يتم م

 أك را 

ويمكننا التعرف ع   خصائص هلاا النمط الاتصا ا اللاي ي مع بين خصائص 

 الاتصال المواجهي والاتصال الجماهيري من خلال ما ي ا:

 =                                                      
 
1 John Merrill and R.L. Lowenstein, 1978),Media, Messages& Men (New 

York, Longman    p. 18 
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فحجم المشاركين  ا الاتصال الوسطي يكون قليلا كاتصال المواجهة )بين 

و ا الغالب ان يكون المتلقي  -لة عددهم قليل الأشخاص( إذ ان المتلقين للرسا

 
ً
 واحدا

ً
وكلالك يكون المشاركون معروفين للمتصلا وتكون الرسالة ذات  -شخصا

طابع خاصا فهي محظورة ع   التعميما وعادة يكون المشاركون فيه ذوي ثقافة 

 ما يكون الاتصال الوسطي غير محكم 
ً
مشتركة ومرتبطين باتصال شخص يا وغالبا

 Unstructured 1ء البنا

يمتلك الاتصال الوسطي بعض خصائص الاتصال الجماهيري: إذ يمكن أن 

ا ويمكن أن يكون المشاركون به -ك مهور الإنترنع  –يكون جمهوره غير مت انس 

 بعضهم عن البعض الآخرا حيث تستقبلون نفس الرسالة  ا أماكن 
ً
بعيدين مكانيا

ة وتصل جميع الأفراد المعنيين هها  ا آن متعددةا وكلالك فان الرسالة تنتقل بسرع

  ا مؤسسة أو لا يكـــونا إلا 
ً
 أو يكون عاملا

ً
 عاديا

ً
نه اواحدا وقد يكون المتصل شخصا

تستخدم قنوات اتصال باهظة التكاليفا وهلاا الاتصال مثل الاتصال الجماهيري 

الفاكس ميكانيكية(  ا نقل الرسالة ك-يتم فيه استخدام معدات فنية )إلكترونية

 والوسائل التفاعلية الرقمية )والإنترنع(ا 

 
ً
 Mass    الجماهيري  الاتصال : رابعا

Communication 

 باستخدام تتم ال ي الاتصال عملية هو

 الإذاعة الجماهيريةا مثل علامالإ  وسائل

  ا الجماهيري  الاتصال والصحافة والسينما والإنترنعا ويتميي والكتاب والتلف يون 

والمستوياتا  الات اهات متباين عريض جمهور  الرسائل إ   توصيل ع   قدرته

                                                      
1 Mary Cassata & M. Asante, Mass Communication, Principles & Practices 

(New York: Macmillan Publishing Co., 1979) p. 49. 
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 و سرعة اللحظة نفس  ا كانوا الرسالة حيثما للمتصلا تصلهم معروفين غير ولأفراد

 السلوك من وأنماط ات اهات تنمية عاما وع   رأي خلق ع   مقدرة مدهشةا مع

ا والمقدرة موجودة غير
ً
  والترفيه والمعلومات المعارف نقل ع   أصلا

 لها ال ي الوسائل تلك ع  Mass Media الجماهيري  علامالإ  وسائل و شمل 

 الناسا وتتحقق من كبير عدد مرسل إ   من الجماهيرية الرسائل نقل ع   مقدرة

 الصحف مثل 1الكترونية أو ميكانيكية معدات باستخدام الاتصالية مقدرتها

  .يون والإنترنع والموبايلوالتلف   والراديو والسينما والكتب والمجلات

 : الجماهيري  الاتصال وسائل مقومات

 تتمثل  ا الجماهيري  الاتصال وسائل لقنوات أساسية مقومات ستة عدة هناك 

  2والتشويش والغربلة والتمويل المرتدة التغلاية أو والرجع والتوزيع الإنتاج إعادة هـي

 
ا
ن حينما: الإنتاج إعادة - أولا

ّ
 أن هابإمكان الآلاتا وال ي ختراعا من العلماء تمك

  تكون  اأو الرسائل تضاعف أو  عيد
ً
 إنتاج إعادة بالإمكان اأصبح للمتصل بديلا

 مضاعفة يمكنها التصوير التسجيلا وآلات المطابعا وآلات فان ثم الرسائلا ومن

 الأصليةا  الرسائل

 : اا عناصر خمسة الإنتاج باستخدام إعادة عملية تتم

 المنطوقةا اللغة إنتاج لإعادة الأب دية استخدامنا مثل: فظيةالل الرموز  1.

 اللازمة للالكا الأدوات باستخدام الأص ا الحدث لتصوير: الصورة . رموز 2

                                                      
1 Berelson and Steiner; Human Behavior: An Inventory of Scientific 

Finding (New York: Harcourt, Brace of work 1964) p. 258. 
2 19791979

2540  
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 اللفظية الرموز  لتوضيح تستخدم انا لما طلبع احكي مع وصفي وهو اللون: 3.

  الصور   ستخدم ال ي الرموز  إعطاء أو
ً
 بالحياةا  ش ها

 وغيرهاا  نقلهاا أو الموسيقى أو الأصلية الأصوات إنتاج بإعادة تموي الصوت: 4.

 نقلهاا  أو الحركة إنتاج إعادة واا : الحركة 5.

 السينماا فسن د مثل جماهيرية اتصال وسيلة -المثال سبيل ع  - أخدنا ولو

 1السالفة  العناصر الخمس  ستخدم أنها

 
ا
 جمهورها الرسالة إ   توصيل التوزيع تعني Distribution التوزيع: -ثانيا

 الحد لتحقيق ضرورية  عتبر أساسية عناصر ثلاثة وهناك كانا حيثما المستهدف

 : وهـي الرسالة لتوزيع الأقص ى

 الرسالة أو الوسيلة وصول  مقدرة واا Portabilityالحمل النقل/ ع   المقدرة

ى الجمهور  الاتصالية إ   أفراد
ّ
 يكونونا  أن

 الرسائل استقبال ع   الجمهور  مقدرة وااReviewability ةالمراجع ع   المقدرة

 راحتها  حسب ومراجعتها

 فـور  للجمهور  الرسالة توصيل ع   الوسيلة مقدرة واا Simultaneity الفورية

 ا2صدورهــا

لا  ماا بينما وسيلة  ا تتوفر أن العناصر م تمعة يمكن أن هلاه كيف ونلاحظ 

 أنه ن د المجلة الجريدةا أو الكتابا أو نظرنا إ   ذاأخرىا فإ وسيلة  ا جميعها تتوفر

 التلف يون  أو للراديوا بالنسبة الحال بسهولةا وكلالك حملها نقلهاا أو يمكن

                                                      
1 John Merrill and R.L. Lowenstein, 1978),Media, Messages& Men (New 

York, Longman     p.p17-23 
2 John Merrill and R.L. Lowenstein, 1978),Media, Messages& Men (New 

York, Longman   p.p18 
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 كانع إذا الرسالة مراجعة يمكننا أنه ندرك كلالك أو الكتاب الإلكترونيا التران ستور 

 فإنه الفورية نصرع مرئيةا وأما أو مسموعة كانع إذا  سجيلهاا مكتوبةا ويمكن

 والمرئية المسموعة الإذاعتين خلال من الأحداث عندما نستقبل يتحقق ما أفضل

 وقوعهاا  فور  الأحداث تنقلان اللتين

  Feed backالمرتدة  التغذية / الرجع - ثالثا

 السلوك يكون  ههلاا الرسالةا وهو متلقي عن تصدر ال ي الاست ابة هو الرجع 

 هلااا  الفعل رد أسلوب كان مهما الرسالة ع   فعل كرد المتلقي عن الصادر

ا الرجع كسلوك يكون  أن ويمكن
ً
  يكون  أن ويمكن مستمرا

ً
 عدة نحو موجها

 المثالا يكون  سبيل وع    1عليه حفّ وا اللاين قبل من ملاحظ غير يكون  مصادرا أو

  الجماهيري  الاتصال رجع
ً
 كون صحيفتها وي  ا اشتراكه المشترك ي دد عندما مستمرا

 إ   الرجع
ً
 الجماهيري  الاتصال وسائل مؤسسات عدةا ذلكا لأن مصادر موجها

رسالتها  يوجه لمن البرامج أحد مشاهد تعرف لا عديدينا فقد أشخاص من تتكون 

 فإن البرامج؟ وهنا مدير يرسلها إ   المخرجا أم يرسلها أم التلف يون؟ لمدير أيرسلها

  هؤلاء
ً
  تعتبرون جميعا

ً
 الرسالةا  للإرسا أهدافا

 تحدد الرجع أو تلاحظ أو  عرف أن الجماهيري  الاتصال مؤسسات  ستطيع لا 

 بينها عملية الاتصالا من ضمن تتدخل عدة متغيرات هناك أن ذلك بسهولةا مداه

 التصور  أو الانتقائي أو التلاكر الانتقائي التعرض أكانع سواء الانتقائية العمليات

 ا 2Joseph Klapper جوزيف كلابر ذلك يرى  الانتقائيا كما والتفسير

                                                      
1 Mary Cassata & M. Asante, Mass Communication, Principles & Practices 

(New York: Macmillan Publishing Co., 1979) p. 49. 

 
2 Joseph Klapper, The Effects of Mass Communication (New York Free Press, 

1960). 
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  :أنواع عدة إ   -توقيته حيث من -الرجع  تقسيم ويمكن

 من للاتصالا وهلاا النوع فورية كاست ابة يتم اللاي وهو: الفوري الرجع -أ

 كم زميلك الوسطىا فحينما  سأل والاتصال المواجهي الاتصال  ا يتحقق الرجع

 فوريا و ا رجع جوابه ذاك دنانيرا فإن ثلاثة سعره أن: في يبك الكتاب ثمن

  الجماهيريا الاتصال
ً
 البرامج بعض  ا ن ده من الرجعا وقد النوع هلاا ن د ما قليلا

 أو هاتفياا آرائهم عن للتعبير الجمهور  ال ي تطالب البرامج والتلف يونيةا مثل الإذاعية

 البث) نامجبر  : مثل المفتوحة البرامج  ا رمضانا و عض المسابقات برامج مثل

  أع ائي الأردنيةا وبرنامج الإذاعة المفتو   ا واللقاء المباشر
ً
  ا المشاهدينااأهلا

 الأردنيا التلف يون   ا والمشاهد التلف يون  ظبيا وبرنامج أبــو تلف يون 

 من سمات وهو المتصل وصوله إ   يتأخر اللاي وهو الرجع: الآجل الرجع -ب

  إلا يقدم إليه المتصلا ولا وصوله إ    ا بطيء لأنه الجماهيري  الاتصال
ً
 مما بعضا

  1يةعلامالإ  تقييم الرسائل  ا تسهم بلالك الرسالةا وهو نحو المتلقي به تشعر

 تس   المتصل فيه الجماهيريا واللاي بالاتصال خاص هو : المتقدم الرجع -ج

 ع   للبرنامج يُ رى  مسبق اختبار خلال من الجمهورا وذلك أفعال ردود لمعرفة

 يكون  اللاي است ابتهم للبرنامج عن منهم التعبير الجمهورا يُطلب من مختارة جماعة

 الرجع فإن وعادة2فيه  تعج هم وما لم أعج هم ما تشيرون إ   الاختبـــارا بحيث موضع

 الجمهورا ع   عرضها رسائله قبل المتصل حيث قدرته ع    عديل يفيد المتقدم

                                                      
1 John Merrill and R.L. Lowenstein, 1978),Media, Messages& Men (New YORK, 

Longman    p. 8 
2 Mary Cassata & M. Asante, Mass Communication, Principles & Practices (New 

York: Macmillan Publishing Co., 1979) p.13 
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 مباشرا وللاا غير ورجع رجع مباشر ين همازاويت من الرجع النظر إ   ويمكن

 غير هو رجع الآجل الرجع مباشرانا بينما رجعان هما والمتقدم الفوري فالرجع

 مباشرا 

 : هما نوعين أسلوب أدائه إلى حيث من الرجع ينقسم و

 بالمواجهة يكون  الاتصال أو الشخص ي الاتصال حالة  ا : اللفظي أ. الرجع

 الكتب مثل الاتصال الجماهيري  وسائل حالة لكلاما و اا عن عبارة اللفظي الرجع

 النقاد مراجعات ع   يتنوع ليشتمل فانه والتلف يون  والسينما والاسطوانات

 البرامجا  ع   والتعليقات الهاتفية القراء والمكالمات الموزعينا ورسائل واقتراحات

 ل المواجهيالاتصا حالة  ا اللفظي غير الرجع تشتمل: اللفظي غير الرجع ب.

  ا اللفظي غير ويكون الرجع والرأس واليدين والعينين الوجه ع   الإشارات وحركات

 ع   الناس إقبال عن والأفلام عبارة والاسطوانات المطبوعة علامالإ  وسائل حالة

 والمشاهدة والاستماع والاشتراك طريق الشراء عن للوسيلة الناس الشراءا فتفضيل

  1لفظيا غير رجع اا

 را
ً
 : التمويل -بعا

 عادة الاتصال ويتم الجماهيريا للاتصال المميية السمات من التمويل تعتبر

تمويلا سواء لتشغيل  كبيرةا تحتاج إ   مؤسسات خلال الجماهيري من

ية وتوصيلها إ   علامالمستخدمينا أو لتوفير المعداتا والآلاتا وإنتاج الرسائل الإ 

 جماهيرهاا 

                                                      

Merrill and Lowenstein, op. cit., p. 21 1. 
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تتمثل فيما  1عدة أنماط من تمويل الاتصال الجماهيري  و ن د  ا الوطن العر ي

 :ي ا

د مثل تمويل الإذاعات المسموعة والمرئية  ا البلا :القطاع العام /التمويل الحكومي  -1

 علامالعربية والمجلات والصحف الحكومية وإصدارات الكتب عن وزارات الإ 

 والثقافةا

الصحافية ودور النشر  التمويل الخاص لمؤسسات ت ارية مثل المؤسسات -2

الخاصة مثل جريد ي أخبار الأسبوع وجريدة شيحان وم لة طب الأطفال 

)تصدر عن دار آرام  ا الأردن (ا ومثل دار الخليج بدولة الإماراتا ودار الوطن 

 بالكويعا ودار الصياد بلبنانا ا الخا 

شبه خاصة التمويل الج ئي الحكومي أو المساهمات الحكومية لمؤسسات صحفية  -3

واا مؤسسات حكومية ولكن لها استقلاليتها الإدارية والمالية وال ي  ستطيع 

  - غطية نفقاتها 
ً
 ج ئيا

ً
من نشاطاتها الت ارية مثـل جريـدة الرأي  -أحيانا

والدستور والغد والعرب اليوم  ا الأردن ومؤسسة الأهرام بمصرا ومؤسسة 

 الإمارات العربية المتحدةالاتحاد باالبيان للصحافة والنشر ومؤسسة 

يةا مثل تمويل جريد ي الوفد علامالتمويل الح  ي للصحف والمؤسسات الإ  -4

 والشعب  ا مصرا وم لة النداء  ا لبنانا وجريدة السبيل  ا الأردنا 

ية من خلال علامو ا إطار تلك الأنماط من التمويل تتحقق عوائد المؤسسات الإ 

 :أر عة أنواع من الدخل 

                                                      
إدارة المؤسسات الإعلامية في الوطن العربي، )عمان : دار آرام للدراسات  صالح ابو اصبع 1

  1998والنشر

دم2006والتوزيع  للنشر مجدلاوي دار-ةعاصرالم تمعاتالمج  الإعلام فيوانظر للمؤلف الاتصال و
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والدعم الحكومي قد يكون  :يق الدعم الحكومي أو الحزبي أو الشعبي أ. طر 

 كما هو الحال  ا الإذاعة والتلف يونا حينما لا تقبل الإذاعة والتلف يون 
ً
كاملا

  ا الوسائل 
ً
الإعلانات مثل الحال  ا إذاعة وتلف يون عمانا وقد يكون ج ئيا

 ي والتنظيمي من خلال تمويل ية ال ي تقبل الإعلاناتا ويكون الدعم الح  علامالإ 

 -الأح اب والمنظمات لهاا وأما الدعم الشعبي فهو اللاي يتحقق 
ً
بدعم بعض  -ج ئيا

 ما تقوم بمهمات النشعلامالمؤسسات الإ 
ً
را ية من خلال تبرعات الأفراد لهاا ال ي غالبا

 مؤسسة الدراسات الفلسطينيةا ومرك  دراسات الوحدة العربيةا  :ومثالها

 للوسائل الإ  :يعات ب. المب
ً
 أساسيا

ً
ية المطبوعة علامتحقق المبيعات دخلا

كالكتب والمجلات والصحف وكلالك الآن بالنسبة للأشرطة الموسيقية وأشرطة 

 الفيديو والسينماا 

 وخاصة بالنسبة للوسائل الإ  :جـ. الاشتراكات 
ً
 هاما

ً
 ثالثا

ً
ية علامتحقق مصدرا

 المطبوعة والفيديوا 

 من مصادر الدخل للصحافة والإذاعة  :د. الإعلانات 
ً
 هاما

ً
 عتبر مصدرا

والتلف يون واا تحقق خدمات متبادلة للمعلن والقارئ و المستمع و المشاهدا 

 ية والمجتمعاعلاموالمتصلا والمؤسسة الإ 

 
ا
  Gate keeping      الغربلة -خامسا

أهدافها تتم عملية الاتصال الجماهيري عادة من خلال مؤسسات لها فلسفتها و 

 الخاصة  ا توصيل الرسائل الاتصالية مهما صغرت أو كبرت هلاه المؤسساتا

و عمل هلاه المؤسسات  ا سيا  اجتماعا وسياس ي واقتصادي وفكري معينا  

وعليها أن تراعا  ا رسائلها هلاا السيا ا هلاا من جهةا وأن تتسق مع فلسفتها 

ناحية ثالثةا لهلاا ن د أن  وأهدافها من جهة أخرىا ومع مصالحها الاقتصادية من

اا أكلاوبة كبرىا ذلك أن أي عملية اتصالية تتم  ا  علامالحرية المطلقة لوسائل الإ 
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سياقها الخاصا ولا بد أن يأخلا المتصل  ا الاعتبارا ع   سبيل المثالا مصلحة 

الدولةا وقيم الناس وتقاليدهم وثقافتهما ويأخلا  ا الاعتبار كلالك مصالا المؤسسة 

ية فإن القائمين عليها علامفهاا وضرورة التعبير عنهاا ومهما كان نوع المؤسسة الإ وأهدا

يحددون ما ي ب أن ينشرا أو يبثا وما ي ب ألا ينشرا أو لا يبثا أي أن هناك 

 المختلفةا  علامعملية غربلة دائمة لما يتم إرساله عن طريق وسائل الإ 

 لمهمة  ا الجريدةا أو المجلةا و اويقوم رئيس التحرير أو مدير التحرير ههلاه ا 

م ال نشر الكتب؛ يقوم ههلاه المهمة صاحب دار النشر اأو مديرهاا وكلالك هناك 

أشخاص  ا الإذاعة المسموعة والمرئية يحددون لناما نشاهدها أو ما نستمع إليها 

وما ي ب ألا نشاهدا وما ي ب ألا نستمع إليها إنّ هؤلاء الأشخاص اللاين يقررون لنا 

ما نقرأ من أخبار  ا الجريدةا أو يقررون ماذا نسمع أو نشاهد  ا الإذاعتين 

المسموعة أو المرئيةا هم المغربلونا إنهم تغربلون ما يصلهم من موادا مهما كان 

 للنشر أو البث من غيرها 
ً
 نوعهاا يفرزون ما تعتبرونه صالحا

 هو اللاي يحدد لنا
ً
 ونوعيا «فالمغربل عمليا

ً
ع رأ وما نشاهد وما نستمما نق »كميا

إليها وهو اللاي تسهم  ا  شكيل وعيناا أو تعمل ع   ت ييفها وهو اللاي تسهم  ا 

ية هو علامتنمية ذوقنا الموسيقي أو يقوم بإفسادها إن المغربل  ا المؤسسة الإ 

 الشخص المسئول عما نقرأ أو نسمع أو نشاهدا 

ة ال الجماهيري  ا النقاط التاليوهكلاا يمكننا إي از دور المغربل  ا عملية الاتص

: 

ا إن المغربل يمكن أن يمنع الرسالة من الوصول إ   الجمهورا وذلك ببساطة بأن 1

 يرفض نشرها أو إذاعتهاا

 ا يمكن للمغربل أن تُغيّر  ا الرسالة بحلاف بعض أج ائهاا2
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ر ع   وسيلة إعلاما يمكن للمغربل  ا وسيلة 3
ّ
ن يمتنع ية أخرىا كأإعلامية ما أن يؤث

عن مراجعة كتاب جديدا أو يمتنع عن مناقشة فيلما مما يحول دون وصول 

 المعلومات عن تلك الوسيلة إ   الجمهورا 

ا يمكن أن يضيف المغربل إ   رسائله معلومات من مصادر أخرىا بالإضافة إ   ما 4

 يمكن أن يكون قد استلمه من المحرر أو وكالة الأنباءا

 عديلات هامة ع   الرسالة من حيث التأكيد عليها كأن ويضيف المغربل كلالك  

تكون ذات أهمية قليلة فيبرزها  ا عمود رئيس ي  ا الصفحة الأو    ا الجريدةا أو أن 

 تكون ذات أهمية كبيرةا إلا أنه ينشرها  ا صفحات داخلية تقلل من أهميتهاا 

ئها و ا زيادة وهكلاا نرى أن قوة المغربل تكمن  ا الحلاف من الرسائل أو إلغا

كمية المعلومات وإبراز أهميتهاا وكلالك  ا التقليل من كمية المعلومات ومن إبراز 

 أهميتهاا 

 :وهناك عوامل رئيسية تؤثر ع   وظائف المغربل السابقة من خلال 

يةا علاموتتمثل بالمييانية المتوفرة للمؤسسة الإ  :أ. السيطرة الاقتصادية  

 فمييانية لا  سمح بإنتاج ب
ً
رنامج تلف يوني لا ت يد تكلفته عن عشرة آلاف دينار مثلا

 ولكن لا 
ً
 ع   منت ه ومخرجها أو قد تكون الأخبار الهامة كثيرة جدا

ً
تشكل ضغطا

يتم نشرها لاعتبارات اقتصادية بحيث لا يتم إضافة صفحات جديدة للجريدةا أو 

  1يةعلاممن خلال ضغوط من مالك الصحيفة أو المؤسسة الإ 

تصل بمكوناتها المختلفة الثقافية  :خصية المغربل ب. ش
ُ
فشخصية الم

والاجتماعية والسياسية جميعها عوامل هامة  ا تحديد اختيار مضمون الرسائل 

 يةا علامالإ 

                                                      

1. 1 Hiebert, Ungurait and Bohn 1979). Mass Media: An Introduction to 

Mass Communication (2nd ed.) (New York: Longman  pp. 116-118. 
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ال ي تل م المغربل  :جـ. الأيديولوجية والقيم السائدة في النظام الاجتماعي

 1بالانسجام معهــا 

 
ا
  Noise/ Interferenceالتدخل  /التشويش  -سادسا

  ا عملية  
ً
يمكن أن يحدث  ا العملية الاتصالية تدخل ماا تعيق أو يؤثر سلبا

الاتصالا ففي حالة الاتصال المواجهي يمكن الحديث عن عناصر التدخل مثل أن 

يتلعثم المتحدث أو يكحا أو يخفع صوته بحيث لا تستطيع السامع أن تسمع 

ل تلك الحالات يمكن أن نسميها حالات  شويش ع   رسالتها ومن ثم لا يفهمها مث

عملية الاتصالا وتواجه أي عملية اتصالية نوعين من التدخل اللاي نسميه عادة 

 الوسيلةا أو التشويش المتعلق بالدلالة اللفظيةا /بالتشويش المتعلق بالقناة:

  Channel Noiseالوسيلة  /.التشويش المتعلق بالقناة 1

 وهلاا النوع من ال
ً
تشويش هو تدخــل يتم داخل القنـــاة ذاتهـــا أو يكون خارجيا

  2عنهــا

من أمثلة  شويش القناة الأخطاء المطبعيةا والأخطاء الإعلانيةا والكلمات 

الممحوّةا أو الفقرات المحلاوفةا أو الصفحات المنسيةا والفقرات المحلاوفة  ا 

لف يونا و شويش البث الإذاعاا واا الجريدة أو فــي المجلةا والصورة المشوشة  ا الت

كلالــك  شمل جهــاز تلف يون عاطلا أو ملاياع يحتاج إ   بطارية أو اشتراك  ا 

ويشمل   3صحيفة لا تصل إ   المشترك أو موقع إلكتروني لا نستطيع الدخول إليه

                                                      
1 Fredrich C. Whitney. 1975),; Mass Media and Mass Communication in 

Society (Dubuque, Iowa ; Wm. C. Brown Co p. 5 

2 Fredrich C. Whitney. 1975),; Mass Media and Mass Communication in 

Society (Dubuque, Iowa ; Wm. C. Brown Co p. 13 

 
3 Ibid., p. 14 
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التشويش الخارجا  شويش محطة ع   إرسال بث إذاعة أخرى أو تلف يون آخرا و 

ت مثل عراك الأطفال أثناء مشاهدة البرنامج التلف يونيا أو مقاطعة تشمل تدخلا 

ال وار لنا أثناء القراءةا أو جرس الهاتف أثنـاء استماعنا لنشرة الأخبارا أو أن تعرض 

 1فيلم شيق  ا الوقع اللاي ترغب فيه  ا القراءة 

وهلاا يةا علامويتم عادة التقليل من خطر التشويش من خلال تكرير الرسالة الإ 

الأسلوب متبع باستمرار  ا الاتصال الجماهيريا وخاصة  ا الإعلاناتا حيث تعطي 

التكرار الفرصة لوصول الرسالة إ   جمهور أوسعا وخاصة أولئك اللاين حالع 

 يةا علامأسباب التشويش من منعهم من متابعة الرسالة الإ 

  Semantic Noise. تشويش الدلالة اللفظية 2

أن هلاا النوع  ا حقيقة الأمر ليس  Lowensteinولوينشتين  Merrillيرى ميريل 

ل ضمن الرسالة ذاتها حيث يحصل من خلال فشل  ا توصيل 
ّ
 ولكنه تدخ

ً
 شويشا

المعنـىا ويظهر  شويش الدلالة اللفظية  ا الرسالة من خلال استعمال اللغةا إذ أنه 

لمشاركين  ا العملية كلما زاد الارتباك  ا فهم معنى المصطلحات والمفاهيم بين ا

الاتصالية ا كلما زاد وجود التشويش الدلا ا  ا الرسالةا هلاا التشويش اللاي ينشأ 

 .2عن سوء الفهم

و ا حقيقة الأمر نحن لا نرى الأشياءا ولا نفهم الكلمات بنفس المعاني ال ي لدى  

يل الآخرينا وتحديد المفاهيم الفنية هو فقط من خصائص العلما وحينما يتم توص

رسالة إ   الجمهور فإن الرسالة  ستخدم مفاهيم عامةا وكلمات عادية مستخدمة 

 من أي 
ً
 ا حياتنا العامةا قد نختلف  ا فهمنا لهاا وقد يتم توصيل الرسالة خلوا

                                                      
1 Merrill and Lowenstein, Op. cit., p. 12 

 
2 Ibid.,pp. 12-13 
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 ؛ /عوائق مثل التشويش الخاص بالقناة 
ً
الوسيلةا أو تكون الرسالة واضحة صوتيا

 أنّ 
ً
أغلق بابه ع   نفسه لا تسأل  :هو )اعتفد (معنى كلمة  إلا أنّ المرء قد لا يفهم مثلا

ا دون الرجوع إ   القاموس ومن ثم فإن عملية الاتصال آنلااك 
ً
 ح ى يموت جوعا

ً
أحدا

 تصبح فاشلةا

ولهلاا قد ن د أن هناك حواج  عديدة  سهم  ا صنع هلاا النوع من التشويش  

الحواج  ال ي تحد من الدلا اا اللاي يؤدي إ   فشل عملية الاتصالا ومن هلاه 

 :فاعلية الاتصال ما ي ا 

 الاختلاف  ا خلفية المشاركين  ا عملية الاتصال  -

 توقيع الرسالةا  -

 الاختلاف  ا مستويات التعليما   -

 الاختلاف  ا درجة الاهتمام بالرسالةا  -

 الاختلاف  ا مستوى اللاكاءا  -

 الاختلاف  ا مستويات اللغة والمصطلحاتا  -

 ختلاف  ا بعض المتغيرات مثل العمر والجنسا والطبقةا والنوعاالا  -

 يةا علامقلة المهارة الاتصالية لدى المتصل أو متلقي الرسالة الإ  -

 قلة الرجع والتفاعل أو انعدامهاا -

 : Contextالبيئة /السيا  -سابعا 

نما كنا قد أشرنا أثناء الحديث عن التشويش إ   أن التشويش الدلا ا يحدث حي

يقوم الناس بتفسير الكلمات بطريقة مختلفةا و يلعب السيا  اللاي تتم فيه الرسالة 
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أهمية كبيرة  ا عملية الاتصالا ذلك أن العملية الاتصالية لا تتم  ا فراغا فالسيا  

 1الثقا ا أو الاجتماعا أو السياس ي أو الاقتصادي لا يمكن فصله عن عملية الاتصال 

يات الاتصال المواجهيا والاتصال الوسطى اوالاتصال وينطبق هلاا ع   مستو  

الجماهيريا وينطبق كلالك بشكل واضا ع   بعض أنواع الاتصال الأخرى مثـل: 

 والاتصـال الدولـي Intercultural Communicationالاتصـال عبـر الثقـافـات

International Communication   البيئة  ا الاتصال عا\ويمكن أن يصبح السيا 
ً
ملا

من عوامل ن ا  الرسالة الاتصالية أو فشلهاا فكلما كان السيا  الاتصا ا ذا جوانب 

 مشتركة بين المتصل والمتصل بها كلما كانع فرصة ن ا  العملية الاتصالية أكبرا 

ية  ا م تمع ما ليس بالضرورة ن احها  ا بيئة أو إعلامولهلاا فإن ن ا  رسالة 

خصوصيته ال ي ينبع بعضها من الثقافة المتميية سيا  آخرا ذلك لأن لكل سيا  

 للم تمع والظروف ال ي تتم فيهاا 

 :أنواع وسائل الاتصال الجماهيري وخصائصها 

وسائل الاتصال الجماهيري اا تلك الوسائل ال ي نطلق عليها اسم وسائل 

 :واا  شمل ع   الأنواع التالية  علامالإ 

و مطبوع ههدف التعميم ع   الجمهور و شمل كل ما هالوسائل المقروءة:  -أ 

 مثل الجريدة والمجلة والكتابا

: واا  شمل السينما والتلف يون والتسجيلات الوسائل المرئية المسموعة -ب 

 فيديو كاسيع والاسطوانات المدم ةا /المرئية المسموعة 

                                                      
1 Merrill and Lowenstein, Op.Cit. pp. 124-125 
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: واا  شمل الإذاعة والتسجيلات/ الاسطوانات الوسائل المسموعة -جـ 

 الكاسيع والاسطوانات المدم ةا  –لمسجلة والأشرطة ا

واا  شمل الإنترنع والهاتف الجوال  الوسائل التفاعلية الرقمية: -د

 والتلف يون التفاع اا

 : علامخصائص وسائل الإ 

  :الوسائل المقروءة 

تمتاز الوسائل المقروءة بإمكانية حفظها ونقلها بسهولةا وأنها توفر للقارئ  

سيطرة ع   العمليات الانتقائيةا والسيطرة ع   عمليات )المتصل به( فرصة لل

التعرض للرسالةا إذن يمكن للقارئ أن يختار المقال اللاي تعجبه ليقرأه من المجلةا 

ويمكنه أن تعيد قراءة فقرة منها ويمكنه أن يقفل المجلة ويعيد قراءتها مرة أخرىا 

ور الوسائل المقروءة فهو ويستخدم المتلقي حاسة واحدة اا حاسة البصرا وأمّا جمه

غير معروف للمتصلا وهو جمهور متنافرا وقد تكون الرسائل غير متخصصةا كما 

اا الحالة  ا الجرائد والمجلات العامةا وقد تكون متخصصة كما  ا الصحافة 

ا أو تمويل من منظماتا أو 
ً
المتخصصة والكتبا وأما التمويل فقد يكون حكوميا

ع   -التمويل أفرادا كما يحدث حينما يطبع شخص مامؤسسات كبيرةا أو يقوم ب

 كتابها  -حسابه الخاص

وتخضع عملية نشر الرسائل المقروءة لقوانين تنظمهاا إذ تقوم قوانين 

ب المطبوعات والنشر ههلاه المهمةا أمّا الرجع فيها فبطيءا إذ يتلقّى المتصلون والكتا

 أو است ابات من القراء بعد فت
ً
رةا عن طريق البريد أو الاتصالات والصحفيون ردودا

 الهاتفيةا
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  ا تحديد ما ينشرا أو لا ينشر  ا الصحافةا ويلعب  
ً
 هاما

ً
ويلعب المغربل دورا

  ا إجازة ما ينشرا 
ً
 هاما

ً
و أالرقيب ع   المطبوعات  ا العديد من الدول العربية دورا

 منعها أو الحلاف منها

 

 خصائص الوسائل المرئية المسموعة:

السينما والتلف يون بنقل الصورة المتحركة والصوت إ   المتلقيا ومن ثم  شترك 

أن تسيطر ع    )المشاهد(فإنهما يخاطبان حاس ي السمع والبصر ويمكن للمتصل به 

 عرضه للرسالةا كأنْ يقفل جهاز التلف يونا أو ينسحب من مشاهدة الفيلما وهاتان 

طة أو اسطوانات مدم ةا ويمكن الوسيلتان يمكن أن يحتفظ برسائلهما ع   أشر 

أن يحقق التلف يون الدور اللاي تقوم به السينما  ا عرض أفلام السينما مع بعض 

فمشاهدة أفلام السينما  ا دور العرض تتم  ا جو مختلف حيث تحل  :الفوار  

 ب وار شخص قد لا  عرفها أو  شعر بالوحدة وأنع  شاهـد 
ً
الظلمةا وت لس وحيدا

 للرسالةا وهلاا يخالف جو عرض  الفيلــما وأنع
ً
 ا الأغلب تبقى  ا مقعدك مستقبلا

نفس الفيلم  ا التلف يونا فأنع  شاهده بين أهلك  ا غرفة مضاءةا ويمكن أن 

 غادر مكانك لتشرب الماءا أو تتناول شريحةا و عود مرة أخرى للمتابعة ا وتؤثر هلاه 

 الظروف ع   استقبالنا للرسالةا 

لف يون والسينما إ   مؤسسات كبيرة لتديرهما وتنفق عليهماا يحتاج كل من الت 

واا مؤسسات  ا طبيعتها باهظة التكاليفا وتحقق من الوظائف وظيفة متميية 

تطغا ع   غيرها من الوظائف واا وظيفة الترفيها والرجع  ا التلف يون منخفض 

 بالشباك «نسبياا ينما يكون الرجع للسينما أك ر وأوضاا فمن خلال ما تسمى 

 يمكن معرفة است ابة الجمهور للفيلم أو ع وفه عنها»

  :خصائص الوسائل المسموعة 



 

 

   
56 

تمتاز الإذاعة بمخاطبتها لحاسة السمع وتكون بعض رسائلها محفوظةا ويمكن 

ف المتلقي 
ّ
المستمع \تكرارهاا واا وسيلة لا تكل

ا إذ أنّ أجه ة الاستقبال أصبحع 
ً
كثيرا

ان ستور والآن أصبح رخيصة بعد اختراع التر 

الراديو مدم ا مع الهاتف الجوالاا وتلعب 

 كوسيلة للترفيها وخاصة 
ً
 أساسيا

ً
الإذاعة دورا

بعد منافسة التلف يونا إذ أصبحع برام ها 

من برام ها كافةا ورجع رسائلها منخفضا  %50الغنائية والموسيقية ت يد ع   

ادر ع   السيطرة ع   عمليات وجمهورها واسع مختلف المستويات والثقافات وهو ق

 ا1التعرض الانتقائي

و شرف ع   الإذاعة مؤسسات كبيرة واا إما مؤسسات حكومية ؛ كما هو  

الحال  ا البلاد العربيةا وكما هو الحال  ا الولايات المتحدة والدول الأوروبيةا وقد 

تكون ذات طبيعة ت ارية مثل بعض الإذاعات؛ كما هو الحال 

و سياسية غير حكومية؛ كما هو الحال  ا لبنانا  ا المغربا أ

حيث توجد إذاعات  شرف عليها أح اب سياسيةا أما 

التسجيلات الصوتية )الأشرطة والاسطوانات المدم ة( فهي 

 ا أغل ها  سجيلات موسيقية وغنائيةا واا ذات طابع ترفيهي 

رتفاع مشترياتها أو والقليل منها ذو طابع  عليميا ويمكن التأكد من رجعها من خلال ا

 هبوطهاا وجمهورها واسع ومتنوعا 

 

                                                      
1 Mark L. Knapp; Nonverbal Communication in Human Interaction 

(New York: Holt, Rinehart and Winston, 1972), p. 13.      
 



 

 

   
57 

 خصائص الوسائل التفاعلية الرقمية:

لعل أهم خصائص الوسائل التفاعلية  

الرقمية القدرة ع   التواصل عبر أك ر من حاسة 

مع إمكانية التفاعل وتوصيل رجع فوري مع إمكانية 

الحصول ع   معلومات ضخمة وحديثة  ا جميع 

    التخصصاتا 

كما أنها توفر إمكانيات خدمية هامة  ا 

م الات التعليم والصحة والت ارة والتطبيبا وخصوصا انه بدأ انتشار التطبيب 

عن بعد والتعليم عن بعدا ولكن مشكلة هلاا النوع الاتصا ا تكمن  ا تكلفته العالية 

فة وضرورة حصول المتصل ع   معرفة أساسية باستخدام الحاسوب والإنترنع ومعر 

بأساسيات اللغة الإن ليييةا ومن خلالها يمكن الوصول إ   وسائل متعددة مثل 

استقبال البث الإذاعا والتلف يوني والأفلام السينمائية والصحافة الإلكترونية 

والتسجيلات الموسيقية ومصادر المعلومات والتعبير عن الآراء والتفاعل المباشر مع 

 ا(Blogs)والمدونات   (Chatting Rooms )الآخرين عبر غرف المحادثات 

 الاتصال وحجم الجمهور:

هلاا ولو حاولنا أن نربط بين مستويات الاتصال وحجم الجمهور لأمكننا تقسيم 

الاتصال إ   أقسام فرعية جديدةا وخاصة  ا إطار الاتصال المواجهي اللاي يمكن أن 

ين شخصين( ينقسم إ   ستة أقسام من حيث الحجم واا: الاتصال الثنائي )ب

والاتصال بين الأفراد والاتصال بين الجماعة ذاتها والاتصال بين الجماعات 

 الاتصال بالجمهــور )الخطابة(ا
ً
 والاتصال  ا المنظمات ثم أخيرا

وتختلف هلاه الأنواع من حيث حجم المشاركين  ا العملية الاتصالية وع   هلاا 

 الأساس يمكننا تقسيم الاتصال إ   عدة أنواع:
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 وهو يتم بين شخص واحدا Intra-personal Communicationا الاتصال اللاا ي 1

 وهو الاتصال الثنائي بين شخصينا Dyadic Communicationا الاتصال بين شخصين2

وهو اللاي يتم بين م موعة  Interpersonal Communicationا الاتصال بين الأشخاص 3

 من الأفراد كالأسرة أو م موعة أصدقاء

وهو يتم بين جماعة محددة  Intra group Communicationصال بين الجماعة ذاتها ا ات4

 مثل جماعة العملا جماعة النادي أو ما شابها

وهو اتصال يتم بين أك ر من  Inter-group Communicationا الاتصال بين الجماعات 5

 جماعةا مثل اتصال الفر  الرياضية المختلفة  ا مهرجان رياض يا

وهو الاتصال اللاي يتم داخل  Organizational Communicationال التنظيمي ا الاتص6

 المؤسسات والمنظمات أو اللاي يتم بـين المؤسسات المختلفةا

  ا  Public Communicationا اتصال بالجمهور )اتصال عام( 7
ً
وهو اتصال تشمل جمهورا

ر المسر ا حجمه أكبر من حجم الجماعة ونوعية جمهوره غير مت انس مثل زوا

أو مشاهدي كرة القدما أو اللاين يلاهبون للاستماع إ   خطاب  ا ندوة 

 جماهيريةا

وهو الاتصال اللاي تستخدم وسائل  Mass Communicationا الاتصال الجماهيري 8

 الجماهيري لمخاطبة أفراد المجتمعا علامالإ 

أون من ان التسلسل  ا هلاه الأنواع تعكس حجم المشاركين  ا العملية إذ يبد

 (ا 3 -فرد ح ى ينتهوا بملايينا ) انظر الشكل
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 طر  أداء الاتصال:

 يتم تأدية الاتصال من خلال الرموزا ال ي تندرج تحع واحد من الأنواع التالية:

 لفظية مثل الكلاما
ً
 * فقد تكون رموزا

 غير لفظية إذ قد تقع تحع الشرائح التالية:
ً
 * وقد تكون رموزا

 صورية مثل صورة الشخص أو الرسم البياني أو الرسما * وقد تكون 
ً
 رموزا

 لونية مثل استخدام الألوان  ا الصحافة أو التلف يون أو السينما
ً
 * وقد تكون رموزا

 أو الأزياءا

 صوتية مثل الموسيقى أو قرع الباب أو النحنحةا
ً
 * وقد تكون رموزا

 حركية مثل الأفلام المتحركة وا
ً
لصور  ا التلف يونا وحركات اليد * وقد تكون رموزا

 والرأس والإشارة بالعين وغيرهاا

 تقسيم الاتصال من حيث طريقة الأداء الأنواع التالية:

 ويتم الاتصال من حيث الأداء بأسلوبين هما:

 : Speech Communication. الاتصال اللفظي "اتصال الكلام"1

نطوقةا وهلاا الأسلوب  ا وهو الاتصال اللاي يتم عن طريق استخدام اللغة الم 

 ) 
ً
 وسهلا

ً
توصيل الرسالة تستخدم الألفاظ المنطوقة والرموز الصوتيةا فعبارة )أهلا

 يمكن أن تصبح ذات مدلولات أخرى بتغيير نبرة الصوتا
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 لوجه ويدخل تحع هلاا النوع:
ً
 ما يتم وجها

ً
 وهلاا الاتصال غالبا

  Dyadic Communicationالاتصال بين شخصين )الثنائي(

 Intra-group Communicationوالاتصال داخل الجماعة 

 Inter-group Communicationوالاتصال بين الجماعات 

 Public Communicationوالاتصال العام )بالجمهور( 

 والنوع الأخير هو اللاي يدخل  ا العربية تحع باب الخطابةا

مع ل عن طر  ولا يخفى علينا أن هلاا النوع من الاتصال لا يمكن أن يتم ب 

 الأداء الأخرى غير اللفظية مثل الحركة والإشاراتا

 وجه بتعابير مختلفة توصل رسائل مختلفة

 

 

  Nonverbal Communicationا الاتصال غير اللفظي 2

( وينطبق The Silent language ,1968)  1ويطلق عليها ادوارد هال اللغة الصامتة 

ع   ظاهرة ذات  Randall Harrisonاللفظي كما يرى راندال هاريسون الاتصال غير 

                                                      
1 -Edward Hall; The Silent language (Freewich, Conn Fawcett Publications, 

1968).
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إذ  شمل  عبيرات الوجه والإيماءاتا والأزياءا والرموزا والرقصا  : 1مدى واسع

 ( Mehrabian, 1981والبروتوكولات الدبلوماسيةا والعنفا ا الخ )

 لأصناف الإشارات غير اللفظية وال ي Harrisonويقدم هاريسون 
ً
يرى أنها  عرضا

 :2تقع تحع الشرائح الأر عة التالية 

حيث تتراو  الإشارات غير اللفظية  Performance Codeشفرات /رموز الأداء  -أ 

من حركات الجسد مثل  عبيرات الوجها وحركات العيون والإيماءات و إ   شريحة 

عرف بـشبه اللغة مثل نوعية الصوتا الضحكا 
ُ
فرعية أخرى واا ظاهرة  

 نحةا والكحةا اا الخا والنح

الرموز الاصطناعية حيث يمكن أن تبرز الإشارات غير اللفظية /الشفرات –ب 

ضمن سيطرتنا كاستخدامنا للملابسا ومستحضرات الت ميلا الأثاثا والأشياء 

الفنيةا والرموز المعبرة عن مكانة الإنسانا والمعمارا وغير ذلكا وهو اتصال غير 

 نقولهاا  لفظي مكمل للرسالة ال ي

ية حيث تنبع الإشارات غير اللفظية عن الاختيارات إعلامرموز /شفرات  -جـ 

 ية لإمكانياتها وتقنياتهاا علاموالترتيب والابتكارات خلال استخدام الوسائل الإ 

ع   سبيل المثال يمكن أن يبرز المحرر الصورة بطر  عدةا إذ قد يختار الصورة 

ا و ا السينما مثيل هلاا ؛ إذ يمكن أن يختار أبيض وأسود أو ملونةا وقد يختا
ً
ر رسما

                                                      
1 Randall Harrison, "Nonverbal communication" in Ithiel de sola pool and 

Wilbur Schramm et al. (eds.)Handbook of Communication (Chicago: 

RandMc.Nally College Publishing Co. 1978) p. 93. 

 
2 Randall Harrison, "Nonverbal communication" in Ithiel de sola pool and 

Wilbur Schramm et al. (eds.)Handbook of Communication (Chicago: 

RandMc.Nally College Publishing Co. 1978) p. 94. 
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أو لقطة طويلةا ويمكنه أن يضيف الموسيقى اأو  Close-upالمخرج لقطة مقربة

 المؤثرات الصوتيةا وقد تعيد ترتيب لقطاته بأسلوب جديدا 

الرموز الظرفية حيث تنبثق الإشارات غير اللفظية من \الشفرات  -د 

ا وأمثلة ذلك (1انا ومن خلال ترتيب المتصلين والأشياء حولهماستخدامنا للوقع والمك

 ينتظرك لفترة طويلةا ومثال استخدام المكان أن 
ً
 ا استخدام ال مان أن تترك شخصا

 عن شخص  عرفه أو تدير له ظهرك أو أن يتم ترتيب ال وار حسب 
ً
ت لس بعيدا

 أهمية مناص هما 

  وقد عرفع البشرية الاتصال غير اللفظي منلا
ً
 عاملا

ً
وجودهاا وكان أحيانا

  ا إفشالها 
ً
 أساسيا

ً
 أخرى كان عاملا

ً
 للاتصال وأحيانا

ً
 مساعدا

 :بين الاتصال اللفظي والاتصال غير اللفظي 

يرى كثير من الباحثين أن الاتصال اللفظي والاتصال غير اللفظي ي ب أن ينظر 

"قادني بحثي  Birdwhistell :إليهما كوحدة غير قابلة للانفصالا ويقول بيردويستل

ٍ  من الأنظمة اللغوية    ا  سمية كلِ
ً
الخاص إ   نقطة واا أنني لسع بعد هلاا راغبا

أنظمة اتصالا  Kinesicsوالإشارة 

فإن كل البيانات ال ي بدت تظهر  ا 

بأنها تؤيد القناعة بأن اللغوية 

والإشارية اا أنظمة اتصالية 

أساسيةا وأنه يمكن تحقيق 

الاتصا ا من خلال  انبثا  النظام

علاقتهما المتداخلةا ومع أنظمة 

                                                      
1Randall Harrison 1978 p. 93  
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  1مقارنة من نماذج حسية

المهام التالية ال ي يؤديها السلوك الاتصا ا  Mark Knappويقدم لنا مارك ناب 

 أو إي ابا  -غير اللفظي من خلال علاقته بالسلوك اللفظي 
ً
وذلك يتمثل  ا  –سلبا

 :المهام التالية 

  : (الإعادة )التكرار -أ 
ً
ا حيث يقوم الاتصال غير اللفظي بإعادة ما قلناه لفظيا

 ثم  شير إ   موضعها  »هنا : «ومثال ذلك حينما تقول لشخص عن وجود ش يء ما 

يمكن للسلوك غير اللفظي أن يناقض السلوك اللفظيا وأمثلة  : التناقض -ب 

 معي
ً
نة أمام زبونا ذلك كثيرة مثل المدير اللاي يطلب من موظفه أن يحضر له أوراقا

ثم يقوم بإعطائه إشارة من عينه بألا يحضرهاا ويعود الحالة الموظف أمام مديره 

ليقول له أن الأورا  غير موجودةا والموظف  ا هلاه الحالة تلقى رسالتين الأو   

 وثقة بالنسبة للموظف 
ً
 اللفظيةا والثانية اا غير اللفظية وال ي كانع أك ر تصديقا

 للاتصال اللفظيا يمك :البديل -جـ 
ً
ن للاتصال غير اللفظي أن يكون بديلا

غني عن الاتصال اللفظيا 
ُ
  

ً
 فتعبيرات الوجه أحيانا

 للرسائل  :مُكمّل -د 
ً
 أو معدلا

ً
يمكن للاتصال غير اللفظي أن يكون مكملا

 من شخصا أو مثل أن تضرب المنضدة  اللفظيةا مثل
ً
الابتسامة بعد أن تطلب شيئا

 عبارة ماا بعد أن تتفوه ب

ويتم ذلك باستخدام الاتصال غير اللفظي للتأكيد ع   الرسائل  :التأكيد -هـ 

 ع   كلمات معينة 
ً
اللفظية )الكلامية( مثال ذلك أن يقوم الشخص بالتركيي صوتيا

                                                      
1 Randall Harrison, "Nonverbal communication" in Ithiel de sola pool 

and Wilbur Schramm et al. (eds.)Handbook of Communication 

(Chicago: RandMc.Nally College Publishing Co. 1978) p. 94. 
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أثناء حديثه ليؤكد أهميتهاا وقد يصاحب ذلك  عبيرات الوجه الدالة ع   التأكيد 

 ع   الرسالة ال ي يريدهاا 

يمكن للاتصال غير اللفظي أن يقوم بتنظيم وربط التدفق  :التنظيم -و 

الاتصا ا بين المشاركــينا ومثال ذلك مثل حركة الرأس اأو العينين اأو  غيير المكان إ   

مكان آخرا أو إعطاء إشارة للشخص ليكمل الحديثا أو يتوقف عنها  عتبر هلاه 

 1اللفظي ههــااكلها وظائف تنظيمية يقــوم الاتصال غيـر 

 أنشطة الاتصال من حيث الجمهور المستهدف والرسالة

يمكننا الحديث عن أنشطة الاتصال المختلفة حسب طبيعة الجمهور 

المستهدفا والرسالة الموجهة إليها وسوف يواجه دارسو الاتصال مصطلحات عديدة 

لاتصال مثل الاتصــال عبر الثقافاتا والاتصال السياس يا والاتصال الدو ا وا

التنظيميا والاتصال التنمويا بالإضافة إ   أنواع كثيرة من الاتصال المهني مثل 

الاتصال الصحا والاتصال التعليمي/التربوي والاتصال العلمي والاتصال ال راعاا ا 

 الخا 

وهلاه الأنواع من أنشطة الاتصال يتم تصنيفها من حيث نوع الرسالة الموجهة  

ة الجمهور المستهدف من جهة أخرىا واا  ستخدم إحدى من جهــةا ومن حيث طبيع

المواجهيا والوسطيا  :أساليب الاتصال الثلاثة ال ي تحدثنا عنها -مستويات 

 ببعض أنشطة الاتصال هلاه 
ً
 موج ا

ً
 :والجماهيريا وهنا سنقدم  عريفا

  Intercultural Communicationأولا :الاتصال عبر الثقافات 

 الاتصال عبر الثقافات بأنه : Sitaramيعرّف سيترام 

                                                      
 البركة) عمان : دار 2ط نصوص تراثية في ضوء علم الاتصال المعاصر :انظر صالح أبوأصبع 1
 ( 2008لنشر والتوزيع ل
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عبارة عن التفاعل اللاي يتم بين أعضاء من ثقافات مختلفةا مهما تراوحع 

 من ثقافة ما 
ً
 متصلا

ً
ضآلة أو ضخامة هلاه الاختلافاتا وهو تشمل عادة شخصا

 ههمـن ثـم فـان عملية الاتصـــال 
ً
وشخصا آخر من ثقافة أخرى يكون متلقيا /متصلا

  Two Way Process   1ات اهينهــي عملية ذات 

ويأخلا الاتصال عبر الثقافات مكانه ع   مستوى الثقافةا إذ أن المتصل يتفاعل 

ران مع المتصل به باعتبارهما عضوين  ا ثقافتينا أك ر من انتمائهما إ   أمةا فهما يتأث

ما من الثقافة أك ر من الانتماء القوميا وهلاا الاتصال أقل رسمية من غ
ّ
يرها بما  عل

إذ تستخدم أي مستوى من اللغة يمكن أن يوفر سبل التفاهم بينهماا و ا الغالب أن 

 بأسلوب الاتصال المواجهي وأمثلة ذلك حديث أستاذ زائر من 
ً
يتم الاتصال شخصيا

ا اسبانيا إ   تلاميلا  ا الجامعة الأردنيةا أو حديث سائح من لبنان مع مدير الفند   

ل ي مع الدليل السياحا عن آثار روماا كلها أمثلة ع   الاتصافينّاا أو حوار سائح عر 

 عبر الثقافاتا 

  
ً
وتت سد ظاهرة الاتصال عبر الثقافات بشكل كبير  ا دول الخليج العر ي نظرا

لوجود جاليات كبيرة ذات ثقافات مختلفة آسيوية وأوروبيةا تقوم هلاه الجاليات 

 ع   اللغة بالاتصال مع العربا وقد ن د نتي ة الاتصال
ً
 كبيرا

ً
 عبر الثقافات تأثيرا

العربيةا حيث يقوم العرب بتعديل أسلوب كلامهم بأساليب لغوية خاطئة للتفاهم 

 مع تلك الثقافاتا 

  International Communicationثانيا :الاتصال الدولي 

                                                      

1 H.S. Sitaram 1972); "What is intercultural communication?" in, Intercultural 

Communication (eds.) Samovar and Porter. (Belmont. Ca: Wadsworth Publishing 

Co., pp. 21-22. 
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 بين طبيعة الاتصال الدو ا والاتصال عبر  Sitaramويقدم سيترام 
ً
تفريقا

 :ومن خلال هلاه الفرو  سوف نفهم طبيعة الاتصال الدو ا  1تالثقافــا

 .
ً
 ثقافيا

ً
 أكثر من كونه موقفا

ً
 سياسيا

ً
 يتضمن الاتصال الدولي موقفا

وهو اتصال ع   مستوى قوميا وجمهوره كبير وعادة هو عبارة عن اتصال بين 

وم أمم أك ر من كونه اتصال بين جماعات صغيرة أو أفرادا و ا بعض الأحيان يق

 ممثلو الأمم بالاتصال للتأثير ع   التفكير السياس ي بعضهم ع   البعض الآخرا 

وبينما يحدث الاتصال الدو ا بين أفراد من شعبين أو أك ر فان الاتصال عبر 

الثقافات يحدث بين أفراد من ثقافتين أو أك ر ح ى لو كانوا ضمن الحدود القومية 

 الواحدةا 

فاعل يحدث بين أفراد من أمتين مختلفتين أما والاتصال الدو ا عادة هو ت

 الاتصال عبر الثقافات فهو قد يحدث بين شخصين من نفس الأمةا 

هدف الاتصال الدو ا فهو للتأثير ع   الحدث السياس ي لأمة أخرى وإذا كانع  

هناك حواج  لمثل هلاا الاتصال فإنها ذات طبيعة سياسية وحكوميةا وسيكون 

ل هلاا التفاعل هو الات اه القومي للمتصل ولجمهوره أك ر من العامل المؤثر  ا مث

 ا (Ethnocentrism)العصبية /كونه للفرو  الثقافية والعرقية المرك ية

 
ً
الاتصال الدو ا  ا أغلبه رسميا وجمهور الاتصال الدو ا عادة ما يكون معروفا

ا ولكنه
ً
تعرف  للمتصلا وليس ذلك تعني أن تعرف كل واحد من الجمهور شخصيا

 
ً
 مواجها

ً
بالتأكيد إ   من يوجه رسالتها و ا حالات الاتصال الدو ا ال ي تتضمن تفاعلا

                                                      

1 H.S. Sitaram 1972); "What is intercultural communication?" in, 

Intercultural Communication (eds.) Samovar and Porter. (Belmont. Ca: 

Wadsworth Publishing Co., pp. 20-21. 
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(Face to Face)  فإنه اتصال رسميا يكون بشكل متعمد ومدروس وغير واضاا ومن

أمثلة ذلك الإذاعات الخارجيةا والخطوط الساخنة بين رؤساء الدولا فالإذاعات 

   جمهور محدد للتأثير ع   تفكيرهم السياس ي مثل والفضائيات الأجنبية موجهة إ

 وغيرهاا  BBCالحرة الأمريكية و ي  ي س ي 

ويكون المتصل وجمهوره  ا الاتصال الدو ا مدركين لمصالا بلادهما وكلاهما 

تستعمل  عبيرات مع زة لصورة بلادهما وعادة فان الإذاعات الأجنبية والفضائيات 

 ماسية والمواقع الإلكترونية  عكس تلك المظاهرا وغالبعبر البحار والمحادثات الدبلو 
ً
ا

  ا الاتصال الدو ا 
ً
فان الوسائل الميكانيكية وغير الشخصية تكون أك ر استخداما

مثل استخدام الرسائل والصحف والإذاعةا والآن تفتح الأقمار الصناعية الأبواب 

 واسعة لاستخدام التلف يون كوسيلة اتصال دوليةا 

لاتصال الدو ا والاتصال عبر الثقافات ع   هدف المتصل من قيامه ويعتمد ا 

بالاتصالا فقد يقوم السائح بحوار عادي مع دليله السياحا عن السو  وطبيعة 

بالحديث عن بلاده  - ا مناسبة أخرى  -البلاد ال ي ي ورهاا وقد يقوم كلالك 

 عبر الثقافاتا وقضاياها مع نفس الدليلا و ا الحالة الأو   ؛ يكون اتصاله 
ً
اتصالا

و ا الحالة الأخيرة ؛ يدخل اتصاله  ا إطار الاتصال الدو اا ومن خلال ذلك العرض 

 :يتضا أنّ الاتصال الدو ا 

"تشمل تلك التفاعلات ال ي تأخلا مكانها عبر الحدود القومية أو أي مكان آخر 

الدولية ويشمل هلاا  خلال عامل قومي ولكنها تؤثر ع ا البيئة ال ي تتم فيها التفاعلات

 متنوعة مثل المفاوضات الدبلوماسيةا وات اهات الت ارة والتضخم 
ً
التعريف أحداثا



 

 

   
68 

الدولـةا والحملات الصحفية ال ي  عبّئ السكان -ال ي تؤثر ع   مييان مدفوعات الأمة

  1ا"ضد العدو الأجنبي الم عوما والتحول  ا تدفق المهاجرين والاحتلال العسكري 

           Political Communicationتصال السياس ي الا:ثالثا 

تصال والا قد يتســـاءل البعض هـــل هنـــاك فـــر  بين الاتصـــال السياســي الدولـــي

الدو اا ونرى أنّ الفر   ا استخدام المصطلحين السالفين هامش ي إذ أن الاتصال 

 :السياس ي

خلق السياسات ال ي يمكن أن تؤثر الاتصال السياس ي  ا معناه الدو ا معنيٌّ ب "

 ا علاقات السلطة بين الدول ذات السيادةا فهو تبادل الرموز الهامة ال ي  شكل 

تصورات السياسةا هلاه التصورات بدورها تحكم الإدراك الدو ا وتنش ئ بين 

الأعضاء الرسميين وغير الرسميين  ا الدول ذات السيادة الأحداث ذات العلاقة 

 ا2السلطة بينها"وتقوم بتوزيع 

الطريقة ال ي هها تقوم الظروف السياسية  :الاتصال السياس ي إذن هو 

بتشكيل نوعية الاتصال وكميته من جهةا ومن جهة أخرى هو الطريقة ال ي هها يمكن 

أن تقوم ظروف الاتصال بتشكيل السياسةا وعليه فانه يمكن أن نع و الاتصال 

لتها أو أن-إ   حد ما -سائل وال ي السياس ي إ   أي تبادل للرموز أو الر 
ّ
ت تها تكون قد شك

الاتصــال  Haroldsenوهارولدســن  Blakeالنظم السياسية الفعالة ويعرف بليـك 

 :السياســي بقولهمــا 

                                                      
1 H.S. Sitaram 1972); "What is intercultural communication?" in, Intercultural Communication (eds.) 

Samovar and Porter. (Belmont. Ca: Wadsworth Publishing Co., pp. 20-21. 

2 Richard Merrit 1972); "Transmission of Values Across National Boundaries" in

Communication in International Politics (ed) Richard Merritt ; (Chicago University of Illinois 

Press 1972) p. 12. 
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" الاتصال اللاي له تأثيرات واقعية أو محتملة ع   عمل الدولة السياس ي أو أي 

 1وحدة سياسية أخرى " 

بالنسبة للسلطة إذ إن اللاين يمتلكون السلطة تسيطرون والاتصال عنصر هام 

ع   الاتصال لتحقيق أهدافهم للبقاء  ا السلطة سواء أكانوا ديمقراطيين أو غير 

 للتحكم  ا المعلومات المتاحة 
ً
ذلكا ومن ثم فان القادة السياسيين يميلون دوما

ورجال الأح ابا  وهكلاا فإن خطابات السياسيين والبرلمانيين والوزراء2للمواطنين

وتصريحاتهما وندواتهم اوحملاتهم الأيدلوجية والانتخابيةا والمناظرات السياسيةا 

ية للأحداث علامتدخل جميعها  ا هلاا الإطارا يضاف إليها التغطيات والتحليلات الإ 

  ا إطار 
ً
بينما ي ري  »الأمة -الدولة «السياسيةا إذن ي ري الاتصال السياس ي أساسا

 الأمما -دو ا عبر حدود الدول الاتصال ال

 :رابعا: الاتصال المتخصص 

هناك أنماط مختلفة من الاتصالا تأخلا خصائصها من خلال المهن أو 

سن د النمط  -ع   سبيل المثال-الوظائف ال ي  ستخدم الاتصالا ولهلاا فإننا 

الاتصا ا المستخدم  ا المهن الصحية وخدماتها تسمى بالاتصال الصحاا ون د 

صال اللاي تستخدم  ا صناعة المعلومات العلمية والفنية والأبحاث هو الاتصال الات

ف للإسهام  ا التنمية تُسمّى الاتصال التنموي 
َّ
العلميا والاتصال اللاي يُوظ

 وهكلااا اا  )الانمائي(

 

                                                      
1 W. Phillip Davison 1965); International Political Communication, (New York;

Frederick A. Preager, , pp. 9-10. 
2 Robert Meadow 1980); Politics and Communication, (Norwood, N.J.: Ablex 

Publishing Corp., pp. 3-4. 
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 خامسا: الاتصال التنظيمي
 Organizational Communication  

يتم  ا المؤسسات وبينها وهلاا الاتصال الاتصال التنظيميا هو الاتصال اللاي  

 
ً
يكتسب خصائص المؤسسات ال ي يتم فيها أو بينهاا والاتصال التنظيمي معنيّ أساسا

والاتصال بين تلك المؤسسات وبيئتها  (بالاتصال داخل المنظمات المؤسسات

والاتصال التنظيمي معنيٌّ بنشر المعلومات بين جماعة  ا إطار حدود معينة اا 

)وسندرس الاتصال التنظيمي بش يء من  1ا)مة من أجل تحقيق أهدافهاالمنظ

 التفصيل  ا الفصل القادما 

 

 :النشاطات الاتصالية بين الاتصال والتواصل 

مهما  عددت أساليب الاتصال ومستوياته ومهما اختلفع نشاطات الاتصالا  

من المؤثرات فان الهدف من عملية الاتصال هو تحقيق تأثيرات أو نتائج معينةا و 

 الهامة ع   ن احها مدى است ابة المتلقي للرسالةا 

وللاا فإن عملية الاتصال الناجحة اا عملية تواصل بين المرسل والمستقبل؛ أي 

بين المتصِل والمتصَل بها وللاا يمكننا التفريق بين الاتصال والتواصل؛ من حيث 

سالة إ   المتلقي؛ إلا أن ذلك طبيعة عملية الاتصـالا وبينما تعني الاتصال إرسال الر 

لا تعني أن المتلقي سيست يب لهاا ومن هناك كان ي ب التفريق بين الرسالة ال ي لا 

تست يب لها المتلقي وبين ال ي تست يب لهاا فبينما الرسالة الأو   رسالة اتصاليةا 

ياتها فإن الأخيرة رسالة تواصليةا ونطلق عليها كلمة التواصل لأن الكلمة تحمل  ا ط

                                                      
1 Blake and Haroldsen, op. cit., p. 44 
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وجود رجع من المتلقيا أي أنها تحمل معنى المشاركة والتفاعل والاستمراريةا وهما من 

 سمات عملية الاتصال الناجحةا 

إذن يمكننا القول بأن التواصل هو الاتصال الناجا اللاي تعني المشاركة 

والتفاعل والاستمراريةا وهكلاا فإن طمو  أي اتصا ا أن يحقق التواصل بينه وبين 

لاين يتصل ههما وهلاا هو هدف إخصائي العلاقات العامةا اللاي يتكوّن نشاطه ال

الأساس ي من الاتصال ب مهوره الداخ اا وجمهوره الخارجاا كما سندرس ذلك فيما 

 بعدا 
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 الفصل الثالث

 الاتصال التنظيمي 

هو الاتصال اللاي يتم  ا Organizational Communicationالاتصال التنظيمي 

المؤسسات وبينها وهلاا الاتصال يكتسب خصائص المؤسسات ال ي يتم فيها أو بينهاا 

 بالاتصال داخل المنظمات )المؤسسات( والاتصال 
ً
والاتصال التنظيمي معنيّ أساسا

المؤسسات وبيئتها ا وهو معنيٌّ بنشر المعلومات بين جماعة  ا إطار حدود بين تلك 

 1امعينة اا المنظمة من أجل تحقيق أهدافها

                                                      
1 Everett M. Rogers and R. Agarwala - Rogers ; Communication in 

Organizations. (New York: The free press, 1974,) p. 10 

- Blake and Haroldsen, , A Taxonomy of Concepts in Communication (New 

York: Hustings House, 1979), p. 29. 
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ويسود  ا الاتصال التنظيمي بشكل أساس ي الاتصال بين الأشخاص )الاتصال 

 كحديث بين شخص وزميله  ا إدارة ما 
ً
 ثنائيا

ً
 شخصيا

ً
المواجهي( سواء أكان اتصالا

 بين الجماعة مثل اجتماع للقسم  ا الشركةا وكلاأو مقا
ً
لك بلة مـع المديــرا أو اتصالا

 ما 
ً
ن د أن نمط الاتصال الوسطي يكتسب أهمية  ا المؤسسات )المنظمات( فكثيرا

 ما  ستخدم المؤسسات الاتصال 
ً
تستخدم الموظفون الهاتف  ا الاتصالا وقليلا

إذ يكاد ينحصر استخدامها للاتصال  ية(علامالجماهيري )باستثناء المؤسسات الإ 

الجماهيري  ا أنشطة العلاقات العامة التابعة للمؤسسات بالدعاية للمؤسسة 

 لتحسين صورتها عند الجمهور أو  ا الإعلانات عن منت اتهاا

 لطبيعة الاتصال  ا المنظماتا وكما تشير جون بيرد 
ً
فان هناك  JohnBairdونظرا

  ا المؤسسات واا تتمثل  ا الوسائل التاليةوسائل معينة اا الأك ر استخ
ً
ال ي  1داما

 يتم هها الحصول ع   معلومات باعتبارها مدخلات أو اتصال خارجا: 

 الاتصال الشخص يا ا1

الندوة واا امتداد للاتصال الشخص ي ويتم فيها لقاء ممثلين للمؤسسة  ا2

 مع آخرين من البيئة ال ي توجد فيها المؤسسةا

 اللجان الاستشاريةا ا3

 لبريداا ا4

 التقارير الميدانية عن سير عمل المؤسسة  ا5

 اعلامتحليل ما تقوله وسائل الإ  ا6

 البريد الالكتروني /الإنترنع ا7

 الدراسات المسحيةا  ا8

                                                      
1 John Baird, The Dynamics of Organizational Communication (New York: Harber 

and Row 1977), pp. 301-303. 
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أما فيما يتعلق بالوسائل ال ي 

 ستخدمها المؤسسات كمخرجات فإنها 

 تتمثل بالوسائل التالية:

 الاتصال المواجهيا -

الهاتف والهواتف ذات الصورة  -

 لجوالةا وا

 البرقيات والتلكس الفاكسا -

 الرسائلا -

 الإشاعةا -

 البريد الالكتروني /الإنترنع -

عنى بحوث الاتصال التنظيمي بدراسة أساليب الاتصال  ا المؤسسة وشبكات 
ُ
و 

المعلومات فيهاا وكلالك السلوك الاتصا ا للنساء والأقليات فيهاا وعلاقات الاتصال 

ات الرجعا وتأثير التدريب الاتصا ا ع   أداء بين أعضاء المؤسسةا وكلالك عملي

 1الأفراد والمؤسساتا 

 نحتاج لفهم الاتصال  ا المؤسسات والمخرجات دراسة المدخلات ومعالجتهاا 

 : المدخلات تحتاج إلى دراسة عملية 
ً
أولا

للمعلومات التي تستقبلها أو ترسلها المؤسسة من 

كان  حيث النوعية والكمية ودروب انتقالها، سواء

،
ً
 أم تحريريا

ً
أم عبر القنوات الرسمية أم  ذلك شفويا

                                                      
1 Gary M. Richetto "Organizational Communication, Theory and Research: An 

Overview" in Communication Yearbook, I,(ed) Brent Ruben. (New Brunswick, 

N. J.: Transaction Books, 1977) pp. 336-7 
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غير الرسميةا وتوقيع تلك الاتصالات وتواردها حسب خطط المؤسسةا أو فيما لو 

كانع تلك الاتصالات عفوية أو خاطئةا وما المعيقات ال ي  عترضها ثم إيضا  المصدر 

 .لهلاه الاتصالات وجمهورها

  .بالمدخلاتل يمكن أن نسميها هلاه الجوانب من عملية الاتصا 

: معالجة المدخلات 
ً
 من ثانيا

ً
فيتمثل بمعالجة هلاه المعلومات بحيث تحقق نوعا

 الاندماج والتكامل بين عناصرهاا لتتيح للمؤسسة اتخاذ القرار المناسب اللاي ينتقل 

: المخرجات
ً
وهلاا الجانب من عملية الاتصال فهو يتمثل بدروب انتقال  ثالثا

 1لومات والاست ابة لها اهلاه المع

وعملية الاتصال لها نماذج عدة )انظر الفصل الثاني من هلاا الكتاب ( حاولع 

اللاي ذكرناه  Berloأن تقدم لنا ظاهرة الاتصال كنظرية م ردة ولعل نموذج بيرلو 

 من أبسط النماذج ال ي تمثل عملية الاتصال بعناصرها الأر عة
ً
 : 2سالفا

 المستقبلا -قناة ال -الرسالة  -المصدر 

 وإذا أضفنا إ   هلاه العناصر الأر عة عناصر أساسية أخرى اا:

تأثير الرسالةا والرجعا والتشويش والسيا  اللاي يتم فيه الاتصال فإننا نقدم 

 متكاملا يفسر لنا عملية الاتصال  ا المؤسسة
ً
 .بلالك نموذجا

  :أو يكفالمصدر 
ً
ون هو اللاي يرسل الرسالةا وهو قد يكون فردا

 هم اللاين يرسلون الرسالة من خلال تأدية 
ً
المؤسسةا و ا هلاه الحالة فإن أفرادا

فالأمر الإداري هو رسالة يرسلها باسم المؤسسة المدير  .دورهم التنظيمي  ا المؤسسة

                                                      
1 Pradip Khandwall The Design of Organizations New York ; arcourt 

Trace Jovanovich, 1977, P: 34 
2 Berlo, David K. The Process of Communication: An Introduction to Theory & 

Practice. (New York: Holt, Rinehat & Winston, 1963 
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وطلب إجازة من موظف اا رسالة والموظف هنا هو  .المختصا وهو المصدر هنا

 .المصدر

 :رة عن رموز لها معنىا واا  عتبر الحاف  اللاي إن الرسالة اا عبا الرسالة

إن هلاه الرموز وهلاا الحاف  تعبر عنه برموز  .يريد المرسل توصيله إ   المستقبل

 باللغة الصامتة غير المنطوقة 
ً
 (لغويةا وأحيانا

ً
الإشارات و عبيرات الوجه مثلا

قبل ح ى والرسالة ي ب أن تكون رموزها مفهومة للمست .والصور والرسوم وغيرها)

 .تحقق هدفها الحاف ي 

 والقناة اا الوسيلة ال ي بواسطتها يمكن أن ننقل الرسالة لتصل  :القناة

 و ا العادة يمكن تقسيم القنوات إ   ثلاثة أنواع: .إ   المستقبل

  :وهو الاتصال اللاي يتم بين الأفراد من خلال الاتصال الشخص ي

 لوجه(
ً
 .المواجهة المباشرة )وجها

  وهو الاتصال اللاي يتم عبر وسيط مثل استخدام  سطى:الاتصال الو

 .الهاتف والفاكس والتلكس وشبكات الكمبيوتر مثل الانترنيع وغيرها

 :واا الوسائل ال ي من خلالها يمكن للمصدر أن  الاتصال الجماهيري

يوصل رسالته إ   جمهور كبير ومتنوع مثل الاتصال عبر الإذاعة أو التلف يون أو 

 لكتاباالصحافة أو ا

ويعنينا هنا الشكل الأول والثاني من الاتصال من حيث أنهما تستخدمان  ا 

داخل المؤسسة؛ و ا علاقتها بالمؤسسات الأخرى وبال بائنا ويعنينا الشكل الثالث من 

خلال تأثير دور المؤسسات ع   الجمهور إذ أن وظيفتها الأساسية اا الاتصال 

 .عليها علامبالجماهير ومن خلال تأثير وسائل الإ 
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 إن المستقبل عنصر أساس ي  ا عملية الاتصالا إذ أنه هو المستقبل :

المقصود بعملية الاتصال كلهاا ومن ثم فإن الرسالة ي ب أن تكون مصممة لتحقق 

 .الهدف اللاي أرسلع من أجله  ا التأثير ع   المستقبل

   :ثير تعني أي ليس هناك من رسالة لا ترمي إ   هدفا ومن ثم فإن التأالتأثير

إن رسالة من مدير  . غيير تحدثه الرسالة ع   سلوك المستقبل أو معرفته أو مواقفه

 
ً
ها إ   موظفيه بتغيير نوبات العمل من المنتظر أن يكون نتي ت -الشؤون الإدارية مثلا

 . غيير سلوك الأفراد بما يتلاءم مع المواعيد الجديدة

  :بل المستقبلا ذلك أن است ابته وهو يتمثل بالأثر المرت ع من قالرجع

ا لتكون أك ر تأثير 
ً
 للرسالة تنتقل إ   المرسلا مما يؤثر ع    عديل رسائله مستقبلا

ً
ا

 لدى المستقبل
ً
 .وتقبلا

 :وهو يتمثل بكل ما يمكن أن يؤثر ع   إنتاج الرسالة أو   التشويش

 .استقبالها

 :ا ومن ثم فإن اللاي يتم فيه الاتصال: إن الاتصال نشاط إنساني السياق

 ع   سبيل المثال رسالة توبيخ من .م موعة الظروف ال ي يتم هها الاتصال لها أهميتها

مدير إ   أحد موظفيه قد تحقق هدفها إذا وصلته دون أن تشعر هها زملاؤها وقد 

 .ينقلب تأثيرها إذا وصلته ع   مسمع من زملائه

ر المؤسسة أو غيرهاا أيرى وهلاه اا العناصر الرئيسية  ا عملية الاتصال  ا إطا

هو دم الحياة  أن الاتصال 1Rekha .Rogersوريخا روجرز  Everett Rogersايفرت روجرز 

فإذا نحّ  شخص ما تدفق الاتصال من المؤسسة فإنه لن يكون لدينا  .لأي منظمة

                                                      
1 Everett Rogers & F. Agarwala-hogers Communication in Organization. (New 

York: The Free press ; 1976, ) P. 7 
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فالاتصال يتغلغل  ا جميع نشاطاتهاا ويمثل أداة عمل هامة من خلالها  .مؤسسة

 ...د دورهم التنظيميا ويوحد الاتصال وحدات المنظمة الفرعية يفهم الأفرا

فالاتصال يمدنا بوسائل صنع وتنفيلا القراراتا والحصول ع   الرجعا وتصحيح 

 االأهداف والإجراءات التنظيمية كلما تطلب الموقف ذلك 

 إن أشكال الاتصال داخل المؤسسات يمكن أن تتخلا الأسلوبين التاليين:

      Interpersonal Communicationلشخص ي الاتصال ا -أ 

  Intergroup Communication   الاتصال بين الجماعة -ب 

 الاتصال الشخص ي:

 لوجها وهو  ا الإطار  
ً
يتمثل الاتصال الشخص يا باتصال بين شخصين وجها

 من المقابلات ال ي يمكن أن تكون فعالة إذا أحكم إدارتها
ً
ن فع .التنظيمي يمثل أشكالا

 حل بعض مشاكل المؤسسةا واتخاذ قرارات طر 
ً
يق الاتصال الشخص ي يتم أحيانا

 .هامة تؤثر ع   تطوير المؤسسة أو التخطيط لها

وهناك أشكال عدة من المقابلات ال ي  عتمد ع   الاتصال الشخص ي 

 و ستخدمها المؤسسات ومن هلاه الأنواع:

ة تحاول المقابلة أن مقابلة التوظيف:  واا تهدف إ   ملء وظيفة شاغرةا وعاد -1

 سد النقص اللاي لا تفيه استمارة طلب التوظيفا وتتيح المقابلة الحكم ع   

 .شخصية طالب الوظيفة

مقابلة المعلومات: واا المقابلة ال ي تتم ههدف الحصول ع   معلومات من  -2

فقد تستدع  رئيس التحرير مدير تحريره ليحصل منه  .مست وب حول مسألة ما

ن أهم الأخبار ال ي ستنتشر  ا الصفحة الأو  ا أو قد تستدعا ع   معلومات ع

 .مدير محطة تليف يون مهندس ي الصيانة ليتعرف ع   المشاكل ال ي تواجه قسمه
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المقابلة الاستشارية: وهدفها معالجة المشاكل ال ي تعاني منها الموظفون وتكون   -3

تشاف حلها والتعامل وظيفتها الأساسية أن تمد الفرد بمعرفة أبعاد المشكلة لاك

 .معها

 .مقابلة التقييم: ومهمة هلاه المقابلة تقييم كفاءة أداء الفرد لعمله  -4

المقابلة الانضباطية )التأديبية( ومهمتها تصحيح موقف أو سلوك للموظف مثل   -5

الخ ومن ثم فإن هلاه المقابلة ..إضاعة الوقعا التأخر عن الحضورا الغياب

الحالة المعنية بالمقابلة ومن ثم لتتيح لنا تصمم بحيث تحدد الحقائق حول 

 .التقويم المناسب

المقابلة الإقناعية: ومهمة هلاه المقابلة أن  غيّر سلوك أو قيم أو مواقف   -6

 .الشخص اللاي ت ري معه المقابلة

مقابلة ترك العمل: واا المقابلة ال ي ت ري مع شخص يرغب  ا ترك العمل   -7

لكا إذا كان هلاا الشخص ذا كفاءة وتركه ويكون هدفها الحيلولة دون فعل ذ

  عويضها
ً
 .للعمل تسبب خسارة للمؤسسة ليس سهلا

 

 : Inter group communicationالاتصال بين الجماعة  

الاتصال بين الجماعة هو عنصر أساس ي  ا إدارة المؤسساتا وع   سبيل  

 لمؤسسة المثال فإن الاتصال بين الجماعة يحقق جملة من الوظائف  ا إطار ا

 .وهلاه الوظائف اا: وظائف تتعلق بمهام العمل ووظائف اجتماعية

 وظائف تتعلق بمهام العمل: -أ 
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إذا كانع تهم سياسة  -اجتماعات صنع القرارات: و ا العادة يتم صنع القرارات  (1) 

من م موعة من المختصين والمديرين والمستشارين  -المؤسسة وإستراتي يتها 

 .لقرار بعد دراسته والتشاور  ا أفضل البدائل المتاحةبحيث يتم اتخاذ ا

 يتم لمجموعة من الأفراد والاتصال بينهم -برامج التدريب: والتدريب  ا العادة  (2) 

 
ً
 بين الجماعة وليس فرديا

ً
 .يكون اتصالا

اجتماعات الأقسام: وهلاه الاجتماعات تتم بين أفراد القسم ككل وبين م موعة  (3) 

 .ناقشة مسألة ما تهم المؤسسةمن الأقسام لم

المؤتمرات: واا ال ي تنظمها المؤسسة لمناقشة موضوع خاص ويشمل مشاركين  (4) 

 .من خارج المؤسسة

 .اجتماعات حل المشاكل والصراعات  ا المؤسسة (5) 

 اجتماعات المديرين التنفيلايينا (6) 

 .( اجتماعات تقديم المعلومات لأفراد المؤسسة7) 

 التوجيه ال ي  عقدها المؤسسةاندوات  (8) 

 .( اجتماعات المؤسسين والمساهمين9)

 الوظائف الاجتماعية:

الخ  ..وتتمثل بالأحداث الاجتماعيةا مثل حفلات التكريم والوداع والرحلات  

والاجتماع  ا أثناء تناول الطعام أو الشرابا وبالإضافة إ   الإشاعات والاجتماعات 

 .سة وتدخل  ا صميم عمل العلاقات العامة  ا المؤسسةغير الرسمية لأفراد المؤس

 مؤثرات في الاتصال:

وإذا كانع أشكال الاتصال الشخصية والجماعية يمكن أن تحقق كل تلك 

الأهداف فإن الاتصال يمكن أن تؤثر فيه ثلاثة عوامل شخصية واا: طبيعة 

 الاتصالات االمعلوماتا وتأثير بنية الجماعةا وتأثير البيئة أو السيا  ع   

 طبيعة المعلومات: إن طبيعة المعلومات الداخلة تتأثر بثلاثة عوامل:
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فإذا كانع كميّة المعلومات ضخمة يمكن أن  كمية المعلومات المستقبلة: -أ 

يخفق المرء  ا استيعاههاا أو أن يقترف أخطاء بسب هاا أو أن يقوم بت اهل بعضهاا 

 .أو يلجأ إ   التعميما أو أن يقوم بت ن هاوالتركيي ع   ما يراه أهم ش يء فيهاا 

إن الاتصالات قد يكون لها عدة معان  وخاصة إذا تم استيعاب المعلومات:  -ب 

 .استخدام الاتصال غير اللفظي

فعملية الرجع  ا واقعها اا تقرير عن الرسالة عما قيل لها  عملية الرجع : -ج 

 ا فإن الرجع له إي ابيته إذ أنه ي يدومن حيث الدقة .أو قصد هها لاختبار مصداقيتها

فإصدار قرار ما  ا المؤسسة قد تستدعا أن  .من الكفاءةا وإن كان يؤثر ع   السرعة

 دون انتظار الرجعا ولكن تنفيلاه يتم دون أن يناقش 
ً
يباشر المعنيون تنفيلاه فورا

تنفيلاها منفلاوه ما يلتبس عليهم من أمرها مما قد يؤدي إ   التقليل من كفاءة ودقة 

 .ومن هنا تكون عملية الرجع هامة  ا الاتصال

 تأثيرات بنية الجماعة في الاتصال:

دم بيفيلاس 
ّ
 )الشكل رقم  Barretوباريع  Bavelasق

ً
تشر  الطر  1(1-رسما

 المختلفة لشبكات الاتصال لمعالجة المعلومات وال ي تتأثر ببنية الجماعة ا

 

 

 

 (1الشكل رقم )

                                                      
1 A. Bavelas & Farrett, An Experimental Approach to Organisation Communication  

Personnel, 27.5 (1951): 366-371. Quoted by Muse and Bowdit Op. cit. 
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يتصل أفراد المجموعة بقائد المجموعة وليس بعضهم و ا شبكة الدولاب 

 .بالبعض الآخر وهلاا النموذج المستخدم  ا المنظمات

وأما النوع الثالث وهو اتصال عبر شبكة السلسلة فإنه؛ يتمثل  ا السلسلة 

 إ   ب و ب يرفعه إ   ج وهكلاا ا
ً
 التنظيمية ال ي تقدم تقريرا

ل تحدد شكل الاتصال ومن ثم فأن هلاا إن البنية ال ي تتشكل منها جماعة العم

يؤثر ع   عدة متغيرات هامة  ا العملية الإدارية واا السرعة والدقة والتنظيم 

( والإدارة الناجحة اا ال ي تكون ع   وعا 1والقيادة والمعنويات)انظر الشكل رقم )

بشبكات الاتصال الرسمية وغير الرسمية  ا المؤسسة من أجل تحقيق الكفاءة 

وى للمؤسسةا آخلاة  ا الاعتبار ماذا تريدا فيما يتعلق بالسرعة والدقة القص

 .والتنظيم والقيادة والمعنويات لدى جماعة العمل

 

 تأثير السيا  / البيئة  ا الاتصال: 

بيئة المؤسسة والتقبل الشخص ي ؛بالإضافة إ   -يمكن أن يؤثر السيا   

ع   كيفية استقبال  الجماعة غير الرسمية والاتصالات الأفقية فيهاا

الاتصالاتافإذا أصرت مؤسسة ما ع   استخدام سلسلة الأوامر لاتصالاتهاا وإذا 

 .كانع البيئة فيها قمعية فإن اتصالات هامة يمكن أن لا  ستقبل 

 فإن هناك نوعين أساسيين من البيئة / السيا : Jibbوكما لاحظ جب 

لثاني ي عله  ا موقف تأييدي أولها يهدد المستقبل وي عله  ا موقف دفاعا؛ وا

 معينةا فالاتصال اللاي يحمل  ا طياته 
ً
ويمكن لنوع الاتصال أن يخلق بيئة

 يمكنها أن تؤثر ع   فاعلية الاتصال الشخص يا 
ً
ملاحظات محددة تقييميةا وأحكاما

فإذا قلع  ا جلسة عمل لشخص ما حول وجهة نظره: وجهـة نظرك خاطئةا فإنك 

 مقف
ً
لة تفسـد الاتصالا ولكـن إذا قلع له أن هنـاك وجهـات نظـر بلالك تخـلق بيئة
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أخرى  ستـحق المناقشـة فإنـك  سهم فـي إي اد بيئة اتصا ا تدعيمي يخـدم الاتصال 

 (Ibid., p. 18) 1فـــي المؤسسـة

العوامل الحيوية ال ي تؤثر  ا الاتصال  Wayne Baty ويلخص واين با ي

 الشخص ي بقوله:

د رجال الأعمال والمستخدمون والطلبة لحاجتهم إ   المقد "  ا الغالب ما 
َ
رة يُنتق

 منهما؛ المرسل 
ً
الاتصاليةا وحينما يخفق شخصان  ا جهودهما للاتصالا فإن واحدا

 بسمعته أو رتبته  .أو المستقبلا يكون قد أخطأ
ً
فالمرسل يمكن أن يكون معنيا جدا

لمستقبل معنيا بسمعة المرسل وكلالك يمكن أن يكون ا .فلا يقول أو يكتب ما ي ب

 ما بعد 
ً
 منها وقد يبث المرسل أحيانا

ً
ورتبته ولا يفسر بدقة الرسالة المعدة تماما

وإذا كان المرسل  .الاتصال وال ي تأخلا عناية من المستقبل أك ر من الرسالة ذاتها

ء والمستقبل تعانيان من النقص  ا المعرفة الأساسية  ا القواعد فقد تعانيان من سو

 .فهم

 إذا اختار كلمات لا يفهمها المستقبلا أو 
ً
واللاي يبادر  ا الاتصال يخطئ تماما

ط رسالته  .من السهولة إساءة فهمها
ّ
وإذا لم يتوقع المرسل رد فعل المستقبل وخط

يب أمله حول ج ء منهاا ومن ثم فإنه لن 
ّ
ع   هلاا الأساسا فإن المستقبل قد يخ

 .تسمع باقا أج ائها

 غير مناسبا فإنه يصعب ع   و إذا كان 
ً
المرسل قد اختار لإرسال رسالته وقتا

 .المستقبل أن يرك  ع   الرسالة

 يرك  ع   فكرتين  ا آن  واحد
ّ
وعليه أن تستبعد كل  .وع   مستقبل الرسالة ألا

ولأن المستقبل  ا حالة توقع ما تعتقد  .ش يء من دماغه ما عدا الرسالة ال ي تستقبلها

                                                      
1 Huse and Howditch, Behaviour in Organisations (Reading, Mass: Addison-Lesley 

publishing Company 1973) P.P.102-103 



 

 

   
86 

 إذا توقف عن  [ ء الباقا من الرسالةأنه سيكون الج
ً
فإنه يقترف خطأ فادحا

وكلالك فإذا توقف عن الاستماع بسبب نقص التشويق فيهاا فإنه قد  .الاستماع

 1يفقد رسالة حيوية بالنسبة له ولعمله بالكاملا

 

 وسائل الاتصال وشبكاتها  ا المؤسسات  

  :وسائل الاتصال 

مها المؤسسات بالاتصال المواجهي تتمثل وسائل الاتصال ال ي  ستخد 

والاتصال عن طريق الهاتفا والاتصال البرقاا والهاتف والكمبيوتر )البريد 

 .الالكتروني والإنترنع( والرسائل البريدية والرسائل القصيرة عبر الهواتف الجوالة 

 واستخدام وسيلة من هلاه الوسائل يرتبط بعدة عوامل:

 أن يبلغ أحد طبيعة الرسالة: ال ي سوف ت -أ 
ً
نقلا فقد يفضل مدير الإذاعة مثلا

 نبأ ترقيته
ً
وحينما يقرر نفس المدير صرف علاوات لموظفي محطته  .موظفيه شخصيا

فقد يبلغهم ذلك عن طريق منشور إداري )رسالة( فطبيعة الرسالة تحدد الوسيلة 

 .المناسبة

كم  ا موقف المرسل من المستقبل: لا شك أن المواقف الشخصية تتح -ب 

يةا وتؤكد الطبيعة البشرية ع   حرصنا ع   مخاطبة من علاماختيارنا للوسيلة الإ 

نحب أو نستلطف مباشرةا وينعكس هلاا ع   العلاقة بين المديرين ومرؤوسيهم إذ قد 

 من الحديث 
ً
 مع أحد رؤساء أقسامه بدلا

ً
تستغني رئيس التحرير بالحديث هاتفيا

ضل المرؤوس الحديث المباشر مع رئيسه بشأن ويف .المواجهي لكونه لا تستلطفه

                                                      
1 Wayne Fattyز Vital Factors in Inter Personal Communication Arizona Business 

Pulletin, 14 (4); 98-103 (April 1967) 
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إجازته أو ترقيته إذا كان تشعر بأن علاقتهما تتسم بالودا مما يؤثر ع   قرار الرئيس 

 عن طريق التسلسل الإداري 
ً
 ..وهلم جرا  ..أك ر مما لو قدم المرؤوس ذلك كتابيا

يريدهاا  مرك  المتصل: مرك  المتصل هام  ا اختيار أقنية الاتصال ال ي -ج 

ا فالمدير أو الرئيس  ا المؤسسة يقرر الوسيلة المناسبة ال ي يريد هها مخاطبة موظفيه

 ماا أو يناقشه معه 
ً
 موضوعا

ً
إذ أنه قد تستدعا الموظف ليناقش معه شخصيا

 .بالهاتف أو قد يكلفه برسالة دراسة هلاا الموضوع والرد عليه

 و قد تفرض مراك  المرؤوسين  ا المؤسسات من ح
ً
يث السلم الهرمي أحيانا

 محددة من الاتصال برؤسائهما مثل الرسائل ال ي يوجهونها عن طريق 
ً
أشكالا

رؤسائهم المباشرين؛ اللاين يرفعونها بدورهم إ   من هم أع   منهما وهكلاا فإن 

 .مرك هم الوظيفي يقيّد شكل الاتصال وقنواته

هو تأكيد لمقولة مارشال  إن اختيار القناة المعينة  ا الاتصال  ا حقيقة أمره

ا ذلك أن اختيار وسيلة »الوسيلة اا الرسالة «بأن  Marshall McLuhanمكلوهان 

 عن موقف المصدر /المرسل ت اه 
ً
اتصال معنية دون غيرها ؛يمكن أن يكون  عبيرا

إن أشكال الاتصال  .الرسالة نفسها ومستقبلهاا ولأبعاد علاقة القائمين بالاتصال

اء كانع: اتصال الفرد أو الأشخاص أو الجماعة أو الأنظمة الفرعية مهما تنوعع سو 

ذات التسلسل الهرمي ؛اا  ا حقيقتها مرتبطة من خلال أقنية الاتصالا واا بدورها 

ولعله من المناسب أن نشير بأن اختيار قناة معينة  ا . .مرتبطة بالإطار التنظيمي

بمعنى أنه لا ينظر إ   استخدام  .هاالاتصال يتم  ا أحيان كثيرة من غير التخطيط ل

 للفرصة أو لأنها الوسيلة 
ً
 متروكا

ً
الوسيلة ذات الفاعلية الأعظم بل يكون عرضيا

 الأك ر راحة بالنسبة له أو أنها اا الوسيلة الوحيدة المتاحةا
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 شبكات الاتصال 

 من الرسائل  ا المؤسسات وغيرها ليسع عبارة عن تبادل رسال 
ً
ة نعلم بأن كثيرا

بل إنها رسالة تمر عبر شبكة من خطوط الاتصال ال ي  ا حقيقتها  .بين شخصين

 .ترتبط بالبنية التنظيمية ذاتهاا ذلك أن مسار الرسائل يمر عبر التسلسل التنظيمي

 .وتمثل شبكات الاتصال سبل انتقال للرسالة داخل المؤسسة

ؤثر ع   الطر  ال ي ا يJohn Bairdوهلاا الانتقال التتاب اا كما يرى جون بيرد 

 يمكن أن تؤثر ع   فعالية الرسالة  ا المؤسسة من خلال أوجه ثلاث:

 كان ذلك أفضل  ا1
ً
عدد الناس اللاين يخصهم انتقال الرسالة فكلما كان محدودا

 وخاصة إذا كانع الرسالة شفوية

 ليقلل التحريف  ا2
ً
ات اه الرسائل عبر التسلسل التنظيمي إذ ي ب أن يكون مباشرا

 .فيها

بنية شبكات  ا3

الاتصال ال ي تحمل الرسالة 

وبمعنى آخر من يتحدث إ   

 1من؟ 

ويمكن أن نلاحظ عبر 

شبكات الاتصال أر عة 

 أنماط من الاتصال:

 الاتصال الهابطا  -أ 

                                                      
1 John Baird, Jr. The Dynamic of Organizational Communications (New York; 

Harper Row, 1977: ) P.P.259-262 
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 .الاتصال الصاعد -ب 

 الاتصال الأفقي الثنائي -جـ 

 .الاتصال غير الرسمي المتداخل -د 

ال اللاي يتم بين الرئيس ومرؤوسيها وكما وهو الاتص الاتصال الهابط: -أ 

بأن أنماط الرسائل من المسؤول يمكن  Katz & Kahnيحدد كات  ورفيقه كاهن 

 تصنيفها بخمسة أصناف:

 .توجيهات محددة حول مهمة ما أو  عليمات حول أداء العمل -1

 للمهمة وعلاقتها بمهام المنظمة الأخرىا  -2
ً
معلومات مصممة لتحقق فهما

 .تكون وظيفتها تنسيقيةو شكل أساس ي 

معلومات حول إجراءات المؤسسة وممارساتها متضمنة سياسات وقوانين  -3

 .ولوائح خاصة بالمؤسسة

 .الرجع إ   المرؤوسين فيما يتعلق بأداء عملهم -4

رسائل دعائية مصممه ههدف تحفيي المستخدمين وجعلهم تشعرون بالالتيام  -5

 1نحو أهداف المؤسسة 

و الاتصال اللاي يتمثل بالرسائل الصاعدة من وه الاتصال الصاعد: -ب 

وحسب ما يرى كات  ورفيقه كاهن يمكن أن يتمثل بأنماط  .المستخدمين إ   رؤسائهم

 أر عة:

 .ما يريد الشخص قوله حول نفسه وأدائها ومشاكله ا1

                                                      
1 D. Katz and R. Katz; The Cocial Psyciology of Orgnisation Quoted in J. Baird. 

The Dynamic of Organisational Communication P. 208 
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 .ما يريد الشخص قوله حول الآخرين ومشاكلهم ا2

 .أو ما يريد قوله حول ممارسات المؤسسة وسياساتها ا3

 حول ما ي ب عمله وكيف يمكن أن تعمل او  ا4
ً
 1أخيرا

وهلاا النوع من الاتصال هام بالنسبة للمرؤوسين إذ أنه يحقق شخصياتهم  

ويريحهم من التوتر العاطفيا وي علهم تشعرون بالانتماء للمؤسسةا وهو يفيد 

الرؤساء من حيث أنه تعرّفهم بمدى تقبل المرؤوسين لرسائلهم الهابطةا وهو تعتبر 

 .لرجع لرسائلهما ويحف  المرؤوسين ع   المشاركة  ا صنع القرار والتخطيطا

 الاتصال الأفقي الثنائي: -ج 

ونعني به الاتصال اللاي يتم بين 

اثنين من أعضاء المؤسسة ع   

نفس مستوى التسلسل التنظيميا 

كاتصال رؤساء الأقسام فيما بينهما 

وهلاا النوع من الاتصال يوّفر ع   

ة الاتصال عبر التسلسل هؤلاء مشق

الهرميا فمدير إدارة التوزيع يمكنه 

أن يتصل مباشرة بإدارة المطابعا لأنه إذا لم يتح له ذلك سوف يتم أولا عبر مدير 

 .المؤسسة ثم مرورا بالمستويات الإدارية المختلفة

وهو تعني: الاتصال اللاي يت اوز الخطوط  الاتصال غير الرسمي المتداخل: -د 

 .ية ومستوياتها  ا البناء التنظيمي الرسميالتنظيم

                                                      
1 John Baird, Jr. The Dynamic of Organizational Communications (New York; 

Harper Row, 1977: ) 
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وزميله  Larsonوتتشكل شبكة الاتصال هلاه من الأصدقاء ؛ فكما يرى لارسون 

بأن: ))معظم الانتشار الاجتماعا يأخلا مكانه بين الأصدقاء اللاين  De Fleurدي فلور 

 .1تعيشون  ا حارة واحدة بينما كان لا يكترث بالانتشار بين الغرباء ((

عاملين لتشكيل شبكة  »المنظمات «ضيف مارش وسيمون  ا كتاههما المشهور وي

الاتصال غير الرسميةا وهما الكفاءة والاستخدام افالكفاءة الاتصالية لوسيلة ما 

 
ً
وإن امتلاك لغة احترافية مشتركة وخلفية وت ربة متشاههة  .ت علها أك ر استخداما

ن الأشخاص اللاين يمتلكون تلك الأمور ت عل الاتصال أك ر كفاءة ومتعةاومن ثم فإ

المشتركة يميلون لأن يتصلوا أك ر ببعضهما وهلاا تشكل شبكة اتصال غير رسمية 

 متداخلةا 

 مستخدمين وسيلة الاتصال لأسباب تتعلق 
ً
إن أولئك اللاين يلتقون معا

 ا استخدامهم للمعلومات الاجتماعيةا  -من خلال لقائهم -بعملهما سوف يتشاركون 

يضع تلك الوسيلة  ا خدمة استخدام جديدا وتحقق من خلاله شبكة اتصال مما 

 2غير رسميةا 

وع   أية حال فإن شبكة الاتصال غير الرسمية هلاها ع   الرغم من إمكانيتها 

نقل الإشاعاتا إلا أنها ضرورية لتماسك المؤسسات ولتع ي  كرامة الأفراد وتحقيق 

 .شخصياتهم الاجتماعية

وسائل الاتصال  ا إطار المؤسسات اا وسيلة الاتصال ون د أن أفضل 

وقد تستخدم المدراء  .المواجهي لما لها من سرعة وقدرة ع   الإقناع ودقة  ا التوصيل

 الهاتف  ا إدارة شؤون أقسامهما وذلك نتي ة لطبيعة مهامهم ال ي تحتاج إ   
ً
أيضا

                                                      
1 O. Larson & De Fleur; The Comparative Role of Children & Adults in Propaganda 

- American Sociological Review.5 (1957), P.P. 595-602 
2 March & Simon : Organizations .Op.cit. 
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تب المسئول ملاكرة ح ى السرعةا وهلاا لا تعني أنهم لا تستخدمون الرسائلا فقد يك

لو كانع ع   قصاصة صغيرةا ويطلب من مرؤوسيه تنفيلاهاا أما الأقسام الأخرى 

 الاتصال عبر 
ً
مثل الشئون المالية وإدارة شئون الأفراد والمطابع فإنها  ستخدم كثيرا

 مع التسلسل 
ً
 انسجاما

ً
 أو صاعدا

ً
 هابطا

ً
الرسائلا وتأخلا الاتصالات  ا العادة شكلا

 .ي  ا المؤسسةالتنظيم

إن الاتصالات  ا المؤسسة اا العصب الحيوي اللاي تمارس المؤسسة من خلاله 

وجودهاا ولكن نادرا ما تهتم إدارة المؤسسات بأنماط الاتصال داخلهاا ع   الرغم من 

 .أن مهماتها اتصاليةا وعليها أن تدرك أهمية الاتصال بالنسبة للحياة الإنسانية

مسئولية إدارية من الدرجة الأو  ا ولكي تحقق  إن تحسين الاتصالات هو

الإدارات هلاا فإنها بحاجة إ   إدراك طبيعة شبكات الاتصال  ا مؤسساتها كي تحدد 

من ناحية فعالية الاتصال وأفضل الوسائل المؤدية إليها ومن ناحية أخرى فإن 

ات تأثير إدراك طبيعة الشبكات تسهل ع   المتصل إعداد رسالته المناسبةا لتكون ذ

كما أن الاتصال الجيد يتيح فرصة للتعرف ع   أفضل الاختيارات والبدائل  .أكبر

 .بشأن اتخاذ القرار المناسب وذلك بإدماج المعلومات المختلفة لاتخاذ القرار الأفضل

 الاتصال الخارجا  ا المؤسسات:

هلاا ما يتعلق بالاتصال داخل المؤسسةا ولكن 

 سسات بالخارج: هناك نمطين من اتصال المؤ 

الاتصال بالمنظمات والمؤسسات الأخرى أولهما: 

كالوزارات والشركات والجمعيات والنقابات وغيرها 

 فيما يتعلق بتنفيلا المصالا المشتركة بينهاا

ويمكن أن تكون قنوات الاتصال اا نفس قنوات الاتصال داخل المؤسسة 

 .الخ..ياتاتصال فرديا اتصال بالهاتفا اتصال بالرسائل والبرق
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 الاتصال الشخص يا ا1

 الاتصال الهاتفي ا2

الندوات والمحاضرات واا امتداد للاتصال الشخص ي ويتم فيها لقاء ممثلين  ا3

 للمؤسسة مع آخرين من البيئة ال ي توجد فيها المؤسسةا

 اللجان الاستشاريةا ا4

 البريدا ا5

 التقارير الميدانية عن سير عمل المؤسسة  ا6

 اعلامتحليل ما تقوله وسائل الإ  ا7

 البريد الالكتروني /الإنترنع ا8

 الدراسات المسحيةا  ا9

أما الاتصال الخارجا الآخر فهو الاتصال الجماهيريا وهو  ا حد ذاته  ثانيهما:

يةا ودراسة هلاا النشاط كنشاط اتصا ا م اله علامالنشاط الرئيس ي للمؤسسات الإ 

 علم الاتصال الجماهيري 

سسات كمخرجات فإنها تتمثل أما فيما يتعلق بالوسائل ال ي  ستخدمها المؤ 

 بالوسائل التالية:

 الاتصال المواجهيا -

 الهاتف والهواتف ذات الصورة والجوالةا  -

 البرقيات والتلكس الفاكسا -

 الرسائلا -

 الإشاعةا -

 البريد الالكتروني  -
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 مواقع الإنترنع -

 دائرة 
ً
ولكن يمكن أن يرتبط جانب الاتصال الجماهيري بالإدارة وخصوصا

ية ذات الجانب الاقتصادي سواء علاممن حيث كون الرسالة الإ  العلاقات العامة

  ا الإذاعة والتلف يون يبا
ً
 أو مساحة  ا الجريدة تباع للمعلن أو زمنا

ً
ع كانع كتابا

 
ً
  .للمعلنين أيضا

 -ية علاموهنا لا بد أن نشير بأنه نتي ة لطبيعة عمل المؤسسات كالمؤسسات الإ 

 ع   السرعةا 
ً
  -والحرص ع   ط اجة الخبر والمعلومات اللاي تعتمد أساسا

ً
فإننا كثيرا

 مع التسلسل الإداري  ا جميع 
ً
ما ن د أن أقنية الاتصال  ا المؤسسات لا  سير تماما

ومن ثم  .ذلك أن أمور التحرير تحتاج إ   السرعة  ا اتخاذ القرار وتنفيلاه .الأحوال

 أن 
ً
فإن هلاا تستدعا أحيانا

يصبح شكل الاتصال غير 

 الرس
ً
 أساسيا

ً
مي المتداخل شكلا

من أشكال الاتصال  ا بعض 

ولا غضاضة  ا  .المؤسسات

 حدود 
ً
ذلكا مادام معروفا

استخدام هلاا الشكل من 

وهلاا النوع من الاتصال يمكن  .الاتصال  ا الأمور ذات الطبيعة الهامة والمستعجلة

واها من ية دون سعلاماعتباره علامة مميية لبعض المؤسسات مثل المؤسسات الإ 

 .المؤسسات والشركات الاقتصادية والصناعية وغيرها
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 الفصل الرابع

 وسائل الاتصال والعلاقات العامة
 

 إخصائيّو معها يتعامل ال ي الاتصالية الوسائل أهم من اا علامالإ  وسائل إن  

 إ     الوصول   ا يرغب العامة العلاقات اخصائي كان إذا وخاصة العامة العلاقات
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 وفهم لأسالي ها فهم إ     يحتاج علامالإ  وسائل مع التعامل فإن وللاا ا الجماهير

  .منها وسيلة كل لخصائص

 العلاقات إخصائي يكون  أن علامالإ  وسائل مع التعامل تحكم ال ي القواعد وأول 

  العامة
ً
ا علامالإ  رجال تعرف أن وي ب وكتاباتها أحاديثه  ا أمينا

ً
 اللاين شخصيا

  يكون  أن وي ب المعلوماتا أو الأخبار إليهم ليرس
ً
ا موضوعيا

ً
 اا ما ويعرف وصادقا

 أخبار لكتابة  يصنعها أو الفرص تستغل أن ويستطيع ا علامالإ  رجال تهم ال ي الأخبار

 .محدودة غير واا عنهاا الإشهار أجل من المؤسسة عن

 نشر  :1شقين ذو المؤسسة عن Publicity الإشهار أن Schwartz شوارت  ويرى 

  الإشهار صوت كان وإذا والخدماتا المنت ات عن والمعلومات الأخبار
ً
 لدى مسموعا

  يخلق ذلك فإن الجمهور 
ً
  انطباعا

ً
 العلاقات إخصائي وي د المؤسسةا عن محببا

  الأخبارا استغلال اا لمهمته السبل أفضل أن العامة
ً
 افتتا  :أخبار هناك ودائما

 أو والتعييناتا الترقياتا الشركةا أو للمصنعا ةجديد ت هييات ا جديد أقسام

 إصدار العامةا المناسبات  ا والتحدث الندواتا  ا المشاركة التقاعدا إ   الإحالة

 الخيريةا البرامج وتمويل التبرعات النشراتا إصدار والسنويةا السنوية ر ع التقارير

 كما ا إنسانية أو ةثقافي أو علمية بأنشطة الخاصة الأهمية ذات الجوائ  إصدار

 والمباريات الرحلات مثل ذاتها للمؤسسة الاجتماعية الأنشطة عن الأخبار يمكن

 أو ثقافية أو علمية أنشطة  ا المؤسسة أعضاء تفو   عن الإخبار وكلالك الرياضيةا

 الخارجية والبعثات التدريبية والدورات التطوير برامج عن والإخبار رياضيةا

  .للمؤسسة وال يارات

                                                      
1 James Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University 

Press : 1966) P.P.147-149 
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ا هام اتصالية وسيلة كل خصائص وفهم  
ً
 العامة العلاقات إخصائي لأن جدا

 إصدار أو ا الجريدة استخدام إ     يحتاج قد أو التلف يونا لاستخدام يحتاج قد

 يرمي اللاي الهدف حسب يختلف وذلك الندواتا أو المعارض إ     يلجأ وقد كتابا

 نتعرف ب ولة نقوم وسوف .يهإل للوصول  تس   اللاي الجمهور  طبيعة وحسب إليه

 . العامة العلاقات  ستخدمها ال ي الاتصال وسائل بعض خصائص ع   فيها

 إخصائيّو تستخدمها ال ي العلاقات وأساليب الاتصال وسائل تصنيف ويمكننا 

 : التالية الأنواع إ     العامة العلاقات

 هاتفال /الأسطوانات / الأشرطة / الإذاعة : واا السمعية الوسائل/ 

 الأسطوانات المدم ةا

 الحاسوب  / الفيديو / السينما / التليف يون  : واا البصرية السمعية الوسائل

 .   )الإنترنع( الهاتف الجوال ) الجيل الثالث (

 الرسائل / النشرات / الكتب/ المجلات /الجرائد : واا المقروءة الوسائل 

 .الإنترنع/الفاكس / الملصقات/

 الشوارع إعلانات/ الملصقات/ الصور : ااو  المرئية الوسائل   

  تستخدموا أن يمكن العامة العلاقات اخصائيي أن كما
ً
 الاتصال من أشكالا

 : مثل المباشر

 .والمؤتمرات الندوات 1- 

 . والخطابات المحاضرات  2-

  الت ارية والأسوا  المعارض 3- 

 . وال يارات الرحلات 4- 
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 لتع ي  مباشرة غير أخرى  طرقا تستخدمون  العامة العلاقات اخصائيي أن كما

 :مثل وذلك مؤسساتهم صورة

 . التبرعات -

 . الجوائ  رصد - 

 . والبيئية الاجتماعية الأنشطة  ا المشاركة - 

 . والبحوث البرامج تمويل  -

 . الفنية الحفلات - 

 وأساليب الاتصال وسائل بعض خصائص ع   بالتعرف نقوم سوف والآن

 : استخدامها

 

 لصحافة:ا

 توفر واا والصورةا المطبوعة الكلمة بين الم اوجة ع   القدرة الصحافة تمتلك

 ال ي المقالة يختار فالقارئ  .للرسالة التعرض عمليات ع   السيطرة فرصة للقارئ 

 ومختلف ومتنوع متعدد الصحافة وجمهور  يحبها اللاي الوقع  ا ويقرأها  عجبه

 قلأ فيها الإعلان وتكلفة عاليةا المطبوعة بالكلمة ةالثق ودرجة كبيرا وتأثيرها الأذوا 

 . والتليف يون  الإذاعة من كلفة

 : بأسلوبين الصحافة تستخدم العامة العلاقات إخصائي فإن وللاا 

 . الإشهار اأ

 .بعد فيما عنه نتحدث الإعلان وسوف  اب
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 بالإخبار ها ت ويد طريق عن الصحافة استخدام هو أشرنا كما والإشهار  

 . مقالاتهم  ا الصحفيين قبل من توظيفها يتم ال ي المعلومات أو الإخبارية والقصص

 : لسببين الدور  ههلاا عادة العامة العلاقات إخصائي ويقوم

  يوفر الإشهار أن  1-
ً
  عائدا

ً
  معنويا

ً
 . للمؤسسة كبيرا

 أخبارا. كبيرة مييانية المؤسسة يكلف لا الإشهار أن 2- 

  تتشو   الصحافة نفسه فإن الوقع و ا
ً
 عليهاا بالحصول  وترحب للأخبارا دوما

  أخبار  هناك ويوجد
ً
 العامة العلاقات إخصائي تستطيع ال ي النشاطات عن دائما

 عليها يحصل ال ي الجوائ  الندواتا المسؤولينا سفر الترقياتا مثل استثمارها

 .جديدة مختبرات خدمات أو سلع تطوير إنتاجا خطوط افتتا  الموظفونا

 وهلاا الصحافة التعامل مع طريقة تعرفوا أن العامة العلاقات صائيياخ وع  

 : ي ا ما يتطلب

 . بالأخبار  سييودونهم اللاين بالصحفيين جيدة معرفة -1

 بحيث هها الصحافة ت ويد يتم أن  ستحق ال ي الأخبار  اا ما تعرف أن ي ب -2

  . نشرها يتم

 .ذلك أمكن ما وباختصار وثقة وصراحة بأمانة الصحافة مع يتعامل أن -3

 . معهم يحددها ال ي بالمواعيد يلتيم أن -4

 . ذلك بضرورة شعر كلما معهم يتواصل أن -5

 . الإجابة تعرف لا كان إذا بسرعة الصحفيين ع   الإجابة ع   جهده تعمل أن -6

 هناك تكون  أن ي ب إذ» عليق بدون  «بقوله الصحفيين أسئلة ع   ي يب ألا -7

 . وقع أسرع  ا عنها بالإجابة تعدهم أو إجابة
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 . الخبر أو للموضوع المناسبة بالصور  الصحافة ت ويد -8

 الاهتمامات ع   الصحفية القصة أو الخبر تشتمل أن الضروري  ومن 

 : ي ا فيما تتمثل الاهتمامات وهلاه الإنسانية

 الناس  
ً
 . الأطفال وخصوصا

 الحيوانات  
ً
  شبه ال ي لديها الخصائص بعض ع   التأكد يتم حينما وخصوصا

 . نسانالإ

 والمسابقات والمنافسة الصراع . 

 المجهول  واستكشاف المغامرة . 

 الن ا  قصص . 

 شابه وما والأمومة والأبوة ا والأخوة والرومانسيةا الحب . 

  الاهتمامات هلاه باستخدام العلاقات إخصائي يقوم أن تعني لا وهلاا
ً
 جميعا

 .أحدها أو سالفةال الاهتمامات بعض تخاطب بحيث أخباره يوظف أن عليه ولكن

 كتابته  ا الصحفي الأسلوب العامة العلاقات اخصائي يراعا أن ي ب وكلالك

 وهلاا ما سنتعرض له  ا فصل خاص بالكتابة للعلاقات العامة  الإخبارية للقصة

 الجريدة بين يختار كي متاحة العامة العلاقات لإخصائي الفرصة كانع وإذا

  الجريدة ع   تاليةال الم ايا لها المجلة فإن والمجلةا

 والمرك  والتعليما الدخلا حيث من المتوسط فو   الجمهور  تخاطب المجلة إن 

 والمتوسط العادي الإنسان تخاطب بينما الجريدة الشرائية والقوة الاجتماعاا

 . السالفة النواحا حيث من والعا ا

 أطول  فترة هها الاحتفاظ يمكن حيث الجريدة عمر من أطول  عمرها المجلة. 

 الجريدة من أفضل الفني الإنتاج نوعية إن . 
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 العامة العلاقات لأخصائي توفر ال ي المتخصصة المجلات من العديد هناك 

 1المستهدفا لجمهوره منها المناسب اختيار

 

 : التليف يون  

 إذ المتلقيا واللون إ   والصوت المتحركة الصورة نقل ع   المقدرة للتلف يون 

 : حيث من م ايا عدة للتلف يون  و والبصرا معالس حاس ي بمخاطبة يقوم

  أخرى  اتصالية وسيلة أي جمهور  حجم عدده يفو   اللاي المشاهدين حجم. 

  الحركة و والصوت الصورة ع   التلف يون  تشتمل . 

  المنازل  من العديد إ     الوصول  خلال من  ا السو   النفاذ ع   المقدرة . 

  لهلاا خاص مضمون  ذات رسائل بتصميم وذلك محدد جمهور  نحو التوجه 

 . الجمهور 

  أو إشهار أو عامة علاقات أو دعاية يكون  أن يمكن مما الرسائل عناصر دمج يمكن 

 . ذلك غير

 الرسالة  عيشها ال ي المدة وقصر العالية تكاليفه التلف يون  عيوب من ولكن 

 تقديم أو دةمعق رسائل توصيل ع   المقدرة وعدم بثهاا بعد  تنتهي ال ي التلف يونية

   2نفسه الموضوع عن تفاصيل

الأخبار  البرامج خلال من التلف يون  باستخدام العامة العلاقات اخصائي يقوم

                           والإعلاناتا المقابلات برامج و ية

                                                      
1 James Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University 

Press : 1966) P.192 

2 James Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University 

Press : 1966) P.194 
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 : المباشر البريد

 لإخصائي يوفر البريد طريق عن بالجمهور  المباشر الاتصال استخدام إن 

 ذات الرسالة تكون  أن ويمكن  بدقةا جمهوره اختيار ع   القدرة العامة علاقاتال

 متعددة أشكال تستخدم أن كلالك له ويمكن حميميةا يكس ها مما شخص ي طابع

 . منها

 قائمة ع   الحصول   ا والمشكلة البريدا تكاليف الأسلوب هلاا عيوب من ولكن

  يتسم اللاي المباشر البريد من الجمهور  موقف وكلالك لهدفه الملائمة العناوين
ً
 أحيانا

 (196نفسه:  )المصدر .1بالسلبية 

 البريد الإلكتروني:

 وغير مكلفة ويمكن وصولها  ا آن واحد إ   آلاف 
ً
وهو وسيلة سريعة جدا

 فقد لا تستقبل 
ً
العناوينا ولكن من عيوهها إذا كان المتلقي لا تعرف المرسل مسبقا

 خل ضمن دائرة الش هاتاالرسالة خشية البريد اللاي يد

 المواقع الإلكترونية:

أصبح استخدام المواقع الإلكترونية والمدونات من أهم وأنشط الوسائل 

 الاتصالية وأقلها تكلفة ولكنها ترتبط ب مهور محدود وهو اللاي تستخدم الإنترنعا

 : الإعلان

 الإعلان يحقق بحيث اتصالية كوسيلة الإعلان العامة العلاقات  ستخدم

 بأن  Raymond  Simon سيمون  ريموند ويرى  ا أهدافها العامة بعض للعلاقات

                                                      
1 James Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University 

Press : 1966) P.196 
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 منت ات لبيع ليس العامة العلاقات عملية  ا اتصالية كوسيلة الإعلان استخدام

 عامة خدمة عادة تسمى الإعلان هلاا ومثل .للمؤسسة فهم لتحقيق ولكن المؤسسة

Public Service يتم وقد مؤسس يا إعلان أو  
ً
  أو منفردا

ً
 السلعةا عن للإعلان مرافقا

 لتوضيح أو ا المنظمة لتسويق العامة للعلاقات حملات  ا الإعلان استخدام ويتم

قبل  من واضا فهم تهدف إ   خاصة رسائل لتوصيل أو نشاطاتهاا من محددة أوجه

 .1الجمهور 

 مهمة مسألة حول  للجمهور  إرشادية حملة تمويل أسلوب استخدام يتم وقد

 تمويلها يكون  مروريةا و إرشاد حملة أو المعاقين مساعدة أو الإدمان حةمكاف مثل

 إعلام
ً
 الحملة هلاه بتبني بنك يقوم أن مثل الأمور  بتلك لها صلة لا مؤسسة قبل من يا

  وشعاره البنك اسم ويكون  .
ً
 . إرشادية إعلانية نشرة كل  ا واضحا

 وتلجأ العامةا العلاقات توظفها ال ي الوسائل من هامة وسيلة الإعلانات و شكل

 ال ي العامة العلاقات حملة تنفيلا ظروف  ا أو الترويج لحملات مرافقة لتكون  إليها

 . فيها المبادرة  ا الإدارة  شرع

 كتليب حدد وقد أهدافها لتحقيق الإعلان  ستخدم أن العامة للعلاقات ويمكن

 العلاقات  ا لاناتالإع استخدامات  (Cutlip & Center, 1971: 294-295) سنتر و

 :2ي ا ما بينها ومن العامة

 السنوية المناسبات المصنعا  ا توسعات المصانعا إنتاج - المجتمعية العلاقات ا1

 .السلامة حملات مثل المجتمعية الأنشطة ترويج السنويةا المييانيات للشركةا

 .العمالية النياعات  ا الشركات دور  ذلك ويشمل العمالية العلاقات ا2

                                                      
1 Raymond Simon, 1976-P.6). 

 

2 Cutlip & Center, 1971: 294-295 
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 .لمستخدمينا تقاعد ا3

 .الدراسية والمنح والمقالةا الفن م ال  ا للمسابقات الترويج ا4

 .المؤسسة سياسة حول  تصريحات ا5

 .معارضتها أو قانونية  شريعات الترويج ا6

 .المحلية والمؤسسات بالمعاهد الاحتفال ا7

 .للمؤسسة المختلفة الأنشطة إبراز ا8

 .الفهم سوء عن تنتج ان يمكن ال ي الصورة توضيح ا9

 المؤسسة  ا الان ازات سجل إبراز ا10

 الخطوط Hill & Knowlton العامة للعلاقات ونولتون  هيل وكالة حددت وقد

 :يكون  وبحيث العامة العلاقات إعلان لكتابة العامة

-1   
ً
  صريحا

ً
  ومنصفا

ً
 .وأمينا

 .وبلغته مباشرة الفرد يخاطب أن 2-

 .أسفل من أو أع   من الفرد لا يخاطب أن ي ب  3-

 وأن بيع ربة أي تفهمها أن يمكن ال ي والحقائق البسيطة لكلماتا استخدام  4-

 .هها تقتنع

 .الواحدة المرة  ا واحدة قصة عن الأخبار  5-

 1بسيطة تكون  وبحيث الأرقام استخدام -6 

                                                      
1 Cutlip & Center, 1971: P.95 
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 الجمهور  وجلاب الن ا ا ع   قدرتها حيث من يةعلامالإ  الوسائل قوة وتختلف

 . التأثير ع   قدرتها حيث ومن ة وإبداعيةاوعاطفي ونفسية واقتصادية فنية زوايا من

 المناسبة للرسالة المناسبة الوسيلة يقدر أن العلاقات اخصائي ويحتاج

 : ي ا فيما تتمثل نستخدمها يمكن ال ي الوسائل اوهلاه المناسب وللجمهور 

المجلات  الجرائدا السينماا الإذاعةاالتلف يونا : الجماهيري  الاتصال وسائل -أ

/ الإعلان  ا الانترنع ع   المواقع المعنية / الإعلان عن طريق الهواتف  والانترنع

 (smsالجوالة ) الرسائل القصيرة 

  ا الإعلان /الخدمة/الشراء مرك   ا الإعلان/البريد : الجماهيري  غير الإعلان -ب

النقل كالحافلات والقطارات/البريد الإلكتروني والرسائل  وسائط  ا الإعلان/الطر  

 عن طريق الهواتف الجوالة smsيرة القص

 ذلك  فإن الملاكورة الوسائل من وسيلة أي العلاقات اخصائي يختار ولكي 

 المرصودةاو طبيعةالجمهور المالية المييانية وحجم الرسالة وبنوعية بالهدف يرتبط

  المطلوبة لإن ازهاا والسرعة الوقع واختيار رسالتها من المستهدف

( بعد الاضافة عليه 160 - 158:  1993قحف)  وأبو لعارفالتا ا ل والجدول     

  ا اخصائي يأخلا أن ي ب ال ي المختلفة يةعلامالإ  الوسائل قدرات يوضا من قبلنا 

 .1الاعتبار  ا العامة العلاقات

 

 الرئيسة وأضفنا على القائمة الانترنت علامجدول المقارنة بين وسائل الإ 
 

 الانترنت الجرائد المجلات الإذاعة ن التلفزيو  معايير المقارنة الرقم

                                                      
 (160 - 158:  1993 )قحف بوأو لعارفا 1
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 ا1

معدل الوصول الك ا )الكبار 

 والأطفال(

 
ً
محـــــــــــــــــدود بمـــــــــــــــــن  جيد مقبول  جيد قوي جدا

يمتلكـــــــــون ســـــــــبل 

 الوصول غليه 

  مقبول  التكلفة لكل ألف ا2
ً
  جيد قوي  قوي جدا

ً
 قوي جدا

  جيد جيد مقبول  إمكانية التحكم  ا التكرار ا3
ً
  قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا4
انية الاستفادة من فترات إمك

 اليوم المختلفة 

  مقبول 
ً
  ضعيف ضعيف قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا5
إمكانية الاستفادة من أيام 

 الأسبوع ) ا الجدولة(

  مقبول 
ً
  ضعيف قوي جدا

ً
  قوي جدا

ً
 قوي جدا

  ضعيف استقرار الجمهور  ا6
ً
 جيد جيد  جيد قوي جدا

 ا7
إمكانية التنبؤ بمستوى 

 الجمهور 

 –مقبول 

 ضعيف

  جيد جيد
ً
 جيد جيد جدا

 جيد جيد  جيد جيد جيد التعرض للإعلان  ا8

  قدرة ع   فرض نفسه  ا9
ً
 جيد ضعيف  مقبول  جيد قوي جدا

  التأثير العاطفي  ا10
ً
  ضعيف  مقبول  مقبول  قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا11
 –مقبول  التأثير الحس ي

 جيد

  مقبول 
ً
  مقبول  قوي جدا

ً
 قوي جدا

  لامةتلاكر اسم الع ا12
ً
  مقبول  مقبول  جيد  قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا13
عرض خصائص السلعة أو  

 كفاءة استخدامهاا

 
ً
  مقبول  مقبول  ضعيف قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا14
إمكانية الاستفادة من أساليب 

 جلاب الاهتمام

 
ً
  ضعيف قوي جدا

ً
  جيد قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا15
إمكانية استخدام عنصر 

 الفكاهةا

 
ً
  عيف ض ضعيف جيد  قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا16
إمكانية استخدام مدخل 

 شرائح من الحياةا

 
ً
  ضعيف  ضعيف جيد قوي جدا

ً
 قوي جدا

  مقبول  مقبول إمكانية نقل التفاصيل  ا17
ً
  قوي جدا

ً
  قوي جدا

ً
 قوي جدا
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 والمعلومات

 ا18
 –مقبول  إمكانية التأثير ع   الخيالا

 جيد

 
ً
 مقبول  ضعيف مقبول  قوي جدا

  ضعيف جيد  ف ع    الإعلانإمكانية التعر  ا19
ً
 مقبول  جيد قوي جدا

  مقبول  مقبول  درجة المصداقية ا20
ً
  قوي  قوي جدا

ً
 قوي جدا

 ا21
إمكانية مخاطبة الجمهور 

 بأسلوب شخص ي

 -مقبول 

 جيد

 
ً
  ضعيف ضعيف قوي جدا

ً
 قوي جدا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 القسم الثاني
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 العلاقات العامة
 

 ووظائفها الفـصل الخامس: أهداف العلاقات العامة

 الفـصل السادس: تنظيم العلاقات العامة وإداراتها

 العلاقات العامة جمهور الفصل السابع: 

 الفصل الثامن: العلاقات العامة والرأي العام 
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 الفصل الخامس

 أهداف العلاقات العامة ووظائفها

  عريفاتها من لمجموعة  عرضنا أن و عد العامة العلاقات طبيعة عرفنا أن بعد

 ووظائفهاا  العامة للعلاقات العامة الأهداف ع   التعرف بمقدورنا الآن أصبح

 : العامة العلاقات أهداف

   شكل ال ي العامة الأهداف من م موعة نقدم سوف وهنا
ً
 رئيسية خطوطا

 -:ي ا فيما وتتمثل العامة العلاقات لإخصائيي

 لهاا  الجمهور  وتقبل المؤسسة سياسات دعم ا1

 ا  والجمهور  المؤسسة بين والمتبادل المشترك التفاهم تنمية ا2

 بالمؤسسةا  الجمهور  ثقة  ع ي  ا3

 لهاا  والاست ابة هها والتنبؤ الجمهور  ات اهات تقييم ا4

 القراراتا  اتخاذ  ا الإدارة تساعد مبكر تحلاير كنظام العمل ا5

 أوسعا  جمهور  لدى وتقبلها وأسواقها خدماتها م ال توسيع ا6

 بالتعاون مع الإدارة العليا العمل ع   معالجة الأزمات ا7

 الأهداف من م موعة تحقيق  س   إ   العامة العلاقات أن نرى  هلاا خلال ومن

: 

 وذلك غيرهاا ع   وتفضيلها سلعتها أو الشركة اسم شعبية زيادة  س   إ   فهي

 بيع وترويج الخدمة أو السلعة وراء تقف ال ي الشركة سمعة بناء ع   بالمساعدة

  دماتهاا خ أو منت اتها
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 الشركةا   تقدمها ال ي السلعة أو للخدمة زبائن الجمهور إ   تحويل ع   و عمل

 للم يد تس   الهدف فهلاا سمعة بناء فقط ليس العامة العلاقات من فالهدف

 خدماتهاا   أو المؤسسة لمنت ات الرواج من

 للشركة قيادية وصورة هوية تأسيس إ   العامة العلاقات  س   وكلالك / 

 السو ا    ا ؤسسةالم

 رائدة تكون  أن إ     تهدف فإنها جديدة أو قديمة المؤسسة / الشركة كانع وسواء 

 البارزة هويتها لها يصبح وبحيث ينافسوهاا ممن غيرها عن متميية م الها  ا

 الصدارةا  مرك   ا ي علها مما جدارة بكل المسئولية تتحمل وكمؤسسة المنافسةا

   بنشر وذلك ا وتوسيعها المؤسسة أسوا  تطوير إ     العامة العلاقات و س 

 م الات  ا خدماتها أو سلعها لتسويق المجال تفسا الناسا يتقبلها جديدة أفكار

 ا  جديدة وأسوا  جديدة

 ا واا للشركةا الجمهور  من اجتماعا قبول  تحقيق العامة إ   العلاقات و عمل  

  أن نعرف ونحن الشركةا منت ات ترويج ع   ساعدت قد تكون  الأثناء هلاا

 هها والثقة بالشركة اجتماعا قبول  خلق فإن وللاا بالشركاتا تشكون   الناس

 تصبح أن يمكن ذلك تحقيق تم وإذا ا المؤسسة / الشركة وضع لتع ي  أساسيان

  مقبولة الشركة / المؤسسة
ً
 عالمجتم خدمة  ا إسهاماتها و  إ   إليها تشار اجتماعيا

 ا  وأفراده

 وتكون  ولخدماتهاا الشركة / للمؤسسة الجمهور  فهم سوء ت اوز  هامهام ومن

 وخدماتها المؤسسات أمام العقبات تخطي  ا المساعدة العامة العلاقات مهمة

 لدى الفهم سوء إزالة ع    عمل بأن وذلك أسواقها نمو دون  تحول  وال ي وسلعهاا

 ي ب بل المدى يرةقص اتصالية حملة خلال من ذلك يتحقق أن يمكن ولا ا الجمهور 
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 واسع مدى ذي ببرنامج مرتبطة المدى طويلة منتظمة أسس ع   بناء ذلك  يكون  أن

 مستمرةا  وعملية

 وتقوم والمساهمين الإدارة بين الثقة زرع العامة العلاقات مسئولية وتكون 

 يتعلق فيما الإدارة وبين بينهم الآراء تبادل فرص و سهيل معهما العلاقات بتوثيق

  ا هامة والإدارة المساهم بين الثقة صنع إن وسياساتهاا  وتنظيمها الشركة عبمشاري

   1  وتقدمها الشركة استقرار صنع

 : العامة العلاقات جهاز وظائف

  واا: وظائف ثلاث -تاريخيا– العامة للعلاقات  بأن  Bernays بيرناتس ويرى  

 وظيفة الإدماج فةووظي  . بعض مع بعضهم وإدماجهم وإقناعهم الناس إعلام  

يف  س   إ   ال ي العامة للعلاقات هامة
ّ
 وإ   بالتفسير يقوموا أن و  إ   الناس تك

 المجتمع ظل  ا للوجود أساس ي الناس وفهم  . والمجتمع اندماج الأفراد والجماعات

 العلاقات خلال ومن  الجمهورا مع للتعامل فرد لكل هامة والمعرفة  التنافس يا

المعرفة  مستندة إ   العامة القرارات يضمن أن الجماعة أو فردلل يمكن العامة

 ا.والفهم

 الحديث المجتمع  عقيدات أن  Blake & Haroldsen وهارولدسن بليك ويرى 

 مؤسسة كانع سواء  إدارة أي وظائف من وظيفة اليوم العامة العلاقات من جعلع

 والهدف  . أخرى  وكالة أي أو جامعة أو عمالا اتحاد أو  حكوميةا منظمة أو ا ت ارية

 المؤسسة  س   اللاين الناس و عاون  الدعم ع   الحصول  هو العامة العلاقات من

  2عليهم التأثير

                                                      
1 James Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University 

Press : 1966) P.P132-135.   
2 Reed Blake & Edwin Haroldson, A Taxonomy of Concepts in Communication 

(New York : Hasting House , 1979) P. P 60-61) 
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 تحديد ويمكن المؤسسات المختلفة  ا العامة العلاقات إدارة واجبات وتتعدد

 التالية: المصارف بالوظائف  ا وخاصة الواجبات؛ هلاه

 لوكالات تكوينها  ا ترغب ال ي العامة  لصورةا بخصوص والرأي النصا تقديم

 بخصوص النصا تقديم ذلكا ويشمل والصحافةا  النشر ووسائل والإعلان الدعاية

 وكالات قبل من استخدامها يمكن ال ي والألوان والشعارات والتصاميم الأسماء

 مكنوي ا المناسبة اللاهنية الصورة تكوين  ا تسهم أن يمكن بما المتخصصةا الإعلان

  للمسؤولين الموحد ال ي  تصميم  ا الرأي إبداء ليشمل الوظيفة هلاه نطا  يتسع أن

 تقديم  ا المساهمة ذلكا ههما يضاف إ   للتعريف يضعونها ال ي والشارات  والعاملين

 إ   النظر ووجهة المشورة
ً
 المصرف بتقديم يتعلق فيما التسويقا إدارة مع جنب جنبا

 فيه لها يكون  أن الإدارة تنوي  نشاط أو م ال كل  ا ر للجمهو  اللائقة بالصورة

 حضورا 

 اللاي المميي المضمون  ذات المطبوعات بعمل يتعلق فيما والمشورة النصا تقديم

 السنوية التقارير مثل أعمالها  فيه ي اول  اللاي  ا المجتمع المصرف مكانة تعكس

 القدرات  وإبراز مهتقد وم الات المصرف ان ازات تتضمن ال ي النشرات الفاخرةا

 قيام الوظيفة هلاه نطا  ضمن يدخل كلالكا المصرفا  لمنتسبي الإبداعية والمهارات

 والتلفاز والصحافة النشر دور  من علامالإ  بوسائل بالاتصال العامة العلاقات إدارة

 إ     المصرف صوت بإيصال والكفيلة اللازمة الإجراءات كافة وترتيب والإذاعةا

 الخا  المصورا ا ا  التقرير أو الصحفي الخبر خلال من ذلك كان سواء الجمهورا

 معها والتنسيق للإعلانا حملات أية وتنفيلا وتصميم تخطيط ع   الإشراف

 المناسبةا  بالصورة الإعلانية الحملة لإخراج

  والأفلام التوضيحية والشرائح المساعدة الإيضا  وسائل إنتاج  ا المشاركة

 الجمهور  معرفة  ع ز  ال ي واللقاءات والندوات المؤتمرات وتنظيم والمعارض الوثائقية

 مسؤولية من فان الصددا هلاا و ا والآخرا  الحين بين  المن  ات ع   واطلاعهم
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  ا الرأي وإبداء الأفلام وتحميض والملصقات الصور  بإعداد القيام العامة العلاقات

 فيهاا كاروالابت الإبداع عناصر توافر ودقتهااومدى إخراجها

 واطلاعها واصطحاهها المؤسسة ت ور أن يمكن ال ي للوفود والتحضير والإعداد 

 المؤسسة وان ازات الهامة الجوانب ع  

  ا المحاضرات وعقد تنظيم ع   العامة العلاقات مسؤولية  شتمل كلالك

 لاعالاط شرائحه بكافة المجتمع لأفراد يتيح بما العامة والخدمية التعليمية المؤسسات

 فيهاا  الان از وم الات تقدمها ال ي الخدمات ع  

 مع التنسيق طريق عن أو مباشرة بصورة سواء - العامة العلاقات إدارة تتو  

 حصص وإصدارات ا الدورية أو السنوية المالية التقارير ونشر توزيع - المالية الإدارة

  الخارجيةا أو لمحليةا المؤسسات من غيره مع المصرف تبرمها ال ي والعقود الأسهم

 هلااا بكل القيام ويتطلب الدولةا   ا المؤسسات بين يتم اللاي والتكامل والاندماج

 الأمثل الوضع مؤكدة المؤسسة وسكرتارية ونوابه العام المدير مع وتنسيق اتصال

 كافة  ا حضوره عن والتعبير المؤسسة خدمة  ا العامة للعلاقات المستقل والدور 

 المجالاتا 

  عملال
ً
 بعلاقات ترتبط وأن التدريبا إدارة الأفراد وإدارة مع جنب إ   جنبا

 المجلات بإصدار المتعلقة المشتركة الجهود خلال من الإدارتين مع ات اهين ذات ثنائية

 والنشرات الحائط جرائد وإصدار المناسبةا التحفيي هياكل واقترا  المتخصصةا

 وغيرهاا 

 من ذلك وغير فيهاا تشارك ال ي والمشاريع دمهاتق ال ي والخدمات المؤسسة إن

 العمل صدارة  ا المؤسسة وضع شأنها من ال ي والصحفية يةعلامالإ  الأنشطة

 والاقتصاديا  الاجتماعا
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  ستهدف ال ي الأنشطة وكافة الاجتماعية التنمية مشاريع  ا الفعّالة المشاركة

 1المواطن رفاهية تحقيق

 :للشركات التجارية عمالالأ  في العامة العلاقات دور 

 لحل الإدارة  ساعد أن هها العامة العلاقات  ستطيع مداخل ستة هناك

 :واا الأربا  وتحقيق مشكلاتها

 :السلعة اسم تفضيل زيادة .1

 لمنت ات السلعة اسم تفضيل زيادة  ا  ساعد أن العامة للعلاقات يمكن

 من العديد و ا نتجا الم وراء تقف ال ي الشركة فهم بناء  ا للمساعدة  الشركة

 بشكل للشركة ودعمه الجمهور  فهم تبني أن العامة العلاقات مسئولية فان الشركات

 وتفترض الفرديا  الإنتاج خطوط وترويج المباشرة المبيعات مع هلاا ويتناقض عام

  الشركات بعض
ً
 مبيعات ترويج إ     أيضا تؤدي سوف الشركة سمعة بناء بأن دائما

 ) منت اتها

 :لمنتجاتا بيع .2

العاملون  يكون  لن سوف زبائنا  إ     العامة العلاقات جمهور  تحويل تعني وهلاا

 فقط جهودهم ويرك واا المبيعات لجهاز البيع تركوا إذا واقعيين العامة العلاقات  ا

 تعرفون  العامة العلاقات جمهور  فإن ش يءا كل الت اريةا و عد غير العلاقات ع  

 فان للشراءا السو    ا ال بائن يكون  وحينما البضائعا  بيعل ت ارية اا الشركات بأن

  تلقى منت اتها أن من التأكد عليها الشركات
ً
ا اعتبارا

ً
   2معقولا

 

                                                      
ودورها في المصرف الحديث: بيروت:اتحاد المصارف العربية  العامة معلا العلاقاتناجي  1

 83-81 ص.-1992

2(shwartz:P.140 
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 : للشركة صورة تأسيس .3

  ا أو جديدة أسوا   ا قيادية وصورة هوية تأسيس العامة العلاقات  ستطيع

  ستدخل الشركة كانع وسواء توسيعهاا 
ً
   عرفه سوقا

ً
  أو جيدا

ً
  سوقا

ً
 تنمو  جديدا

 
ً
  تؤسس أو سريعا

ً
  مرك ا

ً
   ببضائعها تدفع أن يكفي لا فإنه المنافسةا مواجهة  ا رياديا

  هام إنه بل ا السو   إ  
ً
 كمؤسسة للشركة هوية بتأسيس الشركة تقوم أن جدا

 تمويل مثل عديدة بوسائل ذلك يتم أن حقلهاا ويمكن  ا وريادية ومسئولة كفؤة

 ا   الخ الصحفيةا ا ا  المؤتمرات وعقد العلمية لأفلاموا الندوات

 :توسيعها أو الأسواق تنمية .4

 أو الشركة لمنت ات الك ا السو   تنمية  ا العامة العلاقات  ساعد أن يمكن

  توسيعها
ً
  1منافسةا  لها ت د ال ي المنت ات تلك خصوصا

 : الاجتماعي القبول  اكتساب .5

 تفهم العامة العلاقات تبني عندما
ً
 الوقع  ا فإنها الاجتماعا الشركة لأداء ا

 بضائعهاا  بترويج تقوم نفسه

  - الت ارية الأعمال من دائم  شكك وهناك
ً
 - الكبرى  الشركات أعمال وخصوصا

 أن في ب المسيئة التأثيرات نقد تقليل أجل ومن عدائيا بنقد ت ابه أن يمكن وال ي

 وذلك اجتماعيةا زاوية من ةالشرك لأداء مستمر بشر  العامة العلاقات تقوم

 والأمةا  المجتمع إ     لإسهاماتها بالتنبيه

 حول  رئيس ي بشكل يرك  أن يمكن الشركات الأنشطة الاجتماعا الجانب شر  إن

 والأمةا  منها الأفراد والمجتمع يفيد أن يمكن وكيف تنت ها ال ي الخدمات

 

 

 

                                                      
1 Ibid:P. 141 
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 : الشركة حول  الخلافية الآراء تجاوز  .6

 أساسية عقبات  شكل ال ي لها الجمهور  فهم سوء من الشركات نم كثير  عاني

 مبيعات تواجه حادة عقبات ت اوز  العام الرأي تستطيع الأحيان بعض و ا أمامهاا 

 أسواقهاا  ونمو الشركة

 تكون  أن ي ب قصيرة ولكنها مرك ة بحملات الأهداف هلاه تحقيق يتم أن ويمكن

 العامة العلاقات ن ا  فإن حال أية وع    المدىا طويل عامة علاقات برنامج ضمن 

 الإدارة كانع إذا إلا ذلك يحقق ولا  متتابعةا وب هود متصلة عملية يكون  أن ي ب

 لان از الهامة والجهات الجماعات جميع مع بانتظام التواصل  ا مسئوليتها تدرك

 تتعدد إذ ماسّة العامة العلاقات إ     المعاصرة الحياة  ا الحاجة أعمالهاا أصبحع

 :بينها ومن العامة العلاقات خبراء فيها تعمل ال ي المجالات

  : التجارية الأعمال مجال

 نحو الاي ابية ال بائن ات اهات بغرس التسويق عملية العامة العلاقات  ساعد

 و عمل والإدارةا الموظفين بين اي ابية علاقات قيام بتشجيع و ساعد الشركةا

 الاي ابية الصورة بتأكيد وتقوم الحكوميينا والمشرّعين الشركة بين اتصال واسطة

 ا  م تمعها  ا للشركة

 : والسياسة الحكومة مجال

 أنشطتها لشر  العامة العلاقات  ا اختصاصين الحكومية المؤسسات توظف 

 المختلفةا الحكومية المؤسسات أنشطة  غطية  ا علامالإ  وسائل و ساعد للمواطنينا

  المؤسساتا الجمهور إ   آراء بتوصيل ون المختص هؤلاء ويقوم

 رسائل لتوصيل وذلك الانتخابية الحملات  ا العامة العلاقات توظيف ويتم

 الناخبينا  إ     المرشحين
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  التعليم: مجال

  العامة العلاقات اختصاصيو يلعب
ً
  دورا

ً
 المعلمين بين الاتصال  سهيل  ا هاما

 مع والعلاقات علامالإ  ووسائل لمشرعينوا الإدارة م الس مع والتعامل والآباءا

  المتوقع والطلاب الجامعات أو المدارس بين والعلاقات والدو ا المح ا المجتمع

 ا  المدارس أو الجامعات ههلاه التحاقهم

 : الصحية الخدمات مجال

 وشركات والممرضات الأطباء ومع ذويهما ومع المرض ى مع العامة العلاقات تتعامل

  الصحية الخدمات فيها أصبحع ال ي البلدان عضب و ا التأمينا
ً
  م الا

ً
 ا ت اريا

 الناس وإقناع الخاصةا المستشفيات تنافس ظل  ا المرض ى استقطاب تستهدف

 ا  تقدمها ال ي الخدمات بأهمية

  : الربحية غير المنظمات مجال

 الأحمرا الهلال مثل الربحية غير والجمعيات المؤسسات من العديد هناك

 ا الخيرية والجمعيات المعاقين ورعاية المستهلكا وحماية البيئةا حماية وجمعيات

 وزرع عنها مشرقة صورة تكوين المنظمات  إ   هلاه مثل  ا العامة العلاقات وتهدف

 ع   الناس وحث الجمهور  قبل من ودعمها لها تبرعات ع   والحصول  هها الثقة

 بأنشطتهاا  التطوع

ابط النقابات مجال افية معياتوالج والرو  : الاحتر

 والصيادلة والأطباء المحامين نقابات مثل المتخصصة النقابات من العديد هناك

 وروابط الجامعاتا خريجا روابط مثل الروابط من العديد وهناك وغيرهاا والعمال

 الاحترافية إ   الروابط هلاه  ا العامة العلاقات وتهدف وغيرهما والفنانين الكتاب

 ا  المنتسبين عدد زيادة إ     و عمل روابطهم عن والمعلومات الأخبار ب أعضائها ت ويد
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 مع والتعامل الحكومة قرارات ع   والتأثير لمؤتمراتهاا والتخطيط الروابط هلاه م ال

 ا  علامالإ  وسائل

 : والنجوم المشاهير

  العامة العلاقات اختصاصيو يلعب
ً
  دورا

ً
 الفنانين من المشاهير لصالا هاما

  يحرصون  واللاين  ييناوالرياض
ً
 الجماهيرا لدى المشرقة صورتهم استمرار ع   دوما

 وسائل قبل من اي ابية  غطية ع   يُرك  العامة العلاقات اختصاصيي دور  فإن وللاا

  ) 1السلبية يةعلامالإ  التغطيات من حمايتهم ع   ويعملون  ل بائنهما علامالإ 
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 الفصل السادس

 امة وإدارتهاتنظيم العلاقات الع

  عريفاتها من لمجموعة  عرضنا أن و عد العامة العلاقات طبيعة عرفنا أن بعد

 ووظائفهاا  العامة للعلاقات العامة الأهداف ع   التعرف بمقدورنا الآن أصبح

 : العامة العلاقات تنظيم  1-
  الأمر بات

ً
 أن يفرض وهلاا علميا إداري  اتصا ا نشاط العامة العلاقات أن جليا

  العامة العلاقات ع   القائم الجهاز يكون 
ً
  جهازا

ً
 المطلوبة الأهداف تحقيق ع   قادرا

 .والعلمية والإدارية الاتصالية الثلاث الأنشطة خلال ومن منه

 العلاقات إدارة تكون  أن ي ب بفاعلية دورها العامة العلاقات تحقق ولكي

 .مهماتها إن از ع   قادر فعال تنظيم ذات العامة

 قسم أو )إدارة  سميته كانع مهما  العامة العلاقات لإدارة تنظيمي نمط يأ وإن

 : ي ا ما يراعا ي ب أن ذلك( غير أو جهاز أو

 
ً
 .المؤسسة  ا العليا الإدارة يتبع جهاز العامة العلاقات : أولا

 
ً
 التنظيم الإداري مرونة له تسمح أن ي ب اتصا ا نشاط العامة العلاقات :ثانيا

 .والخارجا الداخ ا ب مهوره المباشر صالوالات الحركة

:
ً
 لدى متعددة مهارات وتحتاج إ   مختلفة الاتصالية أنشطته طبيعة أن ثالثا

 .لتنفيلاها  الإنسانية والعلاقات الاتصال  ا ماهرة كوادر

 
ً
 الجمهور  طبيعة ع   والتعرف والتخطيط التنبؤ  ا أنشطتها طبيعة : رابعا

 .والتخطيط للبحوث قسم تحتاج إ   الشركة وسمعة

 تشمل أن ي ب العامة العلاقات لجهاز التنظيمي البناء فان هلاا ع ا وبناء

 
ً
 :  ي ا بما مختصين موظفين أو أقساما
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 : والتخطيط البحوث قسم 1-

 ع   والتعرف العام الرأي ات اهات بدراسة القيام اختصاصاته وتكون  

 والتخطيط واحتياجاتهم وشكاويهم ومنت اتها المؤسسة نحو الجمهور  ات اهات

 .اللازمة المعلومات وجمع العامة العلاقات لحملات

 : الخارجي الاتصال قسم 2-

 بالمؤسسات الاتصال  ا العامة العلاقات برنامج ع   الإشراف يتحمل مسئولية

 .والتلف يون والدوائر الحكومية والمؤسسات الأخرى  والإذاعة الصحافة مثل يةعلامالإ 

 وكت ها المؤسسة مطبوعات ع   والإشراف النشرات ياته إصدارمسئول من ويكون 

 بالمؤسسة للتعريف اللازمة والبيانات الصحفية المعلومات توفير وكلالك السنويةا

 عن ويعبر الصحافة  ا ينشر لما أسبوعية أو يومية نشرات وإعداد وأنشطتهاا

 .مستقبلها و ا اهنالر  وضعها  ا المؤسسة تهم والمعلومات ال ي الات اهات السائدة

 المؤسسةا لمسئو ا الصحفية المؤتمرات تنظيم القسم هلاا مهمة تكون  وكلالك

 .المؤسسة باسم هها والمشاركة المؤتمرات والندوات وتنظيم المعارض وتنظيم

  : الداخلي الاتصال قسم3- 

 ع   الإشراف خلال من وذلك بالمؤسسةا العاملين انتماء  ع ي  مسئوليته

 زيادة ع   العمل وكلالك فنيةا وحفلات ترفيهية ورحلات ورياضية اعيةاجتم خدمات

 داخليةا ومعارض ومحاضرات ندوات برامج خلال من وذلك المستخدمين وعا

 1داخليةا م لة أو نشرة وإصدار

                                                      
-76ص .ص :1980 بغداد : وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  الداقوقيابراهيم و التهاميار مخت 1
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 : المؤسسات بعض  ا العامة العلاقات تنظيم

 ع   العمل ازلان  الملائمة الظروف توفير إ     مؤسسة أي  ا التنظيم يهدف   

 م ال  ا جملة أهداف تحقيق ع   بالعمل العادة  ا الإدارة وتقوم الأكملا الوجه

 أن هلاه الأهداف اا : Edward Bernays بيرناتس  ادوارد ويرى  العامةا العلاقات

 .تحديدها ع   مساعدته أو للعميل الاجتماعية الأهداف تحديد1- 

 المجتمع الواردة من العناصر تلك وبين الأهدافا هلاه بين التناقضات اكتشاف 2-

 أو المعلومات نقص نتي ة التناقضات هلاه تكون  وقد العميلا عليها تعتمد ال ي

 
ً
 .لها تحريفا

 .المجتمع وبين وأعمالها العميل سياسات بين التكيف محاولة 3-

 وأعماله سياساته ي عل أن هها تستطيع ال ي والوسائل الطر   ال بون إ   إرشاد 4-

  1الجمهور  لدى ومةمفه

 وبحيث الأهداف هلاه لتحقيق تنظيمية أشكال يحتاج إ   الأهداف هلاه وتحقيق

 .لها الملائمة بالمرونة التنظيمي الشكل يتسم 

  ا المناسب التنظيمي الشكل فرض ستؤدي إ   المؤسسة طبيعة أن ولاشك

 : عوامل عدة ع   سيعتمد وهلاا أهدافهاا لتحقيق  المؤسسة

 به تقوم اللاي اطالنش طبيعة  
ُ
إ    المصرفية تحتاج المؤسسات المؤسسة: فمثلا

 أو الاجتماعية الخدمات مؤسسات أو الصناعية المؤسسات  ا دورها  ع ي 

 .الحكومية

                                                      
 7619 القاهرة :العلاقات العامة والمجتمع . القاهرة مكتبة الأنجلو المصرية  دار المعرفة  ابراهيم إمام 1

 37:ص
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 الكبيرة المالية الإمكانيات ذات المالية فالمؤسسة المالية المؤسسة إمكانيات 

 .جهازهاول العامة للعلاقات كبيرة إمكانيات توفر أن يمكنها

 علاقات إدارة تحتاج  إ   تتنافس ال ي فالمؤسسات السو ا  ا المنافسة طبيعة 

  ومرنة  ونشطة فعالة عامة
ً
 .التحديات لمواجهة أيضا

 و شكل المؤسسة:  ا القيادة أنماط  
ً
  عنصرا

ً
 مع التعامل طريقة  ا حاسما

  العامةا العلاقات

 :  وهي أنماط خمسة المؤسسات لها في والقيادة

 مصدر من تستمدها سلطة لديه قائد والأوتوقراطي  :الأوتوقراطي القائد 1- 

 .بوالعقا الثواب ع   المقدرة أو -نفوذه  –أو قوته  معرفتها  ا المتمثل مثل مرك ه ماا

 الوحيدة الطريقة أو تكون اا الأعمالا لأداء كأساس هلاه سلطته ويستخدم

 نتائج تعطي الطارئة إذ والمواقف ماتالأز  فعّال أثناء النمط وهلاا عليهاا للحصول 

  .سريعة

  واحد بطريق يتمثل فيه الاتصال سبيل أن إذ :رئيسية ضعف نقاط وبه

 الفهم سوء إ     يؤدي أن يمكن واللاي الأوامرا بإصدار المتمثل الهابط( )الاتصال

  الضعف نقاط ومن .والخطأ
ً
 والمدراء .فردي بشكل قراراته يتخلا القائد أن أيضا

  يؤثرون الأسلوب هلاا يتخلاون  يناللا
ً
 ومستوى  مستخدميهم معنويات ع   سلبيا

 .بالعمل والتيامهم إنتاجهم

 يفعلون  ماذا الناس يخبر بأنه الأوتوقراطي تشبه وهو البيروقراطي: القائد 2-

 وإجراءاتها المنظمة سياسات اا أوامره عليها ترتك  ال ي القاعدة ولكن وكيف؟ا

 بالاستثناءا مسمو  وغير اللوائحا خلال من بالكامل عمله يدير فهو وقوانينهاا

  ا الثبات تضمن أنها القيادة هلاه فوائد ومن .الناس بين الحكم اا فالقوانين

 وتطبيقها المؤسسةا  ا أساسية القانونية المعايير تكون  وحينما والإجراءات السياسة
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ً
 أين الناس ويعرف لإنصافاا من نوع فيها يكون  الأفرادا بقوانين يتعلق فيما ثابتا

 .والإنصاف بالأمان تشعرون وللاا يقفون 

  غطيها لا وال ي الاستثنائية المواقف  ا مرونته عدم النمط هلاا عيوب من ولكن

فإن الأفراد  البنيان محكمة البيروقراطية تكون  وحينما .المؤسسات وقوانين اللوائح

 .الأوامر ويقاومون  منخفضة معنوية برو  يتمتعون 

 تستخدم اللاي المبيعات رجل مثل وهو فنان الدبلوماس ي الدبلوماس ي: القائد3-

  الأوتوقراطيا مثل واضحة سلطة لديه أن ومع .الشخص ي الإقناع فن
ّ
 أن  إلا

 تحفيي خلال ومن الإقناع خلال من الإمكان بقدر ما يريد يمرر  أن يفضل الدبلوماس ي

 .ذلك يفضل لا ولكنه الأوتوقراطيا طالنم إ     الضرورة أثناء ينقلب وقد .الأفراد

 ولكنه المناسبا الوقع  ا لاستخدامها بسلطته يحتفظ القادةا من النوع وهلاا

 الاعتراضات وطر  الأسئلةا وطر  الفعلا رد  ا محدودة حرية لجماعته تُسهّل

 .ما مسألة  ا يهمهم اللاي الجانب  ا والمجادلة والمناقشة

  عاونهم من أك ر  بحماس ويعملون  يتعاونون  الناس أن النمط هلاا فضائل ومن

 .السابقين النمطين  ا و عاملهم

 وبالتقدير بالاحترام  شعرهم لهم إطراء وكأنها إقناعهم محاولة أن الناس ويشعر

 .المستقلة لشخصيتهم

  إقناعهما جهود يفسر البعض أن النمط هلاا  ا الضعف مظاهر ومن
ً
 من بدلا

 يفقدون  وهكلاا .المدير ضعف مظاهر من مظهر نهاأ ع   إليهما الأوامر إصدار

 المرؤوسين إقناع عدم حالة  ا  النمط هلاا مع يضطر القائد قد  وكلالك .له احترامهم

 .الأوتوقراطي النمط إ     الارتداد إ    
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 النمط هلاا من القائد ويدعو :(التشاوري"/ المشارك / الديمقراطي القائد4-

 والطر   السياسة وصنع القرارات  ا أقل أو أكبر مدى  إ    للمشاركة جماعته علانية

 . شاوري أو ديمقراطي قائد إما فهو .المؤسسة  ا الإجرائية

 أكانع سواء الجماعة بقرارات سيلتيم بأنه جماعته الديمقراطي ويخبر القائد

 .بالأغلبية أو بالإجماع

 والمعارضة وافقةوالم المناقشة لهم ويتيح جماعتها مع التشاوري القائد ويتشاور 

 .النهائي بالقرار لنفسه يحتفظ ولكنه

 القرار صياغة  ا تساعدون  أو تشاركون  اللاين أن النمط هلاا حسنات ومن

 والأفكار المعلومات أفضل باستمرار المدير ويستقبل أفكارهما من ج ء لأنه يدعمونه

 لمناقشاتا أن كما .قراراته اتخاذ  ا أساسية تكون  جماعتهاال ي من والمقترحات

 ويسهم .القرارات وأفضل صنع  ا تساعد مما وهامة خطيرة معلومات تبرز أن يمكن

 ويحفّ  المؤسسةا  ا قدرات الأفراد القيادية تنمية  ا المناقشات من النوع هلاا مثل

 .معنوياتهم من ويرفع الناس

  تستهلك أنه إذ العيوبا من النمط هلاا لا يخلو و
ً
  وقتا

ً
 تستخدم لم إذا طويلا

 يتحاشوا كي تستخدمونه المدراء بعض أن كلالك عيوبه ومن .ملائم بشكل

 .سيطرتهم يفقدوا أن إ     هلاا يؤدي قد ثم ومن المسؤوليةا

حرّر / العنان يرخى الذي/ المتساهل القائد 5- 
ُ
 نم القائد هلاا يتحرر  و : (الم

  يضع أنه إذ السيطرةا أنواع جميع
ً
 السياسات :مثل لمعاونيه واضحة ومعايير هدفا

  رقابة أو توجيه أي من ويحررهم لمساعديها العنان يرخا ثم والمييانيةا والوقع
ّ
 ذاإ إلا

 .ذلك نفسه المعاون  طلب

 وأن الكاملةا جهودهم ليقدموا الناس يحفّ  أنه الأسلوب هلاا فضائل ومن

  .والموارد الوقع واستخدام الإدارة أساس بين يوازنوا
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 إرتفاع مع فيه الإدارية الرقابة ضعف مطالن هلاا ضعف مظاهر من ولكن

  تعرف لا المدير كان إذا كارثة إ     الأسلوب هلاا ويؤدي .المخاطرة
ً
 فيهموظ كفاءة تماما

 .الحرية من النوع هلاا صيانة ع   ومقدرتهم وكرامتهم

 واللاي الدبلوماس ي النمط هو المؤسساتا لإدارة القيادية الأنماط أفضل ولعل

 من لحظة  ا تحتاج المؤسسات أن ذلك التشاوريا المشارك بالنمط معه ي اوج

  أوتوقراطيا مدير المدير إ   يتحول  أن اللحظات
ً
 العامة العلاقات لطبيعة نظرا

 حسم إ     وتحتاج لها تتعرض ال ي والمشاكل بالسرعة المتسمة  يةعلامالإ  والمهام

 .فوري قرار واتخاذ سريع

  يتيح الديمقراطي والنمط
ً
 م أسلوبا

ً
 فرصة يتيح مما العامة العلاقات م ال  ا رنا

 أو البيروقراطية الإدارة أما الأهدافا لتحقيق بحدود الحر والتحرك للإبداع

 العامة العلاقات إدارة لن ا  الملائمة الشروط يوفران لا فإنهما الأوتوقراطية

 .وابتكار بفاعلية

 

 : العامة العلاقات لتنظيم الإجرائية الخطة

  اجان .د ويرى 
ّ

 الخطة إطار  ا يتم أن ي ب العامة العلاقات تنظيم أن معلا

 :التالية الإجرائية

 :الأولى الخطوة

 معايير ع   بناء العامةا العلاقات طابع تأخلا ال ي والأعمال الأنشطة كافة حصر

 نشاط ما هو أو العامة للعلاقات نشاط هو ما بين التمييي المنظم هها تستطيع عملية

 مضامين من عليه ينطوي  العامة العلاقات مفهوم يكون  أن برري وهلاا آخرا

  وتوجهاتا
ً
 .للمنظم واضحا
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 :الثانية الخطوة

 واحدة م موعة  ا المت انسةا الطبيعة ذات والأعمال الأنشطة ت ميع

  يكون  أن يمكن مما العامةا للعلاقات العام النشاط داخل متخصصة
ً
  أساسا

ً
 علميا

 ع    ساعد وبصورة بعدا فيما الوظيفية الأقسام ءإنشا  ا عليه الاعتماد يمكن

 من  ا توافرها الواجب والمهارات (والعملية العلمية المؤهلات نوع وتحديد معرفة

 ) .الأقسام هلاه مسؤوليات ههم ستناط

 :الثالثة الخطوة

 إنشاء يتم بحيث العامةا العلاقات  نطا  داخل (فرعية إدارية وحدات إنشاء

 المناسب الوظيفي الاسم قسم كل وإعطاء متخصصةا شاطن م موعة لكل قسم

 ) .اليه الموكلة والمسؤوليات الواجبات ونوع طبيعة مع يتفق اللاي

 يكون  لا بحيث الأعمالا ت ميع عند والازدواجية التكرار عدم مراعاة وي ب

 القسم مسؤولية يكون  ان ي ب عمل فكل .قسم من أك ر  مسؤولية الواحد العمل

 .فقط المختص

 : الرابعة الخطوة

 المكان  ا المناسب الشخص بوضع وظيفي قسم كل  ا  عيين الأفراد المناسبين

 .المناسب

 :الخامسة الخطوة

 حجم حسب كل الوظيفية الأقسام ع   وتوزيعها الوظيفية السلطات تحديد

 عوالمسؤولية م السلطة توازن  إ     الاحتكام ي ب وهنا .عاتقه ع   الملقاة المسؤوليات

 لمراك  فقط تمنح أن ي ب القرار فالسلطة اتخاذ عملية  ا والمناورة المرونة من درجة

 .الوظيفية( المسؤولية )مراك  القرار اتخاذ
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 : السادسة الخطوة

 العامةا للعلاقات التابعة الوظيفية الأقسام بين الوظيفية العلاقات تحديد

 العلاقات مفهوم ويمتد .المؤسسة  ا الأخرى  الإدارية الوحدات  ا الأقسام وبين وبينها

 العلاقات واا (Vertical Relations) الرأسية العلاقات ليشمل هنا الوظيفية

 الهيكل  ا دونها هم ومن منهاا أع   هم بمن العامة العلاقات ليشمل هنا الوظيفية

 .التنظيمي

 لاقاتالع وظيفة تربط ال ي فهي (Horizontal Relations) الأفقية العلاقات أما

 داخل نفسه الإداري  المستوى  ع   معها تقع ال ي التنفيلاية الإدارية بالوحدات العامة

  )1المؤسسة ا

 إدارة  ا العمل أن أسلوب تنظيم الداقوقا إبراهيم دا و التهامي مختار .د ويرى  

 وأنشطتها أهدافها بحسب أخرى  إ     مؤسسة من يختلف العامة العلاقات

 أفضل تنظيم ثمة فليس هنا ومن ورضائهاا تأثيرها كسب إ      س   ال ي والجماهير

 الأحوال كافة  ا للتطبيق صالحة جاه ة معينة أنماط توجد لا كما آخرا تنظيم من

 :إتباعها يمكن ال ي العامة العلاقات تنظيم أساليب والداقوقا التهامي واستعرض

 مسؤوليات توزيع - الأو   بالدرجة - الأسلوب هلاا تُعنى ي:علامالإ  الأسلوب .1

 واحدة كل تهتم .المختلفة علامالإ  وسائل أساس ع   العامة العلاقات إدارة أقسام

 والتلف يون  الإذاعة وقسم الصحافةا قسم مثل الاتصال وسائل من بوسيلة منها

 .الخ ...المعارض وقسم والمحاضرات
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 البالاتص - الأو   بالدرجة - الأسلوب هلاا تُعنى  :أسلوب الاتصالات .2

 هلاا  ا إدارتين ثمة فإن وللالك فيهاا العاملة وكلالك المؤسسة مع المتعاملة بالجماهير

 :هما الأسلوب

 العلاقات تهتم إدارة حيث الخارجيةا العلاقات وإدارة الداخلية العلاقات إدارة 

 العلاقات إدارة تهتم بينما والمساهمينا والموظفين العاملين بشؤون الداخلية

 هلاا أن غير .العام والجمهور  والموردين والموزعين المستهلكين نبشؤو  الخارجية

 .المؤسسة لأغراض خدمة المختلفة علامالإ  بوسائل الاتصال ههمل لا الأسلوب

 السابقينا الأسلوبين بين ي مع اللاي الأسلوب وهو : المختلط الأسلوب3- 

 التحرير امأقس مثل المؤسسة  ا المتخصصة الأقسام ع   الأعمال بتوزيع فيقوم

أخرى  جهة من ههملا لا كما جهةا من ..والنشر والتصوير والخدمات والبحوث

 الإذاعة او بالصحافة للاتصال أخرى  أقسام فتعهد إ   أسلوب الاتصالات

 العلاقات بفكرة الأخلا الأسلوب هلاا يهمل لا كما .المعارض أو السينما أو والتلف يون 

 .العمل متنظي  ا والخارجية الداخلية العامة

 بالأسلوب المؤسسة تأخلا فقد :)العلاقات العامة (إدارة أسلوب تنظيم4- 

 ت مع أخرى  وأحيانا فيهاا اللامرك ي  بالأسلوب أو .العامة العلاقات - إدارة  ا المرك ي 

 ).1ووظائفها أعمالها تلاءم آخر بأسلوب منهما لتخرج الأسلوبين بين

  : العامة العلاقات إدارة أنماط

 النمط واا العامة العلاقات لإدارة أنماط ثلاثة هناك معلا ناجا ويرى 

 .المختلط والنمط التنفيلاي والنمط الاستشاري 

 : الاستشاري  النمط .1

                                                      
 135-134ص .ص :1980 بغداد : وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  الداقوقيابراهيم و التهاميمختار  1
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 وتنتفع الوحدات  ا المؤسسة كل تهمُ  وللاا استشاريه العامة العلاقات وظيفة

 يتم للااا المؤسسة  ا إداري  مستوى  أع   ع   مكانها يكون  أن يبرر وهلاا .بخدماتها

  العاما بالمدير الوظيفة ربط
ً
 العلاقات لوظيفة الاستشاري  الوضع لهلاا وطبقا

 الرأي وإبداء المشورة تقديم ع   تقتصر العامة مدير العلاقات سلطة فإن العامةا

 الوضع هلاا أن والحقيقةا .التنفيلاية للسلطة مضامين أية ع   ذلك ينطوي  أن دون 

 العام المدير يراه  اللاي عند الحد العامة العلاقات بهتلع أن يمكن اللاي بالدور  يقف

ا
ً
  يكون  الدور  هلاا فإن ولهلاا مناسبا

ً
 نشاط من وموقفه نظره ووجهات برؤاه محددا

  المدير لهلاا القيادي النمط يلعب وهنا .العامة العلاقات
ً
 مسارات تحديد  ا دورا

 1العامة للعلاقات العمل

 : التنفيذي النمط .2

 العامة للعلاقات مستقلة إدارات إنشاء نحو التوجه  ا علياال الإدارة أخلات

   عطي
ً
  وضعا

ً
  تنظيميا

ً
 لاضطلاعها يكفي ما التنفيلاية السلطات وتمنح لها خاصا

 فيهاا النشاط جوانب كافة ع   إدارية سلطة العامة للعلاقات ويكون  بمسؤولياتهاا

 بالسرعة أهدافها قيقتح ع   تساعدها بما صلاحياتها كافة ممارسة  ا يدها ويطلق

 2الممكنة ا

 : المختلط النمط .3

 
ً
 تقوم آخر نشاط أي مع العامة العلاقات نشاط دمج يتم النمطا لهلاا وطبقا

 إدارة مع العامة العلاقات دمج ع   العرف جرى  وقد المؤسسة إدارات إحدى بأدائه
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 وترويج  سويق  ا أساس ي دور  من العامة العلاقات تلعبه ما إ     بالنظر التسويق

 1الخدمةا

 : العامة العلاقات أنشطة أسلوب تنفيلا

 من الناس ومصالا الطيبة السمعة تحقيق  ستهدف العامة العلاقات كانع إذا

 ع   الحفاظ وكلالك وتوسيعهاا ن احها لتسهيل وذلك المؤسسة أنشطة خلال

  ا الداخلية العلاقات سلامة ع   الحفاظ وكلالك و ع ي هاا المؤسسة سمعة

 .يحققها من إ     تحتاج العامة الأهداف هلاه فإن ؤسسةاالم

 أمور  لتسيير التاليين الأسلوبين من واحد العادة إ    ا المؤسسات وتلجأ

 :وهما العامة العلاقات

 العلاقات وكالات  ومستشاري  خبراء من خارجية جهة المهمة إ   توكل أن -أ

 .العامة

  المؤسسة تقوم أن -ب
ً
 جهاز خلال من العامة علاقاتبال بالقيام داخليا

 .المهمة ههلاه يقوم خاص

 العامة العلاقات برامج تنفيلاها يتم ال ي الطر   بأن Sam Black بلاك سام ويرى 

 م اياه السابقين الأسلوبين من واحد لكل ولكن واحدة السالفين الأسلوبين  ا

 .2وعيوبه

 : ةالعام للعلاقات الاستشارية الخارجية الجهة استخدام م ايا
 قبل من ان ازها يتم ال ي بالأعمال مباشرة مرتبطة العامة العلاقات تكاليف 1-

 من تختلف أن يمكنها العامة العلاقات مييانية فإن وهكلاا الاستشاريةا المؤسسة

                                                      
 87: ص. نفسه 1

2 Sam Black:Practical Public Relations. 4th edition .New Delhi :Universal Book Stall. 

1994: P.P.19-25 
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 الصغيرة للمؤسسات فرصة يؤمن وهلاا المن  ة النشاطات حسب أخرى  سنة إ  

 .التكاليف بأقل أعمالها تن   أن

  ا خبراتها تنوع خلال من واسعة خبرة لها  الخارجية الاستشارية جهةال إن2-  

 .المعقدة المشكلات معالجة ع   مقدرتها تعني وهلاا عديدين زبائن مع التعامل

 غير نصائح يقدموا أن يمكن وبلالك مستقلون  الاستشارية المؤسسة مسئو ا إن3- 

 كانع لو مما أك ر  الخارج نم النصائح إ     الاستماع يتم أن الغالب و ا متحييةا

 .المؤسسة داخل من

 هلاه  غيير السهل فمن مرضية غير الخارجية الاستشارية الجهة نتائج كانع إذا4- 

 .معها التعاقد وإلغاء الجهة

 : العامة للعلاقات الاستشارية الجهة استخدام عيوب
 وطبيعة ةالمؤسس بسياسة محدودة معرفة الاستشارية الجهة لدى تكون  أن يمكن1- 

  ا المست دة للتطورات ومتابعة تفصيلات تطلب أن تستدعا مما اليومي عملها

 .المؤسسة

  عملياتهاا متابعة  ا عج  هناك يكون  أن يمكن2- 
ً
 الجهة كانع إذا وخصوصا

 ع   القدرة الجهة هلاه يفقد مما منها يتسربون  أو موظفيها تبّدل الاستشارية

 .كوادرها ت دد مع المتابعة

 الرد الأحوال من كثير  ا يمكن لا المؤسسة أنشطة حول  علامالإ  وسائل  ساؤلات  3-

 .المؤسسة إدارة إ     الردود بإحالة يقومون  بل الاستشاريينا قبل من عليها

  ذلك فإن العامة للعلاقات داخ ا جهاز وجود تفضل المؤسسة كانع وإذا
ً
 أيضا

 -:ي ا فيما تتمثل م ايا له

 ي عل مما وهلاا ومراميهاا المؤسسة مع أهداف العامة قاتالعلا كوادر يتوحّد ا1

 .الن ا   ا شخص ي هدف له بأن الشخص تشعر

 إ     الرجوع المستمرة إ   الحاجة بدون  علامالإ  بوسائل الاتصال يتم أن يمكن ا2

 .الآخرين
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 بسهولة التحرك فبإمكانهم المؤسسةا وللاا  ا أعضاء العامة العلاقات موظفي إن ا3

 العلاقات نشاطات تسهل مما المستوياتا جميع مع ودية تعلاقا لتأسيس

 .المطلوبة المعلومات ع   والحصول  الداخلية

 متخصص داخ ا جهاز وجود فإن مناسبة مييانيتها و المؤسسة حجم كان إذا ا4

  يكون  أن يمكن
ً
  اقتصاديا

ً
 مع التعامل يمكنهم أخصائيين بتعيين وذلك وكفؤا

  1والجمهور  علامالإ  وسائل

 ما ع   الحصول  مصادر معرفة من سيمكنه المؤسسة داخل الجهاز ودوج إن ا5

 .معلومات من يل مه

 داخل ي ري  من الأفراد وما وقربه صلته بحكم العامةا للعلاقات الداخ ا الجهاز ا6

 أو أخبار  أية لإصدار اللازم الإجراء اتخاذ تستطيع أحداثا من المؤسسة

 لمقتض ى والاست ابة الرد سرعة و عتبر .المناسب الوقع و ا بسرعة معلومات

 .الفعٌال العامة العلاقات نظام هها يتصف ال ي الخصائص أهم من الحال

 بالجوانب والإلمام الاختصاص والتخصص بحكم العامةا العلاقات مسؤول إن ا7

 يريدا جهة أي إ     الكتابة أو التحدث تستطيع وظيفتها لمسؤوليات الأساسية

 طبيعة يقدروا أن يفترض الجميع  لأن خارجها أو المؤسسة داخل كانع سواء

 .ودوره وظيفته

وتوجيهها  جهوده تركيي الجهاز لهلاا يتيح العامة للعلاقات متخصص جهاز وجود ا8

 جهاز ع   الاعتماد حالة  ا الوضع بخلاف .المؤسسة ومتطلبات حاجات إ  

  يال المؤسسات كافة بين موزعة جهوده تكون  حيث العامةا للعلاقات خارجا

 .معه تتعامل

                                                      
1 Sam Black:Practical Public Relations. 4th edition .New Delhi :Universal Book Stall. 

1994:P.20 
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  يكون  الموقعا  ا وجوده بحكم الداخ ا العامة العلاقات جهاز ا9
ً
 إعطاء ع   قادرا

 أن تستطيع فهو المؤسسة داخل العامة العلاقات وظيفة  عنيه ما ع   الحا المثل

 كل لجعل يكفي ما الأنشطة من تعمل وأن والأدوات الأساليب من لنفسه يطور 

  معها يتعامل اللاي هور والجم بل المؤسسةا داخل موظف
ً
 ما يلمس أن ع   قادرا

إلا  1ا وفعاليات ان ازات من به يقوم أن يمكن وما العامة العلاقات  نشاط تعنيه

 :ي ا فيما تتمثل واا العيوب بعض الداخ ا للجهاز أن يرى  معلا دا أن

 الرئيس ي والغرض العامة العلاقات هها تقوم ال ي الوظيفة طبيعة إ   بالنظر أا

 الداخ ا الجمهور  أذهان  ا المؤسسة عن لائقة ذهنية صورة تكوين  ا والمتمثل نهام

  تبعيته بحكم الداخ ا الجهاز يكون  فقد لهاا والخارجا
ً
 هلاه وتكوين بناء  ا متحييا

 .اللاهنية الصورة

المؤسسة إ    داخل العامة العلاقات مسئول  يحتاج الأحيان بعض  ا  با

 خارجا تعطى العمل لمسئول  ما عند إدارته جانب من الأكبر والتقدير الاحترام

 فإن ولهلااا ا»خبير«أنه ع   الحالات معظم  ا إليه ينظر واللاي العامة للعلاقات

 .الداخ ا الجهاز  ا العامة العلاقات مسؤو ا يحبط أن شأنه من بمكيالينا الكيل

 السريع لالاتصا سبل المؤسسةا  ا العامة العلاقات لجهاز تتوفر لم إذا جـا

   الموقع  كان إذا الجهاز وخاصة أداء سيعيق علامالإ  بوسائل
ً
 وجود مكان عن بعيدا

  ا الوسائلا هلاه مثل
ً
 الرد سرعة ع   كبير حد إ    عتمد أدائه فاعلية بأن علما

 .2الأحوال من كثير  ا الحال لمقتضيات والاست ابة
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 لديها الربحية غير أو الرسمية المنظمات أو الشركات أو المؤسسات كل ليسع

 تلك كانع فإذا ا فيها دائمين اختصاصيين بتوظيف وتقوم العامة بالعلاقات اهتمام

  ا خبراء مع بالتعاون  تكتفي فقد صغيرة المنظمات أو الشركات أو المؤسسات

 . محددة برامج لتنفيلا العامة العلاقات

 العلاقات يةبأهم الإدارة إحساس وازداد المؤسسات أو الشركات كبرت وكلما

 إخصائي دور  أهمية وتبرز  ومستمرا منتظم بشكل بمهامها ستقوم فإنها العامةا

 ا مواجهة الأزمات والكوارث ال ي يمكن أن  عصف  المؤسسات  ا العامة العلاقات

  :بمؤسسته  ا شقين

 
ً
 .كوارث أو مشكلات  ا المؤسسة وقوع دون  الحيلولة ع   تعمل أن : أولا

 
ً
  .المؤسسة تواجه ال ي الكوارث أو المشكلات عواقب حل ع   تعمل أن : ثانيا

ا بدوره العامة العلاقات اختصاص ي يقوم ولكي
ً
  يكون  أن ي ب كاملا

ً
 متصفا

  يكون  أن وي ب . وفهم امكانياتها الاتصال وسائل استخدام ع   بمقدرته
ً
 ع   قادرا

 يكون  أن ي ب اكم الصحفيةا الكتابة بأسلوب ومعرفة سليمة عربية بلغة الكتابة

 أن المهم ومن ا الملائمة البحث مناهج واستخدام العلمي البحث ع   المقدرة لديه

 شخصيات يفهم كي الاجتماع وعلم النفس وعلم الاتصال بعلم إلمام لديه يكون 

 وإلمام مؤسستها وأهداف عمل لطبيعة فهم لديه يكون  وأن  معهما يتعامل اللاين

 . المجتمع نحو لشركته نيةالقانو  والمسئوليات بالجوانب

 بمقدرته يتمتع وأن بالموضوعيةا العامة العلاقات موظف يتسم أن وي ب هلاا

 رؤسائه ثقة ينال أن ي ب كما ا الجمهور  من تصله ال ي الرسائل تحليل ع   السريعة

 الفعال الاتصال ع   المقدرة يمتلك أن ي ب كما الشركةا  ا لدوره وقبولهم

  )1له وقبولهم ثقتهم كسب تستطيع وبحيث المتنوعا بالجمهور 

                                                      
1 The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State University Press : 1966)  

p.p:141-144) 
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 :ي ا بما معني العامة العلاقات موظف أن Domminick دومنيك ورأى

 
ً
 مرغوب عام رأي وجود ع   المحافظة ع   والعمل العام الرأي ع   التأثير : أولا

 حول  الجمهور  من المعلومات جمع مهمته فإن وكلالك ا المنظمة /الشركة ت اه فيه

 قراراتها  سهيل ههدف العليا الإدارة وتقديمها إ   هلاه المعلوماتا روتفسي آرائهم

 . العام الرأي مع تنسجم قرارات اتخاذ ع   والعمل ا الإدارية

 
ً
 ام تعنيه اللاي للجمهور  المنظمة به تقوم ما لإبراز وذلك بالاتصال القيام : ثانيا

 تشر  أن العامة مسئوليات إخصائي العلاقات من فإن وللاا . المنظمة به تقوم

 نحو الجماهير مشاعر بمعرفة كلالك معني وهو ا المنظمة تفعله ما للجمهور 

 . بات اهين اتصال هو أسلفنا كما  العامة العلاقات  ا الاتصال فإن للاا  المنظمةا

 
ً
 لتلبي تصميمها يتم العامة فالعلاقات استشارية إدارية بمهمة القيام : ثالثا

 العامة العلاقات فإن وللاا . التغيير ظروف مع لتتكيفو  الشركة / المنظمة أهداف

 مخطط نشاط واا المنظمة برامج تقييم خلال من مشورتها العليا الإدارة إ     تقدم

 1محددة أهداف تحقيق نحو وموجه منظم له

 : وهي العامة العلاقات اختصاصيي مسئوليات شوارتز حدد وقد 

 . الشركة تهم ال ي الجمهور  ات اهات قياس -1

 اتخاذها يتم ال ي والتصريحات والأفعال القرارات أثر  ا الإدارة مع التشاور  -2

 . الخارجا والجمهور  الداخ ا الجمهور  ع   ومعرفة أثرها

 . العامة السياسات  ا مسموعة مواقف تطوير -3

  الشركة  ا القرار صُنّاع مع والأفكار النظر وجهات تواصل -4

                                                      
1 Joseph R. Dominick, The Dynamics of Mass Communication ( New York : 

McGraw - Hill Publishing Co. 1990 : p.p. 349-350 
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  يكون  أن -5
ً
  ا الإدارة مع والاستشارة حكوميةال العلاقات نشاطات من ج ءا

 يال  الات اهات أو المقترحة أو الحالية التشريعات مع اتخاذها يتم ال ي الأفعال

 . الشركة عمليات ع   تؤثر

 المرغوبة الجمهور  ات اهات لتشجيع المصممة والبرامج السياسات صياغة -6

 .عليها والحفاظ الشركة ت اه

 الصحفية النشرات عمل فيها بما  عليها والإشراف الصحفية العلاقات إدارة -7

  . وتوزيعها

 . نشره سيتم ما وجدولة صياغة حول  الأقسام رؤساء مع للتنسيق -8

 تكتبه ما وتحليل ا وأعمالها الشركة حول  نشره يتم لما بملفات الاحتفاظ -9

 بالتوصيات والقيام المسئولين مع ومناقشته المؤيدة أو المعارضة الصحافة

 . الضرورية

 هها ستشارك ال ي البرامج وتنسيق تطوير  ا والإدارات الأقسام مدراء ةمساعد -10

  خاصة مناسبات  ا الشركة

 خطب وإلقاء ظهور أفراد الشركة  ا اللقاءات العامة  ا والمساعدة التنسيق -11

 . والمنظمات والمؤتمرات والأندية المجموعات أمام
 يخصص ما صرف ع   وافقةوالم العامة العلاقات لقسم التقديرية المييانية تحضير -12

 . بأعماله للقيام له

  الإعلان كان إذا الإعلانية الحملات ع   والإشراف التخطيط -13
ً
 . العامة للعلاقات تابعا

 .المختلفة والروابط والمؤسسات الأندية  ا مساهمتها ومدى الشركة عضوية تنسيق -14

 . وإدارتها  التبرعات سياسة ع   الإشراف -15

 . العامة العلاقات قسم أعمال لسير الضرورية لموادا طلبيات ع   الموافقة -16

 صحيفة إصدار فيها بما الشركة  ا للمستخدمين الاتصال برنامج ع   الإشراف -17

 . للشركة

 . للمساهمين الأخرى  والمواد المطبوعات وترتيب تنسيق -18



 

 

   
138 

  العامة العلاقات قسم موظفي والإشراف ع   المهمات وتحديد التخطيط -19

  .1الشركة رئيس قبل من دةمحد بمهمات القيام -20

 : العامة العلاقات لإدارة اللازمة المهارات
   يحتاج العامة العلاقات م ال إ     الدخول  بأن Sam Black بلاك سام يحدد

  حاملها ستؤهل الجامعية الشهادة وأن أدنىا كحد العامة الثانوية شهادة إ  
ً
 تقدما

 
ً
  ليس الأكاديمي التدريب أن يرى  ولكنه المجالا هلاا  ا سريعا

ً
 مهنة  ا للن ا  ضمانا

  ا الفرد لن ا  الضرورية السمات من م موعة هناك أن ويرى  العلاقات العامةا

 :ي ا فيما تتمثل واا العامة العلاقات م ال

 العام الحس وامتلاك الحصافة  1-

 .الأو   الدرجة من تنظيمية مقدرة 2- 

 .البناء والنقد والموضوعية الحكما ع   المقدرة 3- 

 .الآخرين النظر وجهات تقدير ع   والمقدرة التخيلا 4- 

 الآلام تحمل ع   والمقدرة الجأش رباطة  6-

 للبحث محب حا عقل  7-

 .الحاجة عند مريحة غير ولساعات طويلة لفترة العمل  ا الإرادة 8- 

  .2نفسه الوقع  ا مختلفة مشكلات مع التعامل ع   والمقدرة المرونةا -9 

 همه »اللطافة مهندس«هو  العامة العلاقات خبير بأن الحسن حسن اعتبر دوق

 والإقناع علامالإ  طريق عن مؤسسة لنشاط بالنسبة العام الرأي تأثير كسب

 ع    عتمد ال ي الاجتماعية الهندسة من فرع اا عنده العامة والعلاقات والحقيقةا

                                                      
1 James W. Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State 

University Press : 1966) P.P.138-139   
2 James W. Schwarts, The Publicity Process (Ames, Iowa: The Iowa State 

University Press : 1966) P.P.185-186 
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 والانسجام التقارب ي ادوإ الحقيقة ونشر والابتسامة واللاو   اللطفاالكياسة

  1والمحبة المتبادلة والود والتكييف

 : التالية الصفات العامة بالعلاقات العاملين  ا تتوافر أن ي ب بأنه إمام .د ويرى 

 يوجه العامة العلاقات فإخصائيي بلباقةا وإقناعهم الناس معاملة ع   القدرة ا1

 .اشةوبالبش الشخصية وقوة والعبارة باللفظ ويرشدهم الناس

 المشكلات فهم و ا الناس مع التصرف حسن  ا الخاص واللاكاء العام اللاكاء ا2

 
ً
  فهما

ً
 .لها حاسمة حلول  وإي اد موضوعيا

 السلس المؤثر والكلام الدقيق الواضا والتعبير الجيدة الكتابة ع   القدرة ا3

 .المنطقي المنظم والتفكير

 .الجماهيري  علامالإ  وسائل بفنون  تامة دراية ا4

 .التعاون  ع   القدرةو  الات ان ا5

 .القيادة ع   والقدرة المسئولية وتحمل الشجاعة ا6

 الفن م الات  ا المنت ين وتوجيه الفنيا النقد ع   والقدرة السليم اللاو   ا7

 .المعارض إقامة أو الملصقات وعمل والرسم

 .والعرض والإخراج الطباعة بفنون  دراية ا8

 والنقاباتا نوالمسئولي بالقادة طيبة علاقات تكوين ع   القدرة ا9

 .تواجه ال ي للمشكلات المناسبة الحلول  وإي اد الابتكار ع   القدرة ا10

 2بالباطل الحق يلبس ولا يداري  لا العامة العلاقات فموظف القويم الخلق ا11

 

                                                      
 (157-156ص : .ص 1993 الحسن) 1

القاهرة :العلاقات العامة والمجتمع . القاهرة مكتبة الأنجلو المصرية   ابراهيم إمام 2 .1

 29-28ص -ص1976 ة دار المعرف
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 الفصل السابع

 جمهور العلاقات العامة

 والمجال الداخ ا المجال هما العامة العلاقات م ا ا أن أشرنا إ   أن سبق   

 .رجاالخا

 المؤسسة موظفي مع العامة العلاقات اختصاصيو يتعامل الداخ ا المجال و ا

 ورؤسائهما المستخدمين بين الثقة بلاور  زرع ع   ويحرصون  إليهاا ينتمون  ال ي

 بتيويدهم يتم وذلك بمؤسستهما المستخدمين هؤلاء انتماء زيادة ع   ويعملون 

 الصلات توثيق ع   اعدهم س بأنشطة والقيام عنهاا الصحيحة بالمعلومات

 الدينية والمناسبات بالأعياد الاحتفال الأنشطة هلاه بين ومن بينهما فيما الاجتماعية

 ندوات إقامة وكلالك الترفيهية والمباريات والرحلات الحفلات وإقامة والوطنيةا

 .المؤسسة بسياسة و عريفية تثقيفية ومحاضرات

 : العامة للعلاقات الداخ ا الجمهور 

   شكل المؤسسة داخل للعلاقات الصحية لبيئةا إن
ً
  عنصرا

ً
 وليس .لن احها هاما

ا أداؤها يكون  أن دون  تنجا أن يمكنها مؤسسة هناك
ً
 أدائها  ا تتقدم أن وبدون  جيدا

ولن تقوم  ولن  عمل بكفاءة  العمل  ا  المؤسسة إدارة تفشل وسوف .وان ازها

 إليهاا ينتمون  ال ي للمؤسسة بولاء يتمتعون  لا العاملون  كان إذا أهدافها بتحقيق

  المؤسسة  ا الحواف  كانع ولهلاا
ً
  عاملا

ً
 توفير  ا  ساعدها ال ي العوامل من هاما

 المستخدمين ولاء درجة لرفع المؤسسة داخل العامة العلاقات لعمل ملائمة ظروف

 بالأمانا والإحساس النفسا  ا والثقة اللاات بتحقيق وإحساسهم وانتمائهماج

 .البدنية الحاجات ةوتلبي
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  العامة العلاقات تلعب
ً
 دورا

 
ً
 لخدمة ملائمة ظروف توفير  ا هاما

 داخل الإنسانية الحاجات

 هام بدور  بقيامها وذلك المؤسسةا

 تحقيق م ال  ا الإدارة يخدم

  ا الوظيفي والرضا الحواف 

 العلاقات  ع ي  تستطيع هاما اتصا ا بدور  تقوم العامة فالعلاقات المؤسسةا

 وذلك حاجاتهما وإشباع لها انتماء أفراد المؤسسة  ا  ساعد ال ي الخدمات وتنظيم

 الاجتماعية المشاريع بعض  ا والتعاون  والحفلاتا والرياضةا بالرحلاتا القيام مثل

 أن يمكن ال ي الراجعة المعلومات خلال ومن والتوفير الصحاا والتأمين كالإسكانا

  .لمستخدمينا عن العليا الإدارة هها ت ود

 اا ما نفهم أن علينا التحفيي  ا للعلاقات الهام الدور  هلاا طبيعة نفهم ولكي    

 تلعب وال ي الحواف  خلال من تتحقق أن يمكن ال ي الحاجات طبيعة اا وما الحواف 

  العامة العلاقات
ً
  دورا

ً
 وتنظيم للعاملينا التعبير حرية فرص وتوفير فيهاا هاما

 .ملينالعا بين المسابقات

 ع   تحثه بحيث المستخدم أداء ع   تؤثر ال ي العوامل هنا بالحواف  نعني    

 .فيه الخطأ من والتقليل وإتقانه عمله أداء  ا أكبر جهد بلال

 بأنه ويعرف الحاف  تعملا أو يتحرك الإنسان تضع ديناميكية قوة والحاف 

 .إشباعها ي ب ال ي الحاجة أو الرغبةا من نشط شكل

 وت عل التوازنا عدم أو التوتر من حالة تخلق ملبّاة غير حاجة الحاف  لويمث   

 .الحاجة بإشباع التوازن  حالة خلق نحو الموّجه الهدف من نمط نحو يتحرك الفرد
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 نقص أو راحة أو تلبية يتطلب ظرف «بأنها الحاجة  Rustom Davar دافار رستم ويرى 

 ).4:51Davar 199  » (1نافع آو مرغوب أو مطلوب ش يء أي

 بالحاجات الإنسانية الحاجات A. H. Maslow ماسلو النفس عالم حدد وقد   

  التالية )انظر أدناه هرم الحاجات كما اقترحه ماسلو(

 والطعام والجنس والنوم تتمثل بالهواء وال ي البقاء حاجات أو البدنية الحاجات

لبّى ال ي واا والمأوى  والكساء
ُ
 .الالم بوجود هلاا يومنا  ا ت

 الحاجة إشباع دور  يأ ي :البقاء حاجات إشباع و عد :الأمان أو السلامة حاجات

الأمان الوظيفي والموارد والأمن العائ ا والصحة والممتلكاتا  أو للسلامة البدنية

 ا  والأمان للسلامة حاجته بتلبية التفكير  ا يبدأ البدنية حاجاته تحقيقه بعد والمرء

 .العمل

تس   إ    الإنسان فإن السابقة الحاجات تلبية بعد :نتماءالا  حاجات الحب

 أن إ     ويس   له انتباههم شد  ا يرغب وهو الآخرين من والقبول  والحب الصداقة

 .الجماعة بين محترم مرك  له يكون 

 اعتياز إ     الحاجة تأ ي الحاجة هلاه خلال ومن : النفس  ا الثقة حاجات

 .والهيبة والسمعة والان از والقوة .اللاات باحترام كوكلال وبمرك ه بالشخص الآخرين

الكاملة من حيث  إمكانياته لتحقيق الفرد برغبة وتتمثل اللاات تحقيق وحاجات

 توظيفها تستطيع بحيث الرو  المعنوية والإبداع وحل المشاكلا وتقبل الحقائقا

 2اللااتية التنمية يتطلع إ   فإنه وهكلاا كاملة

                                                      
1Rustom S. Davar : Creative Leadership ( New Delhi IPS 

Publisher1994:51)  

 
2 Ja. S. Chandan Organizational Behavior: ( New Delhi Publishing Vikas 

House1995)P.P.64-65) 
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 ترحه ماسلو ()هرم الحاجات كما اق

 

 

  

  

  

  

 

 العليا للإدارة ويمكن للإنسان ضرورية حواف  تصبح الحاجات هلاه وإشباع 

  العامة العلاقات وتلعب المؤسسة  ا الأداء تحسين  ا مساعد كعامل استغلالها
ً
 دورا

 
ً
 .توظيفها  ا هاما

 : للتحفيي الحاجات نظرية

 واا: للتحفيي الأساسية اجاتللح أنواع ثلاثة هناك بأن مكليلاند ديفيد اعتبر

 مباشرة صلة ذات دوافع واا للإن ازا والحاجة للانتماء والحاجة للسلطة الحاجة

 . جيد بشكل  عمل المؤسسة جعل ع    ساعد لأنها بالإدارة

   بشدة يحتاجون  اللاين الناس بأن وآخرون مكليلاند وجد : السلطة الحاجة إلى

 هؤلاء الأفراد فإنهم ومثل والرقابةا النفوذ ممارسة  ا كبير اهتمامهم فأن السلطة إ  

 =                                                      
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  وهم القيادة مواقع عادة إ   تسعون 
ً
 وم ادلين جيدينا متحدثين يكونون  ما غالبا

 .وبالخطابة بالتعليم تستمتعون  و وعنيدين ومفوهينا

 ما عادة الانتماء إ     بشدة يحتاجون  اللاين الناس : الانتماء الحاجة إلى

 الاجتماعيةا الجماعة قبل من منبوذين كونهم بسبب بلالكا عةالمت ع   يحصلون 

 والتمتع سارةا اجتماعية علاقات ع   بالحفاظ يهتموا بأن الأرجا ع   فإنهم وكأفراد

  ا الآخرين ومساعدة لمواساة مستعدين يكونوا و والفهم بالألفة بالإحساس

 .الآخرين مع بالتفاعل تستمتعوا وأن مشاكلهما

 رغبة لديهم الان از إ     بشدة يحتاجون  اللاين الناس : لانجازا الحاجة إلى

 التحديا  ا يرغبون  فإنهم الفشلا من شديد خوف ويعادله الن ا   ا شديدة

  لهم ويضعون 
ً
  وينهجون  مستحيلةا ليسع ولكن صعبةا أهدافا

ً
  منهجا

ً
  ا واقعيا

 ويفترضون  االمشكلات وتقييم تحليل يفضلون  ولكنهم مقامرين وليسوا المخاطرةا

 ما حول  الرجع تعرفوا أن ويحبون  العملا لتحقيق شخصية مسئوليات  وجود

   1 طويلة ساعات تعملوا ويحبوا أن ا مكيفين يكونوا بان ويميلون  يفعلونا

 الثلاث الحاجات إشباع  ا العامة العلاقات تلعبه اللاي الدور  نلاحظ أن ويمكن

 . المؤسسة داخل السابقة

 : ي ا بما الحاجات هلاه العامة العلاقات مع التعاون ب الإدارة تحقق و

 لشرب راحة فترات توفير خلال من الاجتماعا للتفاعل للعاملين الفرصة توفير 

 . الرياضية والنشاطات والرحلات الحفلات مثل ترفيهية ونشاطات والغلااء الشاي

 .الخ . .

                                                      
1 Harold Koontz & Cyill O'nonnel: Essential of Mangmt(New York : 

McGraw-Hill, 1978)P.425 
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 يهم ريقط عن وذلك العمل جماعة ع   الإشراف خلال من الفريق رو  خلق
ّ
 تحل

 .العمل لجماعة  والدعم الصداقة برو 

 المؤسسة وتطور  ان ازاتهم لمناقشة الأتباع مع لقاءات إجراء . 

 أدائهم حول  إي ا ي صدى برجع العاملين وت ويد متحدية مهمات تصميم . 

 للعاملين الجيدة الإسهامات و شجيع بالأداء الاعتراف . 

 بالسلطة الأتباع تفويض . 

 القرارات وصنع المؤسسة أهداف وضع  ا اعالأتب إشراك . 

 أهدافهم لتحقيق العاملين لمساعدة تنمية برامج وتنفيلا الملائما التدريب توفير 

 . وظائفهم أداء كفاءة وزيادة

 أو الامتيازات بعض إعطائهم مثل للعاملين والتقدير الاحترام رموز  بعض توفير 

 .الخ . . . . وال يادات والترقية الإدارية الألقاب

 وظائفهم لتشكيل الفرصة العاملين إعطاء . 

 وبين بينهم مفتوحة الاتصال قنوات ب عل التعبير حرية فرص العاملين إعطاء 

 .الإدارة

 العاملين لدى وتطويرها الإبتكارية  شجيع . 

 الحياة طيلة العمل أو الأجل والطويلة الدائمة العقود - الوظيفي الاستقرار تأمين 

 يابانيةال الطريقة ع  

 والكساء الطعام لتوفير كافية مرتبات بتأمين البدنية((الأساسية  الحاجات تأمين 

 . والمأوى 

 المؤسسة  ا والأمان بالأمن الإحساس توفير . 
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 فرص توفير خلال من العامة العلاقات تلعبه اللاي الكبير الدور  ولا يخفى  

 الان ازات هلاه مثل تنظيمو  الان ازات لمناقشة لقاءات وإجراء الاجتماعاا التفاعل

 . والتقدير الاحترام رموز  بعض وتوفير

 توجهها ال ي الرسائل سيتلقى من كل للمؤسسة الخارجا الجمهور  تشمل

 الجمهور  من نوعين هناك أن سن د أننا تعني وهلاا التنظيمي إطارها خارج المؤسسة

 .الخارجا

 أخصائيي هها يقوم ال ي الرسالة من المستهدف وهو المباشر الخارجا الجمهور  - أ

 فهو بالرسالة مباشرة معنيّ  الجمهور  من النوع وهلاا إليها بتوجيهها العامة العلاقات

 .المنتج سيستهلك اللاي أو الخدمةا سيتلقى اللاي ال بون 

 ع   يؤثر أن نتوقع اللاي الجمهور  وهو المباشر غير الخارجا الجمهور  - ب

 الجمهور  من بعد فيما يصبح أن مكني أو للمؤسسة المباشر الخارجا الجمهور 

 .المؤسسة معه تتعامل اللاي المباشر

  المتوقعين وال بائن ال بائن تشمل بنوعيه الخارجا والجمهور 
ً
 والحكومة مستقبلا

 والمؤسسات  المؤسسة فيه  عيش اللاي والمجتمع والمستثمرين المنافسة والمؤسسات

 .عام بشكل والمجتمع والحكومية الاقتصادية

 من بم موعة العامة العلاقات  ستعين الخارجا الجمهور  صول  إ  وللو 

 ذلك كان سواء والنشر سلعهاا أو لخدماتها الترويج وحملات الإشهار مثل الأنشطة

 
ً
 والتمويل الأبحاثا طريق عن وكلالك م لاتا أو كتيبات أو ملصقات أو كتبا

 أدوات و ستخدم اباتوالخط الندوات  ا والمشاركة المجتمعيةا والخدمات للمشاريع

 الأخبار والصور  توزيع خلال من وذلك تلكا بأنشطتها للقيام متعددة ووسائل

 الصحفية والبرامج والمؤتمرات والخطب السنوية التقارير وإعداد والمعارض وال يارات
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 العامة العلاقات جمهور  تصنيفl وكاريل  نيوسم التلف يونيةوالإذاعيةويلخص

  1المستخدمة والوسائل

  :التا ا مع بعض الإضافات الجدول  خلال من
 (1جدول رقم )

 الجمهور الداخ ا والخارجا للعلاقات العامة

 الجمهور 

 الجمهور الداخ ا
 الجمهور الخارجا

 غير المباشر المباشر

 

 الإدارة )العليا والوسطى(

 المستخدمون 

 المساهمون 

 م لس الإدارة

 

 اتصال التسويق

 ال بائن

 تممثلو المبيعا

 الت ار والموزعون 

 الموردون 

 المنافسون 

 اتصالات مؤسساتية

 ال بائن المحتملون 

 مستثمرون محتملون 

 )مساهمون( 

 المجتمع الما ا

 م تمع المؤسسة

 الحكومة/المجتمع

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                      
1 Daug Newsom &Bob Carell: Public Relations Writing: Form& Style. (Belmont. 

Ca: Wadsworth Publishing Co .  1986) 
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 الفصل الثامن

 العلاقات العامة وصناعة الرأي العام

 مدخل:

و العلاقات العامة  ع   الرأي العام ظاهرة  من الظواهر ال ي يحرص إخصائي

 متابعته والتعرف عليه والعمل ع    شكيله بما يخدم أهداف المؤسسةا

فالرأي العام ظاهرة صاحبع وجود المجتمعات البشرية منلا الأزل وان اختلفع 

صور التعبير عنها ودرجاتها  و سبب وسائل الاتصال الجماهيرية  أصبحع هلاه 

  ا المجتمعا
ً
ت المعاصرة لما لها من تأثير ع   م ريات الحياة الظاهرة أك ر  بروزا

الجماهيرية ع   تبّلور هلاه  علامالسياسية والعامةا وقد ساعد انتشار وسائل الإ 

 الظاهرة و ع ي  تأثيرهاا

 ا أنه   Pendleton Herringوتكمن أهمية الرأي العام كما يرى بندلتون هيرنغ  

 يوجه الشؤون الإنسانية  من خلا
ً
ل الإجماع اللاي ينبثق عن المناقشة يقف رم ا

والإقناعا وتكمن صلاحية أي حكومة فيما يوفر لها الرأي العام من دعم وتأييدا 

وذلك  من خلال نوع البيئة الاجتماعا اللاي تُساعد الرأي العام  ا قياسه 

شجعه
ُ
  1والات اهات الفكرية ال ي  

 

 

                                                      
1 Pendleton Herring The Value of Public Opinion as a Social Myth in 

Voice of The People . (eds) Christenson & McWilliams (New York : 

McGraw-Hill, 1967) P. 47. 
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  عريف الرأي العام:

العام بأنه: " م موعة من آراء الأفراد حول  الرأي Davisonتُعرّف دافيسون 

مارَس هلاه الآراء تأثيرها ع   سلوك  -مصالا عامه  -قضية ذات اهتمامات 
ُ
 ما ت

ً
وغالبا

  1الفرد والجماعة وسياسة الحكومة

ب من  Hennessy  Bernardويُعرّف برنارد هنّيس ي 
ّ
الرأي العام بأنه "مُرك

  2شخاص حول مسألة ذات أهمية عامة " الأفضليات عبّر عنها عددٌ هام من الأ

و عرف الموسوعة البريطانية الرأي العام بأنه حصيلة الآراء والمواقف 

 والمعتقدات ال ي  عكس ات اه نسبة مؤثرة من أفراد المجتمع الواحد أو م تمع ما إزاء

 موضوع بعينها

ونحن نقتبس هلاه التعريفات لأن بعضها يكمل البعض الآخرا  و ا هلاه 

لتعريفات عناصر هامة لفهم كيف يمكن  أن يختلف الرأي العام عن الأعراف ا

Mores ا والعادات الاجتماعيةا و كيف يمكن  أن تختلف العادات عن المصالا

 الخاصة ال ي ليسع ذات اهتمام عام لدى جماعات أوسع  ا المجتمعا

 عناصر الرأي العام:

 نستخلص العناصر التالية: من خلال  عريف الرأي العام السابق يمكننا ان

مع احتمال عدم  -القضية اا موضوع  (:Issueوجود قضية أو مسألة ) - 1

 وهو موضع اهتمام عام من المجتمع وليس الفرد فقطا -الاتفا  حوله 

                                                      
1 W. Phillips Davison "Public Opinion" in , International Encyclopedia of 

the Social Sciences Vol. 13, (Crowell Collier & MacMillan : 1968) P.188   
2 Bernard C. Hennessy . Public Opinion . 3rd. Edition (North Scituate, 

Massachus : Duxbury Press . 1975)   P.P.5-9                              
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وهم جماعة معيّنة من الأفراد مهتمة بقضية   (:Publicطبيعة الجمهور ) - 2

ن بالقضية أو الواعين لها وليس هناك جمهور ماا ويتكون الجمهور من أولئك المتأثري

 عام ولكن هناك جماهير عديدة خلقتها قضية تهتم هها هلاه الجماهيرا

ب الأفضليات لدى الجمهور ) -3
ّ
وهو تشير إ    (:Complex of Preferencesمُرك

ليّة )م موعة( آراء أعضاء الجمهور )العامة( حول قضية ماا  وهلاا يتضمن؛ فكرة 
ُ
ك

ب الافضليات تعني أك ر  من م رد توزيع ا
ّ
لرأي وات اهه وكثافتها  ولكن  عبير مُرك

قاسةا وال الات اه والكثافةا انه تعني
ُ
 ي كلالك جميع الآراء الفردية المتخيّلة أو الم

 يحملها الجمهور ذوو العلاقةا حول موضوع ت مّعوا حولها

لمختلفة ال ي تت مع ويعني التعبير عن وجهات النظر االتعبير عن الرأي:   - 4

حول قضية ماا  ويمكن  ان يتحقق ذلك بالكلمات المنطوقة أو المكتوبةا واا أك ر  

 للتعبير عن الرأيا  وكلالك هناك التعبير عن الرأي عن طريق أسلوب 
ً
الطر  شيوعا

العنف والمظاهرات والإضرابات والمقاطعةا كما يمكن  أن يتم التعبير عن الرأي العام 

الشفوية من خلال المحاضرات والندوات والخطابة وحلقات البحث ومن بالكلمات 

 من خلال البرقيات 
ً
خلال الوسائل المسموعة والمرئية وكما يمكن التعبير عنه كتابيا

ورسائل التأييد أو الاحت اج والاستفتاءات والانتخابات والرسائل الإلكترونية )عبر 

 الهاتف/الإنترنع(ا

وهلاا شتركين في العملية:  عدد الأفراد الم - 5

يرتبط بحجم الجمهورا ويعني ذلك وجود عدد 

مختلف  ا كل حالةا ومن ثم فان المعنيين بالرأي 

 مُهتمين 
ً
 ضئيلا

ً
  -العام ليسوا عددا

ً
بمسائل  -أساسا

ا 
ً
 ملحوظا

ً
خاصةا بل ي ب أن يكون العدد هاما

 -بشكل ج ئي  -وهكلاا فإنه يمكن  أن تقاس الأهمية 

الفعالية أو الفعالية المحتملةا وال ي  من خلال

Walter Lipman 
 

 



 

 

   
151 

تتمثل بدرجة الكثافة والتنظيما واا ليسع م رد إعداد مشتركةا بل من المفترض 

 أن يكون لها القوة ع   إحداث نوع ما من التأثيرا

عة هناك عدة مستويات لتأثير الرأي العام: الفرد والجما تأثير الرأي العام: - 6

 والمجتمع الإقليمي والمجتمع الدو اا والحكومة والمجتمع المح ا

يؤثر الرأي العام  ا سلوك الأفراد وسلوك الجماعة وسياسة الحكومة وصان ا 

القرارات والمشرعين فيها افالأفراد والجماعات والحكومات  عمل ع   الانسجام مع 

الرأي العاما ويعمل الجميع ع   أن يتسق سلوكهم معها فالأفراد والجماعات 

 ا أن يكونوا مثل الجميعا ولا يفضلون أن يظهروا وكأنهم خارجين عن يرغبون 

الركبا و س   الحكومات ع   أن تكون قراراتها منسجمة مع الرأي العاما لان ذلك 

 يوفر لسياستها الن ا ا ومما تعمل ع   عدم إثارة القلاقل والاضطرابات  ا المجتمعا

أنماط سلوكية تعبر عنها بالكلمة  ويمكن اعتبار الرأي العام ع   أنه عبارة عن

المكتوبة أو المنطوقةا لتعبّر عن آراء م موعة من الأشخاصا متحدة الهدف والمثل 

والآمال والحاجات حول ش يء ماا ويعبر الأفراد عن الش يء الواحد  عبيرات مختلفة 

باختلاف الشخصيات والخبرات والجنس والسن والنشأة والمرك  الاجتماعا والتربية 

المهنة والدخل والمستوى العق ا و العادات والتقاليدا الأمر اللاي يحدث  ا الرأي و 

العام اختلافات يمكن ملاحظتها كلالك بين جماعات المجتمع العديدة المختلفة 

 من رأي عام واحدا
ً
  1الأهداف والمصالا مما يؤدي  إ   وجود آراء عامة بدلا

عن الرأي  Doopا إذ يتحدث دوب ويختلف البعض  ا رؤيتهم للتعبير عن الرأي

العام الداخ ا والكامن وذلك حينما يمتلك الناس ات اهات بغض النظر عن عدم 

                                                      
 48م، ص1985ريا يوسف حمزة، مقدمة في الصحافة، البحرين،  1
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ولكن  1إ   هلاا بأنه الرأي العام الداخ اا   .Doobالتعبير عن القضيةا  ويشير دوب 

 Herbertهلاا العنصر هو أحد خصائص الرأي العام اللاي يحدده هيربرت بلامر 

Blumer  ي ا:كما 

 بأنه سلوك أفراد من البشرا -أ 

 تشمل التعبير عن الموقفا -ب

 يؤيده العديد من الأفرادا -ج 

 يتم استثارته وتحفييه من خلال بعض المواقف أو الأشياء العامة المعروفة أو يتم -د 

 توجيهه نحوها

 إن الموضوع أو الموقف المعنيا إنما هو هام للعديدينا -ه 

 أو -و
ً
 الاستعداد للعمل حول طبيعة الموضوع العام المتفق عليه  يمثلون عملا

هم  ا الغالب ما تعملون بوعا من أن تصرّف الآخرين سيكون مع الموقف نفسه  -ز

 بالطريقة ذاتهاا

 ا يتم التعبير عن الات اهات والآراء ال ي تشتركون فيها أو الاستعداد للتعبير عنه - 

هلاها أو ي هّ ون لعرضهاا وقد يكون ذلك  يقوم الأفراد بعرض أنماط السلوك -ط

 بحضور الآخرين أو بعد حضورهما

 للشخصية الثابتة أو المتحوّلةا وطبيعة  -ي
ً
 لفظيا

ً
قد يتضمن السلوك مضمونا

 أك ر  منه ا نجهودها الآ 
ً
  عارض السلوك المنسجم الثابع أو تحقق شيئا

 ما يكون له طابع الصراع بين الأفراد المتحال -ك
ً
 فين حول موضوع معارضاغالبا

                                                      
1 Leonard W. Doob. Public Opinion & Propaganda ( Hamden, 

Connecticut, Archon Books : 1966)            P. P. 39-40 
 



 

 

   
153 

والآراء متعددة وقوية بشكل كاف  مثلها مثل السلوك العاما وذلك لإعطاء فرصة  -ل

  1لبروز احتمال فعالية  ا تحقيق أهدافهـــا

 وظائف الرأي العام  ا المجتمع

ه كما أن للرأي العام تأثيرات ع   الأفراد وتأثيرات م تمعيةا للرأي العام وظائف

صة   الأفراد إذ تستطيع الأفراد من خلال الرأي العام أن يطوّروا رؤى خا ا التأثير ع 

   ههم لحل المشكلات ال ي تواجههما  ويؤدي تطوير آراء الأفراد أو تبني آراء الجماعات

 
ً
إ   تحقيق إما استقلاليته  ا الرأي أو الانسجام مع الجماعة أو أن يتخلا موقفا

 للآخرينا
ً
 مناقضا

 ن هناك ثلاث وظائف لاعتنا  الأفراد للآراء:ويرى دافيسون با

بتطوير  -من خلال هلاه العملية  -ويقوم الشخص   التقييم الموضوعي: - 1

الات اهات نحو بناء الحلول للمشكلات ال ي يفرضها وجود حاجات داخلية 

 لدى الفرد وخارجية يمكن أن تؤثر عليه أو حاجات بيئية ت اههها 

يقوم الشخص من خلال اعتنا  وجهات نظر محددة   التكيّف الاجتماعي: - 2

بالتوحد أو بالابتعاد عن المجموعات المرجعية المختلفة من بين السكانا ويمكن 

 
ً
تحقيق ذلك بأن يقوم الفرد بتطوير الآراء كتعبير عن حاجتها ليكون مستقلا

لالك عن الآخرينا أو ان يقوم أحيانا باعتنا  آراء عدائية ت اه الآخرين ويكون ب

 شاذا عن  المعتقدات السائدةا

                                                      
1 Herbert Blumer " Public Opinion & Public Opinion Polling" in " Public 

Opinion & Propoganda " editors Daniel Katz et. al. (New York Holt, 

Rinehart Winston : 1954)    P. 72-73 
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 عندما  ست يب حواس الفرد بلا وعا منه التكيف الفردي :  – 3
ً
وهلاا يحدث غالبا

 ت اه 
ً
لحدث بيئي متخيل ومشكلة داخلية غير محلولةا  ويتبنى الفرد موقفا

الحدث موضع السؤالا واللاي هو رؤية محوّلة لأسلوبه  ا التعامل مع 

عل هلاا يمكن  أن ينجا  ا تقليل بعض القلق واللاي مصاعبه الداخليةا  وبف

 1أنت ته مشكلته الخاصة ا

ويقوم الرأي العام بوظائف أخرى م تمعية تؤثر ع   الكيان السياس ي 

 والاجتماعا والاقتصادي  ا أي بلدا 

فع   المستوى المجتم ا يمكن للرأي العام أن يوحّد أو يمّ   توجهات م تمع 

 واقتص
ً
ا  فالرأي العام الموحّد تسند القرار السياس بأكمله سياسيا

ً
 واجتماعيا

ً
ي أو اديا

تعيقه أو يمنعها  وقد يكون للرأي العام ع   المجتمع تأثيرات كبيرة اقتصادية  ا 

توجهات الناس وسلوكهم مثل المقاطعة لبضائع معينة أو الإضراب و الاعتصام أو 

 اللامبالاة  ا العملا

وهكذا يمكننا رصد وظائف 

 الرأي العام التالية:

  الوظيفة التعزيزية: -أ

واا وظيفة تقوم بتع ي  

التوجهات العامة  ا المجتمع 

و ا الغالب ما تكون إسنادية 

 للنظام الحاكما

                                                      
1 M. Brewster Smith, Jerome S. Bruner & Robert W. White "The Adjustie 

Functions of Opinion" in Voice of the People Op. cit      P.P. 33-36 
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واا وظيفة يقوم الجمهور فيها بدور سلبي مما تعيق آراء   الوظيفة المعيقة: -ب

 المجتمع والحكومةا

بناءً ع   المواقف الرافضة من قبل أفراد  واا تقوم  الوظيفة المانعة: -جـ

 المجتمع وفيها يمتنعون عن الأداء المجتم اا

فالرأي العام يظهر لصنّاع القرار توجهات الجماعات  ا الوظيفة الكاشفة:   -د

 المجتمع غير المعروفة لديهم و عبر عن مصالحهما

شبه بوظيفة يقوم الرأي العام بوظيفة هامة اا أ  الوظيفة التقديرية: -هـ

 القاض ي اللاي يحكم ع   صناع القرار وع   قراراتهما

 أنواع الرأي العـام

تختلف ثقافات الناس واهتماماتهم ومصالحهم ومستوياتهم التعليمية 

والاقتصادية مما ي عل هناك أنواع مختلفة من الرأي العاماويورد محمد بهجع 

 -تقسيم الرأي العام   إ   ثلاثة أنواع رئيسية واا:

 الرأي العام المنقاد:ويمثل النسبة الغالبة من الناس  وتتسم هلاه الفئة بالتحصيل -أ

العلمي القليلا وتختلف بطبيعة الحال هلاه النسبة  ا الدول المختلفة نتي ة 

المستوى الثقا ا العام  ا كل دولةا ومن السهل انقياد هلاه الفئة وراء غيرها من 

 المجموعاتا

رئ:واا الفئة ال ي تتمتع بتحصيل علمي متوسط ويمثلها فئة الرأي العام القا -ب

الرأي العام  -ج                                                   موظفي المكاتب ومدرس ي المدارس وغيرهاا

النابه:واا الفئة ذات التحصيل العلمي مثل أساتلاة الجامعاتا الأطباءا المحامين 

 ( 77ا ص1984: )محمد بهجع 1وخريجا الجامعات بوجه عاما

                                                      
 77، ص 1984الاتصال ووسائله في الخدمة الاجتماعية، الإسكندرية، : محمد بهجت  1
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 مراحل تكوين الرأي العام:

بان عملية تكوين الرأي العام تمر عبر ثلاث  Kimball Youngيرى كيم بول ينغ 

 :مراحل واا

 بروز القضيةا -1

 النقاش حول القضية وحلول مقترحة مع أو ضدا -2

 1الوصول   إ   إجماع )أو أغلبية(ا  -3

 للوصول   إ     وصول إ ولكن  ا حقيقة الأمر ليس ال
ً
 أساسيا

ً
الإجماع شرطا

الرأي العام بل وليس  ا الإمكان تحقيقها فيكفي أن تكون هناك أغلبية  عبر عن 

  ا دول 
ً
 لوجود الرأي العاما  وخصوصا

ً
آرائها بطريقة منسجمةا ليكون ذلك مؤشرا

 عن الرأيا العالم الثالث ال ي لدى شعوهها إحجام عن المشاركة وتمنّع عن الإعلان

إن عملية تكوين الرأي العام ليسع بالعملية السهلة من حيث مكوناتها لكن 

يمكن إرجاعها إ   م موعة من المؤثرات ال ي تكمن  ا طبيعة الفردا طبيعة الجماعة 

ال ي يتعاتش معهاا الثقافةا الظروف الاقتصاديةا الاجتماعيةا السياسيةااا إلخا 

 ا يمكن  سميته بقيم الفرد وأنماط سلوكهاواا ال ي  شكل  ا النهاية م

 -و يوج  دا إسماعيل ع ا سعد مراحل تكوين الرأي العام ع   النحو التا ا:

واا المرحلة الأو  ا واا مرحلة الإدراك بالمؤثرات مرحلة الإحساس والإدراك:  -1

الخارجية ومن ثم بواسطة الحواس ال ي  عتبر مفتا  المعرفة والاتصال بالعالم 

كلالك القيام بعملية التحليل العق ا للمؤثرات الخارجية وتأويلهااأما توصله   و 

                                                      
1 Kimball Young "Comments on the Nature of Public & Public Opinion  

in  Public Opinion & Propaganda     . P. 65 
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إ   معان فيأ ي نتي ة خبرة الفرد السابقة وت اربه الماضية وطبيعة فهمه للأمور 

 والدوافعا

 تعبر الفرد  ا هلاه المرحلة اا المرحلة ال ي عن رأيه حول  مرحلة الرأي الفردي: -2

ر عن رأيه هلااا فهو إنما تعبر عن ات اهاته وقيمه موضوع ماا وهو حين تعب

الشخصيةا وبما أن رأيه شخص ي فإن ذلك تعني أن عليه أن يأخلا شكل 

 الموافقة أو المعارضة مع آراء الآخرينا

ويعني ذلك أن الفرد حين يُصرّ   مرحلة صراع رأي الفرد مع آراء المجموعة: -3

لفونه الرأيا فيحاول  ا مثل هلاه برأيها يمكن أن يلقي معارضة من آخرين يخا

 
ً
الحالة كل طرف أن تعرض وجهة نظره ويدعمها بالبراهين والحجج محاولا

  ا هلاه 
ً
 كبيرا

ً
كسب الطرف الآخر لصفها وتلعب وسائل الاتصال المختلفة دورا

 العمليةا

بعد أن يتم التقريب مرحلة تحول آراء الأفراد إلى رأي الجماعة )الرأي العام(:  -4 

ن وجهات النظر المختلفة يمكن أن يتكون من م موعة الآراء المتقاربة ما بي

يمكن  سميته بالرأي العام أو رأي الأغلبيةا لكن ذلك لا يقض ي ع   آراء الأقلية 

المتباينةا ويرغب الفرد عادة  ا الانخراط مع المجموعة ويعني ذلك أن يقدم 

 1بعض التنازلات عن رأيه الشخص يا 

عديدة ع   مراحل تكوين الرأي العام ع   مستوى دو ا ومستوى  وهناك أمثلة 

ا كانع المرحلة الأو   اا بروز 1980عر يا ففي أزمة الرهائن الأميركيين  ا إيران عام 

( رهينة أميركية  ا إيرانا و ا المرحلة الثانية بدأ النقاش حول المسألةا 52قضية )

  ا النق علامولعبع وسائل الإ 
ً
 بارزا

ً
  ABCاشا وكان دور شبكة الايـها  يا س ي دورا

ً
بارزا

                                                      
 .110م، ص1981تصال والرأي العام، دار المعرفة الجامعية، الا :إسماعيل علي سعد 1
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واستمرت المحطة منلا الاحت از بتقديم برنامج خاص  Night Lineمن خلال برنام ها 

- علاما وهكلاا لعبع وسائل الإ America Held Hostageلي ا بعنوان أمريكا رهينة 

  ا تحديد أولويات الجم -وخاصة شبكات التلف يون القومية
ً
 بارزا

ً
هورا و ا دورا

ارتفاع مستوى الاهتمام ههلاه القضية   إ   أولوياتهما ورفعع المقدرة لديهم للوصول 

إ   المرحلة الثالثةا واا المرحلة ال ي فيها أصبح هناك إجماع قوميا تمثل بالتعبير عن 

الأمريكية فو  كل منيلا وإضاءة الشموع  ا كل بيعا  علامالرأي العام برفع الإ 

المختلفةا أو  ا الاتصال  علامشكال التعبير اللفظي عبر وسائل الإ بالإضافة إ   أ

 الشخص ي أو الجماعاا

تُعدان نموذجان  1992وشهدت الأردن حدَثين  ا شهر أيلول و شرين الأول 

 لمراحل تكوين الرأي العاما والوصول   إ   رأي عاما

  ا جانب وهما:
ً
 كان عفويا

ً
 شعبيا

ً
كبير منها  استقبال الملك حسين استقبالا

 وهلاا الاستقبال كان 
ً
ارتبط تكوينه بحدث مرض الملك ثم النقاش حول  إجماعا

ل بتلك الظاهرة الفريدة ذات  إجماعصحته وسلامتها ثم الوصول إ   
ّ
حوله تمث

 الطابع الإنسانيا

والحدث الثاني هو حملة التبرعات لدعم مرك  الأمل لمرض السرطان وال ي 

 بحملة نظمها الاتحاد العام للج
ً
معيات الخيريةا  وكان الوصول   إ   إجماع متمثلا

ا حيث انهالع التبرعات 1992/10/9التبرعات عن طريق ما أسموه التيليثون يوم 

وكانع مشاركة الناس عن طريق الهاتف أو ال يارة الشخصية لمكتب التبرعات مثيرة 

ث عبر التلف يونا للإعجابا وكانع عشرات آلاف من الأسر مشدودة إ   متابعة الحد

 بالمساهمات ال ي قدمعا ومتابعة الناس بحماس لهلاا الحدثا 
ً
وكان الإجماع متمثلا

 من خلال هلاه الت ربة الجديدةا  لقد كان هناك رأي عام تم الإجماع عليها

كلالك يمكننا متابعة تكوين الرأي العام المح ا والعر ي والدو ا لدعم انتفاضة 

 ا فلسطينا خصوصا إثر توزيع صور استشهاد الطفل   2000الأقص ى المباركة عام  
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محمد الدرّة  بين أحضان والده  ا غ ةاوقد أعقب هلاا الحادث تفاعلات جماهيرية 

غاضبة ليس ع   المستوى العر ي فحسب بل والعالمي لتشكل ظاهرة  عبير عن الرأي 

 العالمي إزاء الجرائم الإسرائيلية ا 

 

 

 

 

 

لأخرى ال ي لا يتم فيها تكوين رأي عام عن طريق الإجماع وهناك بعض القضايا ا

بل عن طريق الأغلبيةا إذ هناك بعض القضايا ال ي يتخلا شكل التعبير عنها صورة 

أغلبية وخاصة  ا القضايا الجدلية وموضع الخلافا مثل بعض القضايا السياسية 

د رأي عام حوله لا أريحاا فالآراء حوله مختلفةا والحسم بوجو  -ومثالها اتفا  غ ة 

 يمكن  ان يكون 
ً
 بل  ا أحسن الأحوال أغلبيةا إجماعا

 عوامل مؤثرة  ا تكوين الرأي العام:

يرى جان ستوت ل والآن جيرار أن هناك عدة عوامل أساسية تؤثر  ا تكوين 

 الرأي العام من أهمها:

ية والنفس اجتماعية علام: أثبتع الدراسات الاجتماعية والإ الثقافة-1

ة أن الثقافة ذات تأثير كبير  ا  شكيل الات اهات النفسية للأفراد ين ربولوجوالا 

والجماعات وهلاه الات اهات اا المصدر الرئيس ي للرأي العاماوالمقصود بالثقافة: 

"م موعة القيم والأعراف والعادات والتقاليد والطقوس والمعرفة وأنماط السلوك 

ساليب التعامل مع الناس والتكيف مع البيئةا السائدة  ا المجتمع ال ي تهيئ للفرد أ
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فالفرد هو ابن الظروف الاجتماعية ويتأثر بالعادات والقيم والتقاليد والنظم 

والقواعد والمعارف والفنون والأفكار السائدة  ا م تمعه ال ي تحدد معايير سلوك 

 الفرد وقيمه وات اهاته ورؤيته للعالما

اقتصاديةا سياسيةا -مهما كانع  إن الظروف والأحداث :الأحداث -2

رأي ال ي تمر بأية أمة لها تأثيرها الكبير  ا تكوين ال -اجتماعيةا فنيةاكوارث طبيعية 

العاما ويكون صداها والتفاعل معها كبيراامثلما حصل مع انتفاضة الأقص ى والحرب 

 ع   العرا ا  

لها خصائص إذا ا سمع القيادة بالشعبية والثقة هها وكانع  :القيادة -3

الشخصية الكرزمية مثلما كان لعبد الناصر  ا مصر وكوامي نكروما  ا غانا وفيديل 

كاسترو  ا كوبا  كان لهلاه الشخصيات القيادية التأثير والقدرة ع   الإقناع وتحريك 

 الرأي العاما 

من  -: وهو عملية يقوم الأفراد والجماعات والمنظمات والمجتمعات الاتصال -4

والات اهات والمشاعرا و ستخدم فيه وسائل  نقل وتبادل المعلومات والأفكار -خلالها

 
ً
  لفظية وغير لفظيةا وتلعب وسائل الاتصال الجماهيري دورا

ً
 ا هلاه العملية  هاما

 مما يوفر ظرف أفضل وأسرع لتشكيل الرأي العاما

 بعض الأخبار أو المعلوماتا انتياعتقوم الشائعات ع   أساس  :الشائعات -5

 أخرىا ثم إلقاء ضوء 
ً
ا وبالحلاف والتهوين أحيانا

ً
ومعالجتها بالمبالغة والتأكيد أحيانا

باهر ع   معالم محددةا ت سم بطريقة انفعاليةا وتصاغ صياغة معينةا بحيث 

يتيسر للجماهير فهمها ويسهل سريانها واستساغتها واستيعاهها ع   أساس اتصالها 
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 مع الع
ً
رف من فرد لآخر ومن جماعة لأخرى دون التحقق بالأحداث الجارية وتمشيا

  1من صحتها

 العوامل الداخلية والعوامل الخارجية المؤثرة  ا الرأي العام:

ومن جهة أخرى يمكن الحديث عن مستويات التأثير  ا الرأي العام من زاويتين: 

 العوامل الداخلية والعوامل الخارجيةا

 ام:العوامل الداخلية المؤثرة في الرأي الع

 يتأثر الرأي العام بم موعة من العوامل الداخلية يكن تصنيفها إ   عاملين: 

: إذ يخضع الرأي العام لتأثير متغيرات عديدة ترتبط العوامل الشخصية -1

بالفرد من حيث مستواه التعليمي والثقا ا والاقتصاديا وطريقة تنشئة الفرد من 

 كاره المسبقةااا الخحيث التيمع والتحرر والمشاركة والتسامح وأف

ا ويخضع الرأي العام لمجموعة من العوامل المجتمعية العوامل المجتمعية -2

مثل نوع القيادة وطبيعتها  ا المجتمعا ودرجة الحرية والديمقراطية المتاحة للناسا 

 إعلاموأساليب الاتصال الشخص ي والجم ا والجماهيري المتاحة للأفراد من وسائل 

وغيرهاا وكلالك يخضع الرأي العام لتأثيرات الجماعات وندوات ومحاضرات 

 والأح اب والمؤسسات ال ي تلعب دور الجماعات الضاغطةا

  ا التأثير ع   الرأي 
ً
 هاما

ً
كما يلعب الموروث الفكري والاجتماعا  ا المجتمع دورا

 العام مثل الدين والعادات والقيم السائدة والشائعات والخرافات وغيرهاا

 الخارجية المؤثرة في الرأي العام                                               العوامل 

تلعب عوامل أخرى خارجية  ا التأثير ع   الرأي العام 

                                                      
بيروت، باريس، )، ترجمة: عيسى عصفور. استطلاع الرأي العام  :جان ستوتزل والان جيرار  1

 97، ص (1982، 2منشورات عويدات ط



 

 

   
162 

وأهم هلاه العوامل الدعاية الأجنبية أو الخارجية ال ي تتدفق عبر أقنية الاتصال 

كتب وسياحةا الدو ا من إذاعات وأقمار صناعية وإنترنع وصحف وم لات و 

  ا تكوين الرأي العام 
ً
 حاسما

ً
الإضافة إ   الأحداث الطارئة ال ي يمكن  أن تكون عاملا

 وبروزها 

 ا أمريكا   2001بعد أحداث سبتمبر  –ع   وجه التحديد –وقد تابع العرب 

ام ي  ا المنطقة للتأثير  ا الرأي الععلامكيف توجهع الولايات المتحدة بدفع ثقلها الإ 

 ي وصناعة صورة مُحسّنة لأمريكا  ا الوطن العر ي وذلك عن طريق:العر 

ال ي تبث ع   موجات  سوا() ةأمريكي مباشر من خلال محطاتها الإذاعي إعلام -أ

ا وقد انطلقع محطتها 2002محلية  ا العديد من الأقطار العربية منلا عام   FMبث 

 14/2/2004الفضائية الحرة باللغة العربية  ا 

س ي ضاغط عبر وزارات الخارجية العربية ع   المؤسسات جهد دبلوما -ب

ي والمناهج الدراسية بخصوص علامية والتربوية لتغيير لغة الخطاب الإ علامالإ 

 موضوعة الجهاد والمقاومة والاستشهادا

 

 

 :والرأي العام علاموسائل الإ 

 ا الحياة  علامأن استخدام وسائل الإ  Richard Fagenأوضا ريتشارد فاجن 

 :1ياسية يتم بأحد الطر  التاليةالس

1-  
ً
 ستخدم كمؤشر لبيان من هو مهم وما هو مهم وما اللاي تستحق أن يكون خبرا

 أوله صلة سياسيةا

                                                      
1 Richard R. Fagen Politics and Communication (Canada : Little, Brown 1966), 
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  ستخدم كأداة لتحريك الرأي العاما -2

 . ستخدم كمصدر معلومات لأولئك اللاين لديهم خطط أو مشكلات أو طموحات  -3

يدولوجية السائدة فيها  و عني مع الإ   ا كل م تمع علاموتتسق وسائل الإ 

  Waltzerيدولوجية حسب رأي والتير الإ 
ً
 سياسيا

ً
"نظام عقيدة تشر  ويسوّغ نظاما

ر هلاا النظام إستراتي ية 
ّ
ا ويوف

ً
 أو مقترحا

ً
 لمجتمع ما سواء أكان قائما

ً
مفضلا

 .1ارتيبات مؤسسية )برامج( لتحقيقهت)عمليات( و 

 ي العام:في الرأ علامتأثير وسائل الإ 

 Bernard Berelsonبرنارد بيرلسون يدرس  ا مقالة بعنوان "الاتصال والرأي العام" 

ل وسائ ع   الرأي العاما  ويقتر  المقولة التالية لمناقشة تأثيرات علامتأثيرات وسائل الإ 

 :علامالإ 

"بعض أنواع الاتصال ت لاب انتباه بعض الناسا لبعض أنواع القضاياا تحع 

 ا ن الظروفا ويكون لها بعض الأنواع مـن التأثيـراتبعض أنواع م

ظهر خمسة عوامل "أو
ُ
خمسة م موعات من  ويرى بيرلسون أن هلاه المعادلة ت

ن العلاقة المتبادلة بين هلاه العوامل أالعوامل" المرتبطة بعمليات الاتصالا و 

  2)المتغيّرات( تمثل جوهر النظرية  ا هلاا المجالا 

                                                      
1 Herbert Waltzer (1971) "Political Ideology : Belief &Action in the Arenas of 

Politics" In Ideologies & Modern Politics. (eds) Reo N. Christerson et. al 

(New York : dodd, Meaf & Company : P. 118 

 
2 Bernard Berelson "Communications & Public Opinion" in Mass 

Communications . 2nd edition . (edited) by Wilbur Schramm (Urbana, 

Chicago : University of Illinois Press   1975)    P.P 535-536    
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مل هها هلاه العوامل ويشر  الطر  ال ي  ع

لإيضا  الشروط ال ي تفرضها هلاه العوامل 

 الاتصالية  ا التأثير ع   الرأي العـاما  

وهو يرى بأنه كلما ت داد أنواع الاتصال:  - 1

الطبيعة الشخصية لوسائل الاتصال ت داد فعاليتها 

 ا تحويل الآراءا فكلما زاد حجم "الشخصانية 

Personalismصا ا من المفترض أن "  ا العمل الات

يحقق   فعالية أك ر ا ولأن آراء الأفراد يتم  شكيلها  ا 

سيا  روابط اجتماعية رسمية أو غير رسميةا  شكل الحاجة   إ   انسجام آراء الفرد 

ا
ً
 هاما

ً
 حاف ا

ً
 مع آراء رفاقه وجماعته المفضلة عاملا

فإن العلاقات  وكما يرى لازرسفيلد ورفاقه "مقارنة بوسائل الاتصال الرسمية

 لسببين:  لأن  غطيتها )امتداداتها( أعظما ولأن 
ً
ها لالشخصية إمكانياتها أك ر  نفـوذا

  بعض المييات السيكولوجية المحددة وال ي تفو  الوسائل الرسمية"ا

 وغير 
ً
وطبيعة الاتصالات الشخصية بالمقارنة بالوسائل الرسمية أك ر انطلاقا

ة المقاومةا ويمكنها أن ت ود الشخص بمكافآت مرغوبة متعمّدة ا واا مرنة  ا مواجه

أك ر  للإذعان للرأيا وتوفر له الاعتماد والثقة بمصدر اتصا ا حميما ويُمكنها أن 

تقنع الفرد بدون إذعانا ويرى بيرلسون أنه بناء ع   هلاا التصور فان فعالية الراديو 

حدث إليك أك ر مما تفعل أك ر  من الجريدة لأنه أك ر  "شخصانية"ا  فالراديو يت

 ع    غيير الرأي من 
ً
الجريدةا وتأثير الوسيلة الاتصالية المتخصصة أك ر تأثيرا

الوسيلة الاتصالية غير المتخصصة )العامة(ا فالمجلة المتخصصة أك ر ثقة من 

ا علامالمجلة العامة ال ي تخاطب جميع الناسا أمّا ما يتعلق بمضمون وسائل الإ 

ن الأحداث أن تؤثر ع    غيير العقولا أك ر من التعليقات وآراء يمكن للتقارير ع
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أك ر   علامكتاب الأعمدة والمعلقينا وكلالك فإن المضمون العاطفي لوسائل الإ 

  1فعالية  ا  غيير الآراء من المضمون العقلانيا

ويمكن القول أن الاتصال عبر الإنترنع الآن يحقق أكبر قوة  ا التأثير لامتلاكه 

ر الشخصانيةا فيمكنك أن تدخل الآن  إ   أحد المواقع الصحفية مثل لوس عناص

 –ان لوس تايم  
ً
فتقرأ تقريرا صحفيا و شاهد صوره الفيلمية المتحركة و سمع  -مثلا

شكل أنواع القضايا:  - 2ينقل الحدث من موقعها صوت المراسل الصحفي وهو
ُ
 

 من العوامل المؤ 
ً
ثرة  ا فعالية الاتصال وتأثيره ع   نوعية القضايا المطروحة عاملا

الرأي العاما ولا شك بأن القضايا المرتبطة بمصالا الناس واهتماماتهم تكون أك ر  

 من غيرهاا وكلما كانع القضايا جدية وحيوية 
ً
تأثيرا

كلما كان التفاعل معها يحتاج   إ   نضج لدى الناس 

  ا اتخاذ القرارا

ت  ا التأثير ويرى بيرلسون بأن فعالية الاتصالا 

ع   الرأي العام تختلف باختلاف القضايا/ 

 ع   
ً
الموضوعاتا ويكون مضمون الاتصال أك ر  تأثيرا

الرأي العام إذا كانع القضايا جديدة وغير مُعادةا 

وكلالك يكون تأثير الاتصال ع   الرأي العام أك ر  

ةا ومن المحتمل أن فاعلية  ا القضايا الهامشية من سرعة تأثيره  ا القضايا الحيوي

يكون تأثير الاتصالات  ا التأثير ع   الآراء حول الشخصياتا أك ر  فعالية من تأثيرها 

 2ع   الآراء حول القضاياا 

                                                      
1  Bernard Berelson "Communications & Public Opinion" in Mass 

Communications . 2nd edition . (edited) by Wilbur Schramm (Urbana, 

Chicago : University of Illinois Press   1975)     P. 542 
2 Phillips Davison "The Public Opinion Process" in Voice of the People  P.P 26-27 
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ع   الرأي العام باختلاف نوعيات  علاميختلف تأثير وسائل الإ  أنواع الناس: - 3

عام يمكن ممارسته ع   ع   الرأي ال علامالناسا  إذ أن التأثير المباشر لوسائل الإ 

المختلفةا وكلما كان اقتناع  علامج ء فقط من الجمهور اللاي يتعرض لوسائل الإ 

 ع   وسائل الإ 
ً
 بقضية ماا يصبح صعبا

ً
 غيير الآراءا وكلما كان الناس  علامالناس قويا

بالتأثير  ا  علامتقوم وسائل الإ  أقل معرفة بالموضوعا كلما كانع الفرصة أكبر  ا أن

  1ير الآراءا غي

 
ً
ولا شك  أن هناك م موعة من المتغيرات ال ي تؤثر ع   آراء الناس وخصوصا

مثل ثقافتهما ودرجة اقتناعهما ومعرفتهم بالقضيةا ومستواهم الاقتصادي 

  والاجتماعاا وشخصية الفرد وتنشئته الاجتماعيةا

صال  ا ويرى بيرلسون أن فعالية الات أنواع الظروف المحيطة بالاتصال: - 4

 التأثير ع   الرأي العام تتنوع باختلاف طبيعة الظروف المحيطة ههاا فتأثير الاتصال

ع    غيير الرأي  ا ظرف يكون فيه احتكار وسائل الاتصال ورسائلها أعظم من تأثيره 

  ا ظروف تنافس وسائل الاتصالا  

نسبة تعني  -علاممن خلال منافسة وسائل الإ -كلالك فإن ما تعرف بالتوازن 

ن المتابعين لقضية ما أن يقر  علامتوزيع المضمون لوسائل الإ 
ّ
 وا أوأالمنّوع مما يُمك

تشاهدوا أو تسمعوا وجهات نظر مختلفة بقدر متساو ومعقولا  وع   كل حال 

ذ ع   افتأثير وسائل الاتصال ع   الرأي العام يرتبط بدرجة المنافسة للاستحو 

 اعلامالقضية من خلال وسائل الإ 

                                                      
1 Phillips Davison "The Public Opinion Process" in Voice of the People  P.P 537-

538 
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ن شروط الظروف المؤثرة ع    غيير الرأي اا قصدية  عرض الشخص وم

لوسائل الاتصال  أو عدم قصديتها فإذا كان  عرضه عن قصد يختلف عن التعرض 

 غير المقصود ا

ويرى بيرلسون أن هناك بعض المؤشرات ال ي تدل ع   أن التّعرض غير 

اء من التعرض القصدي أو القصدي للقراءة أو الاستماع أك ر  فعالية  ا  غيير الآر 

  1 .المدروس

يرى بيرلسون أن هناك عدة أنواع من التأثيرات ع   الرأي أنواع التأثيرات: - 5

راد ع   اعتنا  الأف علامالعاما  و ا هلاا الإطار لابد من التفريق بين تأثير وسائل الإ 

ل شاملا لبعض الآراء أك ر من غيرهاا وتأثيرها ع   اعتنا  الآراء السياسية بشك

 لها تأثير كبير  ا أنتاج اهتمام بالشؤون العامة ال ي تهم الجمهورا علامفوسائل الإ 

 علاموذلك عن طريق استدعاء انتباه الناس لها باستمرارا فكلما زاد تركيي وسائل الإ 

 بشأنهاا
ً
 ع   القضية السياسيةا كلما قلَّ عدم اتخاذ الجمهور قرارا

بتحفيي اللامبالاة السياسية عن  -بغير قصد  - علامويمكن أن تقوم وسائل الإ 

 طريقين:

 علامإذ أن جاذبية وسهولة الوصول إ   المواد الترفيهية وتنوع مضامين وسائل الإ   -أ 

 يمكنها أن تقلل الاهتمام السياس ي عند بعض الجماعاتا

ال ي من المفترض أن تعرفها  -إن تضخيما وتنوعا و عقيد القضايا السياسية  -ب

 يمكنها أن تؤدي   إ   اللامبالاةا  -واطنالم

من حيث ال من فهناك تأثيرات  علاموكلالك ي ب التفريق بين تأثير وسائل الإ 

 قصيرة الأجل وتأثيرات طويلة الأجلا

                                                      
1Phillips Davison "The Public Opinion Process" in Voice of the People  P.P 538-539 
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من  -ع   المدى القصير  - علامومن السهل تتبع ما يُحدثه تأثير وسائل الإ 

حوّل انتباهنا عنالتغييرات ال ي تطرأ ع   ات اهات الرأي العام
ُ
 ت

ّ
 ا وال ي ي ب ألا

  ع   المدى الطويلا وال ي تكون مراوغـةا وخفية ومعمّرةا وع  علامتأثيرات وسائل الإ 

 سبيل المثالا تؤثر الأفلام ع   انتباه الجمهور السياس يا ع   المدى الطويلا بتقوية

يختارونهاا  القيم الأساسيةا بحيث يقررون فيما بعد أي القضايا السياسية ال ي

  والتأثير بعيد وغير مباشر ولكنه موجود وفاعلا

ع   الرأي العام ع   المدى الطويلا وذلك بتقديم  علاموتؤثر وسائل الإ 

م موعة  عريفات للمصطلحات الرئيسية السياسية ذات الطابع العاطفيا وال ي 

 تصبح مقبولة من خلال نقص  ا وجود تحد  ملائم لمثل هلاه المصطلحاتا

قصيرة المدىا فإن التأثير ع   الرأي العام  علامبالنسبة لتأثيرات وسائل الإ و 

 ما يتم 
ً
تشمل عادة تحول الآراء لدى الناس من موقف أو ات اه سابقينا وغالبا

 التأثير بتع ي  الآراء لديهم أو تنشيطهاا

  ا ت ويد المناصرين لفكرة ماا بالآراء المع زة  علامووسائل الإ 
ً
فعّالة جدا

 للاختلاف والتبرير اللاي يحتاجونه للحفاظ ع   موقفهم وهلاا تعني  ع ي  موقفهما

تنشيطهاا  إ   وكلالك فإنها فعّالة  ا إظهار مواقف الناس الكامنة وهلاا يقود 

فعّالة  ا بناء قضايا سياسية  لدى جمهورهاا  علاموأك ر  من هلاا فان وسائل الإ 

المسر  السياس ي للمناقشة وهناك بعض تقوم بت هيي  علاموهكلاا فان وسائل الإ 

الدلائل بان المناقشات الخاصة حول المسائل السياسية تأخلا ملامحها من تقديم 

بانسجام مع الخطوط ال ي تحددها لتلك المسائلا فالناس يتحدثون  علاموسائل الإ 

ور لا ع   الجمه علاموكلالك لا بد من التوضيح بان تأثير وسائل الإ   1(*)"اعلاموسائل الإ 

                                                      
لباحثين مع  أنها نشرت عام  ليها العديد من ا ينتبه إ، ولمجندههذه أقدم مقولة تمت بصلة وثيقة إلى نظرية وضع الأ *

1948. 
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 مع قصد المتصل أو مضمون الاتصالا ذلك إن المواقف 
ً
 مباشرة ومتوافقا

ً
يكون تابعا

المسبقة للقارئ أو المستمع أو المشاهد لها صلتها العميقة بالموقف ويمكن  أن  عمل 

 أو  عُدّل التأثِير المقصود أو أن تقوم بأحداث تأثير مُدمّرةا
ً
 أو تقف حاج ا

 

 تطلاعات الرأي:قياس الرأي العام:  اس

الاهتمام بالتعرف ع   الرأي العام ليس ظاهرة معاصرةا فقد انتبه الفلاسفة 

 Hobesمنلا أرسطو   إ   أهمية هلاه الظاهرة  ا تدعيم أنظمة الحكما وكان هوب  

 من الفلاسفة اللاين عبروا عن أهمية الرأي العام إذ أعتبر أنه يحكم العالما 
ً
واحدا

 ع   1671ن الرأي العام يملك العالما عبر وليام تامبل  ا عام وأما باسكال فقد رأى أ

أن الرأي العام هو قاعدة كل حكم وأساسها وأن كل حكومة تضعف أو تقوى 

 بمقدار نقصان أو قوة شعبية الحاكم  ا أوساط الرأي العاما

أوضا جان جاك روسو  ا كتابه "العقد الاجتماعا" ما ي ا: "كما أن إعلان 

عامة يتم بوساطة القانونا فالرأي العام هو ذلك النوع من القانون اللاي الإدارة ال

تعد الرقيب منفلاها وليسع طبيعة الشعبا بل الرأي العاما هو اللاي يحدد المتع 

المفضلة لدى جميع شعوب العالما فأصلحوا ما أعوّج من آراء الناس تنصلا 

 ما هو جميل أو ما ي د معاييرهم الخلقية من تلقاء نفسهاا إن الإنسان يحب دا
ً
ئما

أنه كلالك: بيد أن الخطأ إنما يحدث  ا هلاا الحكم : ومن ثم فهلاا هو ما ي ب 

تنظيمه إن من يحكم ع   المعايير الأخلاقية يحكم ع   الشرفا ومن يحكم ع   

 2الشرف ي د قانونه  ا الرأي العام"ا 

 =                                                      
1 Phillips Davison "The Public Opinion Process" in Voice of the People  P.P541-542 

روسو  "العقد الاجتماعي" ترجمة عبد الكريم أحمد )القاهرة : دار سعد مصر جان جاك 2

 227-226للطباعة والنشر : د. ت ( ص.ص 
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افعه السياسية وبات الاهتمام بالرأي العام  ا مطلع القرن العشرين له دو 

والاقتصادية والاجتماعيةا فقد توجهع الدعاية  السياسية والإعلان الت اري 

والعلاقات العامة إ   الرأي العام محاولة استقطابها ههدف التسويق السياس ي 

والتسويق الت اري ولترويج الآراء والأفكارا وعنيع الدراسات النفسية الاجتماعية 

 بالسلوك الاجتماعاا

ية المهتمة بقياس علامهمع عدة عوامل  ا تطور البحوث والدراسات الإ وقد أس

 الرأي العام من بينها :

مع ا ساع السو  دخل الإعلان بقوة باعتباره عاملا اقتصاديا مهما   ا ترويج   ا1

علن عنها الحرص ع   معرفة 
ُ
السلع مما حدا بالمعلنين وأصحاب السلع الم

 ال بائنافاعلية الإعلانات ومدى تأثرها  ا 

ء ازدهار الدعاية السياسية المرافقة للحربين العالميتين الأو   والثانية وإنشا  ا2

 مراك  أبحاث خاصة بدراسة الدعايةا

 إنشاء مراك  لدراسة استطلاعات الرأي وخاصة  ا الولايات المتحدةا ا3

المختلفة  ا الحملات الانتخابية الرئاسية وغيرها  ا  علاماستخدام وسائل الإ  ا4

 يات المتحدة مما استدع  دراسات لتحليل تلك الحملات الانتخابيةاالولا 

تطور العلاقات العامة وازدهارها مع إنشاء دوائر علاقات عامة  ا الشركات  ا5

والمؤسسات الحكومية والخاصةا وتأسيس شركات علاقات عامة  عمل ع   بناء 

ت صور إي ابية للشركات عند الجمهور مستندة ع   البحوث والدراسا

 الميدانيةا
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  1التقدم  ا م الات مناهج البحث وطر  جمع البيانات وفرزها وتحليلها ا6

أسلوب استطلاع الرأي العام كوسيلة  العشرين وللاا فقد ساد خلال القرن 

للتعرف ع   الرأي حول قضية ما ومعرفة ات اهات الناس حولهاا وصار 

خارج صناديق الاقتراع  ا للاستطلاعات وظيفة تتمثل "بالتعريف ) بالرأي العام ( 

ا وليس معنى ذلك 
ً
الانتخاباتا وأتاحع الفرصة للمسؤولين لكي يحسبوا له حسابا

  ا أن يتصرفوا وفق إحساسهم الخاص 
ً
أنه يم ا عليهم سلوكهــما فهم أحرار تماما

 لأحد
ً
 . بالمصلحة العامةا ونتائج الاستطلاع لا تمنح تفويضا

أنها لا تفرض ع   المسؤولين أية “ وجيران والاستطلاعات كما يؤكد ستوت ل 

ا 
ً
خطة كانعا فقد وضعع ونظمع  ا سبيل تقديم معلومات إ   الناس جميعا

ووظيفتها اا المعرفة والملاحظةا و ا حدود ما تنصب تطبيقاتها ع   أحداث الساعةا 

وتكشف لنفسها ولجميع الناس عن أحد العوامل الماثلة  ا سير القوى السياسيةا 

  2نها أن تتدخـل  ا القــراراتا كعنصر بين عناصر أخرىا لكي تيسّر سبيل العمل"ايمك

وقبل أن يتبلور الشكل الحا ا لاستطلاعات الرأي العام كانع هناك عدة أشكال 

 لمحاولة التعرف ع   الرأي العام ومن بينهاا

اقتراعات التجربة:  -أ  ما  معرفةوتتمثل برغبة الحكومات  ا  التقارير الإدارية و

ذهان الناس والاطلاع ع   عقلياتهما وسواء كان هلاا الاطلاع يتم من خلال أيدور  ا 

 تقارير مخبرين للدولة أو تقارير إداريةا

                                                      
1 Alwin Bruck "The International Information Order  Consequences for Development 

Cooperation - Contribution  & Questions in The German View" In Toward a New World 

Information Order: Consequences for Development Policy. Editor Dieter Bielenstien (Bonn, 

Germany: Institute for International Policy 1979) P.66 

 -ترجمة عيسى عصفور )بيروت   2جان ستوتزل والان جيرار . استطلاع الرأي العام . ط2

 21-22ص.ص  1982ات باريس : منشورات عويد
 



 

 

   
172 

لة( -ب 
ّ
كوسيلة فنية للتعميما  انتشار الطريقة التمثيلية )العينة الممث

 منلا نهاية القرن التاسع عشرا وذل
ً
ك بالقيام وأضحع هلاه الطريقة مقبولة علميا

بدراسات  ا م الات مختلفة باستخدام أسلوب اختيار العينات الممثلة ال ي تتعلق 

ة نتاج الصناعا وال راعا وغيرهاا مما يوفر نتائج تدعم الحياة الاجتماعيبالسكان والإ 

 والاقتصاديةا

اقف: -ج  بدراسة تقدير  1918بدأ "توماس" و "زنابيكي" منلا عام  قياس المو

ي اا التصرفات المحسوسة عند الناس وابتكرت وسائل فنية جديدة المواقف ال 

 ا بحوث علم  Experimental Methodsللتحليل وخاصة مع انتشار الطريقة الت ريبية 

 الاجتماع وعلم النفس الاجتماعاا

كانع دراسات السو  اا استطلاعات حقيقية للرأي العام دراسات السوق:  -د 

دراسات السو  ذات نتائج سرية وهدف ت اريا  ولكن ولكن الفر  بينهما هو إن 

 طبيعة البحث بينهما متشاههة ا

 أهداف قياس الرأي العام

  ا المجتمعات الغربية  علام ستخدم وسائل الإ 
ً
والحكومات وخصوصا

 استطلاعات الرأي العام كأدوات قياس كمية لمعرفة توزيع الرأي  ا المجتمعا 

 أهداف: ويحقق قياس الرأي العام جملة

   فمن حيث قوته يمكن معرفة درجة التأييد والمعارضة والحيادية  ا قضايا

 محددةا

   ومن حيث التوزيع يمكننا معرفة أين ينتشر الرأي العام من حيث البقعة

  ا منطقة الحضر أو الريف أو الباديةاا الخا 
ً
 الجغرافيةا هل ينتشر مثلا
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  متعلمين/ حسب المهن / حسب من حيث التركيبة السكانية متعلمون / غير

 العمر ااااإلخا

   ومن حيث ال من يمكننا معرفة مدى ثبات الرأي أو  غيره أو استقراره مع مرور

 ال منا  

  ومن حيث المضمون يمكننا معرفة أي ات اه تسير فيه أفراد المجتمعا وما اا

 توجهاتهم وآرائهم  ا قضية ما؟ وما اا الموضوعات ال ي  شغلهم؟ 

 ث المشاركة فإنه يمكننا التعرّف ع   رأي عاما هل هو رأي عام سلبي أو ومن حي

 رأي عام فاعلا 

وقادت هلاه الاستطلاعات إ   العديد من التعميمات حول الرأي العام ومن هلاه 

 :االتعميمات ما ي 

 بالشخصيات والقضايا السياسية ح ى لو  - 1
ً
 قليلا

ً
يو ا عدد كبير من الناس اهتماما

 ا علامائل الإ قدمتها وس

 أكبر بالمسائل ال ي يرونها تؤثر ههم مباشرة - 2
ً
 امن الأرجا أن يو ا الناس اهتماما

إن م رد زيادة كمية المعلومات المتاحة للجمهور حول قضية ماا ليس بالضرورة  - 3

أن ت يد معرفة الناس ههاا ومع هلاا فمن المحتمل أن يكون هلاا التعميم لا 

لنامية ال ي لديها حاجة قوية للحصول ع   المعلومات واا ينطبق ع   البلدان ا

 هااإعلاممن قبل وسائل  ةلبّاحاجة غير مُ 

هناك علاقة قوية بين المتغيرات التعليمية والدينية والجغرافية والاجتماعية  - 4

 والسياسية والعرقية وبين الآراء ال ي تعتنقها الناسا
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 1 مع الموقف اللاي يكونون فيها يميل الناس لتعديل آرائهم للانسجام - 5

وبينما يصد  التعميم الأول ع   الولايات المتحدة و عض الدول الغربية بشكل 

عام إلا انه لا ينطبق ع   الدول الناميــةا لأن القضايا السياسية فيها  شغل بال 

الناس وتؤثر  ا حياتهم اليوميةا ولأن قرارات السياسيين وآرائهم تؤثر ع   حياتهم 

  ا الجوانب الاقتصادية والاجتماعيةا بدون رجوع هؤلاء الساسة م
ً
باشرة وخصوصا

 إ   مؤسسات تحكم تصرفاتهم وقدراتهم السياسيةا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
.الإعلام الدولي النظريات ، الاتجاهات . والملكية ترجمة د.حسني محمد توماس ل . مكفيل    1

   32-( ص 2002نصر   د.عبد الله الكندي )العين : دار الكتاب الجامعي

 

 القسم الثالث

 ييقالعلاقات العامة: الجانب التطب
 لاقات العامةالفـصل التـاسـع  : التخطيط للع 

 الفـصل التـاسـع  : التخطيط للعلاقات العامة

 الفـصل العـاشـر: بحوث العلاقات العامة الفـصل العـاشـر: بحوث العلاقات العامة
 اتزمالفـصل الحادي عشر: العلاقات العامة وإدارة الأ ماتلأزاالفـصل الحادي عشر: العلاقات العامة وإدارة 

 زماتللأة كيف يصنع المتحدث الرسمي خطالفصل الثاني عشر:  اتلأزملطة خيصنع المتحدث الرسمي  كيفالفصل الثاني عشر: 
 كتابة للعلاقات العامة  الفصل الثالث عشر:  لعامةللعلاقات االمقالة كتابة   الفصل الثالث عشر:

   عامةللعلاقات الالخبر كتابة   عشر: رابع الفصل ال
   ت العامةللعلاقااالخطاب ة كتاب    عشر: امس الفصل الخ
   مةالعا الإعلامي والعلاقات عشر: الرصدسادس الفصل ال
 العامة لعلاقاتا سةمارلموالمواثيق  المعاييرملاحق  عشر: يعساالفصل ال

 

 

   عشر: رابع الفصل ال
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 الفصل التاسع

 التخطيط للعلاقات العامة

 سياســاتها ووضــع تحديــد أهــداف المؤسســة : "بأنــه التخطــيط  عريــف يمكـن

 للأنشــطة التقديريـة المييانيــات تنفيــلاهاا وإعـداد وإجـراءات لالعمــ طـر   وتحديـد

لتحقيقهـا ووضـع السـبل للتحقـق  ذلك ع   ال منية بناء البرامج وضع ثم لها ا المختلفة
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الموضــوعة عبــر معــايير الأداء ال ــي تقــوم بــالتقييم  الأهــداف يحقــق مــن إن ازهــا  وبمــا

  المستمر لطر  العمل والإجراءات المتخلاةا "

  : بأنه التخطيط Peter Druker دركر بيتر فويعر 

 ممكنـه معرفـه أفضـل مـع منتظمـة المؤسسـة قـرارات لجعـل مسـتمرة "عمليـة

 وقيـاس القـرارات هـلاه مسـئولية لتحمـل المطلوبـة للجهـود منـتظم وتنظـيم بالمسـتقبل

 .1ومنتظم" منظم صدى رجع خلال من وذلك بالتوقعات بالمقارنة نتائ ها

 إداري  نشـاط اـا التخطـيط عمليـة أن إدراك يمكننـا ريفينالتعـ هلاين خلال ومن

 :ما ي ا يتضمن

 .المؤسسة  ا العليا الإدارة اختصاص صميم من يقع إداري  نشاط التخطيط 1- 

 .ومستقبلها بالمؤسسة المرتبطة القرارات صناعة أساسه نشاط التخطيط 2- 

 نعمل وكيف نعمل ذاما تقتر  فالخطة والتوقع التنبؤ ع   يقوم نشاط التخطيط 3- 

 .نفسه الحدث يتم أن قبل

  أهــداف لتحقيــق بالمســتقبل مرتبطــة نتــائج ع ــ  للحصــول  تســ   التخطــيط 4- 

 .المؤسسة

 الرجـع خـلال مـن وذلـك المسـتمر والتقيـيم المراجعـة إ ـ  التخطـيط تحتـاج عمليـة 5- 

 .بالتوقعات بالمقارنة النتائج تقاس فيه اللاي

 .وإجراءاتها طرقها لها ةمنظم عملية التخطيط أن 6- 

                                                      
1 Ernest Dale: Management, Theory & Practice, New York , Mac Graw- 
Hill, 1965, p. 5. 
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 : جوانب خمسة ع    شتمل عملية وهكلاا فإن التخطيط 

 تحقيقها إ     المؤسسة  س   ال ي الأهداف تحديد. 

 توافرها الواجب والبشرية المادية المتاحة الإمكانات تحديد. 

 الأهداف لتحقيق واللازم المتا  ال من تحديد. 

 الأهداف لتحقيق اتخاذها المراد الأساليب تحديد. 

 تحديد طر  التقييم والمراجعة للخطة وسبل تنفيلاها 

 :العامة للعلاقات التخطيط أهمية

  التخطـيط أصـبح
ً
 واضـحة المجهـر تحـع المؤسسـة أهـداف وضـع  ـا مهمـا عـاملا

 اعتمـدت ال ـي المؤسسـات فـإن الت ربـة واقـع ومـن لتحقيقهاا تعملوا كي للمستخدمين

 واسـتطاعع غيرهاا من أك ر  تنجا أن استطاعع وأنشطتها إدارتها  ا التخطيط مبدأ

هـاا ع ـ  و عمل ههاا تتنبأ وأن  عترضها ال ي المشاكل تحل أن
ّ
 تواجـه أن واسـتطاعع حل

  التخطـيط وأصـبح التغييـرا
ً
  عـاملا

ً
 الإدارة  سـتطيع بحيـث الإداريـةا للرقابـة مسـاعدا

 خـلال مـن المؤسسـة  ـا سـوءه أو الأداء حسـن ع ـ  تتعـرف أن المؤسسـة  ـا العليـا

 القـرارات اتخـاذ عمليـة  ـا  سـاعد التخطـيط عمليـة أن وكمـا الخطـطا بتنفيلا الالتيام

 المنظمةا أهداف بتحقيق المرتبطة

  ـا التخطـيط جمـة باسـتخدام ت نـي فوائـد المؤسسـة بـأن القـول  يمكننـا وهكـلاا 

 : العامة تتمثل بما ي ا العلاقات م ال

ر ا1
ّ
وف

ُ
 .سةللمؤس والتوجيه الهدف وحدة الخطة ت

  إطارا الخطة تٌوفر ا2
ً
 وطر   المؤسسة أهداف إدراك خلال من القرار لصناعة عمليا

 .حولها والرجع تحقيقها

 المنظمةا الموارد وفق ملائم استخدام الجيد إ   التخطيط يؤدي ا3
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 وضـعها  ـا باشـتراكهم شـعروا إذا للمسـتخدمين الحـواف  المناسـبة الخطـة تٌـوفر  ا4

 .لإن ازها اف الح من وي يد الانتماء تع ز  مما

  ـا والتـردد والتشـكك المخـاطرة عناصـر تقليـل إ ـ    الخطـة  ـا الـدقيق التنبـؤ يؤدي ا5

 .القرارات اتخاذ

 جوان هـا جميـع من مؤسستهم بتفحص المديرون يقوم أن إ     الخطة إعداد يؤدي ا6

 .أنشطتها جميع بين الفعال والتنسيق

 .سسةالمؤ   تقدم لقياس ومعايير للأداء معايير الخطة تضع ا7

 .1المنافسـة المؤسسـة عل قدرات التخطيط تعـ ز  ا8

 أر ـع  ـا تمـر التخطـيط عمليـة ووكمًـان بـأن ويـرى ليفـاين : التخطـيط عمليـة مراحـل

  :2التا ا النموذج  ا تتمثل  متتالية  مراحل

 ( خطوات التخطيط7الشكل )
1. 

 وضع المهمة والأهداف

 وّدنا بتحديد الات اه والأهداف للمؤسسة
ُ
 واا ت

2. 

 الخلفية

تتمثل ب مع المعلومات ذات الصلة بالموقف اللاي تواجهه المؤسسة مثل 

 الأسوا  والمواردا والمنافسينا

3.  

                                                      
1   J.S. Chandan, Management Theory & Practice, New Delhi, Vikas 
Publishing House, 1994, p.p. 61-62. 
2 Lavine John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization, New York 

& London, Longman, 1988, p.90. 
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 الاستراتيجية

تقوم بتطوير الاختيارات المتعددة لتحقيق المهمة والأهداف  ا إطار قيود 

 الأسوا  والموارد والمنافسينا

4. 

 خطة العمل 

 فيلا الاستراتي ية المقترحةاتخطيط موارد المؤسسة لتن

 :والأهداف المهمة ضع .1

 فـإن التخطـيطا وبـدونهما  ـا الأو ـ  الخطـوة هـو وأهـدافها المؤسسـة مهمـة وضـع 

  ستت مدا المؤسسات
ً
 رد ع ـ  سـتعمل بنـاءً  فإنها مبادرة المؤسسات تكون  أن من وبدلا

  يـةعلامالإ  المؤسسـة بتحريـك الأحـداث تقـوم وسـوف المواقـفا نحـو فعـل
ً
 أن مـن بـدلا

 .بلالك   اا تقوم

  يكون  قد المهمة ووضع
ً
  :كالتالي بعبارة محددا

 ومساهميها( ومستخدميها الجمهور  خدمة اا المؤسسة )مهمة 

 :ي ا فيما تتمثل قد وال ي الأهداف بتحديد نقوم ذلك و عد

 السو ا وخدمة معرفة 

 والمنت ات الخدمة من نوعية انتاج. 

 أفضلهم ع   والحفاظ وترقيتهم هموتحدي وتدري هم المستخدمين جلاب. 

 الأربا  ع   المحافظة أو زيادة. 

 المستقبل  ا للرخاء المؤسسة وضع 
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 65(1  .المؤسسة حماية-Ibid. 64(   

 لتحقيق المؤسسة مقدرة ع   تؤثر ال ي المعلومات جمع ويتطلب تحديد الأهداف

 الجداليـة والأفكـار والات اهـات والحقـائق المعلومـات جميـع قبـول  تعنـي وهـلاا .أهـدافها

 .المطلوبة المعلومات توفير  ا دورها البحوث تلعب وهنا والمنافسةا

 بمـا والماديـة البشـرية العناصـر حيـث مـن المؤسسـة إمكانيـات تقيـيم يتطلـب وهلاا

 مثـل المسـتهدفة الأسـوا  أو السـو   تحليـل يـتم وأن .ضـعف أو قـوة مراكـ  مـن فيهـا

 مراك  وتحديد المحتمل أو الحا ا المنافس و  الس وتحديد المستهدفا تحليل الجمهور 

 )المصدر نفسه صاص  :  .2والضعف القوة

 :همـا مصـدرين مـن جمعهـا يـتم - ـا العـادة –المعلومـات  بـأن نلاحـظ أن وي ـب

 الخارجيةا والمصادر الداخلية المصادر

 والنفقــاتا بالمبيعــات المتعلقـة المؤسســة وثــائق :الداخليــة المصــادر و شـمل

 يقـدمها ال ـي والمعلومات المؤسسةا ت ريها ال ي والبحوث الخا فراد والإنتاجوشؤون الأ 

 .فيها والعاملين الأقسام رؤساء

 والخدمات الصحفيا والأرشيف الحكوميةا الوثائق :الخارجية المصادر و شمل

 الخبـرة ودور  الاستشـارات ومراكـ  والمعلومـات البحـوث مراكـ  تقـدمها ال ـي المعلوماتيـة

 .المنافسة وغير الأسوا  المنافسة  ا ؤسساتالم ومدراء

  :الاستراتيجيات وضع .2

                                                      

1( Lavine John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization, 

New York & London, Longman, 1988, p.p.64-65 : 

 
2 Lavine John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization, 

New York & London, Longman, 1988, P.P-92-93 
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 لتحقيـق واسـع بأنهـا: برنـامج الإسـتراتي ية James Stoner سـتونر تعـرف جـيمس

 والمسـاعدة الانتبـاه شـد ع ـ  الاسـتراتي يات وتركـ .مهمتهـا وتحقيـق المؤسسـة أهـداف

 قابـل شـ يء إ ـ    غوبـةالمر  الأمـور  بتحويـل تقـوم فهـي ومركـ  منسـق جهـد تأسـيس ع ـ 

 1للتنفيلاا

  - يـرى  كمـا - اسـتراتي يات كلمـة واسـتخدام
ً
 ينبـع انمـا إسـتراتي ية كلمـة مـن بـدلا

 لـيس إذ :دينـاميكي حقيقـي وقـع  ـا يحـدثان  المؤسسـة وإدارة التخطيط عملية أن من

 مـوارد بـين فالتفاعـل .المواقـف كـل  ـا تـنجا أن يمكنهـا واحـدة إسـتراتي ية هنـاك

 يفـرض والتكنولوجيـا المنافسـون  الـلاي يحققـه تقـدم وكـلالك سـتخدميهااوم الشـركة

 معــين وقــع ففــي .عديــدة اســتراتي يات لهــم يكــون  أن عــلامالإ   ــا العــاملين ع ــ 

 .الموقـف لمواجهـة الاسـتراتي يات مـن خلـيط أو اسـتراتي ية أفضـل هـؤلاء سيسـتخدم

 .2تنافسية ميية لخلق وديناميكية مرنه تكون  أن ي ب يةعلامالإ  الاستراتي يات وهلاه

 : العمل خطة .تطوير3

 بـأن العمـل خطـط وتفتـرض واقـع الاسـتراتي يات إ ـ  بتحويـل العمـل خطـة تقـوم

 هـو الخطـط لهـلاه الأساسـ ي المفتـا  فـإن ثـم ومـن مرئيـةا غيـر بطـر   سـتتغير الظـروف

  ـا المؤسسـة تحـرك ع ـ  والمحافظـة المـواردا باكتمـال وترحي هـا للابتكـارا  شـجيعها

  .علاقة له من كل بين جيد اتصال مع تحقيق عليه المتفق اهالات 

 
ً
 .التنفيـلا موضـع الإسـتراتي ية وضـع أسـاس ع ـ  العمـل تطـوير خطـة يـتم وعمليـا

 أن ولابد العملا خطة اا تصبح الإستراتي ية تنفيلا تفصيلات فإن ذلكا يتحقق وكي

                                                      
 : إدارة المؤسسات الإعلامية في الوطن العربي، )عمان : دار آرامصبعأبوأصالح  1

 149-( ص 1998للدراسات والنشر
2 Lavine John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization, 

New York & London, Longman, 1988, P.  93  
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 المتاحـةا والتكنولوجيـة والماديـة البشـرية بـالموارد مرهـون  ن احهـا أن الاعتبـار  ـا يؤخلا

 .هها تنفيلاها يتم ال ي والبيئة تنفيلاهاا ع   القادرة والإدارة المتوفرا والتمويل

 التنظيميـة الأمـور  بمراعـاة يـتم ملائمـة عمـل خطـة وضـع  ـا  المؤسسـة ون ـا 

 .الناجا التخطيط بمبادئ والالتيام الملائمة والبيئة والقيادية والبشرية والمالية

 تتعلـق أسـئلة م موعـة عـن ن يب أن علينا ناجحة خطة إعداد نم نتمكن ولكي

  1السابقة بالعناصر

 :يأ ي بما تتعلق االمؤسسة تنظيم حول  أسئلة -أ

 ترتي ها؟  هو وما .تنفيلاها ي ب ال ي المهمات  ما اا - 

 سـيتم ترتيـب وبـأي ؟ الإستراتي ية لتنفيلا هها نقوم أن ي ب ال ي الأعمال ما اا  -

 ذلك؟

 المختلفـة والأقسـام الـدوائر بـين المطلوبـة والصـلات التنسـيق أشـكال اـا مـا  -

 .والإستراتي ية؟ المهمات لتنفيلا

 مهمة؟ كل لتنفيلا اللازم الوقع هو ما  -

 ؟.المؤسسة  ا الوظائف طبيعة وبين المهمات بين الصلة ما اا  -

 المهمات؟ لان از التنسيق  سهل أن المؤسسة  ا للوظائف يمكن كيف  -

 ؟.بالوظائف المناطة المسئوليات وما اا - 

 ؟.الخطة لإن ا  والملائمة الاتصال أشكال ما اا  -

                                                      
1 Lavine John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization, 

New York & London, Longman, 1988, p.  109  
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 أو خاصـة لجنـة خـلال مـن سـتكون  هـل ... المهـام لتنفيـلا الملائمـة الأجهـ ة مـا اـا  -

 ككل؟ المؤسسة خلال من

 :مثل المالي بالجانب تتعلق أسئلة - ب

 مكافئـات أو برواتـب يتعلـق ذلـك أكاـن ءسوا العمل خطة لتنفيلا التكلفة ما اا  -

 ؟.التدريب أو التكنولوجياا أو الخدماتا أو المعلوماتا جمع أو المستخدمين

 تمويلهـا مصـادر وهـل متـوفرة؟ العمـل خطـة لتنفيـلا المقترحـة المييانيـة هـل  -

 ؟.خارجية تمويل مصادر ع   ستعتمد أنها أو داخلية ستكون 

 :البشري  بالجانب تتعلق أسئلة -ج

 الخطة؟ تنفيلا ع   قادرة ومهارات خبرات المستخدمين لدى هل  -

 الخطة؟  ا محددة أعمال لتنفيلا سنحتاج المستخدمين من نوع وأي  -

 تسـتطيعوا كيـ المسـتخدمين لإعـداد إليهـا نحتـاج ال ـي التدريبيـة الـدورات اـا مـا -

 الخطة؟ تنفيلا

 :بالقيادة تتعلق أسئلة -د

 الخطة؟ لإن ا  المدير به قومي أن ي ب دور  أفضل هو ما -

 المســتخدمين لتحفيــي المــدير يتخــلاها أن ي ــب ال ــي الســبل أفضــل مــا اـا -

 ؟.الخطة لتنفيلا منهم متوقع ما هو لإن از تدري هم أو و عليمهم

 :البيئة حول  أسئلة - هـ

  عرقلها ؟  ساعد ع   الخطة أو أن يمكن ال ي المجتمعية العوامل ما اا  -

 تنفيلاها؟ عند الاعتبار  ا ستؤخلا ال ي التنافسية ملالعوا ما اا  -
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ع ـ      سـاعد أن يمكـن ال ـي والحكوميـة والتشـريعية القانونيـة العوامـل مـا اـا - 

 ؟  عيقها الخطة أو تنفيلا

 تنفيلاها؟ ع   ستؤثر ال ي الدولية أو الإقليمية العوامل ما اا  -

 علومـات وإجـراء البحـوثخـلال جمـع الم مـن السـابقة الأسـئلة ع ـ  الإجابـة إن  

 ال ـي العامـة معلومـات  ـا غايـة الأهميـة تلـك العلاقـات لإخصـائي تـوفر سـوف اللازمـة

  ـا العمـل خطـة إعـداد لتطـوير  ساعد وال ي  يةعلامالإ  حملته  ا ذلك بعد تستخدمها

 :متتاليتين مرحلتين

 .اللازمة والبشرية المادية الموارد وتقدير الإستراتي ية تحديد :أولاهما

 .عمل فكرةإ   من الإستراتي ية لتحويل تفصيلية عمل خطة إعداد :ثانيتهما

 :الناجحة الخطة خصائص

 الجيدة؟ الخطة خصائص اا ما إذن نتساءل أن الآن وعلينا

 بطبيعـة مرتبطـة عناصـر كثيـرة ع ـ  تعتمـد الخطـة ن ـا  أن نشـير إ ـ  أن يمكننـا

 سـنبرز خصـائص وهنـا عملهـا وأسـلوب اوإدارتهـ وبيئتهـا وإمكانياتهـا وأهـدافها المؤسسـة

 :1الناجحة الخطة

  محـددة وأهـدافها واضـحة الخطـة تكـون  أن .1
ً
 عناصـرها  ـا تفصـيلية وتكـون  تمامـا

 .تطبيقها يمكن بحيث

                                                      
1 .S. Chandan, Management Theory & Practice, New Delhi, 

Vikas Publishing House, 1994: 60-61) 
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 وإدراك اسـتيعاهها للمسـتخدمين يمكـن بحيـث وشـاملة بسـيطة الخطـة تكـون  أن .2

 أعمالا تحويلها  إ   ويستطيعون  تنفيلاها أهمية

 يمكـن ال ـي والماديـة البشـرية الإمكانيـات تراعـا بحيـث متوازنـة الخطـة تكـون  أن .3

 المؤسسةا  ا الخطة لتنفيلا توظيفها

 المتغيـرة الظـروف ع ـ  بنـاء تطويرهـا أو  عديلها يمكن بحيث مرنة الخطة تكون  أن .4

 تنفيلاهاا ت ابه أن يمكن ال ي

  يكون  محدد بوقع الخطة تتقيد أن .5
ً
 الأهدافا لتحقيق كافيا

 ليعـ ز  فيهـا المسـتخدمين مـن ممكـن عـدد أكبـر مشـاركة متضـمنة طـةالخ تكـون  أن .6

 ههاا والالتيام الولاء ذلك

  ـا المختلفـة والإدارات الأقسـام بمشـاركة تتمثـل ال ـي بالوحـدة الخطـة تتسـم أن .7

 فيهاا المؤسسة

 أن يمكـن الخارجية ال ي يمكـن أن  عيقهـا والمشـكلات ال ـي القيود الخطة تراعا أن .8

 ت اهههاا

  المست دة الظروف لمواجهة بدائل م موعة للخطة ن يكو  أن .9

 الـلاي الـ من حيـث مـن الخطـط مـن أنـواع ثلاثـة بـين نميـي أن يمكـن العـادة و ـا

 تنفيلاها: تستغرقه

 سنةا من أقل الأجل: واا قصيرة خطط اأ

 سنواتا ثلاث أك ر من سنة إ   واا الأجل: متوسطة با خطط

 ااتسنو  ثلاث واا أك ر من الأجل: طويلة جا خطط
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 ومـا للخطـةا اللازمـة المييانيـة ع    شتمل دراسات ع    عتمد أن بد لا خطة وكل

خـلال  العلاقـةا وذلـك مـن ذي المنـافس السـو   ومعرفـة بشـريةا عناصـر مـن تحتاجـه

 االسو   استيعاب إمكانيات وقياس وتحليلها السو   القيام بأبحاث

 الـدقيقا التنبـؤ ع ـ  مقـدرتها  ـا التخطـيط عمليـة  ـا الأساسـية المشـاكل وتكمـن

 ع ـ   عتمـد الخطـة كانـع الأهـدافا وإذا تحقيـق  ـا العمـل برنـامج أو الخطـة لن ـا 

 مـن طـر   عـدة لـه ذاتـه حـد  ـا التنبـؤ فـإن ن احهـاا بمـدى للتنبـؤ والأبحـاث الدراسـات

 الـدكتور  تشير وكما .المستقبلية وتنبؤاتها تقديراتها تضع أن المؤسسة  ستطيع خلالها

 ع ـ  تعتمـد حيـث طبيعتـها  ـا وصفي ما هو الطر   هلاه )من بأن لأزهري ا الدين محيي

 الطـر   أمـا .الخبـرة ذوي  وخاصـة المنشـأة ومـديري  والمسـتهلكين والخبـراء المعنيـين آراء

  ا وتحليلاتهم آرائهم عن والمحللون  المديرون تعبر حيث كميةا فهي الأخرى  والأساليب

  1رياضيةا ونماذج ومعدلات أرقام صورة

 بحيـث الجمهـورا  أبحاث والتلف يون إ   الإذاعة محطات تلجأ المثال سبيل   فع

 وللمحافظـة لهـاا والتخطـيط  برام هـاا تقيـيم لتعيـد تشـاهدوها فيمـا رغبـاتهم تـدرس

 مـا وهـلاا العلمـي البحـث منـاهج ع ـ  أسـلوب اسـتخدام بـلالك و عتمـد جمهورهـاا ع ـ 

 .بعد فيما عنه سنتحدث

 
 

 

 

                                                      
: ، ص،1979محي الدين الأزهري، الإدارة من وجهة نظر المنظمة، القاهرة،  دار الفكر العربي،  1

181(. 
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 بحوث العلاقات العامة 
 ية لمؤسسة  عليميةإعلامإعداد حملة 

 

أشـــــــرنا   إ ـــــــ   الـــــــدور الـــــــلاي تلعبـــــــه البحـــــــوث  ـــــــا عمليـــــــة التخطـــــــيط ا  إذ أن مـــــــن  

اختصاصــات العلاقـــات العامــة ومـــن وظـــائف خبرائهــا الأساســـية التعــرف ع ـــ  حاجـــات 

ســــابق لا تعتمــــد ع ـــــ  الجمهــــور وتفســــيرها والتعــــرف ع ــــ  ات اهــــاتهما وكـــاـن هــــلاا  ــــا ال

البحوث التطبيقيةا إذ كان يتم اتخاذ القرارات الإداريـة بنـاء ع ـ  اجتهـادات شخصـيةا 

ومـــع تقـــدم وســـائل منـــاهج البحـــثا ومـــع ازديـــاد المنافســـة بـــين الشـــركاتا أصـــبح هنـــاك 

حاجـة ماسـة   إ ــ  التعـرف ع ـ  حاجــات الجمهـور وات اهاتـه بأســلوب واق ـا وتفســيرها 

هكــلاا ازداد الاعتمــاد ع ــ  البحــوث التطبيقيــة  ــا م ــال العلاقــات ع ــ  أســس علميــةا و 

العامـــةا  وذلـــك ب مـــع البيانـــات حـــول حاجـــات الجمهـــور وات اهـــاتهم وآرائهـــما وكـــلالك 

لاســتخدامها كـأـداة للرقابــة بحيــث  عمــل كنظــام تحــلاير مبكــر لتحديــد المشــكلات ال ــي 

دارة أن تكيّـف نفسـها مـع أي يمكن أن تواجهها الإدارة قبل حـدوهها ا  ليكـون بإمكـان الإ 

 غيرات يمكـن أن تطـرأ  ـا المجتمـع ا أو مـع أي مشـكلات يمكـن أن تواجـه المؤسسـة ع ـ  

  1المدى القصير أو البعيدا

   :2أنواع بحوث العلاقات العامة بما ي ا Lerbingerوقد حدد ليربن ر  

اقبــــــة بيئــــــة المؤسســــــة: ا1 وذلــــــك لملاحظــــــة ات اهــــــات الــــــرأي العــــــام  بــــــرامب مر

لأحـــداث الاجتماعيـــة ال ـــي تـــؤثر ع ـــ  المؤسســـة ا وهـــلاا النـــوع يحقـــق التحـــلاير المبكـــر وا

                                                      
: عمان )روجر ديمير وجوزيف دومنيك مناهج البحث الإعلامي. ترجمة صالح ابو اصبع 1

 328-ص (1998 ار آرام للدراسات والنشرد
: عمان )روجر ديمير وجوزيف دومنيك مناهج البحث الإعلامي. ترجمة صالح ابو اصبع 2

 332-329ص.ص. (1998 دار آرام للدراسات والنشر
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للقضـــايا والمشـــكلات الطارئـــةا ويـــتم عـــادة بـــإجراء دراســـات مســـتمرة لتحليـــل مضـــامين 

 الصحافةا أو القيام بإجراء دراسات مسحية للتعرف ع   آراء الأفراد بانتظاما

دراســــة وضــــع العلاقــــات  وهــــو تســــتهدف التــــدقيق علــــى العلاقــــات العامــــة: ا2

العامة  ا المؤسسةا وذلـك لوصـف أنشـطة العلاقـات العامـة فيهـاا وقياسـها وتقييمهـاا 

ا
ً
 ولتوفير الإرشادات لبرم ة العلاقات العامة مستقبلا

وهــــــو تســــــتهدف التعــــــرف ع ــــــ  رســــــائل الاتصــــــال  التــــــدقيق علــــــى الاتصــــــال: ا3

مثـــــل الدراســـــات  الـــــداخ ا والخـــــارجا  ـــــا المؤسســـــةا ويســـــتخدم هـــــلاا أســـــاليب البحـــــث

 المسحية للقراءةا وتحليلات المضمونا ودراسات الانقرائيةا

فمن خلال الدراسات المسحية للقـراء نتعـرف ع ـ  عـدد النـاس الـلاين يقـرأونا أو 

 يتلاكرون الرسائا من حيث مضمونهاا وشكلهاا وتوزيعهاا 

ويســـــتخدم تحليـــــل المضـــــمون للتعـــــرف ع ـــــ  الطريقـــــة ال ـــــي تقـــــوم ههـــــا الوســـــائل    

 ية بنقل الرسائل عن المؤسسة وحولها وما اا مضامينها اعلامالإ 

وأمــــا دراســــات الانقرائيــــة فهــــي  ســـــتهدف التعــــرف ع ــــ  درجــــة ســــهولة أو صـــــعوبة 

 الرسائل ال ي توجهها المؤسسة   إ   جمهورهاا

إن مـــــــن أهـــــــداف المؤسســـــــةا أي مؤسســـــــةا أن تبـــــــرز  التـــــــدقيق الاجتمـــــــاعي: ا4

كــاـن مـــن أهـــداف العلاقـــات العامـــة قيـــاس المظهـــر  صـــورتها المشـــرقة  ـــا المجتمـــعا ولـــلاا

الاجتمــــاعا للمؤسســــةا والتعــــرف ع ــــ  صــــدى بــــرامج أعمالهــــا الاجتماعيــــة مثــــل خدمــــة 

البيئــــــةا و  شــــــجيع البحــــــث العلمــــــيا ورعايــــــة فئــــــات خاصــــــة  ــــــا المجتمــــــعا و التبرعــــــات 

 للجمعيات الخيريةا الخ ا

 لن ــــا   ولا غنــــى لإخصــــائي العلاقــــات العامــــة عــــن المعلومــــات ال ــــي  
ً
 عتبــــر أساســــا

عملــــها ولــــلاا فــــإن معرفتــــه بقواعــــد البحــــث العلمــــي و ســــلحه بمنــــاهج وأدوات البحــــث 

العلمـــي تصـــبح ضــــروريةا وذلـــك كــيـ تســــتطيع مـــن خـــلال البحــــث العلمـــي تـــوفير أفضــــل 
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المعلومات لصناع القرار  ا المؤسسةا سواء كان ذلك حـول جمهـور المؤسسـة الـداخ ا 

الإجابــة ع ــ  الأســئلة والمشــكلات ال ــي تواجــه أي إدارة  ــا  أو الخــارجاا فــالبحوث يمكنهــا

 كباحـــث يمكنـــه أن 
ً
أي مؤسســـةا وبمقـــدار مـــا يكـــون إخصـــائي العلاقـــات العامـــة مـــاهرا

 يقدم أفضل الآراء والمقترحات والنصائح لإدارته ا

 خطوات البحث العلمي في مجالات العلاقات العامة  :

لمــــي متشــــاههةا واــــا تتطلــــب دقــــة خطــــوات البحــــث  ــــا جميــــع حقــــول البحــــث الع  

الملاحظـة وجمــع المعلومــات الموثوقـة وموضــوعية التحليــل وي ـب أن تتبــع م موعــة مــن 

 ) (6)انظر الشكل  (الخطوات المتتالية ال ي تتمثل فيما ي ا

 اختيار المشكلة: 1-

يقـــــوم الباحـــــث  ــــــا م ـــــال العلاقــــــات العامـــــة باختيـــــار المشــــــكلة وي ـــــب أن يتأكــــــد 

لمشـكلة ال ـي يدرسـها اـا موضـوع محـدد يمكـن معالجتـها وكـلالك بـأن الباحثا من أن ا

 
ً
هــــلاه المشــــكلة قابلــــة للدراســــةا وبحيــــث يــــتم  عريــــف جميــــع المتغيــــرات المقاســــة  عريفــــا

ا وأن بياناتـــــــه ســـــــتكون قابلـــــــة للتحليـــــــلا وي ـــــــب أن يتأكـــــــد أن هـــــــلاه المشـــــــكلة 
ً
إجرائيـــــــا

ي ــــب مراعــــاة أن  ستضــــيف نتــــائج قيمــــة عمليــــة أو نظريــــةا ويمكــــن  عميمهــــاا وكــــلالك

التكلفة والوقع سـيكونان م ـ يين بالقيـاس إ ـ  النتـائجا وكـلالك ي ـب أن تكـون هنـاك 

 خطة ملائمة للدراسة بحيث تحقق البساطة مع الكفاءةا

 مراجعة الأدبيات المتوفرة:  2

إن دراســة الأدبيــات المتاحــة تــوفر الوقــع والمــالا  وذلــك بحيــث ي يــب الباحــث      

 وث المتاحة ع   الأسئلة التالية: عند  مراجعة للبح

 ما اا أنواع البحوث ال ي أجريع  ا هلاا الحقل؟ 

 وماذا تم التوصل إليه  ا الدراسات السابقة؟ 
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 وما اا الاقتراحات ال ي قدمها الباحثون الآخرون للم يد من الدراسة؟ 

 وماذا لم يتم بحثه بعد؟ 

   ا هلاا الحقل؟وماذا يمكن أن تضيف الدراسة المقترحة إ   معرفتنا  

 وما اا طر  البحث ال ي استخدمع  ا الدراسات السابقةا 

و ســــاعد إجابــــة الأســــئلة هــــلاه ع ــــ  تحديــــد المشــــكلة بدقــــة ووضــــع فــــروض وأســــئلة 

 البحث الملائمةا

 (  :خطوات تطوير مشروع بحثي6الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وضع الفروض: 3-

 اختيار المشكلة

 توالنظريا مراجعة البحوث
 المتوفرة

 ثحبوضع الفروض أو أسئلة ال

مة ئلالمد وتصميم المنهجية اتحدي
 البحث لجمع المعلومات

 اتحليل البيانات وتفسيره

 عرض النتائج

 تكرير التجربة
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ت بوضــع مشــكلة البحــث ع ــ  شــكل فــروض يقــوم الباحــث بعــد أن يراجــع الأدبيــا 

 عملية أو أسئلة حول العلاقة بين المتغيرات ال ي ستكون موضع الدراسةا

 تصميم البحث:  4-

إن هنـــاك أنـــواع عديـــدة مـــن تصـــميمات البحـــوث ا  وتحتـــاج المشـــكلات   إ ـــ  أنـــواع 

مختلفــة مــن طــر  البحــث ا ولــلاا فإنــه مــن الضــروري أن يقــوم الباحــث بتحديــد المــنهج 

 اللاي سيستخدمها وهناك عدة أنواع من المناهج البحثية وأهمها  :

  Field Researchالبحوث الميدانية   ا1

 Survey Researchالبحوث المسحية   ا2

 Experiment Researchالبحوث الت ريبية  ا3

  Content Analysisبحوث تحليل المضمون   ا4

أي العــام كمـــا و ســتخدم العلاقــات العامــة الدراســات المســـحية وذلــك لقيــاس الــر 

ا عــــــلام ســــــتخدم تحليــــــل المضــــــمون للتعــــــرف ع ــــــ  الات اهــــــات الســــــائدة  ــــــا وســــــائل الإ 

ولأهميـة الـرأي العـام بالنسـبة لاخصـائي العلاقـات العامـة فإننـا سـنتعرف ع ـ  منهجيــة 

 قياس الرأي العام فيما بعد ا

 جمع البيانات:  5-

يانــات حــول المشــكلةا بنــاء ع ــ  المــنهج الــلاي يــتم اختيــاره يقــوم الباحــث ب مــع الب

ويعتمـــد الجهـــد والوقـــع المطلـــوبين لجمـــع البيانـــات ع ـــ  حجـــم العينـــة موضـــع الدراســـة 

 وع   عدد الباحثين المساعدينا ويتم كلالك إعدادها إحصائياا

 تحليل البيانات وتفسيرها:  6-

و عد أن يقوم الباحـث باحتسـاب النتـائج عليـه أن يقـوم بتحليلهـا مـع الإشـارة   إ ـ  

 الخارجية ودرجة الدقة فيهاا صحتها
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و عنــــي الصـــــحة الخارجيـــــة أن البحـــــث يمكـــــن  عمـــــيم نتائ ـــــه ع ـــــ  أفـــــراد المجتمـــــع 

 مشـكلة البحـث 
ً
وكلالك ي ب التأكد من الصـحة الداخليـة وال ـي  عنـي أننـا نعـيش فعـلا

 المقتر ا

 عرض النتائب:  7-

يختلــف أســلوب عــرض النتــائج حســب الغــرض مــن الدراســةا وبالنســبة للبحــوث 

 مــــا تقــــوم المجــــلات ال ــــي ستنشــــرها بتحديــــد أســــلوب عرضــــهاا ولكــــن 
ً
الأكاديميــــة فغالبــــا

البحــــوث  ـــــا م ــــال العلاقـــــات العامـــــة اــــا بحـــــوث  ســـــتهدف أساســــا تقـــــديم معلومـــــات 

 عـــن أســـلوب اختيـــار 
ً
لـــلإدارةا ولـــلاا فإنهـــا تميـــل للتبســـيط ولـــلالك لـــن ن ـــد فيهـــا شـــروحا

هــــا ي ــــب أن تكــــون واضــــحة ومختصــــرة العينــــة أو المنهجيــــة أو مراجعــــة الأدبيــــاتا ولكن

 وملائمة للإجابة عن أسئلة البحث وعن أسئلة اللاين سيقرأونها

 منهجية قياس الرأي العام :

   ـــــــا الولايـــــــات المتحـــــــدة الأمريكيـــــــةا ثـــــــم 
ً
انتشـــــــرت اســـــــتطلاعات الـــــــرأي العـــــــام أولا

انتشــــرت بعــــد ذلــــك  ــــا أوروبــــاا ولعــــل معهــــد جــــالوب الأمريكــــي تعتبــــر المعهــــد الرائــــد  ــــا 

 ع ــ  الــدول الناطقــة 
ً
 كبيــرا

ً
اســتطلاعات الــرأي  ــا العــالما الــلاي اســتطاع أن يــؤثر تــأثيرا

 بالإن لييية  مثل بريطانيا واستراليا وكنداا

تتمثــل  ــا ن المــداخل الرئيســية لدراســة الــرأي العــام أويــرى  دا فيليــبس دافيســون 

  1أر ع شرائح متداخلةا

ثـــل هـــلاا النـــوع باســـتفتاءات قيـــاس آراء الجهـــور المقيـــاس الكمـــي لتوزيـــع الآراء :  ويتم - 1

 حول قضية ما أو م موعة قضاياا

                                                      
1 W. Phillips Davison "The Public Opinion Process" in Voice of the People . . Op. Cit 
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ي العلاقات الداخلية بين آراء الأفراد ال ي  شكل الرأي العام حول قضية ماا - 2  تقص ّ

 وصف وتحليل الدور السياس ي للرأي العاما - 3

ا وكـــلالك دراســـة دراســـة وســـائل الاتصـــال ال ـــي تقـــدم الأفكـــار ال ـــي تبنـــي الآراء عليهـــا - 4

 1استخدامات الدعائيين وغيرهم لهلاه الوسائلا

ومـن الدراسـات ال ـي قامــع بتقصـ ي العلاقـات الداخليـة بــين الأفـراد تلـك الدراســة 

وههـــــــا توصـــــــل البـــــــاحثون  1940بولايـــــــة أوهـــــــايو عـــــــام  Erieالمشـــــــهورة عـــــــن مقاطعـــــــة اري 

ومـات ع ـ  مـرحلتين وال ـي (   إ ـ  نظريـة تـدفق المعلLazarsfeld et.alلازرسفيلد ورفاقه )

تــرى أن المعلومــات لا تصــل إ ــ  جميــع النــاس مباشــرة 

مـــــن وســـــائل الاتصـــــال ولكنهـــــا تمـــــر عـــــب مـــــرحلتين إذ 

تنتقــل المعلومــات إ ــ  قــادة الــرأي وبــدورها تنتقــل مــن 

 2قادة الرأي إ   الجمهورا

 كيف نقيس الرأي العام :

أسـلوب اســتطلاعات الــرأي المقيــاس الكمــي لمعرفــة 

  الآراء

المقيــاس الكمــي لــلآراء بأنــه  Warnerتعــرف وارنــر 

"الـــــرأي العـــــام الـــــلاي يتكـــــون مـــــن ردود أفعـــــال النـــــاس 

ع   عبارات محددة وأسئلة  ا ظـل ظـرف اسـت واب 

                                                      
"البحوث الإعلامية في الوطن العربي" مقدمة كتاب مناهج البحث :اصبع  صالح ابو 1

: دار آرام للدراسات )عمانالإعلامي روجر ديمير وجوزيف دومنيك. ترجمة صالح ابو اصبع 

 9 -10ص.ص (  1998والنشر

 
2Paul F. Lazarsfeld, Bernard Berelson & H. GauderThe Peoples, Choice: How the 

Voters Makes Up His Mind in Presidential Campaign . (New York: Duell, Sloan, & 

Pearce 1944), 
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 "ا  Interviewمقابلة  /

يــــرى بيرلســــون أن التركيــــي ع ــــ  القيــــاس عــــادة مــــا يــــدرس أســــئلة مثــــل إ ــــ  أي حــــد  

مـا اـا درجــة كثافتـه؟  وأي قطاعـات جغرافيــة أو ينتشـر الـرأي الـلاي تعتنقــه النـاس؟  و 

 1دينية أو عرقية تواجه هلاا الرأي؟  وما اا أقرب الآراء ال ي يرتبط هها؟ 

عنــى بوصــف دور الــرأي العــام وتحليلــها ولــن نتعــرض لهــا 
ُ
وهنــاك دراســات عديــدة  

 هناا

 مــن خــلال اســتطلاعات الــرأي ال
ً
 ــي و ــا العــادة يــتم التعــرف ع ــ  الــرأي العــام كميــا

جراؤها باختيار عينات ممثلةا وتقوم ههـا مؤسسـات مختصـة بقيـاس الـرأي العـام إيتم 

مثــل معهــد جــالوبا وستا شــ ي وستا شــ ي  ــا الولايــات المتحــدةا والمعهــد الفرنســ ي للــرأي 

العـــــاما والمعهــــــد البريطــــــاني للــــــرأي العــــــام وغيرهـــــاا و ــــــا الأردن هنــــــاك مركــــــ  الدراســــــات 

ضــافة إ ــ  الاســتطلاعات ال ــي ت ريهــا الصــحف مثــل الإســتراتي ية ومركــ  ابســوسا بالإ 

 عبر مواقعها الإلكترونيةا
ً
 الرأي والغد والدستور وخصوصا

ويحقــق المقيــاس الكمــي التعــرف ع ــ  الــرأي العــام مــن حيــث عــدد الجمهــور وذلــك 

 بالتعرف ع  :

 وهو رأي فيه تكون هناك أغلبية عددية لرأي ع   رأي آخرا رأي الأغلبية:  -أ

 وهو رأي فيه يكون التعبير فيه عن رأي نسبة ضئيلة من المجتمع   الأقلية:رأي  -ب

وهــــو التعبيــــر عــــن الــــرأي المشــــترك لمجموعــــة مــــن الأقليــــات حــــول  الــــرأي الائتلافــــي: -ج

 قضية ماا

                                                      
1 Bernard Berelson "Communications & Public Opinion" in Mass 

Communications . 2nd edition . (edited) by Wilbur Schramm (Urbana, Chicago : 

University of Illinois Press 1975)                                                    P. 531 
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 وهو التعبير عن الرأي بشكل غامر من قبل أفراد المجتمعا الرأي الإجماعي:  -د

 Surveyأســـــلوب البحـــــوث المســـــحية  و عتمـــــد بحـــــوث قيـــــاس الـــــرأي العـــــام ع ـــــ 

Research ا 1واا نوعان بحوث مسحية وصفية وأخرى تحليلية 

 وصــفيةا إذ  أنهــا تقــوم بتصــوير  
ً
 مــا تكــون بحــوث قيــاس الــرأي العــام بحوثــا

ً
وغالبــا

وتوثيـــق الظــــروف والات اهـــات الحاليــــة لـــدى الجهــــورا أي  أنهــــا تصـــف مــــا هـــو قــــائم  ــــا 

 بحوث قياس الرأي العام الأساليب الأر ع التالية: لحظة إجراء الاستطلاعات و سلك

ا - 1
ً
 الاستطلاعات البريدية عن طريق استبيانات يملأها المست وبون ويعيدونها بريديا

 ع   أسئلة الباحثينا - 2
ً
 الاستطلاعات الهاتفية عن طريق الإجابة هاتفيا

 الاست واب الشخص ي )المقابلة الشخصية(ا - 3

 نترنعاالتصويع عبر الإ  -4

من هلاه الأسـاليب لـه م ايـاه ولـه عيوبـه ويحتـاج الباحـث بعـد تحديـد  وكل أسلوب

الأســــلوب الــــلاي ســــيتبعه لجمــــع البيانــــات أن يقــــوم بتصــــميم أداة جمــــع البيانــــات واــــا 

إعداد الاستبانة المناسبةا ال ي ي ب أن تتسم بالدقة والوضـو ا بحيـث تـوفر إمكانيـة 

اا )انظـــــر فصـــــل نظريـــــات التـــــأثير   ـــــا كتابنـــــا حصـــــول ع ـــــ  أجوبـــــة دقيقـــــة لا لـــــبس فيهـــــ

  ا المجتمعات المعاصرة(ا علامالاتصال والإ 

وتصميم الاستبان ي ب أي تشمل ع   مقدمـة مقنعـة للمسـت وبا وترشـده إ ـ   

ســـبيل مـــلء الاســـتبيان مـــن خـــلال  عليمـــات واضـــحةا وي ـــب أن يكـــون ترتيـــب الأســـئلة 

 بالأسهل فالسهل فالصعب فالأصعبا  وي
ً
 بادئا

ً
 ـب أن تكـون الأسـئلة متتابعـة منطقيـا

فتبدأ بالموضوع العام وتنتهي بالخاصا وأن يتم ترتيب الأسئلة حـول موضـوع واحـد  ـا 

                                                      
روجر انظر  مزايا وعيوب المسوح البريدية والهاتفية والمقابلات الشخصية  في  كتاب 1

: دار آرام عمان )ديمير وجوزيف دومنيك مناهج البحث الإعلامي. ترجمة صالح ابو اصبع
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م موعة مع بعضها البعضا كمـا ي ـب أن يـتم تصـميم الأسـئلة وطباعتهـا بشـكل مـريح 

  ا القراءة و ا تنسـيق الصـفحةا  إذ ي ـب أن يكـون لكـل سـؤال فـراغ كاـف للإجابـة ذات

 النهايات المفتوحةا وي ب التقليل قدر المكان من مثل هلاه الأسئلةا

ويفضل بشكل عام أن تكون الأسئلة قصيرةا وي ب ألا تكون الأسئلة م دوجـة أو 

 محشوة بالأسئلة والمشتملة ع   أحرف العطفا

 مثل "هل مندوبنا ذو شخصية جلاابة وصاد   ا أقواله؟" 

 ــا وضــع الأســئلةا كـلالك ي ــب ت نــب الأســئلة كمـا ي ــب ت نــب الكلمــات المتحيّـية 

 والمست وب يفرض عليه إجابة محدده مثل : 
ً
القيادية ال ي تقود إ   رأي محدد مسبقا

 "هل تفضل السكن المنفصل مثل كل العرب؟"

 فإن قولنا مثل كل العرب يفرض ع   المست وب أن يكون مثل أبناء شعبها

عـــددة ســـنقدم أمثلـــة لهـــا  ـــا الفصــــل والأســـئلة ال ـــي يـــتم إعـــدادها ذات أشـــكال مت

 العاشر من هلاا الكتابا

 ويتم استخدام أحد أنواع الأسئلة التالية  :

 الأسئلة ذات النهاية المغلقة  : وال ي تكون إجابتها  : -أ

 نعم        )     (        أو      لا       )      (

 لا رأي  ا )     (    أو   أوافق  )      (    أو      لا أوافق )      ( أو  

 مثل:

 هل توافق ع   التعليم المختلط  ا المرحلة الثانوية ؟

 لا رأي  ا )    (   لا )  (  نعم )   ( 

 أسئلة ذات إجابات متعددة: ويتم اختيار جواب واحد من اختيارات عديدة ا -ب
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مـــا اـــا المحطـــة التلف يونيـــة المفضـــلة لـــديك أك ـــر مـــن غيرهـــاا اختـــر محطـــة واحـــدة 

 فقط ؟

  ART       {  }تلف يون  -               {  }الفضائية الأردنية    -

 {  }تلف يون أبو ظبي      -               {  }تلف يون قطر     -

الأسئلة ذات النهايـات المفتوحـة  : واـا ال ـي تتـرك فرصـة للمبحـوث للتعبيـر عـن  -ج

 رأيه مثل  :

 س النواب؟ما هو رأيك  ا عضوية المرأة  ا م ل -

 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

أســـــئلة ذات إجابـــــة تحتـــــاج إ ـــــ  ترتيـــــب حســـــب الأولويـــــات: ويـــــتم عـــــادة بتـــــرقيم  -د

 حسب الأولوية ا 3ا2ا1الإجابة 

 ع ـــ  تحصــــيل رتـــب حســـ    
ً
ب الأهميـــة العوامـــل التاليـــة ال ــــي تـــرى أنهـــا أك ـــر  تـــأثيرا

 الطالب العلمي  ا المدرسة؟

 {       }شر  المدرس     -             {       }ذكاء الطالب      -

  {       }دراسة الطالب  -              {       }   الجو العائ ا    -

 :»جامعية«يةية لمؤسسة تعليمإعلامإعداد حملة 

 بمنهـاج البحـث وقـدرة ع ـ  إعلاميحتاج القيـام بحملـة 
ً
يـة للعلاقـات العامـة تمرسـا

التخطــيط العلمــي ومعرفــة بأسســه كـيـ يــتم إعــداد حملــة ناجحــة ا و أي عمــل نقــوم بــه 

يحتـــاج   إ ـــ  تفكيـــر مســـبقا يحـــدد لنـــا مـــا ي ـــب عملـــها ويحـــدد الوســـائل ال ـــي نقـــوم ههـــا 

المادية والبشـرية المتـوفرةا ويحـدد لنـا الـ من المتـا  لان ـاز لتنفيلاها ويحدد الإمكانيات 
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يا كمـــا  ـــا علامـــالعمـــلا ويحـــدد الأهـــداف والنتـــائج المرجـــوة مـــن تنفيـــلاها و ـــا العمـــل الإ 

ية تقع أعباؤها ع   إدارة العلاقـات العامـة علامالأعمال الأخرىا فإن إعداد الحملة الإ 

 ال ي تقوم بالتخطيط لهاا

أســس التخطــيط وإعــداد البحــث العلمــي ال ــي تــوفر إمكانيــة  و عــد أن  عرفنــا ع ــ 

إعــــداد خطــــة ناجحــــةا ونعنــــي بــــلالك التعــــرفا أصــــبح واضــــحا مــــدى أهميــــة التخطــــيط 

يــــــةا إذ أن البحــــــث العلمــــــي يــــــوفر المعلومــــــات علاموالبحــــــث العلمــــــي لإعــــــداد الحملــــــة الإ 

 يةاعلامالأساسية ال ي بناء عليها يتم التخطيط للحملة الإ 

 ية للعلاقات العامة خطة مكونة من الخطوات التالية :علامة الإ وتحتاج الحمل
 حديد الهدف من الخطةات 1-

 تحديد الجمهور المستهدفا 2-

 إعداد الرسائل ا 3-

 تحديد الوسائل ال ي ستستخدما 4-

 تحديد عناصر التنفيلاا 5-

 التقويما 6-

يـــة مإعلا وســـوف نقـــوم الآن باســـتعراض هـــلاه الخطـــوات مـــع تطبيقهـــا ع ـــ  حملـــة 

 »جامعية : «للعلاقات العامة لمؤسسة  عليمية

: تحديد الهدف
ً
 أولا

تهـــــدف الحملـــــة إ ـــــ  توعيـــــة النـــــاس بالجامعـــــةا و عـــــريفهم بميياتهـــــا وتخصصـــــاتهاا 

وتحفيي الطلاب للالتحا  ههاا و شجيع أولياء الأمور لاختيار الجامعة لأبنـائهما و ع يـ  

 نتماء منتسبي الجامعة لهااسمعة الجامعة ومكانتها  ا المجتمع و ع ي  ا

 ية للعلاقات العامة ستهدف إ   ما ي ا:علاموهكلاا يمكننا القول أن الحملة الإ 

 كيف يمكن أن  سهم الجامعة  ا تحقيق مصلحة الناس وخدمة المجمعا 1-
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 أن تظهر دورها الريادي  ا م ال تخصصاتهاا 2-

 أن تظهر الجامعة بمظهر الود والألفة للناسا 3-

 هر مدى مهارة وخبرة مستخدميها وسعادتهم بالانتماء إليهااوتظ 4-

 أن تقوم بتحفيي الطلبة للالتحا  بالجامعةا 5-

 

: تحديد الجمهور المستهدف:
ً
 ثانيا

 يتمثل الجمهور المستهدف بنوعين من الجمهور :

ويتمثــل بأسـاتلاة الجامعـة وموظفيهــا وطلاههـا والمســاهمينا  الجمهـور الـداخلي: 1-

أن يمثلــــــــوا جــــــــامعتهما ويعــــــــ زوا مكانتهــــــــا وســــــــمعتهاا وأن تتســــــــم صــــــــلتهم  الــــــــلاين ي ــــــــب

 بالجامعة بالانتماء إليهاا

 ويتمثل هلاا الجمهور بما ي ا: الجمهور الخارجي: 2-

 الطلاب اللاين يتوقع أن يتخرجوا من المدارس وسيلتحقون بالجامعةا -أ 

 ا  بالجامعةاأولياء الأمور اللاين يؤثرون ع   اختيارات أبنائهم للالتح -ب

المؤسســـــــــات الحكوميـــــــــة ذات الصـــــــــلة بالجامعـــــــــة مثـــــــــل الـــــــــوزارات المختلفـــــــــة  -جــــــــــ

 والمؤسسات ذات الصلة بالبحث العلمي والتخطيطا

 الجامعات المحلية الأخرى المنافسة العربية والأجنبيةا -د

 من صحافة وإذاعة وتليف يونا علاموسائل الإ  -هـ

 ـي لهــا طلبـة  ـا الجامعــة أو مـن المتوقــع أن الملحقـون الثقـافيون  ــا السـفارات ال -و

 يلتحق طلبتهم فيهاا

 المجتمع المح ا اللاي  عيش فيه الجامعةا -ز
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المؤسسات والشـركات ال ـي يتوقـع أن تعمـل ههـا خري ـو الجامعـة أو أن يرسـلوا  -حـ

 موظفيهم لاستكمال دراستهما

 

: إعداد الرسائل:
ً
 ثالثا

ون واضـــــــحة ومفهومـــــــة مـــــــن الجمهـــــــور إن أول متطلبـــــــات إعـــــــداد الرســـــــالة أن تكـــــــ

 المستهدفا ويكون له مصلحة فيهاا 

وي ـــب أن تكـــون الرســـالة مدّعمـــة بالحقـــائق والأدلـــة ال ـــي تثبـــع مصـــداقيتها مثـــل 

تــــدعيم الرســــالة بالأرقــــام عــــن عــــدد الخــــري ينا ومقارنــــة نســــبة التحــــاقهم بأعمــــال  ــــا 

 شركات كبيرةاااا الخ

عديـــــدة مـــــن خـــــلال معالجتهـــــا ب وايـــــا كمـــــا يمكـــــن أن يـــــتم إعـــــداد الرســـــالة بصـــــيغ 

مختلفـــةا ومـــن هــــلاه ال وايـــا ال ـــي  ســــاعد الجامعـــة ع ـــ  تحســــين صـــورتها التركيـــي ع ــــ  

اهتمامهــا بالبيئــة وخدمــة المجتمــعا والتركيــي ع ــ  مميياتهــا التربويــة والتعليميــةا وكــلالك 

ع ـ   اهتمامها بالثقافة والفـن والرياضـة وتمويـل المسـابقاتا وكـلالك قـد تقـوم بـالتركيي

التخصصات ال ي تقدمهاا و ا رسائل أخرى قد ترك  ع   النشاطات اللامنهجية فيهـاا 

وقـــد يـــتم التركيـــي ع ـــ  المهـــارات ال ـــي يتلقاهـــا الطـــلابا وهكـــلاا يمكننـــا القـــول أن هنـــاك 

زوايـــــا عديـــــدة يـــــتم ههـــــا مخاطبـــــة الجمهـــــور المســـــتهدف وال ـــــي توظـــــف لتحقيـــــق أهـــــداف 

 يةاعلامالحملة الإ 

 : الوس
ً
 ائل المستخدمة:رابعا

يمكننـــــا أن نـــــدرك أنـــــه كلمـــــا كانـــــع الوســـــائل ال ـــــي نســـــتخدمها أك ـــــر  خصوصـــــيةا 

وتتســــم بطــــابع الاتصــــال الشخصــــ ي كلمــــا كانــــع فعاليتهــــا أكبــــرا ولكــــن هــــلاا لا تعنــــي أن 

الجامعـة ستنصـرف عـن اسـتخدام وسـائل الاتصـال الجمـاهيري  ـا حملتهـا الاتصـاليةا 

وة وســــــائل الاتصــــــال فعالــــــة إذا كانــــــع تتســــــم وكمــــــا رأينــــــا  ــــــا الفصــــــول الســــــابقة أن قــــــ
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بالشــــــمولية والتكــــــرار ومحاصــــــرة الجمهــــــور المســــــتهدفا وعليــــــه فإننــــــا نــــــرى أن اعتمــــــاد 

  ـــا تحقيـــق أهـــداف  (mediamixاســـتخدام أســـلوب الوســـائل المختلطـــة )
ً
ســـيكون فعـــالا

الحملة وللاا فإنه يمكننا اقترا  م موعة من الأساليب ال ـي يمكـن أن يـتم اسـتخدامها 

 هلاه أهم الأساليب:و 

ونعنـــــي بال يـــــارات هنـــــا أن تقـــــوم إدارة العلاقـــــات العامـــــة باستضـــــافة .الزيـــــارات: 1

طلبـــــة المــــــدارس المســــــتهدفة للتعــــــرف ع ــــــ  أنشـــــطة الجامعــــــة ع ــــــ  الطبيعــــــةا وجعلهــــــم 

 تشعرون بالألفة مع المكان قبل أن يبتدئوا بالتفكير  ا اختياراتهما

العامـــــة ب يــــارة   إ ــــ  المــــدارس والالتقـــــاء  وكــــلالك يمكــــن أن تقــــوم إدارة العلاقــــات  

بالطلبــــة المســــتهدفين وذلــــك لتعــــريفهم بالجامعــــة وتوزيــــع بعــــض النشــــرات والمعلومــــات 

 عنهاا

يين  ا م ال الصحافة والإذاعة والتلف يـونا علاموكلالك يمكن توثيق الصلة بالإ 

لعلميـــة ودعـــوتهم ل يـــارة الجامعـــة وللمشـــاركة  ـــا أنشـــطة الجامعـــة وخاصـــة مؤتمراتهـــا ا

والثقافيــــــــةا ونــــــــدواتها الفكريــــــــةا وأنشــــــــطتها الاجتماعيــــــــة والبيئيــــــــةا وهــــــــلاا تعــــــــ ز ثقــــــــة 

 يين بالجامعةا كمؤسسة نشطة فعالة  ا خدمة المجتمع وتطويرهاعلامالإ 

  .النشــرات:2
ً
ي ــب أن يــتم إعــداد نشــرات  عريفيــة بالجامعــة تكــون معــدة إعــدادا

 من حيث المعلومات والصـياغةا والاخـراج و 
ً
الطباعـة الفنيـة الراقيـةا و عتبـر هـلاه جيدا

النشــــرات وســــيلة هامــــة مســــاعدة لاخصــــائيي العلاقــــات العامــــةا وت يــــب ع ــــ  الأســــئلة 

الرئيســـية وال ـــي تحفـــ  قارئهـــا ع ـــ  الاهتمـــام بالجامعـــةا ومتابعـــة ســـعيه للحصـــول ع ـــ  

 الخدمات ال ي تقترحها هلاه النشراتا

للتعريــف بالجامعــةا ويرافقهــا يمكــن إعــداد رســائل إ ــ  جهــات معينــة  .الرســائل:3

بعـــض النشــــراتا كمــــا ي ـــب الاســــتفادة مــــن الأعيــــاد والمناســـبات ال ــــي تقــــوم فيهــــا إدارة 

 عند صناع القرارا
ً
 العلاقات العامة بإرسال التهاني باسم الجامعة ليظل أسمها حيا
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مــــن الضــــروري أن يظــــل اســــم الجامعــــة يتــــردد ع ــــ  الألســــنا وخيــــر .الصــــحافة: 4

بحاجـــة   إ ـــ  الأخبـــار   عـــلامالأخبـــارا وي ـــب أن نتـــلاكر بـــأن وســـائل الإ وســـيلة لـــلالك اـــا 

مثــل حاجــة الجامعــة إ ــ  أن تنشــر أخبــار هــا فيهــاا ولــلاا فــإن  غطيــة الأنشــطة الثقافيــة 

والرياضــيةا والمشــاركة  ــا البــرامج البيئيــةا والمســابقات والنــدوات الثقافيــةا وان ــازات 

أعضاء جدد وغير ذلـكا كلهـا أخبـار  يمكـن أعضاء هيئة التدريس وترقياتهما والتحا  

 أن يتم ت ويد الصحافة ههاا

يمكــــــن أن  عمــــــل الجامعــــــة ع ــــــ  تفعيــــــل دور أســــــاتلاتها . الإذاعــــــة والتلفزيــــــون: 5

 والخبراء فيها من أجل المشاركة  ـا البـرامج والنـدوات ال ـي تقـدمها الإذاعـة أو التلف يـون 

 مما تع ز سمعتها ومكانتها بمشاركة خبرائهاا

 ويحتـــــوي ع ـــــ  . الموقـــــع الإلكترونـــــي: 6
ً
ي ـــــب أن يكـــــون الموقـــــع الإلكترونـــــي جـــــلاابا

 معلومات كافية لإشباع حاجة من يدخل إليه وي يب ع    ساؤلاتها

. اســـــتخدام رســـــائل إلكترونيـــــة عبـــــر الإنترنـــــت والرســـــائل القصـــــيرة للهواتـــــف 7

 الجوالة.

 يمكن استخدام نوعين من الملصقات: . الملصقات:8

ال ي تبرز اسم الجامعة وال ي ي ب أن يُراعـ  فيهـا وضـو   Postersات الملصق -أ

 الفكرة وجمال الإخراج وجودة الصياغةا

الملصقات ال ي تخدم المجتمع والبيئـة ال ـي تقـوم الجامعـة بتوزيعهـا ك ـ ء  -ب

من خدمة المجتمع مثـل إعـداد ملصـقات حـول مكافحـة التلـوثا وحمايـة 

خــــدرات والإرشـــاد المــــروريا  والتثقيــــف الطبيعـــةا ومكافحــــة التـــدخين والم

 الصحا وغيرهاا

 . لوحات إعلانية على الطرقات.9
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مـــن   عـــلامويمكـــن أن يـــتم ذلـــك بـــدعوة رجـــال الإ  . عقـــد المـــؤتمرات الصـــحفية:10

صـــحافة وإذاعـــة وتليف يـــون لتغطيـــة هـــلاه المـــؤتمراتا ولكـــن ي ـــب أن يكـــون هنـــاك مـــا 

 جابة عن أسئلة الصحفيينايمكن أن يقال وأن تكون الإدارة مستعدة للإ 

 وفيديو للتعريف بأنشطة المؤسسةا . إعداد أفلام سينمائية،11

ذات اهتمــــام ثقــــا ا يبــــرز أنشــــطة الجامعــــة ويعبــــر عــــن  . إصــــدار مجلــــة منوعــــة12

 تخصصاتها العلميةا

 ا نشر الوثائق عن الجامعة بطريقة جلاابة وتكون متاحة للجمهورا13

: تحديد عناصر التنفيذ
ً
 خامسا

 د أن نقوم بتحديد أهداف الحملة ستشمل عناصر تنفيلاها ما ي ا  :بع

 القوة البشرية اللازمة لتنفيلا الخطةا والمييانية المناسبةا والوقع الكا اا

 القوة البشرية اللازمة:  -أ

قــد  عتمــد إدارة العلاقــات العامــة ع ــ  جهازهــا الــداخ اا وقــد تحتــاج إ ــ  خبــراء  ــا 

الإعـلان للإسـهام  ـا تنفيـلا خطتهـاا ولـلاا ي ـب أن يكـون لـدى  م ال العلاقـات العامـة أو

جهـــاز العلاقـــات العامــــة تصـــورٌ احتياجاتهـــا مــــن البـــاحثين ومـــن الكتــــاب ومـــن الفنــــانين 

الــــلاين ســــينفلاون البــــرامجا أو أولئــــك الـــــلاين ســــيقومون بإعــــداد الكتيبــــات والنشـــــرات 

بعــــض الشــــركات والملصــــقات وإخراجهــــاا وإصــــدار المجلــــةا وقــــد  عتمــــد الجامعــــة ع ــــ  

 مـــا اــــا 
ً
  دائمــــا

ً
المتخصصـــة لإعــــداد فـــيلم عــــن الجامعـــةا ولكــــن ي ـــب أن يكــــون واضـــحا

 الاحتياجات اللازمة من القوى البشرية سواء الداخلية أو الخارجيةا

 الميزانية: -ب

يحتــــاج تنفيــــلا الحملــــة   إ ــــ  مييانيــــة ملائمــــة لتغطيــــة نفقــــات تنفيــــلاهاا ولتغطيــــة 

للحملــــة مـــن طباعــــة نشــــرات وكتيبـــات وكتــــب وملصــــقات  نفقـــات إعــــداد المـــواد اللازمــــة
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ولتغطية نفقات البحوث والخبراء الـلاين يمكـن تـوظيفهم مـن ا وم لات أو أفلاماااا الخ

 الخارج للمساعدة  ا تنفيلا الحملةا

 الوقت المناسب:  -جـ

يـــــة فقـــــد يحتـــــاج علاميختلـــــف الوقـــــع المناســـــب بـــــاختلاف الهـــــدف مـــــن الحملـــــة الإ 

 ) يرةالهــدف   إ ــ  مــدة قصــ
ً
ي قصــيرا وقــد تحتــاج   إ ــ  إعلامــلتنفيــلا برنــامج  (شــهر مــثلا

 حملة لمدة ثلاثة أشهرا 

وقد تحتاج إ   حملـة متوسـطة المـدى قـد  سـتغر  سـنة أو أك ـرا  وع ـ  كـل حـال؛  

   فإن مراعاة الوقع تشتمل ع   العناصر التالية:

يـــةا هـــل يحتـــاج لامعوهـــلاا تعنـــي الـــ من الـــلازم لإن ـــاز الحملـــة الإ المـــدى الزم ـــي:  -أ

 أو أشـــهرااا أو غيـــر ذلـــكا وبنـــاء ع ـــ  ذلـــك 
ً
 أو شـــهرا

ً
المخططـــون لتنفيـــلا حملـــتهم أســـبوعا

 بتوزيــع الرســائل الاتصــالية بنــاءً ع ــ  جــدول زمنــي ليغطــي المــدة ال منيــة 
ً
يقومــون أيضــا

 يةاعلامللحملة الإ 

 ونعنـــــي بـــــه هنـــــا اختيـــــار الوقـــــع الملائـــــم لنشـــــر الرســـــالةا فمـــــن أهـــــمالتوقيـــــت:  -ب

يــــة علاممقــــاييس الخبــــر أن يكــــون طازجــــاا ولــــلاا فــــإن الســــرعة  ــــا ت ويــــد المؤسســــات الإ 

بالأخبـــــــار  عـــــــن الجامعـــــــة يـــــــؤدي إ ـــــــ  الاهتمـــــــام ههـــــــا ونشـــــــرهاا وكـــــــلالك فـــــــإن الاهتمـــــــام 

بالمناســـبات و غطيتهـــا  ـــا التوقيـــع الملائـــم ســـتؤدي إ ـــ  العنايـــة ههـــاا ولـــلاا فـــإن اخصـــائي 

المناســبات الوطنيــة والدينيــة والدوليــةا أيــام  العلاقــات العامــة لديــه قائمــة طويلــة مــن

المناســـبات العالميـــة لمختلـــف القضـــايا مثـــل يـــوم المـــاء العـــالميا يـــوم البيئـــةا يـــوم الطفـــل 

 لأنشـــطة يمكـــن 
ً
 ملائمـــا

ً
العـــالميا يـــوم المـــرأة العـــالميااا الـــخ وكلهـــا يمكـــن أن تصـــبح توقيتـــا

 اعلام غطيتها بسهولة من قبل وسائل الإ 

از العلاقــات العامــة ب مــع المعلومــات الضــرورية والتنســيق بــين و عــد أن يقــوم جهــ

الأجهـــــــ ة المختلفـــــــة  ـــــــا الجامعـــــــةا وتحديـــــــد الأدوات المطلوبـــــــة بـــــــين الأقســـــــام والإدارات 
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والكليــات المختلفــةا وكــلالك تحديــد الأدوار ال ــي يمكــن للمؤسســات أو وكـاـلات الإعــلان 

شـــرة  ـــا تنفيـــلا الخطـــة ال ـــي تـــم أو العلاقـــات العامـــة ال ـــي يمكـــن اســـتخدامهاا يـــتم المبا

إعــــدادها وذلــــك بنــــاء ع ــــ  جــــدول زمنــــيا مــــع تقســــيم اختصاصــــات أو أفــــراد العلاقــــات 

العامــة ومســئولياتهم لتنفيــلا الواجبــات المطلوبــة مــنهم ومتابعتهــا و عــد تخصــيص المــواد 

 اللازمة لتنفيلاا

:  التقويم:
ً
 سادسا

ملاتهــم الاتصــالية بعــض يتوقــع العــاملون  ــا م ــال العلاقــات العامــة أن تواجــه ح

يـــة يمكــــن أن علامالعوائـــقا ولـــلاا فـــإن عمليـــة التقـــويم أثنــــاء تنفيـــلا مراحـــل  الحملـــة الإ 

  ا  عديلهاا أو إضافة أساليب جديدة لكي يضمن ن احهاا
ً
 مباشرا

ً
 تسهم إسهاما

يــة يحتــاج بعــد انتهائهــا إ ــ  دراســة مــدى ن احهــا علامولا شــك أن تنفيــلا الحملــة الإ 

ن الــــدروس ال ــــي يمكـــــن أن تســــتوع ها القــــائمون ع ـــــ  إعــــداد الخطـــــة وذلــــك للإفــــادة مـــــ

يـــة وكــلالك للتعـــرف ع ــ  مـــدى الن ــا  الـــلاي حققتــه هـــلاه الحملــة بنـــاء علامللحملــة الإ 

ع ــ  إعــدادها وكــلالك للتعــرف ع ــ  مــدى الن ــا  الــلاي حققتــه هــلاه الحملــة بنــاء ع ــ  

 الأهداف المرسومة لهاا
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 الفصل الحادي عشر

 علاقات العامة وإدارة الأزمات ال
 

لعل من أكبر التحديات ال ي تواجه أي مؤسسة / شركة / أو منظمة وجود أزمـة 

طارئة تهددهاا ومثل هلاا التهديد تستل م أن تقوم قيادة المؤسسة بم اههتها والبحث 

عن حلول مناسبة لت اوزها والعمل ع   تطويق ذيولها ال ي يمكن أن تؤثر ع   أدائها 

 ع   بنائها وع   سمعتها وع   اقتصادياتهاا والعلاقات العامة لها دورها الفاعل  او 

 المساهمة مع قيادة المؤسسة  ا إدارة الأزمة وتخطي عواق هاا

ومن هنا فإننا  ا هلاا الفصل سوف نقوم بدراسة مفهوم الأزمة وطر  إدارتها 

 ض المؤسسات العالميةااتصاليا مع استعراض بعض النماذج للأزمات ال ي واجهع بع
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 الأزمة كما ي ا: Institute For Crisis Management (ICM)  معهد إدارة الأزمة تعرف

لتغطيته بكثافةا ونتي ة  علام"أي  عطيل مهم للأعمال تشجّع وسائل الإ 

لتدقيق الجمهور لما ي ري ستتأثر عمليات الشركة الاعتياديةا وكلالك قد يكون له 

 1نونية ومالية وحكومية ع   أعمال المؤسسةا"تأثيرات سياسية وقا

 بأنها: (ICM)وأما الأزمة المفاجئة "الطارئة" فيعرفها معهد 

 ما ينتج عنه  غطية 
ً
 عطيل  ا أعمال الشركة اللاي يحدث بدون إنلاارا وغالبا

 ية ويكون له تأثيرات متنوعة  شمل:إعلام

 وراالمستخدمينا المستثمرينا ال بائنا الموردينا والجمه 

 مكاتب الشركة وفروعهاا وموجوداتها )أصولها(ا 

 عوائد الشركة ودخلها الصا ا وسعر السهما 

 سمعة الشركةا 

 وقد تكون الأزمة المفاجئة اا:

 لممتلكاتهاا اأ
ً
 كبيرا

ً
 تلفا

ً
 حادث ذو علاقة بأعمال الشركة مسببا

لخا موت أو مرض خطير أو جر  يصيب موظفي الإدارةا والمقاولينا زبائنا زوار ا اب

 نتي ة حادث ذي علاقة بالعملا

 موت مفاجئ لمدير رئيس ي  ا الشركةا اج

 انتشار كيماويات خطيرة  ا البيئةا اد

 حوادث تؤدي إ    عطيل الحرائق وأدوات الخدماتا اه

                                                      
1 http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm 
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 الخدمات الحيوية ال ي تدير الأعمالا تخفيض معم  ا مرافق او

 أي كارثة طبيعية  عطل العمل وتهدد الموظفينا از

 ع أو  عطيل عما ااأي حادث غير متوق ا 

 1عنف  ا مقر العمل يتضمن المستخدمين وعائلاتهم وال بائنا اط

 ويمكن  عريف الأزمة ال ي ت ابه المؤسسات بأنها : 

))أمر طارئ غير متوقع ذو تأثير سلبي يهدد بإلحاق الضرر في المؤسسة وما 

 يتعلق بها من موظفين ومساهمين ومنشآت واستثمارات، مما يؤثر على سمعتها

ة وعلى اقتصادياتها وعلى بنيتها وعلى مستخدميها وعلى علاقتها ببيئتها الإنساني

ر على مستقبلها((.
ّ
 والطبيعية مما يؤث

ته وبالتا ا فإن تأثيراتها يمكن أن تكون بعيدة المدى إذ تؤثر ع   المجتمع ومؤسسا

 وتؤثر ع   الأفراد والأسرة والمدرسة والجامعة والأعمال وغيرهاا

ع   الاتصال  أي مؤسسة لمواجهة الأزمة إ   إدارة فعالة لمجاههتها قادرة وتحتاج

 .بسرعة وكفاءة

 ولهلاا فإن إدارة الأزمة تحتاج من اللاين يقومون عليها أن تعملوا ع   اعتبار أن

 نشاط إدارة الأزمة هو ج ء أساس ي من نشاط إدارة المؤسسةا

ف إلى تجنب أي أزمة طارئة وإدارة الأزمة عبارة عن جهد مؤسساتي منظم يهد 

 أو معالجة الأزمة التي تواجه المؤسسة فور حدوثها.

ضع طارئ ذات طبيعة خطيرة تهدد أمن المؤسسة وسلامتها كو الأزمةو

ا يمكن أن تحدث الأزمة  ا أر ع ووضعها الاقتصادي أو الاجتماعي أو السياس ي

                                                      
1 http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm 
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نظمات/ الشركات/ مستويات: المستوى الفردي )الأشخاص( مستوى المؤسسا ي )الم

 المؤسسات( المستوى المجتم ا )مستوى الدولة( المستوى الدو اا

 وقد ت ابه المؤسسة بأحد أنواع الأزمات التالية:

 وال ي يمكن أن تتمثل بالكساد الحاد أو انهيار  ا سو   الأزمة الاقتصادية

 البورصة أو انهيار سعر العملة المستخدمةا

  نات ة عن كارثة بيئية وال ي تنتج عن أخطاء  بأزمة بيئيةوكلالك قد ت ابه

إنسانية نتي ة تدخله  ا الطبيعية مثل حادثة  شرنوبلا وينتج عنها التأثير ع   

 الإنسان والنبات والحيوانا 

 ال ي تهدد المجتمع والمؤسسات العاملة فيها مثل كوارث  والكوارث الطبيعية

 قاتاال لازل والفيضانات والجفاف والبراكين والان لا

 ويصنف المعهد أسباب حصول الأزمات أر عة أسباب:  

 أسباب إلهية: مثل العواصف وال لازل والبراكين الخا ا1

 مشاكل ميكانيكية: انف ارات الأنابيبا معادن متهرئة الخا ا2

 أخطاء إنسانية: اتصال خاطئ حول ماذا تفعل / صمام مفتو  بالخطأا ا3

 1قرارات إدارية أو عدم اتخاذ قراراتا ا4

ا تعني أن الأزمات تكون بوجود أخطار طارئة غير متوقعة تهدد المؤسسة وهلا

بدون إرادتهاا كما أن هناك الأزمات الدولية ال ي تهدد العلاقات الدوليةا وذلك 

 كبيرين يمكن أن يقود إ   العنف و  إ   تخريب  ا 
ً
 وقلقا

ً
بوجود وضع تشكل  تهديدا

 والمؤسسات والمجتمعاتاالمصالا المشتركةا مما يؤثر ع   الأفراد 

                                                      
1 http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm 
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ومن ثم فإدارة الأزمة نشاط  يحتاج إ   مهارات اتصالية وتكتيكات قادرة ع    

فهم واقع الأزمة وتقييمها ومقدرة ع   معالجة المواقف المرتبطة هها منلا لحظة 

 الإحساس بوجود الأزمة و  إ   أن يتم ت اوزهاا

ات  ستدعا الإجابة ع   وترى روبن كوهن أن إدارة العلاقات العامة للأزم

 :1واا م موعة أسئلة 

 تحديد عشرة مشكلات محتملة ال ي يمكن أن تؤثر ع   المؤسسةا ا1

 كل منهاا انعكاساتماذا ستكون  ا2

 ما اا الرسالة الرئيسية لكل منهاا ا3

 ما اا أسماء الأشخاص  ا فريق الأزمة ؟ ا4

 هل قمع بمراجعة بوليصة تأمين المؤسسة وماذا  غطي ؟ ا5

 عن طريق صحفي عدائي؟ وقعع  ا شركذا تفعل إذا هل  عرف ما ا6

 ؟ علامهل لديك علاقة عمل مع وسائل الإ  ا7

 للإجابة ع   أسئلة وسائل  ا8
ً
هل ترى أن " لا  عليق " هو الجواب الأك ر أمانا

 ؟ علامالإ 

 كم تنفق شركتك ع   الحملات الإعلانية ؟ ا9

 وكم تنفق شركتك ع   التدريب والتخطيط للأزمة ؟ ا10

 الأزمة أيهما  أسرع  ا تدمير سمعة المؤسسةاالإعلان أو  ا11

ولهلاا فهي تطالب بما أسماه "بسياسة ربط الح ام" للارتقاء من خطر وقوع 

الأزمة وهو يرى بأن أفضل طريقة لتح يم المؤسسة للوقاية من الأزمة هو أسلوب: 

و بية أ( بحيث يقوم المرء بالتفكير  ا جميع أنواع الأمور السلWhat ifماذا لو حصلااا)

 الخاطئة ال ي يمكن أن تحصل والتفكير كيف يمكن إدارتهاا 

                                                      
1 Robin Cohn The PR Crisis Bible ،2000 :p.p 17 -18  
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 ومن الأمور السلبية أو المشكلات ال ي تواجه المؤسسة ما ي ا  :

بائعون  –مالكو أسهم غضبى  –مستهلكون غضبى  –صحفيون عدائيون 

 Executiveغاضبونا موظفون ساخطون وشديدو الاهتياج ا اتهامات كاذبة 

successionشكلات ماليةا نارا ت ويرا تحقيقات حكوميةا  غطية العناية ا م

الصحيةا قضايا التصنيعا هجوم من المقتحمين للمواقع الإلكترونيةا اقتباسات 

 عن السيا ا إشاعاتا إساءات جنسيةا جماعات 
ً
خلات بعيدا

ُ
المسئولين لأحاديث أ

ن للأحداثا ذات اهتمامات خاصةا سلوك غير أخلاقاا سلامة مكان العملا مضخمي

 انتهاك العلامة المسجلةا

( أولاهما: 1900مثلين ع   الأزمة ومعالجتها : ) Robin Cohnوتضرب روبن كوهن 

 
ً
الخوف من تلوث الكوكاكولا  ا بلجيكا واللاي انتشر عبر أوروباا واستل م استرجاعا

 لمنتوجاتهاا وهلاه الأزمة ال ي عبّر عنها أحد كبار مدرائها بأنها أزمة
ً
ن أكبر م ضخما

 أسوأ سيناريو يمكن تخيلهاا

وتتمثل  ا استضافة مدينة سياتل الأمريكية  1999والحالة الأخرى: كانع عام 

لاجتماع منظمة الت ارة الدولية فيها ههدف  ع ي  سمعتهاا ولسخرية القدر فإن 

سمعتها غرقع بعد الصدامات ال ي حدثع فيها بين المحت ين والشرطةا وأدت إ   

كثير من الأعمالا وقد أشار رئيس شرطة سياتل بأنهم جه وا أنفسهم اتلاف ال

 لمواجهة المحت ين ولكنهم لم يتوقعوا أن التخريب سيخرج عن سيطرتهما

هلاان المثلان من الأزمات يُظهران لنا كيف يمكن أن تحدث الأزمات إذا لم يفكر 

ي ب التفكير  المخططون بشكل كاف ع   مستوى كبيرا فأسوأ السيناريوهات اا ما

بها ويظهر أن الكوكا كولا لم تخطط لأزمة رئيسية دوليةا وكلالك فإن مدينة سياتل 

 1لم تفكر بسلوك المحت ين ذاك 

                                                      
1 Robin Cohn: The PR Crisis Bible 2000 p.p.17-20 
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 خطايا الممارسة أثناء الأزمة: 

بإن يل أزمة كتابها المعنون  Robin Cohn (2000)تخصص روبن كوهن 

 ع خطايا قاتلة يتم اقترافها عندلما  عتبره سب The PR Crisis Bibleالعلاقات العامة 

 علاموجود أزمة  ا المؤسسةا ويقتر  العنوان الفرعا للكتاب )كيف تتو   مسئولية الإ 

 حينما تفتح الجحيم أبواههاا وللاا فإنه يطر  هلاه الخطايا السبع ليتم ت اوزهاا

 وهذه الخطايا هي:

 الخطيئة الأو  : عدم توقع حصول الأزمة  ا مؤسستكا

 ضمن إستراتي ية أي إن التخ 
ً
 محسوبا

ً
طيط للأزمات ي ب أن يكون أمرا

مؤسسةا وهلاا الأمر يمكن أن يتحقق بسهولة إذا كانع المؤسسة / المؤسسة لديها 

الوقع الكا ا لتصميم الخطط لمواجهة الأزمات مهما كانع معقدةا ومهما احتاجع 

 
ً
مقدرتهم ع   من وقعا وأن يتم تدريب المدراء ع   إدارة الأزمات وخصوصا

 التخطيط لإدارة الأزمة ووضع خط عمل لمواجهتها  ا مختلف الظروفا

ويحتاج التخطيط لمواجهة الأزمة إ   إعداد مسبق بحيث تبدأ للاستعداد لأي 

طارئا وهلاا تستل م الت هيي لتطوير الاست ابات للمواقف الطارئةا آخلاين  ا 

عن التركيي ع   ما يحدث خارج الاعتبار أن أي مشكلات داخلية ي ب ألا تلهينا 

 المؤسسة مما يؤثر عليهاا 

ولابد من تكوين فريق عمل يكون عبارة عن قيادة مركزية لمواجهة الأزمة، 

 ما يشمل أعضاء فريق القيادة المركزية رئيس المؤسسة والمدير المالي 
ً
وغالبا

 رد البشريةوالمستشار القانوني ومدير الاتصالات / العلاقات العامة ومدير الموا

 ا وخبير ف ي بالإضافة إلى مساعدين إداريين
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درة وستكون مسئولياته القيادة  المرك ية تقييم الأزمةا وإعداد المعلوماتا والمبا 

 ا تحديد خطوات السيطرة ع   الأزمةا والتواصل مع الموظفين وال بائن والتعامل مع 

 ا علاموسائل الإ 

إ   رؤية قادرة ع   إي اد الوسائل والطر  وي ب أن تمتلك قيادة إدارة الأزمة 

رة الكفيلة بالاست ابة لواقع الأزمة كما ااا والمتوقع منهاا وذلك عبر إعداد خطة لإدا

الأزمةا ويستل م هلاا الأمر أن تقوم إدارة الأزمة بوضع سيناريوهات عديدة للأزمةا 

إدارة الأزمة ي ب  يمكن من خلالها تحديد الاست ابات الضرورية لمعالجتهاا كما أن

  –أن تحافظ ع   المقدرة ع   الاتصال الفعال 
ً
 وخارجيا

ً
  أثناء حصول الأزمةا -داخليا

وتحدد القيادة المرك ية العمل والاتصال اللاي ستقوم به المؤسسةا ويتم تحديد 

 سلسل القيادة وحدود مسئوليات السلطة لعناصرهاا ومن أجل ن ا  أي مؤسسة 

أن تكون قيادتها حاضرةا وإلا سيقود ذلك إ   عج   ا السيطرة  لمواجهة الأزمة ي ب

عليهاا ولعل أفضل السبل لحماية المؤسسة إعداد السيناريوهات البديلة ال ي تضع 

 لجميع الاحتمالات ال ي يمكن أن تواجه المؤسسة سواء كانع أزمات نات ة 
ً
فروضا

)كارثة/حرائق( أو طبيعية ) عن عوامل إنسانية ) إضرابات/ مشاكل عمالية( أو بيئية 

فيضانات/ زلازل/  أو غير ذلك( أو اقتصادية )انخفاض  ا أسعار الأسهم/ انخفاض 

قيمة العملةا استرجاع المنتوجات لأخطاء فنية( ويتم إعداد هلاه السيناريوهات مع 

 الإجراءات المرافقة لكل سيناريو بحيث يتم إعداد القادة وتدري هم عليهاا

يواجه إدارة أي مؤسسة هو عدم توقعها لحصول أي أزمة  إن من أسوأ ما

واعتبار أن لا موقع للأزمات فيها. ونتيجة لذلك فإن استجابة المؤسسة للأزمة 

 مما يجعلها تظهر وكأنها غير مهتمة بالأمر ولا تتحمل 
ً
 طويلا

ً
سيستغرق وقتا

مستقبل لها بالمرصاد، ومن ثم فإن  علامالمسئولية، وحينئذ ستكون وسائل الإ 

ستعتمد على أسلوب  علامصورة المؤسسة لدى الجمهور ولدى وسائل الإ 

 معالجتها للأزمة.
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وتصف دائرة "إصلا  الأعمال والشركات والإصلا  التشري ا" للمملكة المتحدة 

 :1بأنها  (2007)الأزمة

" وضع غير طبي ا أو تصور ساكنا وهو يتخطى مدى الأعمال اليومية مما يهدد 

 لسلامة وسمعة المؤسسة / المنظمة "االعملية وا

 وترى هلاه الدائرة بأنه ع   الأعمال الت ارية أن  عامل التخطيط لإدارة الأزمة 

بنفس مستوى الاهتمام لخطط الأعمال الت ارية وتقول : "ي ب التعامل مع الأزمة 

 باعتبارها مسألة إدارية إجرائية وال ي ببساطة تتم  ا ظروف استثنائيةا والإطار

المرج ا لاست ابة إدارة الأزمة عادة يقوم ع   بُنى الإدارة القائمة ومسئولياتهاا 

وكلالك ي ب أن  عكس أو تحسن وضع خطوط الاتصال القائمة سواء داخل 

يره المؤسسة والمؤسسات الأخرى ال ي يمكنها أن تتأثر بالأزمةا وهلاا المقتر  إذا تم تطو 

سوف ي عل المالكين يصادقون ع   الخطط  بالارتباط مع المدراء العمليين فإنه

 ويقومون كلالك بت هيي الإطار المرج ا المقتر  للتنفيلا العم ا 

ونتي ة وجود إدارة للأزمة  ا المؤسسة بغض النظر عن حجمها م موعة من 

 الفوائد تتضمن ما ي ا :

االمقدرة ع   تقييم الوضع من داخل المنظمة وخارجها كما يمكن أن يراها 1

 اهمون فيها ) مالكو الأسهم (االمس

اتكتيكات لتوجيه الأفعال لاحتواء ما يرجا أو يتصور من انتشار الضرر اللاي يمكن 2

 أن يحيق بالمؤسسةا

 للتحرّك السريع لج ء أو أج اء من الإدارة المستمرة للأعمال 3
ً
اطريقة فعالة جدا

 الت اريةا

                                                      
1 Crisis management.” United Kingdom, Department of Business Enterprise and 

Regulatory Reform. October 2007 
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 ا أفضل مرونة تنظيمية لجميع مالكي السهما4

 نصياع للمتطلبات التشريعية والأخلاقيةا مثل المسئولية الاجتماعية للأسرةاا الا 5

ا6
ً
 ا إدارة أفضل للحوادث الخطيرة الجادة أو أي حدث يمكن أن يكون خطيرا

 ا تحسين وعا العاملين بالمؤسسة بأدوارهم وتوقعاتهم داخل المؤسسةا7

 ا زيادة المقدرة والثقة والمعنويات داخل المؤسسةا8

 بأن الأزمات سوف يتم ا  9
ً
ع ي  المقدرة ع   إدارة المخاطرا حيث يكون واضحا

ا
ً
 تحديدها وتخفيفها كلما كان ذلك ممكنا

 ا حماية و ع ي  السمعة بتقليل المخاطر للأحداث بعد اشتعال الأزمةا10

 

 الخطيئة الثانية: لا يهم ي كيف تكون الأزمة.

 أثناء الأزمة وغير 
ً
ا منشغل هها سيقود إ   تفاقم المشكلة محاولة البقاء منع لا

ا وانف ار كثير من المشكلات سببه أن المدير التنفيلاي يبقي وراء الأبواب المغلقةا مم

يُمّكن القوى الخارجية من تم يق صورة المؤسسة ال ي ستكون صفحة غير مطوية 

ارةا 
ّ
وأن تشاهدها الجمهورا فالمؤسسة كالمسر  عليها أن تكون مفتوحة أمام النظ

والمستخدمين وال بائن والمساهمين والأصدقاء  علامتخبر ما اا القصة لوسائل الإ 

 والعائلةا

وأول ش يء يترتب ع   ذلك هو فهم دور التصورات الموجودة لدى هؤلاء  

 جميعهم إذ:
 لا يكون كالواقعا -1

ً
 يحدد التصور نتائج الاست ابة للأزمة والتصور غالبا

 تشكل الرأي العاماالتصور وليس الواقع هو اللاي  -2

بغض النظر عما ي ري  ا الواقع داخل المؤسسة فإن تصورات الجميع  -3

 للموقف تصبح اا الواقع واا ما ي ب أن يتم مخاطبتها
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 قوة الرؤية وكيف يمكن أن نجلعها فاعلة :

إذا كانع الأزمة اا أشبه بعرض مسرحا فإن الرؤية والاستماع هما مبدءان 

ةا وذلك لأن الناس يفترضون بأن المؤسسة  ا حالة وجود لعمليات الاست ابة للأزم

الأزمة إذا لم يظهر قادتها  ا المواجهة فإن ذلك دليل ع   عدم اهتمامهما ويمكن 

ا وللاا ي ب أن يكون مدير 
ً
لسياسة إغلا  الأبواب أن ت عل الموقف أك ر سوءا

  ا الصورة عند نشوب أي أزمةا
ً
 المؤسسة  حاضرا

رأي العام ع   الأمور البصرية لكسب المعركة إذ تحتاج ويعتمد اكتساب ال

 الرسالة إ   تأثير بصريا لأن الجمهور لا تستمع إ   الكلمات بعنايةا

ا لأن 
ً
ويتم التصورات الجمهور و شكيل الرأي لديهم بوجود الخير والشر معا

التصورات تكون بسيطة بغض النظر عن المشكلةا والناس لا يحكمون ع   الرجال 

لطيبين بأخطائهما ولكن كيف يصوّبون تلك الأخطاءا أما الأشرار فإنهم يُنكرون ا

 وجود المشاكلا ولا تعترفون بالأخطاء ولا تعملون ع   إصلاحهاا

قد يقود أسلوب الأداء  ا مواجهة أي حدث  ا المؤسسة إما إ   أمر س يء أو أمر 

 
ً
ما  عتمد تصورات الجمهور  جيدا وذلك بناء ع   الدور اللاي تلعبه قيادتهاا وغالبا

 للمؤسسة ع   تاريخها السابقا ويتم توظيف هلاا التصور للتنبؤ بسلوكها المستقب اا

 الخطيئة الثالثة: دعهم يأكلون من الكعكة:

واا خطيئة يقترفها أولئك المدراء اللاين يت اهلون الضرر اللاي يمكن أن 

    القادة بأفعالهم المتصوّرةاتسببوه للإنسان أو الحيوان أو البيئةا ويتم الحكم ع

 ولا يكون الحكم ع   أعمالهم وإنما كيف يقومون ههاا

ويتصرف الناس ت اه أي موقف بناء ع   مشاعرهم ال ي يفسّرون هها ما يرونها 

وللاا فإن العامل الإنساني هاما والعاطفة الإنسانية لا العقل لها قوتها الفاعلة  ا 

 ب عدم ت اهل قوة العاطفة  ا السيطرة علـى  شكيل تصورات الجمهورا وللاا ي
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 أنّ المؤسسة ال ي تتصرف ببرود وبدون عاطفة لن تكسب 
ً
الرأي العاما وخصوصا

 احترام الجمهور أو ولاءهما

فالعاطفة لها قوة كبيرةا ويوفر عصر الصورة فرصة كبيرة للجمهور للإحساس 

مدى  علاموسائل الإ بما ي ريا وع   المسؤولين  ا أي مؤسسة أن يظهروا عبر 

 اهتمامهم بالناسا

 
ً
وا الاهتمام بالإنسان بدلا

ّ
 وع   المدراء أن تعرفوا كيف يظهرون  عاطفهما ليحل

 من الاهتمام بالمؤسسةا

ونحن نعرف أنه كلما ارتقى موقع الشخص  ا إدارة المؤسسة كلما ابتعد عن 

قود إ   خطرا سواء الناس وزادت ع لته عنهم وفقد التماس مع الواقعا وهلاا أمر سي

 ا حالة الأزمة أو  ا الظروف العاديةا والمطلوب من المدراء أن يظهروا عواطفهم  ا 

حالة الأزمات والكوارثا ويميل التصور غير الحساس عندهم إ   ت ميد الصورة ال ي 

لا يمكنها أن تلاوبا ولكن ي ب التأكيد ع   عدم أهمية تحاش ي أي عوامل يمكنها أن 

 لناس لأن ذلك سيؤدي إ   مشاكل كبيرةاتثير غضب ا

وإذا كان هناك خطأ ما  ا إنتاج شركة يقود إ   تهديد سلامة الناس و صحتهم 

ي ب تحلاير ال بائنا واسترجاع المنتج بسرعةا والتوقف عن بيعها ح ى يتم إصلاحها 

لأن مثل هلاه الأخطاء أو الأخطار ستؤدي إ   غضب يؤدي إ   خلق أعداء أقوياءا 

فهم الناس هلاه الأخطار والأخطاء إذا تم إبلاغهم عنهاا ولكنهم لا يقبلون بعدم ويت

 حساسية المسئولين نحوها وعدم تحملهم مسئولية أخطائهاا

 الخطيئة الرابعة: إنه ليس خطؤنا:

تتمثل الخطيئة القاتلة الرابعة بعدم تحمل مسئولية المشكلة ال ي تواجه 

الرئيس ي اللاي يفقد الشركات ورؤسائها المؤسسةا وهلاه الخطيئة اا السبب 

 سمعتهما
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فالأمانة اا أفضل سياسة للمؤسسةا ويتوقع الجمهور من المؤسسة الوثو  هها 

والاعتماد عليهاا وقد أظهرت دراسة أن الولاء للشركة ال ي كان لديها مشكلة 

 وأصلحتها هو أكبر من الولاء للشركة ال ي ليس لديها أي مشكلة ع   الإطلا ا

المؤسسة ال ي تتحمل مسئولياتها أثناء وجود الأزمة سوف تحصل ع   أفضل  إن

 النتائجا أما المؤسسة ال ي تتنصل من مسئولياتها فإنها قد تواجه العديد من المشاكل

 مثل:

  ا التغطية السلبية للشركةا علاماستمرار وسائل الإ  

 غضب ال بائن والمساهمينا 

 شكاوي قضائية ضد المؤسسةا 

 حكوميةا تحقيقات 

 جماعات الضغطا 

 معنويات وإنتاجية منخفضة للعاملين بالمؤسسةا 

 الهبوط  ا أسعار الأسهم والإيراداتا 

لا و إن من أكبر أخطاء المدراء ال ي تمارس  ا إدارة الأزمة محاوله إخفاء المشكلةا 

ا ال ي لا تنتظر رضا علام ستطيع أي إدارة إخفاء الأخبار  السيئة عن وسائل الإ 

ؤسسة كي تصنع قصة إخبارية إذ أن وراء كل قصة إخبارية سيئة أناس غاضبون الم

من مصلحتهم أن يحرّكوهاا كما أن هناك من يرغب  ا الاستماع إليهم من وسائل 

 علامالإ 
ً
ا وللالك فإن محاولة إخفاء المشكلة ستكون أسوأ من عدم كشفهاا وخصوصا

 للناس العاديين أصحاب
ً
المصلحة  ا كشف أي أخطاء  أن الإنترنع أصبح متاحا

وعرضها ع   الإنترنعا والآن أصبح بمقدور المستخدمين  ا المؤسسة أن تعرضوا 

جوانب الأزمة  ا مؤسستهم دون أن تنكشف هوياتهما وللاا فعند حدوث الأزمة ع   

إدارة المؤسسة أن تقوم بعمل يظهر تحملها للمسئوليةا وهلاا سيقود إ   تخفيف 

 الاحت اجات ضدهاا
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 لا تعليق: علامالخطيئة الخامسة: أن تقول لوسائل الإ 

حينما يتقدم صحفي لسؤال المدير العام عن مشكلةا ويكون جوابه )لا  عليق( 

ا فإن هلاا سي عل الصحفي تشعر بأن هناك وراء الأكمة ما وراءهاا 
ً
ويدخل مسرعا

ن ويبدأ  ا الاستقصاء ليكتب قصته الإخبارية حولهاا وقد يتسابق الصحفيو 

للحصول ع   سبق أخبار ي حول ما ي ري  ا المؤسسةا إن مثل هلاا الموقف من 

 فقد تكون طبيعة شخصيته من نمط أولئك 
ً
المدير ليس بالضرورة أنه يخفي شيئا

 ولا تستطيعون مواجهتهاا علامالأشخاص اللاين يخشون وسائل الإ 

ة للمؤسسةا ولكن هلاه العبارة )لا  عليق( سوف تقود إ    عقيد الأمر بالنسب

ومن الضروري أن نعرف بأنه لا  ستطيع أي مؤسسة أن تبقى صامتة أثناء الأزمةا 

فالاتصال ضروريا والمدير الناجا هو اللاي يدرك كيف يمكن الأخبار  عن أعماله 

 ديناميكية الاست ابة للأزمةا وحالما توجد أزم
ً
ة أن تؤثرا وكيف يمكن أن  غيّر سريعا

طأ خطؤها فإن أفضل الأساليب لتخطيها هو نشر أخبار ها  ا مؤسسة ماا وكان الخ

فإنها  علامبسرعةا وقول الحقيقة والاعتلاار عنهاا وإذا لم تتحدث المؤسسة للإ 

ع ستفقد السيطرة ع   الأزمةا وللاا ي ب ألا نقول )لا  عليق(ا وكلما كانع الإدارة أسر 

لتقصير زمن  كلما كان ذلك أفضل -ع   الرغم من سوئها- ا كشف الحقيقة 

 ا علاماستمرار  غطيتها  ا وسائل الإ 

يون  ا حالة غياب أي است ابة من إدارة المؤسسة إ   البحث عن علامويلجأ الإ 

أجوبة من مكان آخرا مما يفقد المؤسسة سيطرتها الفعلية ع   الموقفا ومن 

 الضروري أن تأخلا قيادة المؤسسة دورها  الاتصا ا المبادر  ا إدارة الأزمةا

ويأخلا  ا الاعتبار أن  علاموع   المسئول أن تعرف كيف يتعامل مع وسائل الإ 

 من خطته لمواجهة الأزمة 
ً
اإعلاماستخدام الانترنع ي ب أن يكون ج ءا

ً
 يا

 ومن الأمور الواجب أخلاها  ا الاعتبار :
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يين من خلال توفير المعلومات الممكنة لهم و ا أسرع علامأن يتم مواجهة الإ  ا1

حقق إجابة ع   أسئلتهما وإذا بقيع بعض الأسئلة بدون إجابة وقع مما ي

 عليهم أن تعدوهم بالإجابة عليهاا 

أن ندرك بأن هناك جهات متعددة يهمها الحصول ع   الأخبارا وليس  ا2

الصحفي اللاي تعد التقرير هو وحده المعني بالأمرا فهناك مدراء التحرير 

ون منه الحصول ع   ورؤساء التحرير اللاين يوجهون الصحفي ويطلب

 المعلومات حول أزمة المؤسسةا

 اFACE  تعمل الصحفيون بناء ع   معادلة ا3

 Feelings  (F)أ ا المشاعر

 Analysis  (A)التحليل والتلخيص السريع   اب

 Catastrophe, Crime, Corruption, Color  (C)جا كارثة/جريمة/فساد/اللون 

 Energy (E) دا الطاقة 

 ستخدم  ا  التعامل مع التلف يون اا ناجحة للتعامل مع وهلاه المعادلة ال ي 

( Aالأخرىا وذلك بالقيام بتقديم تحليل سريع للمشكلة ) علاموسائل الإ 

( ومن خلال إظهار C)( الاهتمام والتعاطف مع الكارثة Fوإظهار المشاعر )

 (اEذلك بالطاقة الحيوية ال ي تدل ع   الاقتناع )

 ب العاطفي من القصة ال ي تؤخلا  ا الاعتباراوتمثل هلاه المعادلة الجان 

ذات  علاموكلالك ي ب أن نأخلا  ا الاعتبار أن القصة الأخبار ية ال ي نقدمها للإ  ا4

 بعد إنساني تمتلك البساطة والحس بالألفةا

 ع   المدراء ألا يدافعوا عن موقف لا تعرفون ما هوا ولا تعرفون الإجابة عنها ا5

  ا أر ع مراحلامراعاة أن  غطية الأزمة تمر  ا6
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  :بالنبش حول  علامحدوث المشكلة حيث تقوم وسائل الإ المرحلة الأولى

المشكلةا ح ى قبل أن تعلم أحد من المؤسسة بوجودهاا وحينما تواجه المؤسسة 

الأزمة عليها أن تحدد ماذا حدثا بينما الصحفيون تسعون للحصول ع   المعلوماتا 

وقد يكون أك را وإذا كانع المشكلة خاصة ساعات  6-4وقد تستغر  هلاا الأمر من 

 مباشرة بالمؤسسة فقد يكون لديها وقع أطول قبل نشر الخبرا

 :جمع المعلوماتاتبدأ المؤسسة ب مع المعلومات حول الأزمة  المرحلة الثانية

 لنشرهاا

 :قصة حول الأزمةاوع   إدارة الأزمة علامأن تبث وسائل الإ  المرحلة الثالثة 

 تتمسك بالحقائقا وأن تقوم بتصحيح المعلومات غير الدقيقةا ا المؤسسة أن 

 :اختتام القصةا المرحلة الرابعة 

ع   المؤسسة أن  ستغل  ا هلاا الموقف ما يمكن  سميته بتطويق الأزمةا 

 وتنظيف متعلقاتهاا وذلك بالعمل ع   تطوير إستراتي ية لإصلا  سمعتهاا

معهاا قد تقود إ   أزمة جديدةا  وقد تكون هناك قضايا قانونية ي ب التعامل

ومن حيث قدرة الإدارة ع    علام ا هلاه المرحلة تكون المؤسسة تحع م هر وسائل الإ 

السيطرة فقد تكون المؤسسة غير قادرة ع   فعل ش يء أثناء كشف الأزمةا لأنها لا 

تملك المعلومات بشكل كافاولكن ي ب التأكيد ع   ألا يحول ذلك دون مقدرة 

يين  ا التواصل مع المؤسسةا وإعطائهم المعلومات ال ي يطلبونها فور حدوهها علامالإ 

رهاا وأنهم بإمكانهم أن يفعلوا ذلك م ى تشاءونا
ّ
 أو توف

و ا بعض الأحوال ال ي فيها  سيطر المؤسسة ع   توصيل المعلومات والحقائق 

تأخلا والناسا ولا تتحمل  علامقبل أي مصدر آخر وتحول دون وصولها إ   الإ 

 من القصة 
ً
المؤسسة مسئولياتها لمتابعة المشكلة فإن سوء الإدارة هلاا سيصبح ج ءا

 الإخباريةا
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ومن أهم التحديات ال ي تواجه الإدارة اا التواصل بفاعليةا والأمر يتخطى ماذا 

 تقول إ   كيف يمكن أن تقول ذلك؟

واصل بإمكان المدراء أن تسيطروا ع   الوضع من خلال مقدرتهم ع   الت

بحميميةا وأن تشعروا الجمهور بأنهم يهتمون ههما ويظهرون لهم حرارة العاطفة 

ية علاموإحساسهم بأنهم تسيطرون ع   الوضعا وذلك بمواجهة التغطيات الإ 

السلبيةا وذلك بإصدار الرسائل باستمرارا و عدم التغطية ع   الحقيقة مما يقود 

 إ   سوء الفهما علاموسائل الإ 

ي باسم المؤسسة له علاقاته الجيدة علامري أن يكون الناطق الإ ومن الضرو  

 به عندهما ويكون عادة لديه المقدرة للوصول إ   علامبوسائل الإ 
ً
ا وأن يكون موثوقا

 ماذا يريد رئيس المؤسسة قولها
ً
 القيادة العليا  ا مؤسسته دون حواج ا ويعرف تماما

ع   المسئول أن يتدرب ع   ذلك يين وإجراء المقابلات معهم علامولمواجهة الإ 

ليس باصطناع البسماتا والقول لها أنا مسرورا لأنك سألع هلاا السؤال" بل عليه 

أن يطور مهارته  ا إعداد الرسالة وتطويرهاا وعليه كلالك أن يفهم عملية التحرير 

 للسيطرة ع   رسالتها أن تعرف كيف ي يب ع   الأسئلة الصعبةا

 ات مختلفة الأنواعا ولا بد أن يتم معالجة كل أزمة بناءً وي ب أن نعلم بأن الأزم

 ع   نوعيتها وظروفها الخاصة ههاا

  فإذا كانع المؤسسة مسئولة عن الأزمةا أظهر الأخبار  السيئة بسرعة واعتلار

 عنهاا

 إذا كان الوضع غير مؤكد بيّن أنك ستصل إ   المعلومات وستتابع الأمرا 

  إدّعاءات أو خاطئةا أظهر الحقائق ودحّض إذا كانع الأزمة اا عبارة عن

 الإدعاءات بالحقائق ال ي لديكا
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 وعلى المؤسسة أن تضمن ما يلي في ردودها على الأزمة.

  ي بالاعتراف بالمشكلةاإعلامالاتصال بالجمهور  ا أسرع وقع ممكن عن طريق تصريح 

 التيويد بمعلومات دقيقة وصريحةا 

 إظهار التعاطفا 

  جابة اعترف بلالك وبيّن لماذااحينما لا  عرف الإ 

 وضا الأسئلةا 

  عرف بأن المؤسسة ستيودهم بأحدث المعلومات وحدّد من هو  علاماجعل وسائل الإ 

 الشخص اللاي سييودهم ههاا

 لا تح ر وتفترضا 

 لا  ستطيع الوفاء ههاا 
ً
 لا تقدم وعودا

 لا تتدخل  ا واجبات الصحفي المشروعةا 

 تكون ضمن استجابتككذلك هناك مبادئ عامة يجب أن 

  التركيي ع   الضحايا وكلالك ع   الأسبابا وبيّن للجمهور أن اهتمامك يتمثل بأن

 الناس يأتون  ا المقدمة قبل الأموالا

  قم بعمل مسئول وذلك بالقول ما هو الخطأ اللاي حصل وكيف  عتيم المؤسسة

 تصويبها

 ولا  شر إ   أحد ولا  شكُا 
ً
 لا تلم أحدا

  الاهتمام بأولئك المعنيين بالمشكلة وقم بالتركيي ع   الجانب وقم بالتأكيد ع  

 العاطفيا ي ب التلاكير بالتصور وقم باستخدام الانترنع لتع ي  ذلكا

ي إعلامومن ثم و ا مراحل الأزمة الأو   ي ب أن تقوم بالتواصل بإصدار تصريح 

 تعترف بالمشكلةا ويظهر الاهتمام بالناس اللاين يتأثرون ههاا



 

 

   
225 

 ع   القيادة الرسمية العليا أن  عبر عن المشاعر لأولئك اللاين تأثروا هها كلالك

 وت ويدهم بالمعلومات حولهاا

 وي ب أن يقوم ناطق رسمي بتو ا بث المعلومات خلال الأزمةا

 الخطيئة السادسة: م رد أرقام  ا بيان المييانية:

 يقترفه أولئك اللاينتمثل الخطيئة السادسة )م رد أرقام  ا بيان المييانية(ا ما 

 لا يفهمون ما نتي ة التغيير  ا مكان العمل ونتائج التشعب والاندماج اللاي يطرأ ع  

المؤسسة وتأثيراتها ع   المستخدمين والإدارةا فالعوامل الداخلية  ا المؤسسة لها 

تأثيرات متعددة ع   أدائهاا ومن المهم أن يفكر مدير عام المؤسسة بمستقبل نموهاا 

مها وفوائدهاا وهلاا تعني أن المحافظة ع   الاستقرار الداخ ا للمؤسسة يحتاج وأسه

 فيما يتعلق بفهم كيف يمكن للقرارات الرئيسة أن تؤثر  ا 
ً
ا وخصوصا

ً
 جادا

ً
انتباها

ا والمسائل والأحداث 
ً
 أو سلبا

ً
ات اهات المستخدمينا وكيف يمكن أن يتصرفوا إي ابا

 ن تدبرها عب الاتصالاالشائكة ال ي تواجه المؤسسة يمك

 للمؤسسات التطور التكنولوجا اللاي غير أسلوب الأعمال 
ً
من أك ر الأمور تحديا

 ا حياتنا المعاصرةا وله تأثيره ع   جميع المستويات  ا المؤسسةا فالناس يخشون 

المعرفة الجديدة وال ي يمكن أن  غير نمط حياتهم وأسلوب أعمالهم ال ي اعتادوا 

 القيام ههاا

د يكون من تأثير استخدام التكنولوجيا  ا المؤسسة إعادة هيكلة المؤسسة وق

 بتخفيض العمالة أو إعادة تنظيمها و غيير نمط إنتاجهاا
ً
 سواء كان ذلك مرتبطا

والمستخدمون  ا المؤسسة هم أهم عناصرهاا وأهم جمهورها و ا الغالب ألا 

الطريقة فإن معنوياتهم  يتم الالتفات إليهما وإذا تم التعامل معهم بمثل هلاه

ستهبطا ودرجة انتمائهم للمؤسسة سيقل أو ينعدم ومن ثم فإن إنتاجيتهم 

ستنخفضا وسيتعاملون مع المؤسسة باستهتارا ولا عجب إذ ن د أن الكثير من 
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المشكلات الخارجية للمؤسسة تنطلق من داخلهاا ولهلاا السبب لا يمكن اعتبارهم 

 (ام رد أرقام  ا بيان المييانية

 للمؤسسةا وتقدير 
ً
 متينا

ً
وللاا فإن التعامل مع المستخدمين باعتبارهم أساسا

وا الإدارة لهم وأن تظهر بأنها تخدمهم و عاملهم بكرامةا سيقود ذلك إ   أنّهم لن يخلال

 
ً
 وغضبا

ً
المؤسسة مثل ما يفعل أولئك اللاين لا تقدرهم مؤسستهم ويمتلئون حقدا

 عليهاا

ولئك اللاي يتم فصلهم منهاا أو انتهاء خدماتهم دون وقد  عاني المؤسسة من أ

تكريم و عاني من أولئك اللاين تشعرون بالغضب لأن إدارتهم لم تنصفهم سواء من 

حيث الترقية أو زيادة الرواتب أو التكريم الشخص ي أو إحساسهم بعدم الإنصاف 

لال أزمات قد بالمقارنة ب ملائهما مثل هلاا كله قد يقود إ   ضرر بالغ للمؤسسة من خ

تعصف ههاا إذ قد يقوم هؤلاء بالإضراب أو التوقف عن الإنتاج بفاعلية أو بنقل 

معلومات لمؤسسات منافسة أو  سريب الأخبار  إ   الصحافة وهلاا كله سيؤدي إ   

 عواقب وخيمةا

ا سواء كان عن
ً
 جدا

ً
 سهلا

ً
 وأصبح اليوم نقل الأخبار  عن المؤسسة وتوزيعها أمرا

أم عن طريق الهواتف النقالة أم عبر الرسائل ( SMS)ئل القصيرة طريق الرسا

الإلكترونية والدخول إ   المواقع  ا شبكات الإنترنعا وبإمكانهم  سريب الإشاعات 

 جمة لسمعة المؤسسةا
ً
 بسهولة ال ي يمكن أن  سبب أضرارا

 بدور 
ً
 بمصالحهم وحقوقهما وأك ر وعيا

ً
وأصبح المستخدمون اليوم أك ر وعيا

 للتعليمات والقواني
ً
 وفهما

ً
ن المؤسسة  ا المجتمعا ومن ثم فإنهم أصبحوا أك ر إدراكا

والقرارات ال ي تصدرها المؤسسة وال ي تؤثر عليهما إذ يمكنهم أن تستوعبوا أبعادها 

وللاا فإن الشفافية ال ي يمكن أن تتعامل هها إدارة المؤسسة يمكنها أن تؤدي إ   

 حماية المؤسسةا
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رت الإدارة مستخدميها بأنهم هم رأسمالها اللاي تثق به و عتمد عليها وإذا أشع

وأنها ستتيح الفرصة لكل منهم للتقدم والنموا وتفعّل ما تقولا فإنها ستتحاش ى 

وجود مستخدمين غاضبين يك رون من الشكاوي للمسئولين الحكوميين ولوسائل 

 اعلامالإ 

أن تسب ها المستخدمون فإن  ونتي ة للقضايا القانونية والشكاوي ال ي يمكن

ية سلبية تؤثر ع   سمعتهاا و ا كل إعلامالمؤسسة يمكن أن تخضع إ    غطيات 

 وااا
ً
 الأحوالا فإنه لا بد لمواجهة مثل هلاه الأزمات بالأمور ال ي أكدناها سابقا

 نشر الخبر السيئ بسرعةا 

 قول الحقيقةا 

 تحمل المسئوليةا 

 إصلا  المشكلةا 

 مر  ا أدنى مستوياتهاوأن يبقى ع   الأ  

وي ب أن ندرك بأن الدعاوي الكاذبة ليس من السهل محوها من ذاكرة الناسا 

والمثل الشعبي يقول )الطلقة ال ي لا تصيب تدوش( وهلاا تعني أن أي دعاوي مهما 

ح ى يتم  علامكانع كاذبة ست عل الشركة ملانبة أمام الجمهور وأمام وسائل الإ 

 اءتها من هلاه الإدعاءاتاإظهار الحقيقة وإثبات بر 

 وحينما تواجه إدارة المؤسسة ببعض التحديات من مستخدميها مثل :

 استخدام العنفا 

 التوقف عن العمل أو الإضراباتا 

 فقدان الإحساس بالانتماء للمؤسسةا 

 ممارسات الإدارة نحو المستخدمين بشكل غير منصف وفيه تميييا 

ضرر بالمؤسسةا وستقود لأضرار  ا  فإن مثل هلاه التحديات وغيرها ستؤدي إ  

 علاقتها ب مهورها وزبائنها ومالكي أسهمهاا بل وع   مستقبل قدرتها ع   التوظيفا
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وعلينا أن ندرك أن المواقف الإي ابية للمستخدمين تتحقق حينما تشعرون 

بالانتماء للمؤسسةا وحين تعملون فيها برو  الفريق الواحدا وسوف ي علهم ذلك 

ستهم حينما تشعرون بأن هناك إضرار بسمعتها لأنها تقدم خدمة يدعمون مؤس

 موثو  ههاا وسوف يوصون هها إ   ال بائن ليتعاملوا معهاا

أن يقوم  -بغض النظر عن طبيعتها  -وع   إدارة المؤسسة حينما تواجه المشكلة 

المسئول بالتواصل بفاعلية مع مستخدميها وذلك بتقديم المعلومات لهما وجعلهم 

 شعرون أنهم ليسوا م رد أرقاما وأن المؤسسة تهتم ههمات

إن وجود الاتصال الداخ ا الفعال  ا المؤسسة يحول دون أن يخرج 

 ويقوموا بنشر الأخبار  أو المعلومات و سري ها إ   
ً
المستخدمون للتواصل خارجيا

هم إعلاما فالمستخدمون يفضلون أن تقوم الإدارة بالتواصل معهم و علاموسائل الإ 

ا
ً
 أو سلبا

ً
 بما ي ري  ا المؤسسة سواء كان ذلك إي ابا

 
ً
ر لاحقا

ّ
 الخطيئة السابعة: تصرّف بسرعة وفك

 لمواجهة المشكلة دونما 
ً
تحدث هلاه الخطيئة حينما يقوم المدراء بالتصرف فورا

 أن يتم التفكير بالعواقبا

عقّد المواقفا وت عل المش
ُ
كلة ال ي ويمكن للكثير من القرارات المتسرعة أن  

ا وقد تكون عملية التوقيع اا السبب  ا ألا تتيح فرصة 
ً
تواجه المؤسسة أك ر سوءا

 يكون السبب ناتج عن عدم القدرة ع   التفكير 
ً
لاتخاذ القرار المناسبا وأحيانا

 ما يكو 
ً
ن له الناجا القادر ع   الاست ابة لمثل هلاه الأزمةا وأي قرار يتم اتخاذه غالبا

ا  شعّباته وعواقب
ً
ا واجتماعيا

ً
ا وسياسيا

ً
ا وفنيا

ً
 وإنسانيا

ً
ه المتعددةا اقتصاديا

 بماذا يمكن أن يحدث وليس إعلامو 
ً
ااا الخا وعند اتخاذ القرار ي ب التفكير دوما

ً
ا ميا

نحب أن يحدثا وذلك بمواجهة الواقعا لأن التفكير اللاي نتمناه لا يمكنه أن يحل 

 المشكلة أو ي علها تختفيا
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لأمور  ا إدارة الأزمة هو التوقيع ومن عناصره الهامة الحصول ولعل من أهم ا

ع   المعلومات الصحيحة من أجل التحرك الصحيح نحو إي اد الحل  ا الوقع 

المناسبا وللاا ع   المؤسسة أن  عد نفسها للاست ابةا وألا تنتظر ماذا سيحدثا 

 وع   الإدارة ألا تنشر الغسيل القلار إذا لم تسأل أحد عنها

 

 مارسات اتصالية خاطئة تمارس في اتصالات الأزمة:م
م موعة من الأساليب الاتصالية  Jonathan Bernsteinيقدم جوناثان بيرنسنين  

ا
ً
مارس أثناء الأزمات ال ي تقود إ   جعل الأزمة  أك ر سوءا

ُ
 1الخاطئة ال ي ت

مارس الأسال
ُ
يب ويقول أنه من أجل أن تنعش الأزمة وت علها تنمو عليك أن ت

 الاتصالية الخاطئة التالية :

 عن الأزمة:
ً
 أولا: أن تلعب دور النعامة على أمل بأن لا أحد يعلم شيئا

 بأن لديك الوقع 
ً
ا مُفترِضا

ً
وأن تقدم لمن ينصحك بالقول لا ش يء ولا  عمل شيئا

 للرد عند الضرورة بدون حاجة إ   الوقع للتحضيرا

: البدء في العمل على مواجهة الأز 
ً
ويرتبط  بعد أن تصبح معروفة للجميع: مةثانيا

هلاا بالأمر السابقا ح ى حينما ترغب  ا لعب دور النعامةا يمكنك تطوير الأزمة 

وذلك بأن تقرر ألا تقوم بفعل أي ت هييات مسبقة لمواجهتهاا وقبل أن يصبح الأمر 

 لديك اختيارات فعالةا فباستطاعتك ترسيم أو اخت
ً
 للجميع سيظل متاحا

ً
بار معروفا

 وبموثوقية حينما 
ً
رسائل أساسيةا ولكن من المحتمل أن تعني ذلك أن تفعل فورا

  ا عقول 
ً
 ثابتا

ً
تلااع الأزمة للعموما ومن أجل أن  سمح لأزمتك أن تحقق موقعا

                                                      
1 Jonathan Bernstein Making a Crisis Worse: The Biggest Mistakes in Crisis 

Communications. 
http://www.bernsteincrisismanagement.com/docs/the_biggest_mistakes_in_crisis_communications.html 
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الجمهورا تأكد بأنك تخاطب جميع القضايا من موقع الدفاعا وهلاا أمر أسهل 

 حينما لا تخطط للمستقبلا

:
ً
 ك تتحدث عنك:دع سمعت ثالثا

كلمتان آرثر اندرسون: واا شركة كانع ذات سمعة عالمية وانهارت ولم ينقلاها 

 اسمها الكبير وسمعتها العالمية من الانهيارا

: تعامل مع وسائل الإ 
ً
 كأنها العدو. علامرابعا

 عنكا وأنك لن تتحدث معه ثانيةاعلامأخبر الإ 
ً
 سيئا

ً
 ي بأنك تظن أنه عمل تقريرا

ا آنلااك اجلويمكنك أن  
ً
 بلايئا

ً
 إلكترونيا

ً
س شتمه  ا منتدى عاما أو أرسل إليه بريدا

 بينما تغضب الصحفي ويتعقب مؤسستك 
ً
 مستريحا

ً
ويضحك الصحفي لما يراه إثباتا

 بطريقة ماا
ً
 لقصته الإخبارية بأنك لسع جيدا

 من الفعل المبادر 
ً
: تمسك بطريقة رد الفعل بدلا

ً
 خامسا

ة سلبية حول مؤسستكا والاستشهاد بمصادر حينما تنشر قصة إخباري

متنوعة و ست يب للالك بتصريحا وهناك متابعة للقصةا وتقوم بتصريح آخرا ف أة 

 من أن تنظر  ا الطر  ال ي تحّول 
ً
هناك مناقشة عامة  ا موقف خاسرا وبدلا

الموقف إ   نشاط مبادر  ا التغطية الإخباريةا لتكون  ا موقع صانع الأخبارا وت عل 

الآخرين هم يردون ع   ما تقولا عليك أن تتابع  ا أن تظهر  ا موقع الفريق الملانب 

 وتدافع عن نفسكا

 

 

 

: استخدم لغة لا يفهمها جمهورك
ً
 سادسا
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واستخدام اللغة الملغ ة هما طريقتان  Jargonاستخدام اللغة الاصطلاحية 

قة موثوقة لجعل مؤكدتان لإرباك الجمهور واستخدام اللغة غير المفهومة اا طري

 معظم الأزمات أسوأ مما قبلا وهلاه بعض الأمثلة من مواقف واقعيةا

    أنا فخور بأن عم ا حاصل عISO 9000 

 ارتفاع النسبة إ   عشرة نقاطا 

  نأخلا  ا الاعتبار تطورSNFF  أوCCRC إ ا Exculpatory  
ً
نسأل أن تقدم دليلا

 المحكمة العلياا

  65ا0 ا المادة أقل من ppm البنيين كما تم قياسه من قبل  منTCCPا 

وباستثناء المتخصصين  علاموبالنسبة إ   الجمهور المتوسط ومعظم وسائل الإ 

  ا الموضوع فإن ردود أفعالهم لهلاه العبارات اا الاستنكارا

: لا تستمع إلى أصحاب المصلحة من المؤسسة 
ً
   Stakeholdersسابعا

يرك لوحدكا و عد كل ش يء فإن تأكد بأن قراراتك  ستند فحسب ع   تفك

المرجع اللاي تأخلاه من منتف ا مؤسستك مثل ال بائن والمستخدمين والمستثمرين 

 لتحديد كيف تتواصل معهما
ً
 وقادة الصناعة والأطر المرجعية سيكون مفيدا

:
ً
 افترض أن الحقيقة ستنتصر فوق كل ش يء.  ثامنا

ليهاا وت اهل المفهوم فأنع تمتلك الحقائق إ   جانبك والجمهور سيتوصل إ

 
ً
الثابع اللاي يقول بأن التصورات ال ي لدى الجمهورا مُدمّرة مثل الحقيقة وأحيانا

 أك ر ا

: خاطب القضايا وتجاهل المشاعر:
ً
 تاسعا

 خططنا التنموية متماشية مع التشريعات الملائمةا 

 أن القضية القانونية ليس لها أي مييةا 
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 البشراأن الفول السوداني الأخضر اللاي ي 
ً
 تناثر  ا ممتلكاتك لا يؤذي مطلقا

: قدّم تصريحات مكتوبة فقط.
ً
 عاشرا

من الأسهل للتواصل أن تقدم تصريحات مكتوبة فقطا لا خوف من أن تظهر 

بغباء ولكن هلاا يقلل فرصة أن تساء  ا الاقتباس منكا من المؤكد أن التصريح 

 ماا  المكتوب غير شخص يا وأن بعض الناس سيتصور بأنك خائف
ً
وتخفي شيئا

 ولكنك  عرف أنهم خاطئون وهلاا هو المهما

يمكنك أن حادي عشر: استخدام طرق التخمين هي الأفضل في تقييم الضرر،  

 تصرخ يا إلهي إنها قصة سلبية  ا الصفحة الأو   عنا لقد تدمرناااا 

 أو عمارة صغيرة من كومة تراب 
ً
 Molehill تهانيناا لعلك بلالك صنعع جبلا

 
ّ
اوضخ

ً
 مع الأمر كثيرا

ولكن أفضل مصادر المعلومات المؤثرة  ا الأزمة يمكن الحصول عليها من 

 (ا7أصحاب المصلحة من مؤسستك  ا البند )

ثاني عشر: قم بفعل الش يء نفسه مرة ثم أخرى وتوقع أن تحصل على نتائب 

  ا آخر مرة حصلع فيها ع    غطية سلبية ت اهلع فيها مكالمات وسائلمختلفة، 

ا وقد يكون ذلك بناء ع   استشارة قانونيةا أو لشعورك بأنه مهما قلع فإن علامالإ 

ستس يء فهمكا وكانع النتي ة قلق كبير لجمهورك الداخ ا والخارجا  علاموسائل الإ 

 و عد ذلك خلا استراحة لتتوارى فيهاا 

ف ومن ثم فإذا واجهتك أزمة أخرى ستفعل الش يء نفسه وليس بإمكانك تحسين الموق

 بمحاولة تحسين الاتصالاتا
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 عشر نيالفصل الثا

 يةإعلامكيف يصنع المتحدث الرسمي خطة 

 لإدارة الأزمات والمخاطر

 مدخل

يمكن أن تظهـر الأزمـة  ـا أي وقـعا وتـرك أي وزارة أو إدارة أو مؤسسـة أو شـركة  : 

مــــن جــــراء  غيــــر مهيـــأة  لاحتمالاتهــــا قـــد  يصــــي ها بالشـــلل * أو منظمـــة أو رابطــــة أو جمعيـــة  

تــداعيات الأزمــةا ويمكــن أن يــدفع بالأحــداث الداخليــة والخارجيــة غيــر المتوقعــة إ ــ  ظهــور 

ا ممـــــا ي عـــــل  المؤسســـــة   تقـــــف   عـــــلامالأزمـــــة أمـــــام الجمهـــــور وانكشـــــافها أمـــــام وســـــائل الإ 

 مـن أن تكــون  اسـتباقية م ــرد  ردود  أفعـال لحمايــة 
ً
موقفـا دفاعيـاا وتصــبح أعمالهـا بــدلا

 عتها  وتظهرها  ا مظهر الضعيف اموظفيها وسم

و ا مثل الأوقات العصيبة لظهور الأزماتا يكون الموقف الاتصـا ا  الفعـال  الـلاي 

 عنصـــــرا أساســـــيا  ـــــا 
ً
يلعبـــــه المتحـــــدث الرســـــمي  مـــــع فريـــــق إدارة الأزمـــــات والمخـــــاطر دائمـــــا

 الن ا    ا إدارة الأزمة أو التخفيف من آثارهاا

 

دث الرســـمي   ــا حياتنـــا المعاصــرة فهـــو الشـــخص ولا يخفــى ع ـــ  أحــد أهميـــة المتحــ

الـــــلاي تعـــــرض وجهـــــة نظـــــر المؤسســـــةا  وهـــــو الـــــلاي يبـــــرز صـــــورتها للجمهـــــور وينـــــافح عـــــن 

المختلفـةا   ـا أوقـات مختلفــةا   عـلاممصـالحها ا وهـو يتعامـل بشـكل مباشـر مـع وسـائل الإ 

وذلـك إذا و سهم أنشطة المتحدث الرسمي  الاتصالية  ا حل الأزمة ا ولأهداف مختلفةا  

مـــا قـــام ههـــا بالتوقيـــع المناســـبا  وقـــام بعـــرض المعلومـــات  اللازمـــة   ونشـــرها بشـــكل دقيـــق  

  ما تساعد هلاا لنيع فتيل الأزمةا  ح ى عندما يكون  دور الاتصـال ذا 
ً
وموثو  هها   ا وكثيرا

أهميـــــة  ثانويـــــة  إذا مـــــا قـــــورن بـــــالإجراءات  الإداريـــــة  الضـــــرورية الأخـــــرىا وع ـــــ  كـــــل فـــــإن 

تصــــالات الســـــليمة تضـــــمن إبقـــــاء أصـــــحاب المصــــلحة ع ـــــ  اطـــــلاع بشـــــكل صـــــحيح ع ـــــ  الا
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موقف المؤسسة  ومعرفة أن   أهداف المؤسسـة  وسـمعتها  تتقـدم ا وتواجـه بثبـات أقسـ ى  

 التأثيرات السلبية ح ى   ا ظل عواصف الأزمات  ا

 زمةاية لإدارة الأ إعلامورقتنا ع   دور المتحدث الرسمي    ا وضع خطة  وستترك 

 وتنقسم الورقة إ   عدة محاور :   من  مدخل وخمسة أقسام وخاتمةا  

 : المفاهيم الأساسيةا 
ً
 أولا

 : مبادئ وإجراءات لإعداد خطة اتصالات الاست ابة للأزماتا
ً
 ثانيا

 : خطوات وضع الخطةا
ً
 ثالثا

 : عوامل ن ا  الخطةا
ً
 رابعا

 : عناصر  إعداد الخطة الإ 
ً
 يةعلامخامسا

 

 
ً
 :1:المفاهيم الأساسية  أولا

 المتحدث الرسمي  :

 عنـي الشـخص الـلاي  ي مصطلا "المتحدث الرسمي" كلمتان ؛ كلمة "المتحدث" ال 

بفعـل "الكـلام" و"الرسـمي " هـو شـخص مُخـوّل رسـميا بتمثيـل مؤسسـة مـاا للتعببـر  يقوم

كـــون والجمهـــورا والمتحـــدث الرســـمي ي ـــب أن ي عـــلامعـــن رأيهـــا ومصـــالحها أمـــام وســـائل الإ 

با تـــــــدريبا اتصـــــــاليا ا للوصـــــــول إ ـــــــ  نتي ـــــــة ناجحـــــــة  بـــــــالتعبير عـــــــن وجهـــــــة  موهوبـــــــا ومُـــــــدرَّ

نظرمؤسســـــتها  كــــيـ يقنـــــع الآخـــــرين بـــــأن البيانـــــات الخاصـــــة  ال ـــــي يقـــــدمها  صـــــحيحة ا ولا 

 لوسـائل الإ 
ً
أو الجمهـور ا ولكنهـا  عـلامتقتصر مهمة المتحدث الرسمي  فقط التحدث علنا

ت الأساسيةا وإعداد التصريحات المكتوبةا بشأن قضية ما تهـم تمتد إ    إعداد المعلوما

                                                      
أو جمعية نستخدم كلمة مؤسسة  لتدل على أي إطار تنظيمي سواء كان وزارة أو دائرة حكومية  أوشركة أو منظمة 1

 أو رابطة
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المختلفة للحصول ع   فكرة عامـةا لتصـل بعـد  علامالمؤسسةا  وتوزيعها ع    وسائل الإ 

لإدارة  يـةإعلامذلك إ   الجمهور المستهدفا  ومن أهـم وظائفـه المسـاهمة  ـا  إعـداد خطـة 

 الأزمة والمخاطر ا

 

 : الأزمة

 مــا  يمكــن أن م اــا  الوضــع أو الحــدث الــلايالأزمــة بشــكل عــا
ً
يهــدد بــالأذى م تمعــا

أو ممتلكـــاتهم بإلحــا  الضـــرر ههـــم ماديـــا أو  أو مؤسســة  ويعرضـــه للخطـــر  أو يهــدد أفـــراده

ب دية سير الحياة اليوميةا والأعمال  الت ارية  والاقتصـاديةا  بدنيا أومعنويا ا ويعترض

وتتطلـب قـرارات فوريـة واتخـاذ  .وع ـ  جمهورهـاع ـ  أدائهـاا  و يؤثر سلبا بسمعتهاا ويضر

 إجراءات من جانب الأشخاص المعنيين  ا المؤسسة ا

فالأزمـــة إذن اـــا : ))أمـــر طـــارئ غيـــر متوقـــع ذو تـــأثير ســـلبي يهـــدد بإلحـــا  الضـــرر  ـــا 

المؤسســةا  ومــا يتعلــق ههــا مــن مــوظفين ومســاهمين ومنشــآت واســتثماراتا ممــا يــؤثر ع ــ  

تهاا وع ـــــــ  بنيتهـــــــاا وع ـــــــ  مســـــــتخدميها وع ـــــــ  علاقتهـــــــا ببيئتهـــــــا ســـــــمعتهاا وع ـــــــ  اقتصـــــــاديا

ر ع   مستقبلها((
ّ
 ا الإنسانية والطبيعية مما يؤث

الأزمــة  Institute For Crisis Management (ICM) معهــد إدارة الأزمــة ويعــرف

 كما ي ا:الأزمة المفاجئة و 

تي ة لتدقيق لتغطيته بكثافةا ون علام"أي  عطيل مهم للأعمال تشجّع وسائل الإ 

الجمهـــور لمـــا ي ـــري ســـتتأثر عمليـــات المؤسســـة  الاعتياديـــةا وكـــلالك قـــد يكـــون لـــه تـــأثيرات 

وأما الأزمـة المفاجئـة "الطارئـة سياسية وقانونية ومالية وحكومية ع   أعمال المؤسسة ا" 

 مــا ينــتج عنــه  غطيــة 
ً
فهــي:  عطيــل  ــا أعمــال المؤسســة  الــلاي يحــدث بــدون إنــلاارا وغالبــا

ويكون له تأثيرات متنوعة  شمل: المستخدمينا المسـتثمرينا ال بـائنا المـوردينا ية إعلام

عوائـــد المؤسســة  ودخلهـــا  مكاتــب المؤسســـة  وفروعهــاا وموجوداتهـــا )أصــولها(ا والجمهــورا
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والأزمــة كوضــع طــارئ ذات طبيعــة خطيــرة تهــدد 1ســمعة المؤسســة ا الصــا ا وســعر الســهما

 صادي أو الاجتماعا أو السياس يا أمن المؤسسة وسلامتها ووضعها الاقت

وتصف دائرة "إصلا  الأعمال والشركات والإصلا  التشري ا" للمملكة 

(  الأزمةبأنها:" وضع غير طبي ا أو تصور ساكنا وهو يتخطى مدى 2007المتحدة)

وترى هذه  الأعمال اليومية مما يهدد العملية والسلامة وسمعة المؤسسة / المنظمة "ا

لى الأعمال التجارية أن تعامل التخطيط لإدارة الأزمة بنفس مستوى الدائرة بأنه ع

الاهتمام لخطط الأعمال التجارية وتقول : "يجب التعامل مع الأزمة باعتبارها 

مسألة إدارية إجرائية والتي ببساطة تتم في ظروف استثنائية. والإطار المرجعي 

القائمة ومسئولياتها. وكذلك يجب لاستجابة إدارة الأزمة عادة يقوم على بُ ى الإدارة 

أن تعكس أو تحسن وضع خطوط الاتصال القائمة سواء داخل المؤسسة 

 2 والمؤسسات الأخرى التي يمكنها أن تتأثر بالأزمة.

ويمكن أن تحدث الأزمة  ا أر ع مستويات: المستوى الفردي )الأشـخاص( مسـتوى 

المجتم ــا )مســتوى الدولــة(  المؤسســا ي )مؤسســة/ مؤسســة/ مؤسســة اااا إلــخ( المســتوى 

 المستوى الدو اا

 

 

 :إدارة الأزمات

اا عملية الاسـتعداد والاسـت ابة لحـدث سـلبي لا يمكـن التنبـؤ بـه للحيلولـة  دون   

تصــعيدها  إ ــ  أزمــة أكبــرا أو الأســوأ مــن ذلــكا بحيــث تنف ــر إ ــ  كارثــة   واســعة النطــا ا 

                                                      
1 http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm  
 

2 Crisis management.” United Kingdom, Department of Business Enterprise and 

Regulatory Reform. October 2007 

 

http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm
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 جيــــدا وتهــــدد الحيــــاةا  ينطــــوي عمــــل إدارة الأزمــــات ع ــــ  تن
ً
فيــــلا إجــــراءات منســــقة تنســــيقا

للســيطرة ع ــ   الأضــرار ا والحفــاظ ع ــ  ثقــة الجمهــورا أو اســتعادة ثقــتهم بالمؤسســة   ــا 

إذن تنطــوي إدارة الأزمــات التخطــيط لمعالجــة الأحــداث  والــرد  عليهــا بم ــرد  إطــار الأزمــةا

 مـا تتطلـب إدارة الأزمـات القـرارات الواجـب اتخاذهـا  ـا  وقوعهاا
ً
إطـار زمنـي قصـيرا  وغالبا

 ما يكون ذلك بعد أن تكون الأزمة  قد حدثع  بالفعلا
ً
 1وكثيرا

 إدارة المخاطر :

 شـــمل التخطـــيط للأحـــداث ال ـــي يمكـــن أن تحـــدث  ـــا المســـتقبلا إدارة المخـــاطر :  

المخــاطر ال ــي تهــدد مؤسســة   مــا وأصــحاب المصــلحة فيهــاا والأســاليب ال ــي  والتعــرف ع ــ 

 لعـدم إمكانيـة التنبـؤ بالأحـداث ،  لتعامل مع هلاه التهديداتا ستخدمها المؤسسة  ل
ً
نظـرا

العالميةا ي ب أن تكون المؤسسات قادرة ع   التعامل مع احتمال إجراء  غييرات جلارية 

 2 ع   الطريقة ال ي تمارس هها أعمالهاا

ع ـــ  ســـبيل المثـــالا قـــد تضـــع إدارة المخـــاطر خطـــة  للتعامـــل مـــع احتمـــال انســـكاب 

تتولاهـــا ا مـــن  فـــإن إدارة الأزمـــات  كـــن  ـــا حـــال حـــدوث مثـــل هـــلاه الكارثـــة فعـــلاالـــنفطا ول

حيـــث حجـــم التســـرب النفطـــيا وردود فعـــل الـــرأي العـــام وتأثيراتـــه ع ـــ  البيئـــة والإنســـانا  

وتكــاليف تنظيفــه  ال ــي قــد تت ــاوز التوقعــاتا وهــلاا كلــه يمكــن أن ي عــل الموقــف يتبــاين 

 خاطراتباينا كبيرا عما افترضته إدارة الم

 أنواع الأزمات و المخاطر:

أر عــــة  Institute For Crisis Management (ICM)  إدارة الأزمــــةويصـــنف معهـــد 

 أسباب لحصول الأزمات واا:  

 أسباب إلهية: مثل العواصف وال لازل والبراكين الخا ا1

                                                      
1 http://www.investopedia.com/terms/r/riskmanagement.asp#axzz1rixWhsw7 

 

2 http://www.investopedia.com/terms/r/riskmanagement.asp#axzz1rixWhsw7 

 

http://www.investopedia.com/terms/r/riskmanagement.asp#axzz1rixWhsw7
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 مشاكل ميكانيكية: انف ارات الأنابيبا معادن متهرئة الخا ا2

ل خــــــاطئ حـــــول مـــــاذا تفعـــــل / صـــــمام مفتــــــو  أخطـــــاء وأفعـــــال إنســـــانية: اتصـــــا ا3

 بالخطأ/ عمل إرها يا

 1قرارات إدارية أو عدم اتخاذ قراراتا ا4

وهـــلاا تعنـــي أن الأزمـــات تكـــون بوجـــود أخطـــار طارئـــة غيـــر متوقعـــة تهـــدد المؤسســـة  

 بدون إرادتهامما يؤثر ع   الأفراد والمؤسسات والمجتمعاتا

 وقد تكون الأزمة المفاجئة اا:

 لممتلكاتهاا حادث ذو علاقة اي
ً
 كبيرا

ً
 تلفا

ً
 بأعمال المؤسسة مُسببا

موت أو مـرض خطيـر أو جـر  يُصـيب مـوظفي الإدارةا والمقـاولينا زبـائنا زوار الـخا  اك

 نتي ة حادث ذي علاقة بالعملا

 موت مفاجئ لمدير رئيس ي  ا المؤسسة ا ال

 انتشار كيماويات خطيرة  ا البيئةا ام

 خدماتاحوادث تؤدي إ    عطيل الحرائق وأدوات ال ان

 الخدمات الحيوية ال ي تدير الأعمالا تخفيض مهم  ا مرافق اس

 أي كارثة طبيعية  عطل العمل وتهدد الموظفينا اع

 أي حادث غير متوقع أو  عطيل للعملا اف

 2 عنف  ا مقر العمل يتضمن المستخدمين وعائلاتهم وال بائنا اص

 

 إدارة الأزمة: مراحل

                                                      
1  http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm 
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زمـــة وتنتهـــي عنــدما "  يـــتم إخمـــاد آخـــر إدارة الأزمـــات إلا عنـــدما تنشــأ أ لا يبــدأعمل

حريـــق"ا تتطلـــب إدارة الأزمـــات اتخـــاذ إجـــراءات قبـــل حـــدوث أزمـــةا وأثنـــاء حـــدوث الأزمـــةا 

 و عد انتهائهاا 

  1هكلاا تمر إدارة الأزمات  ا مراحل ثلاث:

مرحلـــــة مـــــا قبـــــل الحـــــادث ا حيـــــث تنطـــــوي ع ـــــ  تحديـــــد حـــــالات المخـــــاطر / الأزمـــــات  .1

 رئ للاست ابة لكل منها؛ المحتملة ووضع خطط طوا

 مرحلة وقوع الحادثا ال ي  شمل الإدارة الفعلية لحالة الأزمة ؛ .2

مرحلـــة  مـــا بعـــد الحـــادثا ال ـــي  شـــمل الإجـــراءات التصـــحيحية والوقائيـــة للحيلولـــة  .3

 دون تكرار نفس الأزمة والإجراءات لاستعادة ثقة الجمهور  ا المؤسسة  ا

 

 :التخطيط عملية

 العمــل طــر   وتحديـد سياسـاتها ووضـع تحديـد أهـداف المؤسســة  : " التخطـيط هـو

 وضـع ثـم لهـا ا المختلفــة للأنشـطة التقديريـة المييانيــات تنفيـلاهاا وإعـداد وإجـراءات

 يحقـق لتحقيقهـا ووضـع السـبل للتحقـق مـن إن ازهـا  وبمـا ذلك ع   ال منية بناء البرامج

لتقييم المســـــتمر لطـــــر  العمـــــل الموضـــــوعة عبـــــر معـــــايير الأداء ال ـــــي تقـــــوم بـــــا الأهـــــداف

  2والإجراءات المتخلاةا "

 منتظمة المؤسسة  قرارات لجعل مستمرة "عملية :بأنه التخطيط Druker دركر ويعرف

 مسئولية لتحمل المطلوبة للجهود منتظم وتنظيم بالمستقبلا ممكنه معرفه أفضل امع

                                                      
1 The American Institute for Crisis Management (ICM) 
http://www.crisisexperts.com/crisisdef_main.htm 
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 مـنظم صـدى رجـع خلال من وذلك بالتوقعاتا  ا مقارنة نتائ ها وقياس القراراتا  هلاه

 .1ومنتظم"

 ووضـع السياسـات ووضـع الأهـداف )تحديـد :بأنـه التخطـيط ويعرف محـا الـدين الأزهـري 

 ع ـ  المختلفـة للأنشـطة التقديريـة المييانيـات وإعـداد التنفيـلا وإجـراءات العمـل طـر  

 يحقـق  أهدافـه وبمـا ذلـكا  ع ـ  بنـاء ال منيـة البـرامج وضـع ثـم المشـروع كلـه ا مسـتوى 

 2وضوعة(الم

 

 ال ـي والخطـة التخطـيط عمليـة بـأن lavine and Wackman وواكمـان ليفـاين  ويـرى 

 لمـا رؤيـتهم تنفيـلا ع ـ  عـلامالإ  وسـائل  لمـدراء المسـاعدة الرئيسـية الوسـائل تنت هـا" مـن

 يـتم ههـا ال ـي للطريقـة عامـة خطـوط اـا فالخطـة .القسـم أو المؤسسـة   عملـه أن ي ـب

 تـ ود فإنهـا فعالـة الخطـة كانـع وان يــةاعلامالإ  لمؤسسـة ا أهـداف تحقيـق نحـو التحـرك

 ستساعـــد محـددة أعمــال حــول  وكـلالك الات ـاها   حــول  واضــحةا  بمعلومــات الكـادر

  ا3الهــدف"  نحــو للتـحرك

 

 : Crisis Management Plan(CMP)خطة إدارة الأزمات 
الخطــة قــوائم معلومـــات  خطــة إدارة الأزمــات أداة مرجعيــةاواا ليســع مخططـــاا   وتــوفر

عـــن جهـــة الاتصـــال الرئيســـيةا وتـــوفر التـــلاكير بمـــا ينبغـــا عملـــه  ـــا الأزمـــةا والنمـــاذج ال ـــي 

ستســـــتخدم للوثيقــــــة الاســــــت ابة للأزمـــــاتا   وليســــــع خطــــــة إدارة الأزمـــــات دلــــــيلا خطــــــوة 

                                                      
1 Ernest  Dale; Mangement: Theory & Practice (New York , Mac 

Graw-Hill, 1965)p.5. 
 

د. محي الدين الأزهري، الإدارة من وجهة نظر المؤسسة )القاهرة: دار الفكر  2 

.171( ص، 1979العربي   

 

3 John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization 

(New York & London. Longman 1988),p.90. 
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ا Coombs (2007)ا وكـومبس Barton (2001)بخطوة لكيفية إدارة أزمةا ولاحظ بارتون 

كيــــــف توفرخطــــــة إدارة الأزمــــــات الوقــــــع أثنــــــاء  Fearn-Banks (2001)كس وفيــــــرن بــــــان

الأزمـــاتا وذلـــك بالتحديـــد المســـبق لـــبعض المهمـــات ا والجمـــع المســـبق بعـــض المعلومـــاتا 

والعمــــل كمصــــدر مرج ـــــاا ويفتــــرض التحديـــــد المســــبق للمهمــــات أن هنـــــاك فريقــــا معينـــــا  

المســـؤوليات الملقــاة ع ـــ  كــاـهلهم  للأزمــة ا وينبغـــا أن تعــرف أعضـــاء الفريــق مـــا اـــا المهــام و 

 1أثناء الأزماتا 

 
ً
لإعـــــــداد خطـــــــة الاتصـــــــالات للمخـــــــاطر والاســـــــتجابة  مبـــــــادئ وإجـــــــراءات :  ثانيــــــا

 للأزمات

 ا ا وضع خطة الاتصالات والاست ابة  للأزمة  المبادئ التاليةوسوف  ساعد 

رجيــة أن تم ــا الســما  ابــدأ لجهــات فاعلــة خا عــدم ا المبــادرة للخــروج  لمواجهــة الأزمــة  ا1

القصــة المتعلقــة  بأزمــة المؤسســةا لا ســيما أولئــك الــلاين يميلــون إ ــ  تقــديم المؤسســة  

أن لا تنتظـــــر الخـــــروج مـــــن الأزمـــــة  قبــــــل  ع ـــــ  المؤسســـــةا بطريقـــــة  غيـــــر مرغـــــوب فيهـــــا 

التصـــدي لهـــا؛ إذا كانـــع المؤسســـة  ع ـــ  علـــم بـــأن شـــيئا يـــأ ي اليهـــا ا ع ـــ  المؤسســـة أن 

والتواصـــل بســـرعة وصـــراحة قـــدر الإمكـــان مـــع أصـــحاب المصـــلحة  تأخـــلا زمـــام المبـــادرة 

 ا اللاين سيتأثرون هها

إذا كانــــــع المؤسســــــة  ع ــــــ  علــــــم بالأخبــــــار الســــــيئةا عليهــــــا أن لا تت اهلهــــــا وأن تقــــــوم   ا2

ا ســــيتم الكشــــف عــــن الأخبــــار الســــيئة ع ــــ  أيــــة حــــال ا بالتحــــدث عــــن الأخبــــار الســــيئة

                                                      
1 -Barton, L. (2001). Crisis in organizations II (2nd ed.). Cincinnati, 

OH: College Divisions South-Western           

-Coombs, W. T. (2007 ).  Ongoing crisis 

communication:  Planning, Managing, and responding (2nd 

ed.).  Los Angeles:  Sage   

-Fearn-Banks, K. (2001). Crisis communications: A casebook 

approach (2nd ed.). Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum. 

http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-

communications 

 

http://www.amazon.com/Crisis-Communications-Casebook-Approach-Communication/dp/0805857729/ref=sr_1_1?ie=UTF8&s=books&qid=1195499133&sr=1-1
http://www.amazon.com/Crisis-Communications-Casebook-Approach-Communication/dp/0805857729/ref=sr_1_1?ie=UTF8&s=books&qid=1195499133&sr=1-1
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 وتحملهـا والاتصال اللاي يظهر قدرة المؤسسة   ع    ا
ً
لتعرف  ع   الأزمة وحلها سريعا

المســؤوليةا يضــيف  إ ــ  تصــور الجمهــور أن المؤسســة    ســيطر  ع ــ  العمليــاتا وأنهــا 

 اتراعا احتياجات زبائنها وغيرهم من أصحاب المصلحة

 الأمـــــــــــر ســـــــــــواء كــــــــــاـن ا مـــــــــــة بالعنايـــــــــــة والرأفـــــــــــةاا ســـــــــــام  اســـــــــــت ابات المؤسســـــــــــة  للأز  ا3

القيـام  الحياةا فـإن ع ـ  المؤسسـة  جوانب غيرها من أو  الإنسان لاحتياجات حساسا

إذ ينبغـــــــــــــا عمـــــــــــــل كـــــــــــــل  العاطفيـــــــــــــة لجميـــــــــــــع المتضـــــــــــــررينا بالعنايـــــــــــــة بالاحتياجـــــــــــــات

   . ا حالة الأزمات للعناية بالناس ممكن ش يء

 م موعــات أولئــك الأك ــر تــأثرا بالأزمــةا  مثــلا التواصــل مــع جميــع أصــحاب المصــلحة  .4

 المــــــوظفينا هــــــلاا ويشــــــمل .التواصــــــل معهــــــم الــــــلاين ســــــيحتاجون  المصــــــلحة أصــــــحاب

والشــركاءا والعمــلاءا والوكـاـلات  ا المــورديناعــلاموأعضــاء م لــس الإدارةا ووســائل الإ 

 . والهيئات الدولية  الحكومية

 1 االصد  هو المبدأ الأساس ي لجميع الأنشطة والاتصالاتا التحدث بصراحة  ا5

 :خطةوكذلك يجب أن نأخذ الإجراءات التالية في صياغة ال

o تحديد الإجراءات  اللازمة   بوضو  لكل نوع من أنواع الأزماتا 

o   عـن  الاتصـالات/ والعلاقـات مـع وسـائل 
ً
و تحديد من الـلاي ينبغـا أن يكـون مسـؤولا

 اعلامالإ 

o   فضــلا عــن تحديــد أي تفاصــيل تنفيلايــة وقانونيــة يحتــاجون إ ــ  معرفتهــا  للاضــطلاع

 بأعباء وظائفهما

o لإجــــــــراءات التنفيلايـــــــة والقانونيـــــــة والإداريـــــــة القائمــــــــة دمـــــــج خطـــــــة الاتصـــــــالات  ـــــــا ا

 للتصدي للاختلالات النات ة عن الأزمةا

                                                      
1http://www.resultsmap.com/e/downloads/BestPractices_CrisisCommunicati

ons.pdf 

http://www.resultsmap.com/e/downloads/BestPractices_CrisisCommunications.pdf
http://www.resultsmap.com/e/downloads/BestPractices_CrisisCommunications.pdf
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o  تحديــد التفاصــيل ذات الصــلة  ــا شــكل يمكــن أن يــتم  اســتيعاهها  بســهولة  ــا خضــم

الأزمة ا مثل المكالمـات الهاتفيـة والمحادثـات المحمومـة ال ـي تحصـل   ـا أي موقـف مـن 

 مواقف الأزمةا

o  ائم المرجعيـــة ذات الصـــلة وأورا  العمـــل وأورا  الســـجلات وغيرهـــا مـــن إضـــافة القـــو

  المواد ال ي سوف  ستخدم  ا أنواع محددة من الأزماتا

o  استعراض الخطة مع الرؤسـاء التنفيـلايين للمؤسسـة  ومـوظفيهم لعمـل أي  غييـرات

 1 ع   النص والإجراءات ال ي  يقترحونهاا

 

 
ً
 خطوات وضع الخطة  : ثالثا

 خطوات  ا تتمثل  مراحل أر عة  ا تمر التخطيط عملية بأن ووكمان ينليفا يرى 

 :  متتالية

 هـو وأهـدافها المؤسسـة  مهمات وضع  :والأهداف المهمات وضع : الأولى الخطوة

  سـتركدا المؤسسـات فـإن وبــدونها التخطـيط  ــا الاو ـ  الخطـوة
ً
 تكـون  أن مــن وبـدلا

 الأحـداث تقـوم وسـوف المواقـفا ونحـ فعـل رد ع ـ  سـتعمل فإنهـا مبـادرة المؤسسـات

  بتحريك
ً
 الأحداث    بتحريك اا تقوم أن من المؤسسة  بدلا

المرتبطــة  المعلومــات جمــع هــلاا يتضــمن المعلومــات:  الثانيــة : جمــع الخطــوة

 وهـلاا .أهـدافها  ـا تحقيـق يـةعلامالمؤسسـة الإ  مقـدرة ع ـ  تـؤثر ال ـي بالمهمـات والأهـداف

 وهـلاا .والمنافسـة الجداليـة والأفكـار والات اهـات حقـائقوال المعلومـات جميـع قبـول  تعنـي

 مـن فيهـا بمـا والماديـة البشـرية العناصـر حيـث مـن المؤسسـة  امكانيـات تقيـيم يتطلـب

 وهمـا مصـدرين مـن جمعهـا يـتم المعلومـات بـأن نلاحـظ أن وي ـب .ضـعف أو قـوة مراكـ 

 .الخارجية والمصادر الداخلية المصادر

                                                      
1 http://www.crisisexperts.com/crisisconsulting_main.asp 

 

http://www.crisisexperts.com/crisisconsulting_main.asp
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 تطــوير ههــا يــتم الخطــوة وهــلاه  :لاســتراتيجياتا وضــع  : الثالثــة الخطـوة 

 وســائل اختيــار تطويرهــا ويتطلــب .مهمتهـاالمؤسســة و  أهــداف لتحقيــق اسـتراتي يات

 شـد ع ـ  الاسـتراتي يات وتركـ  .خلالهـا مـن أقسـامها أو المؤسسـة  تتحـرك كيـ عريضـة

 إ   وبةالمرغ الأمور  بتحويل تقوم فهي ومرك  منسق جهد تأسيس ع   والمساعدة الانتباه

 .للتنفيلا قابل ش يء

 إ ـ  الاسـتراتي يات بتحويـل العمـل خطـة تقـوم: العمـل خطـة تطـوير : الرابعـة الخطـوة   

 :خلال من وذلك واقع

 .بتنفيلاها سيقوم من وتحديد تتم أن ي ب ال ي المحددة الخطوات وصف - أ

 وقـعوال والخـدمات والمعلومـات والمـالا النـاس مثـل المطلوبـة المـوارد تحديـد  -ب

 .والتكنولوجيا

 .الفعالة والرقابة للتنسيق الضرورية التنظيمية البنية توضيح  -ج

 طر   وبيان لتنفيلاهاا تفصيلات ووضع الاستراتي يةا لتنفيلا زمني جدول  وضع  -د

 بطـر   سـتتغير الظـروف بـأن العمـل خطـط وتفتـرض.تنفيـلاها  ـا التقـدم لمراقبة  واضحة

 وترحي هـا للابتكـارا  شـجيعها هـو الخطـط لهـلاه لأساس يا المفتا  فإن ثم ومن مرئيةا غير

 جيد اتصال مع عليه المتفق الات اه  ا المؤسسة  تحرك ع   والمحافظة المواردا باكتمال

  .1علاقة له من كل بين

 

 
ً
 عوامل نجاح الخطة:  رابعا

 بطبيعـة مرتبطـة ا عناصـركثيرة ع ـ  تعتمـد الخطــة ن ــا  أن إ ـ  نشـير أن يمكننـا

 أن سـنحاول  وهنـا عملهـاا  وأسـلوب وادارتهـاا وبيئتهـاا وامكانياتهـاا وأهـدافهاا  االمؤسسـة

 :الناجحة الخطة نبرزخصائص

                                                      
1 John Lavine & Daniel Wackman. Managing Media Organization 

(New York & London. Longman 1988) .p.p.91-92.. 

 



 

 

   
245 

 ا محـددة وأهـدافها واضـحةا الخطـة تكـون  أن
ً
 عناصـرهاا  ـا تفصـيلية وتكـون  تمامـا

 .تطبيقها يمكن بحيث

 وادراك اسـتيعاههاا للمسـتخدمين يمكـن بحيـث وشـاملةا بسـيطة الخطـة تكـون  أن 

 .أعمال  ا   تحويلها ويستطيعون  تنفيلاها أهمية

 يمكـن ال ـي والماديـةا البشـرية الامكانيـات تراعـا بحيـث متوازنـةا الخطـة تكـون  أن 

 .المؤسسة   ا خطة لتنفيلا توظيفها

 المتغيرةا الظروف ع   بناء تطويرهاا أو  عديلهاا يمكن بحيث مرنةا الخطة تكون  أن 

 .تنفيلاها ت ابه أن يمكن ال ي

 يكون  محدد بوقع الخطة تتقيد أن  
ً
 .الأهداف لتحقيق كافيا

 ذلك ليع ز  فيها المستخدمين من ممكن عدد أكبر مشاركة متضمنة الخطة تكون  أن 

 .هها والالتيام الولاء

 ـا المختلفـة والادارات الأقسـام بمشـاركة تتمثـل ال ـي بالوحـدة الخطـة تتسـم أن  

 .فيها المؤسسة 

 ت اههها أن يمكن ال ي رجيةالخا القيود الخطة تراعا أن. 

 1المست دة الظروف لمواجهة بدائل م موعة للخطة يكون  أن 

 ومن الأمور الواجب أخلاها  ا الاعتبار عند وضع الخطة لإدارة اتصالات  الأزمة :

يـين ههـا ا ممـا يحقـق علامتوفير المعلومات الممكنة   و ـا أسـرع وقـع ا ليـتم مواجهـة الإ   ا7

ا بقيع بعض الأسئلة بدون إجابة ع ـ  إدارة الأزمـة أن  عـدهم إجابة ع   أسئلتهما وإذ

 بالإجابة عليهاا 

                                                      
1 S. Chandan, Management Theory & Practice, New Delhi, Vikas 

Publishing House, 1994: 60-61) 
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أن نـــدرك بـــأن هنـــاك جهــــات متعـــددة يهمهـــا الحصـــول ع ــــ  الأخبـــارا ولـــيس الصــــحفي  ا8

الـــلاي تعـــد التقريـــر هـــو وحـــده المعنـــي بـــالأمرا فهنـــاك مـــدراء التحريـــر ورؤســـاء التحريـــر 

  المعلومـات حـول أزمـة المؤسسـة اللاين يوجهون الصحفي ويطلبـون منـه الحصـول ع ـ

ا وهناك الجمهور اللاي ينتظر المعلوماتا وهناك المواقـع الإلكترونيـة المتلهفـة للنـبش 

 ع   الأخبار وفبركتها وإشعال النيران من خلال الشائعاتا

 اFACE  تعمل الصحفيون بناء ع   معادلة ا9

 Feelings  (F)أ ا المشاعر

 Analysis  (A)التحليل والتلخيص السريع   اب

 Catastrophe, Crime, Corruption, Color  (C)جا كارثة/جريمة/فساد/اللون 

 Energy (E) دا الطاقة 

وهـــلاه المعادلـــة ال ـــي  ســـتخدم  ـــا  التعامـــل مـــع التلف يـــون اـــا ناجحـــة للتعامـــل مـــع 

( وإظهــار المشــاعر Aالأخـرىا وذلــك بالقيـام بتقــديم تحليـل ســريع  للأزمـة  ) عــلاموسـائل الإ 

( الاهتمـام والتعــاطف مــع Fالجانــب العـاطفي مــن القصـة ال ــي تؤخــلا  ـا الاعتبــار )بتقـديم 

 (اE( ومن خلال إظهار ذلك بالطاقة الحيوية ال ي تدل ع   الاقتناع )C)الكارثة 

ذات  عـلاموكلالك ي ب أن نأخلا  ا الاعتبار أن القصة الأخباريـة ال ـي نقـدمها للإ  ا10

 ابعد إنساني تمتلك البساطة والحس بالألفة

 ع   المدراء ألا يدافعوا عن موقف لا تعرفون ما هوا ولا تعرفون الإجابة عنها ا11

 ية  للأزمة  تمر  ا أر ع مراحل  واا :علاممراعاة أن التغطية الإ  ا12

  :بــالنبش حــول الأزمــةا ح ـــى  عــلامحــدوث الأزمــة حيــث تقــوم وســائل الإ المرحلــة الأولــى

واجــــه المؤسســــة  الأزمــــة عليهــــا أن قبــــل أن تعلــــم أحــــد مــــن المؤسســــة  بوجودهــــاا وحينمــــا ت

تحدد ماذا حدثا بينما تس   الصـحفيون للحصـول ع ـ  المعلومـاتا وقـد تسـتغر  هـلاا 

 ساعات وقد يكون أك را  6-4الأمر من 
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 :جمـــــــع المعلوماتاتبـــــــدأ المؤسســـــــة  ب مـــــــع المعلومـــــــات حـــــــول الأزمـــــــة  المرحلـــــــة الثانيـــــــة

 لنشرهاا

 :ة حـــــول الأزمـــــةاوع   إدارة الأزمـــــة  ـــــا قصـــــ عـــــلامأن تبـــــث وســـــائل الإ  المرحلـــــة الثالثـــــة

 المؤسسة  أن تتمسك بالحقائقا وأن تقوم بتصحيح المعلومات غير الدقيقةا

  :اختتام القصةا ع   المؤسسـة  أن  سـتغل  ـا هـلاه المرحلـة الموقـف  المرحلة الرابعة

مــــــا يمكــــــن  ســــــميته بتطويــــــق الأزمــــــةا وتنظيــــــف متعلقاتهــــــاا وذلــــــك بالعمــــــل ع ــــــ  تطــــــوير 

 1 ة لإصلا  سمعتهااإستراتي ي

وقد تكون هناك قضايا قانونية ي ب التعامل معهاا قد تقود إ   أزمة جديدةا  ـا 

ومـــن حيـــث قـــدرة الإدارة ع ـــ   عـــلامهـــلاه المرحلـــة تكـــون المؤسســـة  تحـــع م هـــر وســـائل الإ 

الســـيطرة فقـــد تكـــون المؤسســـة  غيـــر قـــادرة ع ـــ  فعـــل شـــ يء أثنـــاء كشـــف الأزمـــةا لأنهـــا لا 

بشـــــــكل كـــــاـفاولكن ي ـــــــب التأكيــــــد ع ــــــ  ألا يحـــــــول ذلــــــك دون مقـــــــدرة تملــــــك المعلومــــــات 

يين  ا التواصـل مـع المؤسسـة ا وإعطـائهم المعلومـات ال ـي يطلبونهـا فـور حـدوهها أو علامالإ 

رهاا وأنهم بإمكانهم أن يفعلوا ذلك م ى تشاءونا و ا بعض الأحوال ال ـي فيهـا  سـيطر 
ّ
توف

بل أي مصـدر آخـر وتحـول دون وصـولها إ ـ  المؤسسة  ع   توصيل المعلومات والحقائق ق

والنـــــاسا وإذاكانـــــع  المؤسســـــة لا تتحمـــــل مســـــئولياتها لمتابعـــــة الأزمـــــة فـــــإن ســـــوء  عـــــلامالإ 

 من القصة الإخباريةا
ً
 الإدارة هلاا سيصبح ج ءا

 

:
ً
 ية علامعناصر إعداد الخطة الإ  خامسا

ل فيمـا تتمثـ خمسـة جوانـب ع ـ  يـة   شـتملعلاموهنـا نـرى أن مكونـات الخطـة الإ 

 ي ا :

                                                      
1 Robin Cohn) 2000( : he PR Crisis Bible: How to Take Charge of the 

Media When All Hell Breaks Loose 

 ( Truman Talley Books /St. Martin's Press) 
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 تحقيقها المؤسسةإ    س   ال ي الأهداف تحديد. 

 توفيرها ي ب ال ي المتاحة البشرية والمادية الإمكانات تحديد. 

 الأهداف لتحقيق واللازم المتا  ال من تحديد. 

 الأهداف لتحقيق اتخاذها المراد الأساليب تحديد. 

 1تحديد طر  التقييم والمراجعة للخطة وسبل تنفيلاها 

 تحقيقها المؤسسة إلى تسعى التي خطة اتصالات الأزمة أهداف تحديد أ. 

إدارة للاتصـــالات الفعالـــة  ـــا حـــال وقـــوع الأزمـــة يـــتم عمـــل خطـــة واضـــحة تحقيـــق ل

محـــــددة ابغيـــــة التخفيـــــف مـــــن الأزمـــــةا وانعكاســـــاتها الســـــلبية الخطيـــــرة ع ـــــ  المؤسســـــةا 

لقضــايا الحيويــة والأخبــار وههــدف الحفــاظ ع ــ  ســمعة  قيادتهــا والشــفافية فيمــا يتعلــق با

 عـــــلامو ســـــتوفر المؤسســـــة  المعلومــــات الواقعيـــــة مـــــن أجــــل مخاطبـــــة وســـــائل الإ  االعاجلــــة

 لهـــا
ً
يـــين بتـــوفير علاموستســـاعد الإ ا والجمهـــورا وســـتوفر المؤسســـة  الرســـائل الأك ـــر نفعـــا

المعلومـــات لهـــم كــيـ تمكـــنهم مـــن القيـــام بأعمـــالهم ا وتوضـــا مواقـــف المؤسســـة كمؤسســـة 

 ا  تقوم   المؤسسة   بتوفير فرصة إي ابيـة لهـا الاتصالاتو ا جميع ا وبقيادتها موثو  هها

وينبغـــا أن  ســـت يب  رســـائل المؤسســـة   ا والجمهـــور   عـــلامو ع يـــ  لموقعهـــا لـــدى وســـائل الإ 

 اللأزمة ا وتنحو عمليا نحو الحل ا و ع ز موقف قيادة المؤسسة    

 :وتتلخص أهداف خطة اتصالات الأزمة كما يلي

إعــداد مــوظفي المؤسســة   ليكونــوا فعــالين  ــا  إدارة الاتصــالات الأزمــةويكون بإمكـــانهم  ا1

 التحدث باسمها ؛

مســـــاعدة المـــــوظفين ليتحـــــدثوا بصـــــوت واحـــــد ا للاســـــت ابة بطريقـــــة موحـــــدة و مهنيـــــة   ا2

 عالية ال ي  ع ز قيادة المؤسسة  وتنش ئ الولاء لها؛

ودورهـــا ا وفهـــم الجمهـــور للقيمـــة  إعـــداد اســـتراتي ية تقـــوم  بتع يـــ  ســـمعة  المؤسســـة ا3

 ال ي تقدمها المؤسسة  للم تمع  

                                                      
200-199  صالح أبوأصبع العلاقات العامة والاتصال الانساني1  
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 ما تكـون حساسـةا إ ـ  وسـائل الإ  ا4
ً
ا وأصـحاب عـلامإدارة توزيع المعلومات المهمةا وكثيرا

 المصلحة ا والجمهور؛

 ا وتوضا مواقف المؤسسة كمؤسسة موثو  هها وبقيادتها ا5

ا  شــــــكيل اســــــت ابات إبــــــلاغ  أصــــــحاب المصــــــلحة بموقــــــف المؤسســــــة   للمســــــاعدة  ــــــ ا6

 امتسقة  ا حالة وقوع الأزمة 

الحفـــــاظ ع ـــــ  ســـــمعة  قيادتهـــــا والشـــــفافية فيمـــــا يتعلـــــق بالقضـــــايا الحيويـــــة والأخبـــــار  ا7

 االعاجلة

 والجمهور   علامتوفير فرصة إي ابية لها و ع ي  لموقعها لدى وسائل الإ  ا8

 

 .توفيرها يجب التي المتاحة البشرية والمادية الإمكانات تحديدب. 

فنحن بحاجة إ ـ  تـوفير ثلاثـة عناصـر   المتاحة البشرية والمادية الإمكاناتلتحديد 

 اا : 

 العناصر البشرية  اللازمة   لإدارة الأزمة وتدري ها   ا1

 الوسائل الاتصالية ال ي ستستخدم  ا2

 المييانية الواجب توفرها لإدارة الأزمة  ا3

 

  ها. العناصر البشرية  اللازمة   لإدارة الأزمة وتدريب1

المتاحــــة تحديــــد فريــــق العمــــل إدارة الأزمــــات وأنــــواع   شــــمل الإمكانــــات البشــــرية

المتحــــدثين الرســــميين وخصائصـــــهم وتــــدري هم ودور العلاقــــات العامـــــة  ــــا الأزمــــة وتـــــدريب 

 فريق الأزمة ا

 

  فريق إدارة الأزمات اأ

اختيــــار فريــــق الاســــت ابة  للأزمــــة  بحيــــث يضــــم  فريــــق الاســــت ابة يــــتم فــــي العــــادة 

وه " المؤسســـــة الـــــلاين تعـــــرف كـــــل واحـــــد مـــــنهم  مســـــؤولياته بالضـــــبطا الـــــلاين لـــــديهم "وجـــــ
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معرفــة شــاملة بالعمليــات اليوميــة للأعمــال ولــلاا فهــم يمثلــون الإدارة العليــا الــلاين يمكــن 

أن تتـــرجم توجيهـــاتهم   حـــول الأزمـــة إ ـــ  جميـــع العـــاملين ا وســـيكونون كمتحـــدثين رســـميين  

والجمهـــور المســـتهدف  ا وهكـــلاا مـــن خـــلال فريـــق   معـــلا مســـؤولين  عـــن مواجهـــة وســـائل الإ 

يــــــــة ومــــــــن هــــــــم الــــــــلاين علامإدارة الأزمــــــــات نعــــــــرف مــــــــن المســــــــؤول عــــــــن إعــــــــداد الخطــــــــة الإ 

سيشــاركون  ــا إعــدادهاا ومــن هــم الــلاين ســيقومون بتنفيــلاهاا ومــن هــو الشــخص الــلاي 

 أو م موعة من الأفرادا
ً
 1 سيكلف  بلعب دور المتحدث الرسمي سواء كان فردا

 لمتحدث الرسمي أنواعه وخصائصهاب. 

لا يمكن أن يقـوم شـخص بعينـه  لعـب دور المتحـدث الرسـمي  ـا كـل الظـروف أو المواقـف 

ا وللاا فهناك مواقف  ستدعا أن يقوم رأس المؤسسـة  للعـب هـلاا الـدور ا وأحيانـا أخـرى 

تحتـاج المؤسســة  إ ــ  شــخص قــانوني ليفعــل ذلـك حــين يحــيط بــالظرف مشــاكل قانونيــة ا 

ص هــاملتون أنــواع المتحــدثين الرســميين بخمســة أنــواع الــلاين يمكــن أن يحتــاج لهــم ويلخــ

 2: كي يكونوا أهم المتحدثين الرسميين وهم

هــو  الشــخص الــلاي يمـــارس  : . الــرئيس / المــدير حــين يكــون هـــو المتحــدث الرســمي1

السلطة التنفيلاية ع   المؤسسة  ويفترض أن له سلطة إل ام للإجراءات المستقبلية 

يهـاا ومسـؤول  ـا نهايـة المطـاف عـن الحـدث أو الأحـداث ال ـي تثيـر  الأزمـةا هـلاا النــوع ف

قوتــه مــن حــدود ســـلطته ومســؤوليتها ولكــن مــن غيـــر    تنبـــعمــن المتحــدثين الرســميين 

أو ح ـــــى تفاصـــــيل   عـــــلامالمتوقـــــع أن يكـــــون قـــــادرا ع ـــــ  معرفـــــة احتياجـــــات وســـــائل الإ 

ث الرســـــــمي هــــــلاا يحــــــدد للمتحـــــــدثين الحادثــــــة المعنيــــــة موضـــــــع الاستفســــــارا المتحــــــد

                                                      
1 Timothy Coombs : Crisis Management and Communications 

http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-

communications 

 

2Donald R. Hamilton :Selecting Your Voice                    

http://www.bernsteincrisismanagement.com/nl/crisismgr070601.htm

l 
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الآخــرين كيــف تــرى  المؤسســة الحالــةا ومــا ينــوي القيــام بــه ا ويعلــم بــلالك الجمــاهير 

العامـة والمتخصصـةا بمــن فـيهم الجمهــور الـداخ ا للمؤسسـة ا مثــل أعضـاء م لــس 

 الإدارة  والعمال والموظفين ا

شـــاكلهاا وهـــو وهـــو الشـــخص الـــلاي يتحمـــل همـــوم المؤسســـة  وم   :. مـــديرالعمليات 2

 بتفاصــيل 
ً
 تامــا

ً
 إلمامــا

ً
تشــبه القائــد العســكري  ــا الميــدانا ومــن المتوقــع أن يكــون ملمــا

مــــــــاذا حــــــــدث ا ومــــــــاذا يحــــــــدث ا ومــــــــا هــــــــو متوقــــــــع أن يحــــــــدث ذلــــــــكا وتتمثــــــــل قــــــــوة 

مـــديرالعمليات التشـــغيلية الكبيـــرة كمتحـــدث رســـمي  ـــا مصـــداقيتها إذ انـــه تعمـــل  ـــا 

اذا يفعــل ذلـــكا ع ـــ  مســـتوى تفصـــي ا لا نتوقعـــه الميــدان  ا ويشـــر  مـــاذا يفعـــل ا ولمـــ

 من رئيس تنفيلايا أو متحدث رسمي متفرغا

 تنشأ أزمة من عملية معقدة غير عادي. الخبير : 3
ً
ن ا ال ي لا يمكـن تميييهـا إلا عـةأحيانا

 للشـــاهد الخبيـــر  ـــا 
ً
طريـــق الخبـــراءا  ـــا مثـــل هـــلاه الحالـــة يكـــون وضـــع الخبيـــر ممـــاثلا

ن يأخـــلا الحقـــائق المعقـــدة للغايـــة والظـــروف والعمليـــاتا ا ووظيفتـــه هـــو أالمحكمـــة

وتحويلهـــــا إ ــــــ  لغـــــة بســــــيطة مفهومــــــةا لجمهـــــور اعتــــــاد تلقـــــي المعلومــــــات بمســــــتوى 

شخص مؤهلاته التعليمية ما بين الصـف  السـادس والعاشـرا وتكـون المقـدرة ع ـ  

تبســيط المعلومــات المعقـــدة شــرط مطلـــق للخبيــر الــلاي ســـيعمل كمتحــدث رســـميا 

لتقنيـــةا بغــض النظـــر عــن كيفيـــة كمالهــاا  لا قيمـــة لهــا  إذا كــاـن  لا يمكـــن وإتقــان ا

 وضعها بعبارات بسيطة وغير محترفة  ا

 ما يكون اختيـار  محـام هـو الخيـار الأفضـل كمتحـدث رسـميا   ـا حـين . المحامي : 4
ً
نادرا

 كفــؤا مــن شــبه المؤكــد أن لا يقــول أي شــ يء ل يــادة الانكشــاف  القــانوني ا 
ً
أن محاميــا

والانكشـــاف القـــانوني لـــيس العنصـــر الأك ـــر خطـــورة  للأزمـــة   ـــا كثيـــر مـــن الأحيــــان ا 

المحـــــامي كمتحـــــدث رســـــمي ملائـــــم  ـــــا حالـــــة واحـــــدة: إذا كــــاـن ي ـــــب عليـــــه أن تشـــــر  

الموقـــف  القـــانوني  لمؤسســـة  بشـــأن قضـــية مـــا ا بمثـــل هـــلاه الأحـــوال يـــتم اســــتخدام 

 جنبا إ
ً
   جنب مع  المتحدثين الرسـميين المحاميا ح ى بعد ذلك ا فإنه يكون موجودا

 اللاين سيقومون بشر  الجوانب الأخرى  للأزمة ا
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يكــون المتحــدث الرســمي  ــا مؤسســات عديــدةا إن لــم يكــن  ــا  :  المتحــدث الرســمي   .5

معظمهاا هو الشخص اللاي تم  عيينـه ليكـون عنصـر  الاتصـال الرسـمي مـع وسـائل 

داث الجاريــة ا هــلاا الشــخص ســوف ع ــ  استفســارات الجمهــور للأحــالــرد ا و عــلامالإ 

يـــــتم إحاطتـــــه  بدقـــــة بالطبيعـــــة العامـــــة للمؤسســـــة ا ويـــــتم  عريفـــــه بالتفصـــــيل عـــــن 

القضـــايا المرتبطـــة بالأزمـــة ا أو الجوانـــب ال ـــي توجـــد حولهـــا  استفســـارات أو شـــكاوي 

 متكررةا 

ي باســـم المؤسســة  لـــه علاقاتـــه الجيـــدة علامـــومــن الضـــروري أن يكـــون المتحــدث الإ 

 بـــه عنـــدهما ويكـــون عـــادة لديـــه المقـــدرة للوصـــول إ ـــ  عـــلامبوســـائل الإ 
ً
ا وأن يكـــون موثوقـــا

 ماذا يريد رئيس المؤسسة  قولها
ً
 القيادة العليا  ا مؤسسته دون حواج ا ويعرف تماما

وي ب أن نعلم بأن المتحدث الرسمي يتعامل مع أزمـات مختلفـة الأنـواعا لا بـد أن 

 وعيتها وظروفها الخاصة ههاايتم معالجة كل أزمة منها بناءً ع   ن

   فــــإذا كانـــــع المؤسســـــة  مســـــئولة عـــــن الأزمـــــةا ع ـــــ  المتحـــــدث الرســـــمي كشـــــف الأخبـــــار

 السيئة بسرعة والاعتلاار عنهاا

  إذا كـاـن الوضــع غيــر مؤكــد ع ــ  المتحــدث الرســ ي أن يوضــا أنــه سيصــل إ ــ  المعلومــات

 وسيتابع الأمرا

 ةا ع ــــ  المتحــــدث الرســــمي إظهــــار إذا كانــــع الأزمــــة اــــا عبــــارة عــــن إدّعــــاءات أو خاطئــــ

 الحقائق ودحّض الإدعاءات بالحقائق ال ي لديها

 خصائص أساسية للمتحدث الرسمي الجيد
ي ــب أن يتمتــع المتحــدث الرســمي الجيــد بــأر ع خصــائص أساســية واــا امــتلاك الســلطة 

 والمصداقية والانضباط والمهارات الاتصالية :

مــن الـــذين يتبـــوؤن المناصـــب العليـــا مثـــل . هــو ذو ســـلطة  فـــي منظمتـــه : وهـــو واحـــد 1

المــدير االعــاما الــرئيسا المــدير التنفيــلايا مالــك المؤسســة ا أو الخبيــر  ــا الموضــوع 

الـــــــلاي تعـــــــرف الأشـــــــياء مـــــــن داخـــــــل المؤسســـــــة وخارجهـــــــاا وينبغـــــــا أن يكـــــــون  قـــــــادة  
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ا أو أن يـــتم تــدري هم ع ـــ  يـــدي  عـــلامالمؤسســة  مـــدربين ع ــ  التعامـــل مـــع وســائل الإ 

 عــلاماتصــالاتا إذا كـاـنوا لا يمتلكـون الخبــرة  ــا القيـام بمواجهــة وســائل الإ محتـرف  

 والجمهورا

الفــرد الــلاي يثــق . المتحــدث الرســمي الجيــد يتمتــع بمصــداقية مــع الجمهــور : وهــو 2

الجمهور برأيـها تعـرف الجمهـور هـلاا الشـخصا إذا لـم يكـن ذلـك  بالاسـما سـيكون 

يحترمـون رأيـها ع ـ  سـبيل المثـالا  بوظيفته أو مرك  ه أو تخصصها وللالك سـوف

 الطبيب  ا قضية صحيةا 

هـلاه اـا أهـم السـماتا يمكـن المتحدث الرسمي الجيد منضـبط عنـدما يتحـدث  : . 3

مـــؤذيين للمؤسســـة إذا كــاـنوا لا رســـميين أن يكـــون المـــدراء  التنفيـــلايون  متحـــدثين  

ــرون  لمـــا يقولـــونا يفكــرون قبـــل أن يتكلمــواا المتحـــدثون الرســميون الجيـــدون يُحضِّ

ويعرفـــون مـــا اـــا الرســـالة ال ـــي ســـيقولونهاا  قبـــل أن يبـــدأوا الحـــديثا ويتمســـكون  

 بالرسالة عندما يتكلمون ا 

:  المتحــــدث الرســــمي يكــــون  . المتحــــدث الرســــمي الجيــــد يمتلــــك المهــــارات الاتصــــالية4

ا  و ينبغــــا أن تعــــرف أوقــــات البــــث لوســــائل عــــلامع ــــ  درايــــة بمتطلبــــات وســــائل الإ 

الإلكترونيــــة ال ــــي يتواصــــل معهــــا بانتظــــام  ا فضــــلا عــــن المواعيــــد النهائيــــة  معــــلا الإ 

لاســــتلام البيانــــات لبثهــــا أو نشــــرها مــــن قبــــل البــــث الاذاعــــا والتلفــــ ي  والصــــحف ا 

وغالبــا مــا يقــيم المتحــدث الرســمي  علاقــة شخصــية مــع الصــحفيين الــلاين تغطــون 

دث الرســمي  القوالــب  مؤسســته بصــورة روتينيــةا بالإضــافة إ ــ  ذلــكا تعــرف المتحــ

ل اســـتخدام  وســـائل الإ  ســـهِّ
ُ
المعلومـــات ال ـــي يوفرهـــا المتحـــدث الرســـميا  عـــلامال ـــي  

ع ــــــــ  ســــــــبيل المثــــــــالافهو تعلــــــــم أنــــــــه  مــــــــن المهــــــــم تــــــــوفير لقطــــــــات قصــــــــيرة للأخبــــــــار 

التلف يونيــــــة ا ال ــــــي يمكــــــن أن تقتــــــبس وتأخــــــلا وقتــــــا قصــــــيرا عنــــــد بثهــــــا )"اللقطــــــات 

 الصوتية"(ا

تحتاج المؤسسة لمن يتحدث باسمها ولكـن لـيس الشـخص حد: . التحدث بصوت وا5

 ع ــــ  القيــــام ههــــلاه المهمــــة ع ــــ  الــــدواما فهنــــاك ظــــروف تطــــرأ قــــد لا 
ً
بمفــــرده قــــادرا
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يتواجــد فيهــا المتحــدث الرســمي بســبب الســفر أو المــرض أو انشــغالات أخــرىا كمــا 

أن بعــــــض القضــــــايا تحتــــــاج إ ــــــ  أك ــــــر مــــــن شــــــخص يتواجــــــدون كـــــيـ ي يبــــــون ع ــــــ  

 ا سارات حول الأزمةالاستف
ً
 واحـدا

ً
إذ أن التحدث بصوت واحـد لا تعنـي أن شخصـا

ا مـن  Barton (2001)كما يلاحظ بـارتون ا يتحدث عن المؤسسة  طوال فترة الأزمة

 أن يتوقع من شخص واحد للتحدث باسم مؤسسة  إذا اسـتمرت 
ً
المستحيل ماديا

ســوف نــرى العديــد مــن   عنــد مشــاهدة التغطيــة الإخباريــة  للأزمــةا أزمــة لأك ــر يــوم

الإخباريـــة  ــا طـــر  أســئلة ع ـــ   عــلاموحيـــث ترغــب وســـائل الإ ا النــاس يحـــدثون عنهــا

ا 1الخبـــراءا وقـــد تحتـــاج للتحـــدث إ ـــ  أي شــــخص مـــن العمليـــات أو آخـــر مـــن الأمــــن

أن إدارة العلاقــات العامــة تلعــب  Coombs ( 2007)ولهــلاا الســبب يؤكــد كــومبس 

 2ا المتحدث الرسمي  للأزمة دورا داعما أك ر من أن تلعب دور 

يحتـــاج فريـــق الأزمـــة تبـــادل المعلومـــات حيـــث لا يـــ ال بإمكـــان  أشـــخاص مختلفـــين و 

وينبغـــا إطـــلاع المتحـــدثين الرســـميين ع ـــ  نفـــس المعلومـــات والنقـــاط ا نقـــل رســـالة متســـقة

ومــن الناحيــة المثاليــةا المتحــدثون ا الرئيســية ال ــي تحــاول المؤسســة  أن تنقلهــا  ــا رســائلها

ا يـــــة قبـــــل أي أزمـــــةعلامرســـــميون المحتملـــــون مـــــدربون وممارســـــون لمهـــــارات العلاقـــــات الإ ال

 عـــن 
ً
خــلال الأزمـــة ينبغـــا أن ينصـــب التركيـــي ع ـــ  المعلومـــات الرئيســـية ال ـــي ســـتلقى عوضـــا

 3 اعلامكيفية التعامل مع وسائل الإ 

ا ومن أهم التحديات ال ي تواجه الإدارة اا التواصـل بفاعليـةا والأمـر يتخطـى مـاذ

تقــول إ ــ  كيــف يمكــن أن تقــول ذلــك ؟ لــلاا بإمكــان المــدراء أن تســيطروا ع ــ  الوضــع مــن 

                                                      
1 Barton, L. (2001). Crisis in organizations II (2nd ed.). Cincinnati, OH: 

College Divisions South-Western 

2 Coombs, W. T. (2004 ). Impact of past crises on current crisis 

communications: Insights from situational crisis communication 

theory. Journal of Business Communication, 41, 265-289 
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خــــــلال مقــــــدرتهم ع ــــــ  التواصــــــل بحميميــــــةا وأن تشــــــعروا الجمهــــــور بــــــأنهم يهتمــــــون ههــــــما 

ويظهرون لهم حرارة العاطفة وإحساسـهم بـأنهم تسـيطرون ع ـ  الوضـعا وذلـك بمواجهـة 

صــدار الرســائل باســتمرارا و عــدم التغطيــة ع ــ  يــة الســلبيةا وذلــك بإعلامالتغطيــات الإ 

 إ   سوء الفهما علامالحقيقة مما يقود وسائل الإ 

 تدريب الفريق لإدارة الأزمةو  العلاقات العامة. ج

يـــين وإجـــراء المقــــابلات معهـــم ذلــــك علامع ـــ  المســـؤول أن يتــــدرب ع ـــ   مواجهــــة الإ 

ع هــلاا الســؤال" بــل عليــه لــيس باصــطناع البســماتا والقــول لهــم  أنــا مســرورا لأنــك ســأل

أن يطــــور مهارتــــه  ــــا إعــــداد الرســــالة وتطويرهــــاا وعليــــه كــــلالك أن يفهــــم عمليــــة التحريــــر 

 1للسيطرة ع   رسالتها وأن تعرف كيف ي يب ع   الأسئلة الصعبةا

 حاســــــما  ـــــا إعـــــداد متحـــــدثين رســــــميين و 
ً
يمكـــــن أن تلعـــــب العلاقـــــات العامـــــة دورا

يـــــة بالنســـــبة علامود العلاقـــــات مـــــع الوســـــائل الإ وجـــــا عـــــلامللتعامـــــل مـــــع أســـــئلة وســـــائل الإ 

موظفو العلاقات العامـة ا للعلاقات العامة تعتبر مهارة ذات قيمة عالية  ا إدارة الأزمات

يمكــــنهم تــــوفير التــــدريب والــــدعم لأنهــــم  ــــا معظــــم الحــــالات ليســــوا المتحــــدثين الرســــميين 

 2اخلال الأزمة

داد المتحــدثين الرســميين وفريــق وينبغــا أن يكــون قســم العلاقــات العامــة أداة لإعــ

والتــدريب ا العنصــر الرئيســ ي  ــا تــدريب فريــق الأزمــة هــو تــدريب المتحــدث الرســميا الأزمــة

الإضــــا ا آخــــر سيســــاعد  ــــا التأكــــد مــــن أن المتحــــدثين الرســــميين لــــديهم تــــدريب ومهــــارات 

 اعلاممناسبة للتعامل مع وسائل الإ 

الإخباريـــة  عـــلام ـــ  وســـائل الإ ي ـــب أن يكـــون  أعضـــاء المؤسســـة مهيئـــين للتحـــدث إ

( 1997)ا وليربين يــــر  Fearn-Banks (2001)بــــانكس -وقــــد أو ــــ  فيــــر ن ا أثنــــاء الأزمــــات

                                                      
 251صالح أبوأصبع  : العلاقات العامة والاتصال الانساني ص             1
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Lerbinger  ( 2007)وكــومبس Coombs  ـــا  عــلاماهتمامــا كبيـــرا للعلاقــات مــع وســائل الإ 

واستخلصـــــــع أفضـــــــل ا ي قبـــــــل أن تبـــــــرز الأزمـــــــةعلامـــــــوينبغـــــــا تـــــــوفير التـــــــدريب الإ ا الأزمـــــــة

الأزمـة  ـا الجـدول التـا ا مسـتخلص مـن  الكتـب الثلاثـة  ـا  إعـلامسات للتدريب ع   الممار 

وي ـــب أن تُعـــد مـــديرو الأزمـــة مســـودات الرســـائل ال ـــي ســـيتم اســـتخدامها أثنـــاء : 1الهـــامش

تتـــــرك ا  ولـــــنكن أك ـــــر دقـــــةا يقـــــوم مـــــديرو الأزمـــــة بإنشـــــاء قوالـــــب لرســـــائل الأزمـــــةا الأزمـــــات

ويمكـن ا المعلومات الرئيسية فيها حينما تصبح معروفةالقوالب فراغات حيث يتم إدراج 

 ا أن تساعد موظفو العلاقات العامة لإعداد مشروع هلاه الرسائل 

و يـــــــتم ا ويمكـــــــن أن تقـــــــوم الإدارة القانونيـــــــة باعتمادهـــــــا ثـــــــم اســـــــتخدام الرســـــــائل

أو /الحفاظ ع   الوقع أثناء الأزمة حيث يتم إدراج معلومات محددة وإرسال الرسـائل و

  ا2احتها ع   موقع ع   شبكة الإنترنعإت
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  لأزمةأفضل الممارسات للتدريب على إعلام ا: 1الجدول 

بة وتحاول نّ المؤسسة  مذنأرة تعني لعبااهذه  لأن الناس يعتقدون أن" لا تعليق"تجنب عبارة  .1

 .إخفاء شيء ما

ر إلى الوضوح إذ أن الافتقا. ت الفنيةطلحالمصم المعلومات بوضوح بتجنب المصطلحات أو اتقدي .2

 .ة لإخفاء شيء ماون مُربكن تكد أيجعل الناس يعتقدون أن المؤسسة  عن قصد تتعم

يحتاج . اعفسرها الناس كخدة التي يعصبيال الظهور أمام الكاميرا بانشراح وتجنب العادات .3

اءات إيم وتجنب تشتيت ،م ثعوتحاشي التل اتصال قوي بلغة العيون ،المتحدث الرسمي إلى 

 .العصبية مثل التململ أو السرعة

ئيسية التي قاط الرسالة الرزمة، ونت الأوماإطلاع جميع المتحدثين المحتملين على أحدث معل .4

 .تحاول المؤسسة  أن تنقلها إلى أصحاب المصلحة

http://www.amazon.com/Crisis-Manager-Facing-Responsibility-Communication/dp/0805823875/ref=sr_1_1?ie=UTF8&s=books&qid=1195499377&sr=8-1
http://www.amazon.com/Crisis-Manager-Facing-Responsibility-Communication/dp/0805823875/ref=sr_1_1?ie=UTF8&s=books&qid=1195499377&sr=8-1
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 . الوسائل الاتصالية المستخدمة 2

ســتحتاج إدارة اتصــال الأزمــات إ ــ  تحديــد الوســائل الاتصــالية ال ــي ستســتخدمها 

 ـا إدارة الأزمـة ا وتحديـد أك رهـا فعاليـة لتحقيــق الهـدف ا وإعـداد الرسـائل المناسـبة لكــل 

كتوبـة يختلـف عـن التعامـل مـع الصـحافة الإلكترونيـة فالتعامـل مـع الصـحافة الماوسـيلة 

 ا ويختلف عن استخدام التلف يون أو الراديو 

 

 . الميزانية الواجب توفرها لإدارة الأزمة 3

ا تــــوفير المييانيــــة وتحديــــدها أمــــر  ــــا غايــــة الأهميــــة لإن ــــاز عمــــل اتصــــالات الأزمــــة 

يحتاج لانتـاج فيـديو وانتـاج  فالفريق الاتصا ا قد يحتاج لنشر إعلانات توضيحية ا وقد

رسائل للنشر الإلكتروني اوقد يحتاج إ   خبراء وقانونيين من خارج المؤسسة  وهـلاه كلهـا 

 ا  تحتاج إ   تمويل  

 :مثل الما ا بالجانب تتعلق وهنا م موعة من الأسئلة

 مكافئـات أو برواتـب يتعلـق ذلـك كاـن سـواء العمـل خطـة لتنفيـلا التكلفـة مـااا 

  المستخدمين

 الخدماتا أو المعلوماتا لجمع التكلفة مااا 

 التكنولوجياا التكلفة مااا 

 ؟.للتدريب التكلفة اللازمة   مااا 

 متوفرة؟ العمل خطة لتنفيلا المقترحة المييانية هل 

 1؟.خارجية تمويل مصادر ع   ستعتمد أنها أم داخلية ستكون  تمويلها مصادر وهل  

 .الأهداف قلتحقي واللازم المتاح الزمن ج. تحديد

                                                      
( :  إدارة المؤسسات الإعلامية في الوطن العربي  2010صالح أبوأصبع  )   1

 128-)عمّان : دار مجدلاوي ( ص
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 :ال من عنصر هام  ا العملية الاتصاليةا وتتمثل عناصر ال من بما ي ا

لهـا مـدة محـددة سـواء كانـع  فـالبرامج :الاتصـالية ال ي  سـتغرقها العمليـة المدة /مراعاة الوقعا  أ

 إخبارية أو دراسية أو ثقافية تقاس بالدقائق والثوانيا وعليها ان تراعـ  قـدرة المـرء اللاهنيـة

كمــا أن مـــدة البرنــامج لهـــا تبعـــات اقتصــادية ي ـــب مراعاتهــا حســـب الامكانـــات ا المتابعـــة ع ــ 

 المتوافرة للمؤسسة 

اختيـار الوقـع المناسـب للبـث أو إرسـال الرسـالة  هو وهلاا :التوقيت الذي يتم فيه الاتصال .ب

 االلاي يراعا ظروف المتلقي

اقــــت . ج  مناســــب للعمليــــة الاتصــــالية مثــــل وهــــو تعنــــي تــــ امن الرســــالة مــــع حــــدث أو ظــــرف  :التو

وهـو تعنـي تـ امن الرسـالة مـع حـدث أو  الرسائل أو البرامج الملائمة ال ي تبث لمناسبات معينـةا

  1اظرف مناسب للعملية الاتصالية

وعامل ال من ذو أهمية كبرى  ا عملية النشر والبث ا إذ أن التوقيع اللاي يختـاره المتحـدث 

نشـره أو إهمالـه ا كمـا أن تواقـع مـؤتمر صـحفي للمتحـدث الرسـمي   الرسمي قد يكون ذا أثـر مهـم  ـا

قـدي عل هـلاا المـؤتمر الصـحفي  ـا ذيـل  -مـثلا–للمؤسسة  ا نفـس الوقـع مـع حـدث لـرئيس الـوزراء 

 ا  علاماهتمامات وسائل الإ 

كــــلالك فــــإن إعــــداد فيــــديو طويــــل قــــد ي عــــل محطــــات التلف يــــون  ســــتنكف عــــن بثــــه ا ع ــــ  

 ت قصيرة يصلا بثها  ا نشرات الأخبار ا العكس من اإعداد لقطا

من أهم  -وما يرتبط ههما من سرعة  ا التعامل -وي ب أن ندرك ان عامل ال من  والتوقيع 

و ا وقع حدوث الأزمة ا  العناصر ال ي ي ب أن تؤخلا  ا الاعتبار عند حدوث الأزمة  ا المؤسسة

الإخبارية ع    غطيتها للأزمات  علامتكون المؤسسة  ا سبا  مع ال منا إذ تتسابق  وسائل الإ 

والحصول ع   السبق الصحفي ا حيث أنها بالنسبة لها طريقة مفيدة للوصول بسرعة إ   

للاا فمن المنطقي أن بحوث است ابة الأزمة قد أولع اهتماما كبيرا ا م موعة واسعة من الجماهير

                                                      
صالح  أبوأصبع )2010(الاتصال والإعلام في  المجتمعات المعاصرة )عمان/ الأردن: دار البركـة للنشر والتوزيع(  1 

نموذج مقترح: الاصطياد مبدأ استحواذ المتلقي في الإعلام:الفصل الخامس: انظر   
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إ   م موعة واسعة من أصحاب  ال ي  سمح  لمديري الأزمة الوصول  علامللعلاقات مع وسائل الإ 

 االمصلحة بسرعة

إذ يــتم نشــر  – و عتبــر الســرعة والمــدى الواســع أمــران مثاليــان للتعامــل ههمــا  ــا وقــع الأزمــات

ومـــن الواضـــا  أن هنـــاك هـــدرا  ـــا توصـــيل ا الرســـالة بســـرعةا ولأكبـــر عـــدد مـــن النـــاس قـــدر الإمكـــان

والوصول للمستهدفين  هما أك ـر أهميـة  ـا  الرسائل إ   الأشخاص غير المستهدفين ا  ولكن السرعة

دراســـــة موثقـــــة ووجـــــدا أن  (2005)اوولدســـــين -آربـــــان وروســـــكوا وأجـــــرى ا المرحلـــــة الأو ـــــ  مـــــن الأزمـــــة

الاســــــت ابة الســــــريعة ا وقــــــع مبكــــــر  ســــــمح للمؤسســــــة  لتوليــــــد الم يــــــد مــــــن المصــــــداقية أك ــــــر مــــــن 

كـــــر  للأزمـــــة  ع ـــــ  مـــــديري الأزمـــــة وســـــوف تُســـــهّل الإعـــــداد  المســـــبق  ـــــا وقـــــع مبا الاســـــت ابة البطيئـــــة

 1 اللاست ابة بسرعة

  ــا م ــال الســلامة العامــة
ً
 مهمــا

ً
ويــتم تقــديم معلومــات ا كمــا أن الســرعة والدقــة يلعبــان دورا

إرشــادية عنــدما تكــون الســلامة العامــة مصــدر قلــقا وآنئــلا يكــون النــاس بحاجــة إ ــ  معرفــة مــا ي ــب 

حصـــــل  ـــــا أزمـــــة انتشـــــار وبـــــاء أنفلـــــون ا الطيـــــور  أن يفعلـــــوه لحمايـــــة أنفســـــهما ومـــــن أمثلـــــة ذلـــــك مـــــا

 ا وأنفلون ا الخنازير 

 .الأهداف لتحقيق اتخاذها المراد الأساليب تحديد .د

 . تحديد الأمور السلبية أو الخاطئة التي تواجه المؤسسة  في حالة الأزمة1 

 إدارة الأزمــة نشــاط  يحتــاج إ ــ  مهــارات اتصــاليةا وتكنيكــات قــادرة
ً
ع ــ   كمــا أشــرنا ســابقا

فهـــــم واقـــــع الأزمـــــةا وتقييمهـــــاا ومقـــــدرة ع ـــــ  معالجـــــة المواقـــــف المرتبطـــــة ههـــــا منـــــلا لحظـــــة 

 الإحساس بوجود الأزمة وإ   أن يتم ت اوزهاا

بمــا أســمته "سياســة ربــط الحــ ام" للخــروج مــن خطــر روبــن كــوهن لهــلاا   تطالــب و 

ة هـو أسـلوب: وقوع الأزمة واا ترى بأن أفضل طريقة لتح يم المؤسسة  للوقاية مـن الأزمـ

( بحيـث يقـوم المـرء بـالتفكير  ـا جميـع أنـواع الأمـور السـلبية أو What ifمـاذا لـو حصـلااا)

                                                      
1 Timothy Coombs Crisis Management and Communications 

http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-communications 
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الخاطئـــة ال ـــي يمكـــن أن تحصـــلا والتفكيـــر كيـــف يمكـــن إدارتهـــاا:ومن الأمـــور الســـلبية أو 

 المشكلات ال ي تواجه المؤسسة  ما ي ا  :

بـــــــائعون  – مـــــــالكو أســـــــهم غضـــــــبى –مســـــــتهلكون غضـــــــبى  –صـــــــحفيون عـــــــدائيون 

 Executiveغاضـــــــبونا موظفـــــــون ســـــــاخطون وشـــــــديدو الاهتيـــــــاج ا اتهامـــــــات كاذبـــــــة 

succession ا مشـــــــكلات ماليـــــــةا حريـــــــقا ت ويـــــــرا تحقيقـــــــات حكوميـــــــةا  غطيـــــــة العنايـــــــة

الصـــــحيةا قضـــــايا التصـــــنيعا هجـــــوم مـــــن المقتحمـــــين للمواقـــــع الإلكترونيـــــةا اقتباســـــات 

 عـــن الســـيا ا 
ً
خـــلات بعيـــدا

ُ
إشـــاعاتا إســـاءات جنســـيةا جماعـــات المســـئولين لأحاديـــث أ

ذات اهتمامــات خاصــةا ســلوك غيــر أخلاقــاا ســلامة مكــان العمــلا مضــخمين للأحــداثا 

 ا1انتهاك العلامة المسجلة

 

 علام. التعامل مع وسائل الإ 2

 ـا حالـة وقـوع الأزمـاتا ولا تغيـب عـن  عـلامأشرنا إ   أهمية التعامل مـع وسـائل الإ 

ة جماهيريـة  ـا التـأثير ع ـ  الـرأي العـاما ومـن هنـا تنبـع الأهميـال عـلامبالنا أهمية وسائل الإ 

القصــــوى لمبــــادرة فريــــق إدارة الأزمــــة  ــــا الإعــــداد للرســــائل المناســــبة لتغطيــــة الأزمــــةا وهنــــا 

 بالحقــــــائق والمعلومــــــات الضــــــرورية لتقــــــديمها لوســــــائل 
ً
يكــــــون المتحــــــدث الرســــــمي مســــــلحا

الوســــائل الاتصــــالية للوصــــول إ ــــ  الجماهيريــــةا وعليــــه أن يحــــدد مــــا اــــا افضــــل  عــــلامالإ 

المعنيـــــــــين بـــــــــأمر الأزمـــــــــةا ولعلنـــــــــا نـــــــــدرك أن التلف يـــــــــون والإذاعـــــــــة والصـــــــــحافة المكتوبـــــــــة 

والإلكترونيــة والمواقـــع الإلكترونيـــة اـــا الوســـائل ال ـــي ي ـــب أن تؤخـــلا  ـــا الاعتبـــارا ناهيـــك 

م عــن الاتصـــال الجم ــا مـــن خـــلال النــدوات والمحاضـــرات والمنـــاظرات ال ــي يمكـــن أن تقـــو 

 بتغطيتهاا علاموسائل الإ 

                                                      
1 Robin Cohn  (2000 ) : he PR Crisis Bible: How to Take Charge of the 

Media When All Hell Breaks Loose 

 ( Truman Talley Books /St. Martin's Press) p.p 17 -18 
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 . استخدام الإنترنت للتواصل في إدارة الأزمات 3

-تـــــويترا يوتيـــــوبافيس بـــــوك  والمـــــدونات -الاجتماعيـــــة عـــــلاماســـــتخدام وســـــائل الإ 

 والبريد الالكتروني إلخ

إدارة الأزمــات مهمــة ينبغــا لمــديري المؤسســات التحضــير لهــا ك ــ ء مــن التخطــيط 

الضـرر  المؤسسة أن  ساعد استراتي ية إدارة الأزمات  ا ت نبللعلاقات العامةا ويمكن 

 الناجم عن الأزمةا ويتم دمج الإنترنع كأداة اتصال فعالة  ا خطة اتصالات الأزمةا

أصــبحع الإنترنــع مــن الوســائل الإتصــالية الهامــة لمــا تمتلكــه مــن خصــائص عـــدة 

افرة فيهـــــاا والطبيعـــــة اــــا: الســـــرعة  ـــــا التغطيـــــةا وشـــــموليتهاا ثـــــم حجـــــم المعلومـــــات المتـــــو 

التفاعليـــــة لاســـــتخدام الإنترنــــــع حيـــــث  ســـــمح بــــــإجراء مناقشـــــات  للأزمـــــة ا والإمكانيــــــات 

الملاهلــة لتغطيــة حــدث عــن طــر  رســمية ومؤسســاتية وشــعبيةا والراحــة ال ــي توفرهــا لمــن 

  ـــــا  غطيـــــة 
ً
 مهمـــــا

ً
يريـــــد الحصـــــول ع ـــــ  المعلومـــــات وقتمـــــا تشـــــاءونا وممـــــا ي علهـــــا عـــــاملا

 الأزماتا

يتعلق بالإنترنعا ينطوي اتصالات أزمة المؤسسـة ع ـ  إعـداد صـفحة  للأزمـة  فيما 

ع ــــ  الويــــب أو موقــــع ع ــــ  شــــبكة الإنترنــــعا وينبغــــا إعــــداد صــــفحة الأزمــــة ع ــــ  الويــــب أو 

  ـا م الـكا ينبغـا 
ً
 إ   حدوث الأزمـات الأك ـر شـيوعا

ً
موقع الويب قبل وقوع أزمةا استنادا

وصلة البريد إلكتروني للحصول ع   مساعدات إضـافية إدراج غرفة أنباء ع   الإنترنع و 

  ا اتصالات الأزمةا

 ســــاعد مواقــــع الويــــب ومواقــــع الإنترنــــعا ونظــــم الإشــــعار الجمــــاهيري إضــــافة إ ــــ   غطيــــة 

الإخبارية  ساعد ع   توفير است ابة سريعةا يمكن أن ي ود مديرو الأزمة  علاموسائل الإ 

ع ــــــ  موقــــــع الويــــــبا ونعــــــرف أن لــــــيس كــــــل  كميــــــات كبيــــــرة مــــــن المعلومــــــات الخاصــــــة ههــــــم

المســـــتهدفين ســـــيقومون باســـــتخدام موقـــــع الويـــــبا  ولكـــــن هنـــــاك مـــــا يكفـــــي لتبريـــــر إدراج 

( ـــــا تحليـــــل 2007اتصـــــال قاعـــــدة الويـــــب  ـــــا الاســـــت ابة  للأزمـــــة ا ووجـــــد تـــــايلور وكينـــــع )
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  ــــا 
ً
 بطيئــــا

ً
مســــتفيض  لمواقــــع الأزمــــة ع ــــ  الويــــبا ع ــــ  مــــدى فتــــرة عــــدة ســــنواتا تقــــدما

ؤسســـــات ال ـــــي  ســـــتخدم مواقـــــع الويـــــب والاســـــتفادة مـــــن الطبيعـــــة التفاعليـــــة لشـــــبكة الم

الإنترنــع أثنــاء الأزمــاتا وتقــوم نظــم الإشــعار /التنبيــه الجماهيريــة بتســليم  رســائل قصــيرة 

إ ـــ  أفـــراد معينـــين عـــن طريـــق مـــ يج مـــن الهـــاتفا والرســـائل النصـــية والرســـائل الصـــوتية 

ظم للنــاس لإرســال ردودهــم إ ــ  المؤسســاتا مــع وجــود والبريــد الإلكترونــيا كمــا  ســمح الــن

نظــــــم فعالــــــة للإنترنعافإنهـــــــا  شــــــكل وســـــــيلة مفيــــــدة للوصــــــول إ ـــــــ  المــــــوظفينا إذا كانـــــــع 

المؤسســـــة تـــــدمج شـــــبكتها مـــــع المـــــوردين وال بـــــائنا وكـــــلالك يمكـــــن التوصـــــل إ ـــــ  أصـــــحاب 

 1تقائيةاالمصلحةا وكلما تقدمع جهود إدارة الأزماتا يمكن أن تكون القنوات أك ر ان

أثبــع اســـتخدام شــبكة الإنترنـــع لإدارة الأزمــات كفـــاءة كبيــرةا  ويســـمح للمؤسســـة 

للســيطرة ع ــ  الرســالة ال ــي يــتم إرســالهاا وتنبــع كفــاءة شــبكة الإنترنــع  ــا اتصــالات الأزمــة 

مـــــن عامـــــل الراحـــــة ال ـــــي  ســـــمح للأفـــــراد الحصـــــول ع ـــــ  المعلومـــــات م ـــــى يريـــــدونهاا  عطـــــي 

رصــة فريــدة لكتابــة قصــة مــن منظــور المؤسســة  ا ولــيس مــا تكتبــه الأخبــار ع ــ  الإنترنــع ف

 2 اعلاموسائل الإ 

 تــــويترا يوتيــــوبافيس بــــوك  والمــــدونات-الاجتماعيــــة عــــلاماســــتخدام وســــائل الإ  

Blogs - ـــــن  -والبريـــــد الالكترونـــــي إلـــــخ
ّ
مك

ُ
ببســـــاطة واحـــــدة مـــــن العديـــــد مـــــن الأدوات ال ـــــي ت

الجمهـــــور أثنـــــاء الأزمـــــاتا وجعـــــل وســـــائل المؤسســـــات والعلامـــــات الت اريـــــة التواصـــــل مـــــع 

  ـا إدارة الأزمــاتا ولا  عـلامالإ 
ً
الاجتماعيـة مــن الأدوات الخاصـة واسـتخدامها ســيفيد كثيـرا

خــوف مــن المشــاركة ح ــى لــو ستوصــل الأخبــار الســيئةا و ــا النهايــةا النــاس يكرهــون أك ــر 

ا عنـــدما تكـــون إذا كانـــع المؤسســـة تقـــف  سَـــدّا مقابـــل إيصـــال الأخبـــار ال ـــي حصـــلع عليهـــا

                                                      
1 Timothy Coombs Crisis Management and Communications 

http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-communications 

2 Zachary Fenell  :Internet Use in Corporate Crisis Management & Communication 

http://www.ehow.com/print/facts_6810418_internet-corporate-crisis-

management-communication.html 
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هنــاك أزمــة ا قــد لا تكــون لــدى المؤسســة جميــع المعلومــات ال ــي قــد ترغــب  ــا أن تقولهــا ا 

 1وقد لا تكون قادرة ع   الإجابة ع   كل سؤالا

لتحديث أخبار ع   -إنشاء صفحة مخصصةفإن إذا كانع الأزمة ستكون كبيرة ا 

ئيســـــيةا وإصــــدار تحـــــلاير  موقــــع المؤسســــة الإلكترونـــــي مــــع ارتبــــاط بـــــارز ع ــــ  صــــفحتها الر 

  الحقـــائق الأساســـية ال ـــي  عرفهـــا المؤسســـةا وضـــع التحـــلاير الإ إعلامـــ
ً
ي ع ـــ  علامـــي حاويـــا

و شـــــغيله بواســـــطة إخصـــــائي أو الخبيـــــر الاستشـــــاري الـــــلاي -موقـــــع المؤسســـــة الإلكترونـــــي

تســـــاعد  ـــــا اي ـــــاد أقصـــــ ى حـــــد ممكـــــن مـــــن الكلمـــــات الرئيســـــية والعبـــــاراتا ال ـــــي ســـــوف 

لبحـــث عبـــر محركــاـت البحـــث للحصـــول ع ـــ  المعلومـــات عـــن الأزمـــةا تســـتخدمها  النـــاسا ل

دقيقـــةامع  30ي كـــل علامـــومـــن الضـــروري اســـتخدام روابـــط تـــويتر لتقـــود إ ـــ  التحـــلاير الإ 

ي  مــع ربطـــه بصـــفحة المؤسســـة علامـــتحــديث صـــفحة الفـــيس بــوك بنشـــرنص التحـــلاير الإ 

 الإلكترونيةا

نفيـلاي ونشـرها ع ـ  المواقـع وإعداد المقابلات الخاصة و سـجيل فيـديو للمـدير الت

الالكترونيــــة التوضــــيح الحقــــائق الرئيســــية ال ــــي تعرفهــــا المؤسســــةا وتحميــــل الفيــــديو إ ــــ  

جميـــع مواقــــع الفيــــديو ع ــــ  الإنترنــــعا وكــــلالك يـــتم اســــتخدام ارتباطــــات تــــويتر لتقــــود إ ــــ  

دقيقــــةا ووصــــل الفيــــديو الخــــاص بالمؤسســــة ع ــــ   30شــــريط الفيــــديو ع ــــ  يوتيــــوب كــــل 

 ا والقيام بتضمينه ع   صفحة العلاقات العامة المخصصةاللمؤسسةاالفيس بوك

 YouTubeا عـــرض الفيـــديو ع ـــ    Twiterكـــل مـــا ذكرنـــاه أعـــلاها روابـــط التـــويتر

ا لـديها القـدرة ع ـ   Facebook ومواقـع الفيـديو المتعـددةا والتحـديثات ع ـ  الفـيس بـوك

ثــم لابــد مــن القيــام بــالرد ع ــ   الســلبية والإي ابيــة ع ــ  حــد ســواءا ومــن-إنشــاء التعليقــات

هــــلاه التعليقــــات مــــن قبــــل ممثــــل للمؤسســــةا والــــلاي عليــــه أن يتــــرك  المؤسســــة تتحــــدث 

                                                      
1 http://jeffrutherford.com/social-media-%E2%80%93-twitter-youtube-

etc-%E2%80%93-for-crisis-pr-%E2%80%93-what-bp-america-

could-have-done-differently-to-respond-to-the-deepwater-horizon-

oil-rig-explosio/ 

 

http://jeffrutherford.com/social-media-%E2%80%93-twitter-youtube-etc-%E2%80%93-for-crisis-pr-%E2%80%93-what-bp-america-could-have-done-differently-to-respond-to-the-deepwater-horizon-oil-rig-explosio/
http://jeffrutherford.com/social-media-%E2%80%93-twitter-youtube-etc-%E2%80%93-for-crisis-pr-%E2%80%93-what-bp-america-could-have-done-differently-to-respond-to-the-deepwater-horizon-oil-rig-explosio/
http://jeffrutherford.com/social-media-%E2%80%93-twitter-youtube-etc-%E2%80%93-for-crisis-pr-%E2%80%93-what-bp-america-could-have-done-differently-to-respond-to-the-deepwater-horizon-oil-rig-explosio/
http://jeffrutherford.com/social-media-%E2%80%93-twitter-youtube-etc-%E2%80%93-for-crisis-pr-%E2%80%93-what-bp-america-could-have-done-differently-to-respond-to-the-deepwater-horizon-oil-rig-explosio/
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بالخفــاءا  وممثــل المؤسســة عليــه القيــام بــإجراء محادثــات غيــر رســميةا ومتابعــة ومراقبــة 

صــــــفحة المؤسســــــة ع ــــــ  ويكيبيــــــديا ضــــــرورية ا خصوصــــــا أننــــــا ســــــن د  نقــــــادا للمؤسســــــة 

 مات غير دقيقةاوللاا ي ب القيام بتصحيحها مع التوثيق المناسب ايتقدمون بمعلو 

 1إعداد قناة اتصال الأزمة أفضل الممارسات: 2الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 . ردود المتحدث الرسمي على الأزمة4

 2الاست ابة للأزمات

الاســت ابة للأزمــات هــو مــا تفعلــه وتقولــه الإدارة بعــد وقــوع الأزمــةا وتلعــب العلاقــات العامــة 

  ــا الاســت ابة للأزمــاتا حيــث  ســاعد  ــا تطــوير الرســائل ال ــي يــتم إرســالها إ ــ  جمــاهير دو 
ً
 حاســما

ً
را

( 1: )ودرس قـــــدر كبيـــــرمن بحـــــوث الاســـــت ابة للأزمـــــاتا قـــــد قســـــمتها البحـــــوث إ ـــــ  قســـــمينا مختلفـــــة

 ا وإصلا  سمعة والنوايا السلوكية( 2)الاست ابة الأولية للأزمات 

 : ة الأو    للأزمة  ترك  ع   ثلاث نقاطالمبادئ التوجيهية للاست اب

                                                      
1 Timothy Coombs Crisis Management and Communications 

http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-

communications 
2 Timothy Coombs Crisis Management and Communications 
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 .الشواغل المتعلقة بالأزمة

هبم  لى المبوففين وغير لوصبول إ وات لأن تكون مستعدة لاستخدام الإنترنت كإحدى القنب  .2

 .بك لخاصةمن أصحاب المصلحة مما قد يحصلون على إنترنت ا

ين وأصببحاب وففإلى المبب لوصببولتكببون مسببتعدة للاسببتفادة مببن نظببام إخطببار شببامل ل     .3

 المصلحة الرئيسيين الآخرين أثناء أزمة
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 ا أن تكون متسقا( 3)أن تكون دقيقاا و ( 2)أن تكون سريعاا ( 1)

وتضــــافرت ت ربـــــة الممارســــين والبحـــــث الأكـــاـديمي لخلـــــق م موعــــة واضـــــحة مــــن المبـــــادئ التوجيهيـــــة 

 ا لكيفية الرد بم رد وقوع الأزمة  

 ـــا الســـاعة الأو ـــ  بعـــد حـــدوث الأزمـــة يضـــع أن تكـــون ســـريعا وأن تكـــون بســـيطاا   وتقـــديم رد  

وهنا تبـرزا قيمـة ا قدرا كبيرا من الضغط ع   مديري  الأزمة لت هيي  رسالة  ا فترة قصيرة من ال من

 اإعداد القوالب الجاه ة

و ــا الواقــعا فــإن جانــب ا  المنطــق خلــف الســرعة هــو حاجــة   المؤسســة  ــا  أن تقــول    قصــتها

اط الرئيســـية ال ـــي تريـــد الإدارة أن تنقلهـــا حـــول الأزمـــةا إ ـــ  أصـــحاب المؤسســـة مـــن القصـــة هـــو النقـــ

 ا المصلحة فيها

 مـا يتحـدث خبـراء الأزمـة عـن ا  فعندما تحدث أزمةا يريد النـاس أن تعرفـوا مـاذا حـدث
ً
وغالبـا

الإخباريـــة والإلكترونيـــة  عـــلامفـــراغ المعلومـــات  الـــلاي ي ـــري تخلقـــه الأزمـــةا حيـــث  ســـتغل وســـائل الإ 

يا وبالتــــا ا تكــــون مصــــدرا أساســــيا علامــــتكيــــل  الــــتهم لمــــلء الفــــراغ الإ  لفــــراغا ممــــا ي علهــــامثـــل هــــلاا ا

ا عـــلاموإذا لـــم تتحـــدث المؤسســـة بعـــد الأزمـــة مباشـــرة إ ـــ  وســـائل الإ ا للمعلومـــات الأو ـــ  حـــول الأزمـــة

 اعلاموعبر الموقع الإلكتروني سوف يكون هناك  أشخاص آخرون سعداء للتحدث إ   وسائل الإ 

النــــاس قــــد يكــــون لــــديهم معلومــــات غيــــر دقيقــــة أو قــــد يحــــاولون اســــتخدام الأزمــــة  هــــؤلاء  

نتي ـة لـلالكا ي ـب أن يكـون لـدى مـديري الأزمـة القـدرة ع ـ  الاسـت ابة ا كفرصة لمهاجمة المؤسسـة

ا ولكــن المؤسســة " الجديــدة"وقــد لا يكــون الــرد  ــا وقــع مبكــر فيــه الكثيــر مــن المعلومــات ا الســريعة

 اا وتبدأ بتقديم الجانب الخاص هها من القصةتفرض نفسها كمصدر

  اأن الاســت ابة الســريعة اــا فعالــة   Carney and Jorden (1993)ويلاحــظ  كـاـرني واردن 

كيــف أن الســكوت   ــا بحــث لــه Hearit    (1994)ويوضــا   هــارت ا وتظهــر المؤسســة بأنهــا مســيطرة

 
ً
بــأن  المؤسسـة لا تــتمكن مــن الســيطرة  إنــه  تسـمح للآخــرين الــتحكم  ــا القصـةا ومــن ثــم ا سـلبي جــدا

دراسـة      Arpan and Rosko-Ewoldsen (2005)اوولدسـين  -وأجـرى اربـان وروسـكوا ع ـ  الوضـع

توثق   كيفية أن الاسـت ابة السـريعةا  ـا وقـع مبكـر  سـمح للمؤسسـة  توليـد الم يـد مـن المصـداقية 

 اسهل ع   مديري الأزمة الاست ابة بسرعةللاا فإن التحضير  للأزمة  تا أك ر من الإست ابة البطيئة
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فــنحن نعــرف أن ا ومــن الواضــا أن الدقــة مهمــة  ــا أي وقــع لتواصــل المؤسســة مــع الجمــاهير

 لضــغط ا النــاس يريــدون معلومــات دقيقــة حــول مــا حــدثا  وكيــف أن الحــدث قــد يــؤثر علــيهم
ً
ونظــرا

حــــــدثع أخطــــــاءا ي ــــــب الوقــــــع  ــــــا الأزمــــــةا فــــــإن هنــــــاك خطــــــرا مــــــن المعلومــــــات غيــــــر الدقيقــــــة وإذا 

ممــا ي علهــا تبــدو وكأنهــا ا ومــع ذلــكا فــإن عــدم الدقــة ت عــل المؤسســة تبــدو غيــر متســقةا تصــحيحها

فلســفة التحــدث بصــوت واحــد  ــا الأزمــات اــا  ا غيــر كفــؤةا وي ــب تصــحيح البيانــات غيــر الصــحيحة

 اوسيلة للحفاظ ع   الدقة

حـو ضـحايا الأزمـة عنـد الاسـت ابة التعـاطف ن/القلق وأوص ى  خبراء الأزمة بالاهتمـام بعنصـر

والضـحايا ا التعـاطف نحـو ضـحايا الأزمـة/الأولية  للأزمة ا إذ ينبغا أن تعبر مديرو  الأزمـة عـن القلق

قـــد يفقــــد  الضـــحايا المــــالا أو ا هـــم النــــاس الـــلاين ســــببع لهـــم الأزمــــة الأذى أو الإزعـــاج ع ــــ  نحـــو مــــا

 الممتلكاتيمرضونا أو يضطرون إ   الإجلاءا أو الأضرار  ا ا

   Kellerman (2006)يوضا كيلرمان 
ً
تسـاعد التعبيـر ا م ى يكون التعبيـر عـن الأسـف مناسـبا

و ـا الدراسـات الت ريبيـة ا  عن القلق ع   التقليل من أضرار السمعة والتقليل مـن الخسـائر الماليـة

وجــــدوا  أن   Dean (2004)ولــــدين   Coombs and Holladay (1996)لكـــومبس وهــــولاداي 

 عن القلقالم
ً
 اؤسسات  عاني أضرارا أقل للسمعة عندما تقدم  عبيرا

القضـــايا القانونيــــة ووجــــد أن التعبيــــرات المبكــــرة للقلــــق    Cohen (1999)ودر س  كـــوهين 

ومــع ذلـــكا يــلاكرنا تـــايلر ا  ســاعد  للحـــد مــن عـــدد وحجــم المطالبـــات المقدمــة ضـــد المؤسســة  للأزمـــة 

Tyler (1997)   للتع 
ً
إذ حــاول المحــامون اســتخدام  عــابير القلـــق ا بيــر عــن القلـــقأن هنــاك حــدودا

وعـدد مـن الولايـات  ـا أمريكـا  لـديها قـوانين ال ـي تحمـي التعبيـر عـن القلـق مـن أن ا كاعترافات باللانب

إلا أنـــه  كلمـــا أك ـــر مـــديرو الأزمـــة التعبيـــر عـــن القلـــقا قـــد يفقـــد تـــأثيره ع ـــ  ا تُســـتخدم ضـــد المؤسســـة

   Hearit (2007)ويحــلار هاريــع ا النــاس
ً
ويظــل أن ا أن التعبيــر عــن القلــق  ســوف يبــدو  روتينيــا جــدا

ومن ثما التعبير عـن القلـق يمكـن توقعـها  ويقـدم فائـدة ا عدم تقديم رد روتيني  قد يضر بالمؤسسة

 اقليلة عند استخدامها  لكن يمكن أن يلحق الضرر عندما لا تستخدم

 الأزمة.وعلى المؤسسة  أن تضمن ما يلي في ردودها على 

  ي بالاعتراف بالمشكلةاإعلامالاتصال بالجمهور  ا أسرع وقع ممكن عن طريق تصريح 
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 التيويد بمعلومات دقيقة وصريحةا 

 إظهار التعاطفا 

 حينما لا  عرف الإجابة اعترف بلالك وبيّن لماذاا 

 توضيح الأسئلةا 

  عرف بأن المؤسسة  سـتيودهم بأحـدث المعلومـات وحـدّد علاماجعل وسائل الإ  

 من هو الشخص اللاي سييودهم ههاا

 لا تح ر وتفترضا 

 لا  ستطيع الوفاء ههاا 
ً
 لا تقدم وعودا

 لا تتدخل  ا واجبات الصحفي المشروعةا 

 :علامأسئلة متوقعة من الإ 

واــا مختــارة مــن  عــلامنختــار هنــا أمثلــة لــبعض الأســئلة المتوقــع أن  ســألها وســائل الإ 

 1 سؤال مقتر ا 77بين 

 ل لنا ماذا حدث؟يمكنك أن تقو  هل ا1

 م ى حدث ذلك؟ ا2

 أين حدث ذلك؟ ا3

 من اللاين لحق ههم  الأذى؟ ا4

 ما هو عدد الأشخاص اللاين تضرروا؟ ا5

 هل حصل اللاين  تضرروا  ع   مساعدة؟ ا6

 هل الوضع تحع السيطرة؟ ا7

                                                      
1 Covello, V.T., Keeping Your Head In A Crisis: Responding To Communication 

Challenges Posed By Bioerrorism And Emerging Infectious Diseases (Source: 

Communication in Risk Situations: Responding to the Communication Challenges 

Posed by Bioterrorism and Emerging Infection Diseases, April 2002, Association 

of State and Territorial Health Officials, ASTHO) 

www.dshs.state.tx.us/riskcomm/documents/77_Questions.pdf 

 

http://www.dshs.state.tx.us/riskcomm/documents/77_Questions.pdf
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  ماذا فعلتم  وتفعلون للرد ع   ما حدث؟ ا8

 ماذا يمكننا أن نتوقع بعد ذلك؟ ا9

 ع إ   طبيعته؟كم سيستغر  من الوقع قبل عودة الوض ا10

 ما مقدار الضرر اللاي حدث ؟ ا11

 ماالخطأ الآخر اللاي يمكن أن يحصل ؟ ا12

 من اللاي  سبب بحدوث ذلك؟ ا13

 هل  عتقد أن الأشخاص المعنيين قاموا بمعالجة الوضع جيدا؟ ا14

 من هو اللاي ي ري التحقيق؟ ا15

 لماذا لم يتم   القيام بالم يد لمنع هلاا من الحدوث؟ ا16

 هل هناك من ارتكب أخطاء؟ ا17

 ا التدابير الوقائية ال ي اتخلات؟ما ا ا18

 هل تتحمل مسؤولية ما حدث؟ ا19

 ما اا أسوأ السيناريوهات؟ ا20

 ما اا الدروس المستفادة؟ ا21

 ماذا يمكن فعله لمنع ذلك من أن يحدث مرة أخرى؟ ا22

 ماذا تريد أن تقول لأولئك   اللاين تضرروا  ولأسرهم؟ ا23

 هل هناك أي احتمال لاستمرار الخطر؟ ا24

 اتخاذها لتفادي حادث مماثل؟ما اا الخطوات الواجب  ا25

 وهل هلاه الخطوات قد اتخلات بالفعل؟ إذا لاا لماذا لا؟ ا26

 

 هـا  تقييم الخطة : مراجعة مرحلة ما بعد الأزمات

مرحلــــــة مــــــا بعــــــد الأزمــــــات تبحــــــث عــــــن أفضــــــل الســــــبل لإعــــــداد  للأزمــــــة  القادمــــــة وين ــــــ  

 متابعةا الالتيامات المتعهد هها  ا مرحلة الأزمة بما  ا ذلك معلومات لل

خطـــوات  مـــا إذا كانـــع هنـــاك النتـــائج لتحديـــد الخطـــةا تـــتم مراجعـــة  تصـــدر  إذا  

لا  الأزمــــة إدارة فــــإن عمليــــة .لمنــــع الأزمــــة مــــن الحــــدوث مــــرة أخــــرى  يمكــــن اتخاذهــــا أخــــرى 
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كــل حالةبعنايــةا  ولــلاا  تقيــيم وينبغــا تــم  حلهــاا  وقعــع الأزمــة إذا دفعــة  واحــدة  ــا تنتهــي

للمؤسســــةامن خــــلال  والصــــورة النات ــــة عــــلاميــــة وســــائل الإ  غط ي ــــب أن يــــتم مراجعــــة

  موقــــف و مراجعــــة بيانــــات صــــورة المؤسســــة  لإعــــادة بنــــاء  وطويلــــة الأجــــل بــــرامج قصــــيرة

 اللازم إجراؤها ا  لمعرفة مدى مناسبتها   والتنقيحات الأزمة

تقيـــيم فعاليتهـــا  الأزمـــة لفريـــق الأزمـــة موضـــع الاختبـــاريمكن خطـــة إدارة وضـــع و عـــد

تـتمكن مـن   حيـث  أزمـة   ـا موقـف تكون  بما يكفي كي لا محظوظة المؤسسة كانع وإذا ا 

الموقــف لا  أن بيانـات للتأكـد مــن تراقــب باستمرارالوضـع ا خطـة عملهــاا ينبغـا أن اختبـار

إدارة  وينبغــــا لوثيقــــة  خطــــة ا نشــــأت جديــــدة ذات صــــلةا وأنــــه لــــيس هنــــاك قضــــايا تــــ ال

 . والتقييم المستمر يد والتحديثات المستمرة اأن تظل  حية قابلة للت د الأزمات

لم  عد الأزمة محـور ا  ا مرحلة ما بعد الأزماتا  عود المؤسسة  إ   العمل كالمعتاد

كمــا ذكرنــا آنفـاا إصــلا  الســمعة ا اهتمـام الإدارة ولكــن لا تــ ال تتطلـب قــدرا مــن الاهتمـام

 اقد تستمر ويُشرَع به خلال هلاه المرحلة

 مــــا تعــــدون بتــــوفير ا ال متابعــــةومطلــــوب وجــــود اتصــــ
ً
ذلــــك أن مــــديري الأزمــــة غالبــــا

وع ـــــــــ  مـــــــــديري الأزمـــــــــة أن يفـــــــــوا بوعـــــــــودهم ا معلومـــــــــات إضـــــــــافية أثنـــــــــاء مرحلـــــــــة الأزمـــــــــة

المعلوماتيـــــةوإلا فـــــإنهم ســـــيخاطرون بفقـــــدان ثقـــــة الجمـــــاهير الراغبـــــة  ـــــا الحصـــــول ع ـــــ  

 االمعلومات

والإجـــــــــــراءات  وتحتـــــــــــاج المؤسســـــــــــة  إ ـــــــــــ  إصـــــــــــدار تحـــــــــــديثات لعمليـــــــــــة الإنعـــــــــــاشا

ويعتمــــد حجــــم المطلــــوب مــــن متابعــــة الاتصــــال ع ــــ  ا التصــــحيحيةا والتحقيــــق  ــــا الأزمــــة

مقـــــدار المعلومـــــات الموعـــــود ههـــــا خـــــلال الأزمـــــة وطـــــول الوقـــــع المســـــتغر  لإكمـــــال عمليـــــة 

وإذا تـــم وعـــد أحـــد الصـــحفيين تقـــدير الأضـــرارا ي ـــب التأكـــد مـــن توصـــيل هـــلاا  االإنعـــاش

 
ً
 1االتقدير عندما يكون جاه ا

                                                      
1 Timothy Coombs Crisis Management and Communications 

http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-communications 
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ً
وتمثـــل شـــبكات الاتصـــال الداخليـــة طريقـــة ممتـــازة لجعـــل المـــوظفين متـــابعين أولا

 ( 2007) تشــير كــومبسا بــأول ا ذلــك إذا كـاـن الموظفــون لــديهم القــدرة للوصــول إ ــ  الموقــع

إ   كيف أن أنظمة التنبيه الجماهيرية  يمكن أن تقوم باسـتخدام هـلاه الأنظمـة  لتسـليم 

والجمـــاهير   عبـــر الهواتـــف والرســـائل النصـــيةا والرســـائل  رســـائل التحـــديث إ ـــ  المـــوظفين

 ا الصوتيةا واستخدام البريد الإلكتروني

ويتفــــــــق مــــــــديرو الأزمــــــــة ع ــــــــ  أن المكالمــــــــات الهاتفيــــــــة ورســــــــائل البريــــــــد الإلكترونــــــــي 

وتحتـــاج جهـــود إدارة الأزمـــات إ ـــ  التقيـــيم ا الشخصـــية ت ربـــة ينبغـــا   علمهـــا واســـتخدامها

ا وينطبــق نفــس الشــ يء ع ــ  التــدريباتا ومــا يحتــاج فيــه إ ــ  تحســين لمعرفــة مــا هــو العمــلا

أن يـــــــتم  شـــــــريح كـــــــل ممارســـــــة إدارة الأزمـــــــات بعنايـــــــة كت ربـــــــة  (2006) ويوصـــــــ ي كـــــــومبس

وينبغـــا ع ـــ  المؤسســـة  البحـــث عـــن ســـبل لتحســـين الوقايـــة ا  عليميـــة يمكـــن الإفـــادة منهـــا

 ـــا مراحـــل مـــا قبـــل الأزمـــة وي ـــب الإفـــادة مـــن تلـــك الـــدروس ليـــتم دم هـــا ا وإعـــداد الـــردود

ا وهـــلاا هـــو الســـبيل لـــلإدارة  أن تـــتعلم  وُتحســـن عمليـــة إدارة الأزمـــاتا والاســـت ابة  للأزمـــة 

 كـــــومبس كمــــا اقترحهــــا"اممارســــات أفضــــل مرحلـــــة مــــا بعــــد الأزمات( "3) الجــــدول  بــــيني

Coombs  1 

 

                                                      
1 
http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_communicati

ons/ 

http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_communications/
http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_communications/
http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_communications/
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 الفصل الثالث عشر

 لكتابة للعلاقات العامةكتابة المقالة ل
 

 عناصر المقالة

                                                      
1http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_com

munications/ 

 

 كــــومبس كمــــا اقترحهــــا"اأفضــــل الممارســــات لمرحلــــة مــــا بعــــد الأزمات ": 3جــــدول 

mbsCoo  1 

 

  سليم جميع المعلومات ال ي وعدت هها أصحاب المصلحة حالما تم معرفة تلك 

 االمعلومات

  إبقاء أصحاب المصلحة ع   اطلاع أول بأول ع   التقدم لجهود الإنعاش بما  ا

 اذلك التدابير التصحيحية المتخلاة والتقدم المحرز  ا التحقيقات

 ستفادة  ودمج تلك الدروس  ا نظام إدارة تحليل جهود إدارة الأزمات للدروس الم

 االأزمات التابع للمؤسسة

  

http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_communications/
http://old.instituteforpr.org/essential_knowledge/detail/crisis_management_and_communications/
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ل أساس أي 
ّ
المقالة فن كتا ي ن ري تتكون من م موعة من العناصر ال ي  شك

تلك العناصر وتوظيفهاا  فن أد يا لكنها تختلف عن غيرها  ا كيفية التعامل مع

 وهلاه العناصر الأساسية اا: 

 عنصر اللغةا -1

 عنصر الأفكار) المضمون(ا -2

 عنصر الأسلوبا -3

 :1والآن سوف نتحدث بش يء من التفصيل عن عناصر المقالة

اللغة اا وسيلة الاتصال الأساسية عند البشرا وتتكون الوحدة عنصر اللغة: 

ل  الأساسية للغة من الكلمات أو
ّ
المفردات ال ي هها يتم بناء علاقات معينة لتشك

التراكيب أو الجمل ال ي تترابط وتنمو ح ى  شكل نص المقالةا ويستطيع الكاتب 

الناجا اختيار الكلمات المناسبة ويتخلص قدر الإمكان من الكلمات ال ائدةا 

المقالةا فالاقتصاد  ا استعمال المفردات يحقق سمة الإي از ال ي تنسجم مع شروط 

ا وما زالع القاعدة المشهور 
ً
ة فكاتب المقالة تعبّر عن فكرته بأك ر الأساليب اقتصادا

 "خير الكلام ما قل ودل " قاعدة بلاغية أساسية للحكم ع   ن ا  المقالةا 

 ويمكن أن يتحقق استخدام الكلمات المناسبة  ا المقالات بمراعاة ما ي ا:

 لا ا التخلص من الكلمات غير الضرو 1
ً
 لغويا

ً
رية ال ي ترهق الجملةا و شكل فائضا

ا بدلا من:  وهو صاحب خبرة 
ً
 حاسوبيا

ً
ل وم لها فيمكننا أن نقول: تُعدّ خبيرا

 ممتازة  ا م ال معرفة الحاسوبا
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 :ا عدم تكرار الأسماء ما دام  ا الإمكان استخدام الضمائر المناسبة بدلا منها مثل 2

 عرض سكان القدس للتعلايب والتهجيرا عانع مدينة القدس من الحصار و 

لكن أولئك السكان صامدون  ا القدسا يدافعون عن ثرى القدس وعن 

 المقدسات الموجودة فيهاا

 عن ذلك: "عانع مدينة القدس من الحصارا و عرض سكانها   
َ
ونقول عوضا

 للتعلايب والتهجيرا لكنهم صامدون  ا  مدينتهما يدافعون عن ثراها ومقدساتها"ا

عدم تكرار الكلمات غير المفيدة: مثل قولنا: هناك أسباب عديدة لحصول دا  .3

إحسان عباس ع   جائ ة الملك فيصل وجائ ة سلطان العويس وأحد هلاه 

الأسباب خدمته المتفانية للتراث العر يا والثقافة العربية  ا عصورها القديمة 

س جائ  ي الملك فيصل والحديثة  ويمكن أن نقول بدلا منها: مُنح دا إحسان عبا

 وسلطان العويس لأسباب عدة منها: خدمته للثقافة العربية قديها وحديثهاا

 بالترجمة مثل: "مُنح . 4
ً
عدم استخدام صيغة المبني للم هول مع ذكر الفاعل تأثرا

ثلاثة علماء جائ ة شومان للعلوم الاجتماعية من قبل لجنة التحكيما وينبغا 

 حكيم ثلاثة علماء جائ ة شومان للعلوم الاجتماعيةا كتابتها: منحع لجنة الت

عدم استخدام جملة أو شبه جملة إذا كان بالإمكان استخدام كلمة واحدةا مثل:  .5

كانع الشاعرة فدوى طوقان اا ال ي تم الاحتفاء هها  ا حفلة يوم أمس نقول: 

 أحتفي بفدوى طوقان يوم أمسا

والتعبيرات ال ي تبتلال مع ك رة الاستعمال ت نب استخدام المفردات والمصطلحات  .6

 فتصبح  عبيرات جاه ة لا معنى لهاا ولا جدّة فيهاا

   وإذا انتقلنا إ   المستوى الثاني من وحدات اللغة فإننا سننتقل إبناء الجمل: 

بناء الجملة ال ي تتكون من ترابط عدد من الكلمات  ا سيا  محددا ومن ترابط 

 لفقرةا وعلينا أن نراعا  ا تركيب الجمل ما ي ا: الجمل ونموّها تتشكل ا
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أن تكون الجملة تامة: فالجملة ي ب أن تكون اسمية أو فعلية تتضمن معنى  ا1

ا مثلما  ستكمل شروطها التركيبيةا دون أن تبتر أو تقطع دون أن يكتمل 
ً
تاما

التركيبا فإذا استخدمنا )إنّ( مثلا في ب أن يرد اسمها وخبرهاا وإذا بدأنا 

 في ب أن 
ً
 متعديا

ً
الكتابة بالمبتدأ في ب أن نلاكر خبرةا وإذا استخدمنا فعلا

 يظهر مفعولها 

أن يظهر كيان الجملة بوضو  بحيث لا تظهر أك ر من جملة وكأنها جملة   ا2

 واحدةا لأن ذلك يؤدي إ   الغموض والتشويشا

ا الأهمية يُفضّل أن يتم التعبير عن عناصر الجمل المتشاههة أو المتساوية  . 3

بالطريقة نفسهاا لتحقيق نوع من التناسب والتواؤم بين أج اء التركيبا مثل : 

ألقى الطالب كلمته بوضو  بصورة مختصرةا ويحسن بنا أن نقول ألقى الطالب 

 كلمته بوضو  و اختصارا

ي ب ألا تطول الجملة وألا يتم الفصل بين عناصرها الأساسيةا مثل: الفصل بين . 4

الخبر/ الفصل بين الفعل والفاعل والمفعول بها إ   الحد اللاي ي علها المبتدأ و 

 
ً
غامضة وغير واضحةا وللالك تُستحسن أن تكون الجمل المعترضة قصية جدا

 بحيث لا تباعد بين أج اء الجملة ولا تؤدي  إ   غموضهاا مثل : بنود اتفاقية غ ة

الإسرائيليين بحجّة  وأريحا ال ي تم توقيعها  ا واشنطن بين الفلسطينيين و 

غامضة غير محددةا  ويمكن  1993إحلال السلام  ا المنطقةا  ا شهر أيلول عام 

 أن نقول: بنود اتفاقية غ ة وأريحا غامضةا وقد تم توقيعها  ا واشنطناااا الخا

 ومن أمثلة  الفصل بين أركان الجملة ب مل اعتراضية طويلة:  كانع الغابة ـ ال ي

لجامعة  ا رحلة علمية  قريبةا ويكن صياغتها هكلاا:  ذهب طلاب ذهب إليها طلاب ا

 الجامعة  ا رحلة علمية إ   غابة قريبةا
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لا يكتب الكاتب مقالته من فراغ أو دون هدفا فهو يكتب  عنصر الفكرة: 3-2

 
ً
  ا طياتها رسالة يريد توصيلهاا وتحمل هلاه الرسالة فكرة أو أفكارا

ً
عبر  مقالته حاملا

 دون فكرة مهما كانع قيمتها ويشكل الكاتب عن وجهة ن
ً
ظرها ولا يتخيل المرء مقالة

أفكاره من ت اربه وت ارب الآخرين  ا الحياةا ومن خلال ثقافته العامة و عليمه 

 وقراءاته المستمرةا

وعنصر الفكرة عنصر أساس ي  ا المقالة فهو اللاي ي عل لها معنىا ويحدد 

قوم المقالة بعرض أفكار عميقة معقدة بعيدة عن الهدف منهاا لكننا لا نتوقع أن ت

التناولا لأن م ال هلاه الأفكار  الأبحاث العلمية المتخصصةا فالمقالة ترك  ع   

فكرة محددةا ولا تطيل الوقوف عندهاا وإنما تكتفي بمسّ جانب من جوان ها ا أو  

 إضاءتها بصورة شمولية بعيدة عن التفصيل والتعمقا

تّاب باختلاف تكوينهم النفس ي والفكري  :عنصر الأسلوب 3-3
ُ
يختلف الك

 
ً
 أساسيا

ً
والاجتماعا والثقا اا ويختلفون باختلاف ت ارههما ويشكل الأسلوب ج ءا

من تكوين البشرا مما يؤثر  ا سلوكياتهم وأدائهم وأشكال  عبيرهما ومع اختلاف 

تّابا فإننا ن د أن بعضها يل مه 
ُ
دفقات عاطفيةا الموضوعات ال ي  يتناولها الك

كالمقالات  الأدبية ومقالات الصور الشخصية والسيرة وغيرهاا كما تبتعد المقالات 

العلمية عن التأثيرات العاطفية لأن طبيعتها لا تتناسب مع العاطفةا وقد يدمج بعض 

الكتاب بين الأسلوب العاطفي والأسلوب المنطقي وينسج مقالته باستخدام 

ا
ً
 العنصرين معا
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 بحيث تخرج  قالة:بناء الم
ً
 خاصا

ً
يحتاج بناء المقالة إ   تنظيم أقسامها تنظيما

 المقالة بقالب فني يضع الكاتب فيه أفكاره بشكل مقبولا

 أنّ بناء المقالة يتكون من الأقسام التالية
ً
 :1وأصبح معروفا

 العنوان ا ا1

 ا المقدمةا2

 ا المناقشة )الجسم ـ الجلاع(ا3

 ا الخاتمةا4

ون المقالة يقتصرون  ا تقسيم المقالة إ   ثلاثة أقسام دون ومعظم اللاين يدرس

 إشارة إ   العنوان:

وكما يرى توماس بيري  ا كتابه" الصحافة اليوم"  "فإن المقال التقليدي يتألف 

من ثلاثة أج اء ع   العموما فالج ء الأول اللاي تشبه الاستهلال  ا الموضوع 

 عن حالة ما أو ح
ً
 جة سيصار إ   الدفاع عنها"ا الإخباريا يقدم بيانا

أما الج ء الثاني اللاي يطلق عليه عن وجه حق لقب"الجسم أو الجلاع" فإنه 

 يباشر  ا التوسع  ا ذلك البيانا

ا" أو يطلق مناشدة من أجل عمل ماا 
ً
أما الج ء الثالث أو الخاتمة فيرتئي علاجا

 ا(16")بأو يحاول أن ي مل غاية الكاتب الأساسية  ا مقطع قوي التركي

 Topicي ب أن  شتمل  المقدمة ع   جملة محورية  (:Introductionالمقدمة )

sentence  تحتوي الفكرة الرئيسية ال ي سوف يتم مناقشتها وقد تكون هلاه الجملة

ا وقد ترد  ا منتصف المقدمةا وي وز تأخيرها 
ً
الشاملة الجملة الأو    ا المقالة  غالبا
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ةا وغاية هلاا القسم من المقالة تهيئة القارئ للموضوعا بحيث تختم هها فقرة المقدم

وإعطائه  فكرة عامة عنها ويستحسن أن  شمل ع   إثاره اهتمام أو استغراب لدى 

 القارئ ح ى ين لاب إ   المقالة ويشعر بضرورة متابعتهاا

 : ومن الشروط التي يجب مراعاتها في مقدمة المقالة ما يلي 

 سيطرة ال ي سيتم تطويرها  ا المقالةاأن  شتمل ع   الفكرة الم  ا1

جملة الفكرة المسيطرة  ا المقالة اا وعد الكاتب للقارئ بأنه سيقدم له ما   ا2

 يدعمهاا

جملة الموضوع)فكرة المقالة( يفضل أن تكون  ا بداية المقالةا لأن كتابة فقرة   ا3

  شر  فكرة رئيسية أسهل من كتابة الأج اء لتقود إ   تلك الفكرةا

 ة المسيطرة اا الج ء الأساس ي  ا جملة موضوع المقالةاالفكر   ا4

 الفكرة المسيطرة اا كلمة أو شبه جملة أو جملة محددة ومعروفةا ا5

 أفضل مكان تكتب فيه الفكرة المسيطرة اا أن تأ ي  ا نهاية جملة الموضوعا  ا6

 وقد تكون جملة الموضوع طويلة ولكن من الأفضل أن تكون قصيرة مختصرةا  ا7

جمل الموضوع ذات النهايات المغلقة ال ي تعوزها الفكرة المسيطرةا ي ب ت نب   ا8

 مشعبة 
ً
ولا تقود إ   أي ات اها فلكي نطور جملة الموضوع ي ب أن نختار جملا

 أو ممتدة قابلة للتطور والتفصيلا فالجملة المغلقة يصعب إتمام الكلام بعدهاا

وضوعا لكن يمكن يفضل ت نب صيغة السؤال الصريح أو التنبؤ  ا جملْ الم  ا9

اللجوء إ   ما يثير الاستفهام الضمني لإثارة الاهتمام والان لاابا أو استخدام 

 السؤال بأسلوب ملائم كي لا تبدو المقالة أشبه بأورا  الاختباراتا  

 (Bodyالجسم/ المناقشة )
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تشكل هلاا القسم الج ء الأساس ي  ا المقالةا ففيه يتم عرض البيانات والحقائق 

 جملة الفكرة الرئيسية أو والأدّ 
ً
لة ال ي تحاول أن تؤيد ما جاء  ا المقدمة وخصوصا

جملة موضوع المقالا تُشكل المقالة جسم المجال الحيوي اللاي يحاول فيه  الكاتب 

إقناع القارئ بوجهة نظرها بأسلوب تعتمد ع   التسلسل  ا عرض الأفكارا وتقديم 

و بصدد عرضه من أفكار أو ظواهر أو المعلومات الضرورية وتحليل وتفسير ما ه

 أعمال أو من  اتا

ويتكون جسم المقالة من فقرة أو عدة فقراتا وكل فقرة ي ب أن تتسم 

بالوحدة والتماسكا والترتيب المنطقيا ويتحقق ذلك إذا كانع جميع الجمل  ا 

الفقرة ذات صلة بالفكرة المسيطرةا ويتم عرض الأفكار فيها بتسلسل منطقي بحيث 

 ؤدي الفكرة إ   الفكرة الأخرى وتختم الفقرة عادة ب ملة استنتاجيةات

يتا  للكاتب  ا هلاا القسم عرض أفكاره ومناقشتهاا مثلما يبسط حججه أو 

ته  بالأسلوب اللاي يختارها ح ى يفرغ مما يريده فيتهيأ لاختتام مقالتها
ّ
 أدل

قالها وقد يقدم يقوم الكاتب بتكثيف رأيه  ا خاتمة م :Conclusionالخاتمة 

 لرأيه واستنتاجاتها وللالك تمثل الخاتمة خلاصة  ما يريد الكاتب قولها 
ً
فيها ملخصا

 أو دعوة للمشاركة أو اتخاذ المواقف أو عبرة للناس أو غير 
ً
فقد يكون ذلك تقييما

ذلكا مما يؤيد هدفه ويوصله إ   الغاية ال ي كتب مقالته من أجلها ا ويعمد بعض 

شعر القارئ بفقرة الختاما كأن تستخدم  عبيرات من مثل: الكتاب إ   صي
ُ
غ لغوية  

ا و ا النهاية ا ومحصّلة الأمرا إلخاااا
ً
ا وختاما

ً
 وأخيرا

 خطة كتابة المقالة

أبرز لنا الحديث عن أقسام المقالة أسلوب بنائها اللاي يتكون من شكل له ثلاثة 

الإنسان )الرأس ـ الجلاع ـ  أج اء رئيسيةا  شكل كما يرى البعض ما تشبه شكل جسم
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الجسم ـ الأطراف( فالرأس هو المقدمةا والجلاع هو الجسما والأطراف اا الخاتمةا 

 :1والشكل التا ا يمثل التصور العام لبناء المقالة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وتحتاج كتابة المقالة بناء ع   هلاا التصور إ   وضع خطة لكتابتهاا ومن ناحية 

 بع الخطة التالية:شكلية يمكن للكاتب أن يت

 المقدمة: -1

 وتكون اا الفقرة الأو    ا المقالة و شمل ع   جملة الفكرة الأساسية للموضوعا 

 جملة تمهيدية عن موضوع المقالة )الفكرة الأساسية للموضوع( ا1

                                                      
صالح أبوأصبع  ومحمد عبيد الله : فن المقالة )عمان: دار مجدلاوي للنشر والتوزيع  1

   36-33( ص .ص2002

 

 المقدمة

 
 

 الجسم / المناقشة  
 (1فقرة ) -
 (2فقرة )-

 
 فقرة ......-

 الخاتمة
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 جملة مناقشةا ا2

 جملة مناقشةا ا3

 جملة استنتاجية )خاتمة الفقرة(ا ا4

 جسم الموضوع

 ويشتمل ع   الفقرات التالية:

 (  ا الفقرة الأو  ا2يتم فيها مناقشة جملة المناقشة رقم ) لفقرة الثانية:ا

 (  ا الفقرة الأو  ا3يتم فيها مناقشة جملة المناقشة رقم ) الفقرة الثالثة:

 (  ا الفقرة الأو  ا4يتم فيها مناقشة جملة المناقشة رقم ) الفقرة الرابعة:

 الكاتب خلاصة ما يكتبهاوتكون  ا الفقرة الخامسة إذ يقدم  الخاتمة:

ا فقد يطول المقال ويحتاج إ   مناقشات أك ر وللاا فإن 
ً
وعدد الفقرات ليس ثابتا

 فقراته ت داد إ   الحد اللاي  ستدعيه الأفكار ال ي سيتم مناقشتهاا ويمكننا أن نمثل

 خطة كتابة مقالة مكونة من خمس فقرات كما ي ا:

 المقدمة: تشمل على )الفقرة الأولى(:

 الفكرة الرئيسية -1

 فكرة فرعية للمناقشةا -2

 فكرة فرعية للمناقشةا -3

 فكرة فرعية للمناقشةا          -4

 جملة ختاميةا -5

 ( الفقرة الثانية2مناقشة الفكرة الفرعية رقم ) - جسم المقال :
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 ( الفقرة الثالثة 3مناقشة الفكرة الفرعية رقم )  -

 الفقرة الأخيرة  -

 يص /استنتاج/ دعوه وتوجيه الخاتمة: تلخ  

 كتابة الفقرة: 

 مما سبق يتضا لنا أن أساس كتابة المقالة هو الفقرةا ولا بد من إتقان كتابتها 

كي نستطيع الحصول ع   مقالة متماسكة محكمة البناءا وكي يتحقق ذلك  ي ب 

ون صياغة جملة الفكرة الأساسية أو الفرعية  ا الفقرة بوضو  تاما كما ي ب أن تك

ا بحيث يمكننا تتبع فكرة مرك ية واحدة فيهاا وأنه ي ب
ً
 جيدا

ً
 الفقرة  منظمة تنظيما

تدعيم موضوعها وتنميته بشكل ملائما وي ب أن تكون صياغتها متماسكةا وتمتلك  

السلاسة والبناء المحكم للجمل مع اختيار الكلمات المؤثرة الخالية من الأخطاء 

ا وكلما كانع معالجة موضوع الفقرة تخيليةالإملائية واللغوية ومرقمة تر 
ً
 جيدا

ً
 قيما

 ومثيرة للتفكير كان ذلك أنجا لهاا وللمقالة بوجه عاما

 مبادئ ترتيب الأفكار في المقالة:

كي يتم التعبير عن الأفكار  ا الفقرة بأسلوب ملائما فإن صياغتها ي ب أن تتم 

فإن هناك  Weaverيفر وو  Rubinsteinحسب نظام محددا وكما أوضا روبنشتاين 

 :جملة مبادئ لترتيب الأفكار بشكل مقبولا وهلاه المبادئ تتمثل فيما  ي ا 

: يدلنا الترتيب ال مني: ع   ماذا حدثا وي يب ع   السؤال: Timeال من  أولا:

 فإنه تشبع حب 
ً
وماذا حصل بعد؟ وهو ترتيب من السهل تتبعها وإذا استخدم جيدا

 ببعض الترتيبات الأخرى وإلا فلا فائدة لها الاستطلاعا ولكنه ي ب أن
ً
 يكون مرتبطا

ألا  يدلنا ع   ما يوجد  ا المكان في بSpatia  ترتيب المكان :Space ثانيا: المكان

نرى الأشياء فحسبا ولكن ي ب أن نرى علاقة وجودها المادي وصلة بعضها ببعضا 

 في ب أن يكون هناك نظام معّينا
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بإضافة المقالة تفصيل  : Particular to Generalعام ثالثا: من الخاص إلى ال

إ   تفصيل آخر فإنها تقدم صورة )منظمة وشاملة(ا وإعطاء مثال وراء مثال بحيث 

افهلاا يوصلنا إ   الاستدلال 
ً
 عاما

ً
تقود الأج اء إ   الكل إ   أن تظهر لنا مشهدا

Induction تتسم بات اهها إ    اللاي تعد طريقة واضحة ومقنعة مناسبة للمقالة ال ي

 ا General Statement التعميم أو وضع قاعدة عامة 

:  من العام إلى الخاص 
ً
بنى الفقرة  :General to Particularرابعا

ُ
من  يمكن أن ت

العام إ   الخاصا بتدرج من التعميم أو الفكرة الأشمل إ   الأج اء أو الأمثلة 

 عندما يهدف الكاتب إ   نق
ً
 ل معلومات أك ر من خلق تأثيراالشارحة وخصوصا

:  من  البسيط إلى المعقد
ً
بحيث تبدأ بالفكرة  :  Simple to Complexخامسا

ا تتكون 
ً
اويكون التحرك من البسيط إ   المعقدا وعموما

ً
 الأبسط ال ي يمكن فهمها أولا

الفكرة المعقدة من م موعة أفكار بسيطة متداخلة يؤدي  شابكها إ   الانتقال من 

 ط للوصول إ   المعقداالبسي

: من المألوف إلى غير المألوف 
ً
ا ي ب البدء بم :Familiar to Unfamiliarسادسا

هو مألوفا لأن ذلك مريح وذو معنى للقارئا حيث تصبح له قاعدة صلبة  ينطلق 

 منها إ    ما هو جديد وغير معروفا

بنى الفقرة بأشكال غير نهائية تتعدد وفق موهبة الك
ُ
اتب وطريقته  ا ويمكن أن ت

بنى ع   س
ُ
ؤال الكتابة ا كما  أن طبيعة الموضوع أو الفكرة تؤثر  ا بناء الفقرةا فقد ت

بنى بصورة الحجة المنطقية أي بناء مقدمة أو أك ر  للحجة ثم 
ُ
ضمني أو صريحا وقد ت

 إ   ما يل م عنها من نتائجا
ً
 تطويرها وصولا

 أنواع المقالة :

 أساسيين هما: تنقسم المقالة إ   نوعين 
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ر  عرف باسم المقالة الأدبية أو المقالة غير الرسمية/ غي .  المقالة الذاتية:1

   المنهجية وليس م الها الكتابة للعلاقات العامةا 

و عرف عند البعض باسم المقالة العلمية أو المقالة  . المقالة الموضوعية:2

وترى الموسوعة  ل:الرسمية/المنهجيةا وسوف نتحدث عنها بش يء من التفصي

ا اا أطول من غير المنهجيةا Formal Essaysالأمريكية أن المقالات الرسمية المنهجية 

ويكون التعبير فيها عن الأفكار والات اهات الشخصية حول موضوعات غير 

ا ويتم التركيي  ا هلاا الأنواع ع   بنية 
ً
 وإحكاما

ً
شخصية ومحددة أك ر  تنظيما

اوقد تكون نقدية  تفحص الأعمال الفنية أو الأحداث منطقية وجدية  ا الهدف

التاريخية وتحكم عليهاا وقد تكون علمية  عرض نتائج ت ربة أو ملاحظةا وقد تكون 

 فلسفية تتعامل مع قضايا أخلاقيةا أو دينيةا أو تربويةا أو اجتماعيةا أو سياسيةا

 أو وجهة نظر مع تركيي أق
ً
ل ع   الكاتبا وتحتاج المقالة الموضوعيةا موقفا

 
ً
 أد ا وتحقيقا

ً
 أوسعا وتنظيما

ً
 أكبرا وم الا

ً
وي ب أن تمتلك المقالة الموضوعية وقارا

Formalأعظم للهدفا وينطبق مصطلا  هلاا ع   الأعمال الإيضاحية والوصفية ال ي  

المجلات  ا القرن العشرينا أو ع   الآراء المسببة تكون واقعية وموضوعية مثل مقالات 

(ا 22احيات الصحف )مثل افتت  

ويرى دا عبد الكريم الأشتر أن المقالة الموضوعية )يحكمها منطق البحث 

 (ا23ومنهجه اللاي يقوم ع   بناء الحقائق ع   مقدماتهاا ويخلص إ   نتائ ها( )

والمقالة الموضوعية  غطي م الات المعرفة جميعهاا إذ ن د المقالات 

خيةا الاقتصاديةا الفنيةا الفلسفيةا وغير السياسيةاالطبيةا الاجتماعيةا التاري

 ا هو مثل هلاه المقالات لها بنيتها المنطقية وتنظيمها وفكرتها الواضحة وهدفها المحدد

 أنواع المقالة الموضوعية:
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تنقسم المقالة الموضوعية إ   عدة أنواع من حيث طبيعة مضامينهاا وفيما ي ا 

موضوع المقالة أو المجال اللاي كتبع  عرض لأهم هلاه الأنواع ال ي تتعدد باختلاف

 فيها

 من موضوعات . المقالة الموضوعية العلمية:1
ً
 واا المقالة ال ي تتناول موضوعا

العلوم المختلفةا كالطبا الحاسوبا الاتصالاتا الهندسةا الإدارةا البيئةا 

 الكيمياءا الأحياء وغيرهاا ومن أشهر كتاهها  ا العربية الدكتور أحمد  زكي  ا

 افتتاحياته بم لة العر ي لسنوات طويلةا والدكتور عبد المحسن صالاا

ون د نماذج كثيرة ع   المقالات العلمية  ا الصحف المتخصصة مثل م لات 

 العلوم والكمبيوتر وغيرهاا

 من موضوعات الأدبا . المقالة الموضوعية الأدبية: 2
ً
 واا ال ي تتناول موضوعا

 أو تحل
ً
 سواء أكان ذلك نقدا

ً
 لظاهرة أدبية أو  عريفا

ً
 لنص أد يا أو استعراضا

ً
يلا

بأديب أو عصر أد يا وتندرج العديد من مقالات طه حسين  ا حديث الأر عاء 

 ومقالات أحمد حسن ال يات تحع هلاا النوع من المقالاتا

 ويقو . المقالة الموضوعية الاقتصادية:  3
ً
 اقتصاديا

ً
م واا ال ي تتناول موضوعا

  ا الأغلب لغة الكاتب باست
ً
عراض ظاهرة أو مشكلة اقتصادية يكتب عنهاا مستخدما

الأرقام للتدليل ع   صد  حجتها ويمكن متابعة مثل هلاه المقالات  ا المجلات 

 الاقتصاديةا و ا الصفحات الاقتصادية للصحف اليوميةا

 .المقالة الموضوعية الفنية: 4

الجميلة أو الفنون الأخرى مثل : واا المقالة ال ي تتناول أحد موضوعات الفنون 

المسر  والسينما  والتلف يونا وتهدف المقالة إ   دراسة ظاهرة فنيةا أو فنانا أو 

 حركة فنيةا أو تقوم بنقد لأحد الأعمال الفنية

 .افتتاحيات الصحف والعمود الصحفي:  5
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يةا واا مقالات تتناول مختلف شؤون الحياة العامة المحلية والإقليمية والدول

 أو معلومات للقارئا و عضها يكون ذا هدف إقناعا 
ً
 أو تفسيرا

ً
وتحاول أن تقدم رأيا

للتأثير  ا الرأي العام وتوجيهها وقد  سند الافتتاحيات إ   توظيف نوع من الأنواع 

 السالفة أو بعضهـا لتوصيل رسالتهاا

 .السيرة الذاتية:  6

ا تأثيرها ودورها  ا المجتمعا واا مقالة ترمي إ   التعريف بشخصية مرموقة له

 أو للتلاكير ببعض ملامحها أو سمات 
ً
 متمييا

ً
ويكون  ا الغالب عند تحقيقها إن ازا

 إن ازهاا

 من حيث  .مراجعة الكتب:7
ً
واا المقالة ال ي  تتناول بالتعريف والعرض كتابا

 ا  محتواه وقيمته الأدبية أو العلمية أو الفنيةا ومقالات مراجعات الكتب شائعة

 الصحف والمجلات الأسبوعية والدوريات المتخصصة

 فلسفيا فكرياا ومن كتاهها :  .المقالة الفلسفية: 8
ً
واا ال ي تتناول موضوعا

 العقادا زكي ن يب محمودا فهمي جدعانا محمود أمين العالم وغيرهما

وتتناول قضايا السياسة وعلم الاجتماع : مقالات العلوم الاجتماعية: 9

 وغير ذلك مما  يقع   ا هلاا المجالا علاموالإ 

 الخصائص الفنية للمقالة:

 من خلال دراستنا السالفة يمكننا أن  نخلص إ   الخصائص المميية لفن المقالةا

 :
ً
 إن المقالة فن ن ري تتميي بأن حجمها قصير أو متوسط الطولاأولا

وحد المقاثانيا: 
ُ
 لفكرة رئيسية واحدةا اا ال ي ت

ً
  لة و سيطر ع أنها تقدم عرضا

 كيانهاا

 :
ً
سمّى بالخاطرة أو الصورة القلمية وآنثالثا

ُ
لااك إذا كانع المقالة ذاتية فإنها  

 يتحرر أسلوب بنائها ولغتها ا وتصبح  إبداعية الطابعا
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:
ً
يتكون بناء المقالة الموضوعية بالإضافة إ   عنوانها من أقسام ثلاثة:  رابعا

 المقدمة وجسم المقالة والخاتمةا

:
ً
المقالة ع   اللغة البسيطةا وتنأى المقالة عن التعقيد   أسلوب تعتمد خامسا

 أو اللجوء إ   الغريبا

:
ً
إن عنوانات المقالات ي ب أن تتسم بالإي ازا والتعبير عن الموضوعا سادسا

 وإثارة اهتمام القارئ بالموضوعا

:
ً
لأفكار ذات يّتسم عرض الأفكار بأسلوب له نظام خاصا ومبادئ ترتيب ا سابعا

أساس منطقيا كأن ينتقل من الخاص إ   العاما أو من العام إ   الخاصا أو من 

:                                 المألوف إ   غير المألوف أو من البسيط إ   المعقدا
ً
إن المقالة ثامنا

 عرض الفكرة أو  عبر عنها بأسلوب مبسط يبعد عن التعقيد وعن عمق التناولا 

 1صص لأن ذلك م اله الدراسات المتخصصة وليس فن المقالةا والتخ

 شروط الكتابة الجيدة :

ا سواء أكان ذلك  ا فن المقالة أم
ً
 ليس هناك قواعد محددة يصير هها المرء كاتبا

 ا غيرها من الفنونا وإنما يمكن وضع جملة من المفاتيح العامة ال ي  يفيد منها 

الكتابةا و ا تحسين الأداء العام فيهاا لأن عملية الطالب والكاتب  ا تطوير مهارة 

 الكتابة مسألةا معقدة تتداخل  ا تكوينها عوامل ش ىا ولا بد من الانتباه إ    سائر

 تلك العوامل من أجل تحسين الكتابةا

ومعنى ذلك أن  ما نقدمه  ا هلاا الباب لا يهدف إ   تكوين كتّاب من العدما ولا 

مبدعين  ا هلاا الفنا ولكنّه يمكن أن يفيد الدارس  ا تطوير إ   تحويل الطلبة إ   

                                                      
ار مجدلاوي للنشر والتوزيع صالح أبوأصبع  ومحمد عبيد الله : فن المقالة )عمان: د 1
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أدواتها مثلما يمكن أن يفتح نوافلا عديدة لهواة الكتابة عن طريق مراعاة كثير من 

 الملاحظات والمحددات العامة ال ي يمكن الانتباه إليها  ا هلاا المجالا

ت  ا الفكر تبدو الكتابة عامة نتاج شبكة متداخلة من العلاقات والمستويا

واللغة والتكوين النفس ي والتهيؤ العق اا فالإنسان يحتاج إ   اللغة للتواصل مع 

محيطه الاجتماعا ومع غيره من الناسا ومستوى الكتابة أحد مستويات التواصل 

اللغويا ويمكن أن نتلاكر  ا هلاا السيا  التعريف المشهور اللاي وضعه ابن جنّي 

  اللغة أصواتٌ يعبر بها كل قومٍ عن أغراضهم"  ."حدّ  للغة  ا كتابة )الخصائص(ا

فاللغة ذات طبيعة صوتية لأنها تتكون من أصواتا ولكل صوت شكل كتا ي 

فة يلجأ إليه عند تحويلها إ   صورة مكتوبةا ويلجأ الإنسان إ   اللغة لأنها تقوم بوظي

شرية تختلف اتصالية  عبيرية  عينه ع   أداء أغراضه وحاجاتها كما أن اللغات الب

 باختلاف الأقوام أي الثقافات والمجتمعاتا 

ولكل لغة مكونات وعناصر تبنى عليهاا كما لها طبائعها ونواميسها بمختلف 

مستويات استخدامها وتوظيفهاا ففي المستوى الشفوي يلجأ الإنسان إ   البيئة 

معقدةا تبني  المحيطة به فتتسلل اللغة إ   الطفل ويتسلل إليها عبر عملية اكتسابية

ع   ملكة فطرية توجد مع الإنسان منلا ميلادها لكن المستوى الكتا ي منها يبدو 

 عن مستواها الشفويا ومن الضروري أن ننتبه إ   هلاا التميييا فلغة 
ً
 مختلفا

ً
معقدا

المشافهة  ا الحياة اليومية لا تصلا أن نكتب هها ا لأنها تخدم وظائف محددة ا كما 

 تمتلك اختلافهاا وي انب الصواب من يخلط بينهاا أو يظنّهما أن لغة الكتابة 
ً
أيضا

 ا مع أن المبدعين من الكتاب تستفيدون من مستويات اللغة  ا تطوير 
ً
 واحدا

ً
شيئا

 كتابتهم وإبداعاتهما
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 كبرى يمكن الإفادة 
ً
هناك مجموعة من المحددات العامة التي تشكل حدودا

 :1لها في النقاط التاليةمنها بتطوير الكتابة، ويمكن أن نجم

فلا ينبغا لمن يكتب أن يقع  ا أخطاء نحوية  أولا: صحة اللغة وسلامة التعبير

رابط أو صرفية أو إملائيةا لأن الخطأ اللغوي يؤدي إ   ارتباك  ا المعنىا و ا العربية ت

 :
ً
ن فإواضا بين المبنى والمعنى أو الشكل والمضمونا فأنع إذا رفعع )المفعول به( مثلا

 آخر غير ما أردتها أو
ً
 ذلك سيؤدي إ   معنى مغاير لما تريده فالقارئ سوف يفهم شيئا

 أمام الجملة أو التعبير دون أن يتحقق من المعنى المقصودا
ً
 أنه سيقف مرتبكا

فالمعنى  الجيد وحده لا يكفي لإتمام عناصر الكتابةا بل لا بد من العناية 

تب ضعف التركيب وغثاثة التعبيرا مثلما يت نب بالألفاظ والتراكيبا فيت نب الكا

الأغلاط ال ي تؤدي إ   الضعف والركاكةا لأن المعنى الجليل اللاي يريده لا يصل إ   

 المتلقّي إن لم تعتني  بلغته واختيار ألفاظه وبناء تراكيبه وجملها

: الترابط والتجانس:
ً
 ويعني عنصر الت انس  ا الكتابة إشاعة بيئة واحد ثانيا

 ا النص يرتا  إليه المتلقيا وللالك  ينبغا أن يت نب الكاتب الانتقال من بيئة إ   

آخر دون غاية أو مناسبةا ومن العناصر ال ي  سهم  ا المحافظة ع   الترابط 

 والت انس:

افية وكافية عن الموضوع ا1  إعطاء معلومات و
ً
 مُْرضيا

ً
ا والإلمام به إلماما

ا فإذا كتبع  ا موضوع 
ً
ماا فينبغا أن  شبع هلاا الموضوعا و شعر القارئ وملائما

 أنك ع   معرفة ب وانبه وتفاصيله ح ى لو تحدّثع باختصار وتكثيفا

                                                      
صالح أبوأصبع  ومحمد عبيد الله : فن المقالة )عمان: دار مجدلاوي للنشر والتوزيع  1

   69-64( ص 2002
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ا وت نّب الاستطراد إ   تفاصيل التخلص ممّا ليس له علاقة بالموضوع ا2

وفرعيات تضعف عنصر التركييا فالاستطراد تشتع الأفكار ويم قهاا مثلما تشتع 

 عده  ا إدراك جوانب الموضوع ومكوناتهاالمتلقيا ولا تسا

ا لتعمل بانسجام بناء علاقات مناسبة بين عناصر الموضوع، وأجزائه ا3

وتواؤم لتحقيق غرض الكاتبا وذلك بتوفير روابط كافية سواء أكانع روابط  لفظية 

ا )لغوية( أو من خلال تنامي الأفكارا وبنائها وفق  مبدأ النّمو العضوي اللاي تساعد  

اتطوي  ر أج اء الموضوع ع   نحو متدرج متنام 

 من التعدد والتنوع  ا إطار الوحدةا ولا تعنالترابط والتجانس ا4
ً
ي ا تعني نمطا

أن يكرر الكاتب فكرة واحدة من أول كتابته إ   آخرهاا فالفكرة المحورية تنقسم إ   

 كالجسد اللاي ت
ً
شتمل ع   أج ائها  )الأفكار الفرعية ( وتظل ترتبط بالمرك ا تماما

 أعضاء كثيرة لكنها متناغمة  ا أدائها واتصالهاا

  ثالثا: الإقناع والتأثير:
ً
 إي ابيا

ً
 ا  من سمات الكتابة الجيدة أنها تترك أثرا

المتلقيا وبلالك ينجا الكاتب  ا الوصول إ   مقصدها وعادة تعمد الكتاب إ   سبيلين 

  ا إحداث التأثير: 

ى ذلك من خلال مخاطبة عقل المتلقي وذهنه ا ويتأ أسلوب الإقناع العقلي: -أ

إما ببناء حجج منطقية لا  شوهها المغالطاتا وإما بالاعتماد ع   معلومات يتوقع من 

ي القارئ عدم إنكارهاا وإمّا بابتداع أدلة وبراهين  شّ ى من الواقع أو التاريخ أو أ

رئ ا ويعوّل ع   سيا  يناسب الموضوعا فالكاتب  ا هلاا الأسلوب يخاطب عقل القا

مداركه اللاهنيةا وللالك يحشد ما أمكنه من أدلة وحجج يمكن أن تدفع القارئ 

 للتسليم بما يقوله الكاتب ا

وذلك من خلال العمل ع   إثارة عواطف  التأثير العاطفي/ الوجداني: -ب

 
ً
المتلقي ومشاعرها فالخطاب هنا عاطفي يتعمّد التأثير القلبي ا مما تستل م أسلوبا
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 بالمواقف والمؤثرات الوجدانيةا وليس من السهل الن ا   ا هلاا م
ً
 مشحونا

ً
ؤثرا

ا
ً
 الأسلوب ما لم يكن الكاتب نفسه صادقا أو مقتدرا

: التجربة الإنسانية:
ً
تكشف الكتابة الجيدة عن الارتباط الوثيق بين   رابعا

إ   خبرات الكاتب وموضوعها بحيث تتضا الت ربة الإنسانية أو أطراف منها لتنتقل 

القارئ ومعارفها ولا تعني الكشف عن الت ربة الإنسانية أن يرهق الكاتب قارئه 

بأخباره وتفاصيل حياته اليومية دون مناسبةا أو بطريقة ساذجةا لأنها حين ذاك 

 تتحول إ   كتابة تدور  ا حمىّ )حب اللاات( والانشغال هها عما سواهاا فالت ربة  عني

خص ي إ   بعد موضوعا/ إنسانيا من خلال  عميقه والانتقاء التحول بما هو ذا ي وش

 منه بما يفيد القارئ ويعمق مشاعره وت اربه  ا الحياةا

: الجمع بين المتعة والفائدة:
ً
 س   الكتابة الجيدة إ   إثارة انتباه  خامسا

 إ   ما يقرأها فهي بعيدة عن الإملالا وللالك ينبغ
ً
 ومن لابا

ً
 االقارئ وإبقائه مشدودا

 من الاستثارةا سواء من خلال 
ً
 من التشويقا وفنونا

َ
للكاتب أن يضّمن كتابته ألوانا

 المضمون أو الأسلوباكي يبعد خطر الرتابة والإملال عن كتابتها

 عن 
ً
ومما يمكن أن تُعْمَد إليه  ا سبيل تحقيق عنصر التشويق والمتعةا فضلا

 الكتابة ومضامينها ما ي ا:الفائدة ال ي ينالها القارئ عبر تواصله مع أفكار 

م:-أ 
ّ
فهلاا الأسلوب من أبرز الأساليب الممتعة  أسلوب السخرية أو التهك

المشوقةا إذ أن فيه سهولة  ا التوصيلا عندما يضحك  القارئ ويوصل رسالته أثناء 

ني ذلكا وقد برز عند الجاحظ  ا تراثنا العر يا ثم تبعه فيه إبراهيم عبد القادر الماز 

 أفاد منه زكريا تامرا فيما يكتبه من مقالاتااللاي طوّ 
ً
 ره وأبدع فيها مثلما

نفس الإنسانية إ   السرد وأسلوب الحكاية  الأسلوب القصص ي:-ب    
َّ
تميل ال

بطبيعتها أك ر  من التلقينا أو التلقي الجامدا وللالك يمكن للكاتب أن يصوغ 
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بقصة دالة واقعيةا أو   موضوعه من خلال حكاية مناسبةا ويمكن أن يبتدئ كتابته

 متخيلةا ون د هلاا الأسلوب فيما يكتبه زكريا تامر ومؤنس الرزاز وغيرهماا

المقالة بطبيعتها تتوجه إ   قطاع واسع من  توظيف الحياة اليومية: -ج  

أولئك الناس ازدادت فرصتها  ا التواصل  الناسا وكلما اقتربع الكتابة من حياة

تب المقالة أن تستعين ببعض مكونات الحياة اليوميةا والتأثيرا وللالك يحسن بكا

والبيئات الشعبيةا من توظيف للأمثال والأقوال الشائعةا ويمكن أن يضمن مقالته 

بعض المفردات الشعبيةا )بشكل محدود( وكلالك ما يلتقطه  من حكايات ومواقف 

 
ً
 من الحيوية والمتعةا فضلا

ً
 عن التأثير  ا واقعية  يمكن أن تثير   ا مقالته جوّا

 المتلقّين /القراءا

د  يؤدي التكرار إ   الإسهاب والاستطرا تجنب التكرار والإطالة والاستطراد: -د

 من غير طائلا وينتج عن ذلك  الضجر والملل الللاان يبعدان القارئ عن متابعتها 

: حسن التنظيم والتقسيم: 
ً
يحسن بالكاتب أن يراعا بعض الشروط سادسا

الكتابةا كوضو  الخط سواء أكان خط اليد أو الكتابة المطبوعةافيختار الشكلية  ا 

 ما 
ً
 للحرف/الخط كي يتمكن القارئ من التواصل مع كتابتها وكثيرا

ً
 ملائما

ً
حجما

يت نب القارئ مطالعة بعض الصحف لأنها مكتوبة أو مطبوعة بخط صغيرا لا يكاد 

 عند القارئ كما ي ب تقسي
ً
م المقالة إ   فقرات فلا تكون يبين ا فالشكل مهم جدا

 فقرة الخاتمةا فهلاا 
ً
كتلة واحدةا فتظهر المقدمة بوضو  ثم فقرات العرضا وأخيرا

 تساعد القارئ  ا التلقيا و ا تحديد المعاني الرئيسة  ا كل فقرةا
ً
 التقسيم أيضا

أما العنوان فينبغا أن يظهر بوضو   ا رأس الصفحةا وتترك مسافات كافية 

ان وجسم المقالة أو نصهاا واليوم تتفنن الصحف  ا إبراز العناوينا بين العنو 

واختيار خطوط مميية لها أكبر من خط الكتابة /النصا من أجل إبرازه والإفادة من 

 دوره  ا جلاب القارئ وتنبيهها
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: مراعاة علامات الترقيم:
ً
وعلامات الترقيم إشارات أو رموز تؤدي معنى  سابعا

ا وينبغا أن 
ً
يفيد الكاتب من دلالتها من حيث التنبيه ع   مواضع الوقفا معينا

وتقسيم الجمل والفقرات والدلالة ع   معاني مخصوصة كالاستفهام والتعجب 

 الخااا
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 الفصل الرابع  عشر: 
 

 كتابة الخبر للعلاقات العامة

 ما هو الخبر؟:

داث ال ي وقعع فعلاا ونقل أمين لآراء منسوبة الخبر تقرير يصف الحقائق والأح

قصة الإخبارية الإ   مصادرها دون  عليق أو  عقيب أو إيحاء برأيا مهما كان حجم 

 مع إشارة ما إ   
ً
لها مصدرهاا ويفضل أن يتم التعريف بمصدر المعلومات كاملا
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عة أهمية المصدرا وحين يتم ذكر المصدر صراحةا فهناك طريقتان لنسبة الواق

 :1إليه

 ما أن تنسب إليه بطريقة مباشرة فيقتبس الصحفي أقوال المصدر إف

 بنصها الحر ا ويوردها بين قوسين 

   وأما أن تنسب ع   وجه غير مباشر بإجمال أقوال المصدر دون تقيد

 بالنص الحر ا لما أفض ى به ذلك المصدر الثقةا 

كر متحدث رسمي وأفضل نسبة لمصدر الخبر اا  سمية هلاا المصدر ويليه ذ

 باسم جهة ما وزارة/ جامعة/ شركة / ناطق حكومي/ إلخ 

و ا المقدمة الإخبارية يتم ذكر الشخصيات الهامة ولق ها إذا كانع معروفة  

 للقراءا

وتبرز المقدمة الحادث  ا الخبر الصحفيا وقد تكون المقدمة جملة واحدة او 

 سمّى الثانية " فقرة المقدمة " حين تقع فقرة موج ةا   سمّى الأو   " جملة المقدمة " و 

حوادث تتعدد فيها ال وايا ال ي تتساوى عناصرها  ا أهميتها  فأهم قاعدة  ا كتابة 

                                                      
  (1981فاروق أبو زيد : فن الخبر الصحفي . )القاهرة : 1

                     م. (1999لكتب ا لم)القاهرة عا فاروق أبو زيد ، فن الكتابة الصحفية ،وانظر-

ر جواد ، ، )العين ، د. عبد الستا ة ترجمةصحفير الكارول ريتش ، كتابة الأخبار والتقاري وانظر-
 م(.2002 معيالإمارات العربية المتحدة ، دار الكتاب الجا

ة ، دار الشروق ليفزيون ،) جديو والتلرادافي  كرم شلبي ، الخبر الإذاعي " فنونه وخصائصه -
 م.( 1985
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وهلاه  اقدمة لخبر ما مهما يكن نوعه اا : البدء بأهم الوقائع  وبما تستحق التقديمالم

 القاعدة  سرى ع   جميع أنواع  المقدمات الخبرية ا

 ابة مقدمة العناصر المتعددة أسلوبان هما :و يتبع في كت

خيص جميع العناصر بترتي ها حسب أهميتها  ا الجملة الأو   أو الفقرة لتأولا : 

 الأو   ا

 ن تجاءإبراز العنصر الأك ر  أهمية  ا الجملة الأو   أو الفقرة الأو   ع   أثانيا : 

 االعناصر الأخرى بترتي ها المنطقي  ا الفقرات التالية 

لعنصر هاما   ةمبرز علجميع العناصر أم كان اخيصلالمقدمة ت عسواء أكان

فلابد للعناصر جميعا من أن  ستقر  ا ذهن القارئ قبل أن تستطرد الصحفي  ا 

 إيراد التفاصيل المتعلقة بأي من العناصرا

 خطوات كتابة مقدمة الخبر

 معرفة وجود حدث و تحديد النقطة الرئيسية لها 

 ات عن الحدث )من مصادر عدة /الملاحظات الشخصية(اجمع المعلوم 

 كتابة المعلومات  ا صيغة خبرية ا 

 تب ا
ُ
 مراجعة وتصحيح ما ك

 1* تحتاج كتابة مقدمة الخبر الإجابة على الأسئلة التالية : 

                                                      
) العين  حسني نصر ، د. ســناء عبد الرحمن ، التحرير الصحفي في عصــر المعلومات " الخبر الصحفي ". 1
 م.( 2003الإمارات العربية المتحدة ، دار الكتاب الجامعي  –

                م. (1999ب الم الكترة عقاهفاروق أبو زيد ، فن الكتابة الصحفية ، )الوانظر
اد ، ، )العين ، . عبد الستار جوترجمة د حفيةر الصكارول ريتش ، كتابة الأخبار والتقاري وانظر-      

 م(.2002 الإمارات العربية المتحدة ، دار الكتاب الجامعي
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o ما هو العنصر الأك ر  إثارة  ا الخبر ؟ 

o ما اا الفكرة الأك ر  أهمية  ا الخبر ؟ 

o بحث عنه القارئ  ا الخبر ؟ما هو العنصر اللاي ي 

o  ما هو الأسلوب اللاي ي لاب القارئ للخبر أك ر  من غيره؟ هل هو عن طريق

اقتباس النصوص أو  سرد الحقائق  أو أسلوب الإجابة ع   الأسئلة  

 :التقليدية الستة 

o  م ى /ماذا/ أين /لماذا / من هو /كيف 

o /When-What-Where-Why-Who-How  

o  ما اا أهميته بالنسبة للقارئ : ويضاف إليها السؤالSo What 

 1عناصر هامة تؤخذ في الاعتبار عند كتابة مقدمة القصة الإخبارية

من مبادئ الفصاحة  ا الكتابة حسن انتقاء الألفاظ  الفصاحة والبيان .1

 ا ومن مبادئ البلاغة التنوي
ً
 مباشرا

ً
ع  ا والعبارات ال ي تؤدي المعنى أداءً محدّدا

يع أنواع الجمل ما كانتراكيب الجمل ح
ْ

  ى لا تبعث رتابتها ع   ملل القارئ ا وأش

 الجملة الفعلية  ال ي تتكون من الفعل والفاعل والمفعول به 

 =                                                      
 م.( 1985ار الشروق دزيون ،) جدة ، والتليف اديوالر كرم شلبي ، الخبر الإذاعي " فنونه وخصائصه في -

 
ن وجوليان هاريس :استقاء الأنباء فن :صحافة الخبر. ترجمة وديع فلسطين . ) القاهرة ستانلي جونسو1

 (1960:دار المعارف 
)  لخبر الصحفي ".المعلومات " ا  عصــرفيحفي لصحسني نصر ، د. ســناء عبد الرحمن ، التحرير ا

 م.( 2003عي اماب الجالإمارات العربية المتحدة ، دار الكت –العين 

                      م. (1999كتب عالم ال اهرةالق)روق أبو زيد ، فن الكتابة الصحفية ، وانظرفا
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لا تحتاج المقدمة إ   تراكم المعلومات غير الضرورية  ا  تراكم المعلومات: .2

سماء المقدمةا ي ب ألا يكون  ا المقدمة نسبة الأخبار إ   مصدرها الألقاب وأ

ومصادر المعلومات ومواقع المؤتمرات ا فهلاه المعلومات التكميلية يمكنها أن 

 تكون بأحد الفقرات ال ي تليها  ا جسم الخبر ا

يفرض الخبر الكبير والهام والحصري اللاي تنقله  الادعاء بأسبقية نقل الخبر: .3

 الجريدة عادة نفسه ولا يحتاج بادعاء الأسبقية والأحقيةا

هناك أخبار مبرم ة مسبقا وستقع ار مسبقا للأحداث التي ستجري:كتابة الأخب .4

 ا اليوم التا ا مثل افتتا  المؤتمرات والندوات والإضرابات والمحاكمات 

والمسيراتاااا إلخ وهلاا تعني كتابة سابقة لوقوع الحدث ا والتكنيك اللاي يتبع 

ا سيحدثا  وي ب أن عادة ما تسمى بالمقدمة التوقعية ا لأنه تعتمد ع   التوقع لم

يرافق هلاه المقدمة التوقعية جسم الخبر اللاي يوضا أن الحدث لا زال  ا 

 مرحلة النمو والتحقق وقد لا يخلو تحقيقه مما ليس  ا الحسبانا

 تحديد الوقع مثل قولنا :هلاا الصبا ا صبا   وقت حدوث الخبر: .5
ً
ليس مناسبا

 حديث عن اليوم / الأمساهلاا اليوما مساء هلاا اليوم ا والأفضل أن يتم ال

لا ي وز استخدام ضمير المتكلم )أنا / نحن(  ا كتابة الأخبار  ضمير المتكلم: .6

شاهدت / شاهدنا / رأيع / رأينا / إلخ إلا  ا بعض الأحوال الخاصة كما سنرى 

 فيما بعدا

 ي ب عدم إدخال وجهة نظر  ا كتابة الخبرا التعليق عل الخبر: .7

 رية.حذف التفصيلات غير الضرو  .8

 كتابة الجملة تحمل فكرة واحدة. .9
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 مقدمة الخبر

 اا بداية تنبئ القارئ بما بعدهاا إذن اا إعلان أو دليل لما سيأ ي  ا المقدمة:

 
ً
الخبر بحيث ت لاب القارئ لمتابعة تفاصيلهاوللالك ي ب ألا تأ ي المقدمة تكرارا

 المقدمة للعنوان والمقدمةا واا محددة تتخلص مما لا ضرورة له من ذكره  ا

والهدف من الخبر أن يروي قصة ما حدثا وي ب أن يتم التركيي فيه ع   

الحدث نفسه لا ع   المصدراومن المفترض أن ينقل الصحفي الخبر الصاد ا للاا 

فهو ليس بحاجة إ   ذكر المصدر لتأكيد مصداقيتها ولكن يمكنه أن تشير إليه فيما 

 بعدا

 من صيغة المبني و ستخدم المقدمة الناجحة صيغة المب
ً
ني للمعلوم بدلا

 للم هولا 

وتحتاج كتابة مقدمة جيدة إ   الإجابة ع   السؤال ماذا حصل؟ وما هو الجديد 

 اللاي لا تعرفه القارئ ونريد تقديمه  له ؟ا

شتمل على أهم ما يحتويه الخبر من مواد ا  تنهجوهر الخبر في مقدمته لأ يكمن

تفاصيل الخبر. وتكون الأجزاء التالية في الخبر  . ولها مهمة محددة إذ تقودنا إلى

، شتمل على القصة الخبرية  كلها إن أمكنتفي كتابتها أن  ىتتابعا منطقيا لها. ويراع

 يتم ترتيب أحداث الخبر بطريقتين : في كتابة المقدمة: ترتيب الأحداث

  الترتيب المنطقيويسمى  حسب الأهميةترتيب الأحداث  ا المقدمة   

 الأحداث حسب  سلسلها ال مني ا  ترتيب 

وفق أهميتها هو الأساس لكتابة  الترتيب المنطقي للأحداثيمكن اعتبار 

المقدمات الخبريةا وهناك فر  بين ترتيب الأحداث حسب وقوعها زمنياا وبين إعادة 

ترتي ها منطقيا بمعرفة الصحفي حسب أهميتهاا ويحمل الترتيب المنطقي معنى إعادة 
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القارئ داث  ا الخبر وفقا لترتيب عناصر الأهمية بناء ع   اهتمامات ترتيب الأح

 ذوقه او 

  مواصفات المقدمة الناجحة للخبر الصحفي

 شترك              1هنا نقدم بعض مواصفات المقدمة الناجحة للخبر الصحفا

مقدمة الخبر الصحفي مع العنوان  ا العمل ع   اجتلااب اهتمام القارئ لمتابعة 

 ح ى خاتمتها  وكي تحقق ذلك  ي ب أن تتسم مقدمة الخبر الناجحة بما ي ا : الخبر

 أن  شد انتباه القارئ وتدفعه  إ   متابعة قراءة الخبر ح ى نهايتها ا1

 اأن لا ت دحم بالمعلومات ح ى لا  شتع ذهن القارئا ا2

بر أن ترك  المقدمة ع   الوقائع والمعلومات والبيانات والمعلومات الجديدة  ا الخ ا3

 ا

 أن لا تتضمن ما يفيد إبداء الرأيا  ا4

 أن تكون المقدمة قصيرة واضحة خالية من الحشوا  ا5

أن يكون أسلوب المقدمة ملائما لمضمون الخبراا فلا يمكن كتابة مقدمة ه لية  ا6

 لموضوع جادا

 مع حجم الخبر نفسه فلا يكون حجم المقدمة  ا7
ً
أن يكون حجم المقدمة متناسقا

 لحجم
ً
 الخبر نفسهااا  أك ر  أو مساويا

                                                      
ستانلي جونسون وجوليان هاريس :استقاء الأنباء فن :صحافة الخبر. ترجمة وديع فلسطين . ) القاهرة :دار المعارف  1

1960) 
الإمارات العربية  –. ) العين " الخبر الصحفي " لمعلوماتاصــر  عحسني نصر ، د. ســناء عبد الرحمن ، التحرير الصحفي في

 م.( 2003المتحدة ، دار الكتاب الجامعي 
لإمارات العربية المتحدة ، دار د ، ، )العين ، ااوجعبد الستار  د. كارول ريتش :كتابة الأخبار والتقارير الصحفية ترجمة-

 م(. 2002الكتاب الجامعي 
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  1أن تحاول المقدمة الإجابة ع   الأسئلة الستة المعروفة ا8

 2أنواع المقدمات:

 المباشرة مقدمة الأخبار الجادة المقدمة الإخبارية  

Straight News leads 

واا تقوم بالتركيي ع   الحدث بتلخيص للخبرا وتحدد 

الحدث وموقعه ومعنى القصة الإخباريةا واا مقدمة 

ة مباشرة تتكون عادة من جملة أو اثنتين تلخص تلخيصي

مضمون الخبر وتصل مباشرة إ   النقطة المرك ية بالإجابة ع   أسئلة مثل منا ماذاا 

 ما تكون المقدمة التلخيصية اا الفقرة المرك يةا
ً
 م ىا أينا لماذاا وغالبا

  المقدمة الشخصيةPersonal lead  استخدام ضمير المتكلم غير مرغوب

ا أو صدر عن ت ربة شخصية  فيه
ً
كأداة لكتابة الخبر إلا إذا كان الكاتب شاهدا

 اp 213-214فتكون آنئلا كتابة المقدمة بضمير المتكلم مقبولة 

                                                      
 (271- 270 ص–فن الخبر الصحفي ،ص فاروق أبو زيد :        1

 وانظر
  Frederick Shook Dan Lattimore The Broadcast News Process. (Denver ، Colo ، Morton 

Publishing Company 1979).  
 271- 270 ص–فاروق أبو زيد :فن الخبر الصحفي ،ص 2

John Hohenberg ، The Professional Journalist  ،) New York ، Chicago Holt ، Rinehart 

And Winston ، Inc 1973) )  
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 الهرم المقلوبالخبر تبعا لنموذج  أسلوب مقدمة

تعتمد أسلوب كتابة المقدمات الخبرية بناء ع   أسلوب كتابة الخبر المعروف 

قلوب ومييته سرعة حصول القارئ ع   أهم المعلومات دون الخوض بأسلوب الهرم الم

  ا تفاصيل الخبرا 

 الهرم المقلوب :   لنموذجالجادة / الساخنة المقدمة الإخبارية   ويستخدم

 مقدمة تلخيصية تطر  النقطة المرك ية ا والإجابة ع   بعض الأسئلة  -أ

 مثل:  ماذا / من / م ى / أين / لماذا ؟  

 ومات داعمة ) اقتباسات / حقائق (امعل -ب

 نقاط مساندة ا -ج

 خاتمة ا -د

 

لكتابة المقدمة للأخبار البسيطة   العناصر التي تؤخذ في الاعتبار 
 والأخبار المركبة

بناء ع   الترتيب المنطقي أصبح واضحا أن العنصر الأهمّ  ا الخبر هو اللاي ما 

ت التهاون  ا تحليل عناصر الخبر قد يفوّ  ينبغا إبرازه  ا المقدمة ا غير أنّ الجهل أو

 ع    الصحفي  فرصة الاهتداء إ   العنصر المهم اللاي يتعين إبرازه  ا المقدمةا وهلاه

 اا أهم  العناصر ال ي تؤخلا  ا الاعتبار لكتابة المقدمة الخبرية: 

 عنصر الوقت أ. 

 " فيها ا يتميي أغلب المقدمات ال ي لها قيمة إخبارية بورود لفظيّ " اليو 
ً
م " " وغدا

 أن يتعلق الخبر ا بحكم الضرورة ا بحادث وقع  ا " الليلة 
ً
غير أنه يحدث أحيانا
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البارحة " أو " أمس " أو  ا " الأسبوع الفائع"ا و ا هاته الحال يتعين ع   المخبر أن 

 يبحث عن زاوية جديدة تتعلق " باليوم " يتناول منها الخبر القديم ا 

 وع الحادث قرب مكان وقب. 

 يكتفي بالبحث عن زاوية " اليوم " لمعالجة الخبر 
ّ
وينبغا للمخبر الصحفي ألا

ان بل أن ي يد ع   ذلك زاوية أخرى اا ال اوية " المحلية " أيّ  علق الحادث بمك امنها

 قريب ح ى يثير اهتمام القرّاءا 

 الشهرة .ج

الاهتمام ا ولهلاا لا ريب  ا أن الأسماء الشهيرة تصنع الأخبار ال ي  ستوقف 

  ايحسن البحث عن الأسماء اللامعة  ا الأخبار ال ي يُراد نشرها لإبرازها  ا المقدمة 

 الزاوية الإنسانية  .د

 مقدمة الخبر خامل عإذا كان
ً
 علاج هلاه العلة بإدخال ة

ُ
ا فقد تُستطاع أحيانا

 زاوية إنسانية ع   موضوعها 

 :1الأسئلة الستة وأجوبتها في الخبر

تابة الخبر الإجابة ع   الأسئلة الستة التالية: من؟ ماذا؟ م ى؟ أين؟ تحتاج ك

لماذا؟ كيف؟ا و شبع أجوبتها حب الاستطلاع للتعرف ع   المجهولا وإذا كانع الإجابة 

من لسؤال من هلاه الأسئلة الستة تفو  أهميتها ما عداهاا  وجب إبرازها  ا أول فقرة 

  يةلخبر ا قدمةالم

                                                      
1 Christopher W.French ، Eileen Alt Powell ، Howard Angione: The Associated 

Press Stylebook And Libel Manual 1984. 
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هلاه الأسئلة  ا الخبر المعلومات الأساسية ال ي يحتاجها  توفر الإجابة ع  

 يب ع   تاا ال ي يمكن أن  ةالقارئا واا جوهر أي مقــدمة خبرية والمقدمة المثالي

 ولكن هلاا ليس دائما متوفراا –إن أمكن –جميع الأسئلة الستة 

  مقدمة " من " أو " ما .1

نا ملاكورة صراحة فإذا  علق جوبه أحيالأ تكون ا قدفي مقدمة " من " أو " ما " 

)مكان  بماشخصية مهمة أو مشهورة  ا المجتمع( أو إذا  علق الخبر بمن )الخبر 

معروف أو بش يء مشهور(ا  فلابد من تصديره  ا المقدمةا  لأن الاسم كاف أو المكان 

أو الش يء  ا حد ذاته لاجتلااب الاهتماما إلا إذا  كان هناك عنصر آخر أك ر  أهمية 

 منها

 مقدمة "ماذا " .2

يتم التركيي  ا المقدمة ع   عنصر  ماذا حدث أي الاستفهام " بماذا "ا  ليكون 

 أهم عنصر  ا القصة الخبرية  وذلك إذا  علق الحادث بشخصية عادية

 

 

 مقدمة " أين " .3

قد يكون عنصر المكان هو العنصر الأهم بين جميع العناصر بسبب شهرته أو 

 لاا يتم تصديره  ا المقدمةاتكرار وقوع الحوادث فيه ول

 مقدمة " متى " .4

قليلا ما  يكون عنصر الوقع هو العنصر الأهم  ا الخبرا غير أن هناك من 

الظروف ما ي عل لعنصر الوقع شأنا كبيرا  وحينما يكون لعنصر الوقع أهمية 

خاصة  ا الحدث تفو  أهمية العناصر الأخرى آنئلا يتم التركيي عليه ليكون  ا 

 قدمةاصدارة الم
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 مقدمة  " لماذا " .5

إذا  كان السبب   ا الحادث هو أهم عناصر الخبر ي ب  إبرازه  ا المقدمة نظرا 

 لأهمية الإجابة ع   سؤال " لماذا "ا

 مقدمة " كيف " .6

إذا  كان عنصر طريقة أو الأسلوب  اللاي وقع به الحادث من الطرافة بمكان 

تكون  طريقة أو الأسلوب  اللاي  وتصلا للإجابة ع   سؤال " كيف " آنئلا وجب  أن

 وقع به الحادث  ا مقدمة الخبر ا
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     الفصل الخامس  عشر:

 

 كتابة الخطاب للعلاقات العامة

 إعداد الخطوط العامة للخطاب

يحتاج الخطيب قبل بدء الكتابة أن يقوم بالبحث وجمع المعلومات وإعداد 

 ضع الخطة كمسودة ع   الور  وذلك بإتباع ما ي ا:الخطة التنظيمية للخطاب بو 

 استهلال الخطوط العامة ببيانات محددةا وذلك بوضع : ا1

 تحديد الهدفا 

 المقولة الأساسيةا 

 لك لتحضير الخطاب: ا2
ً
 تمييي أج اء الخطاب الثلاثة بشكل مفصل لتكون مرشدا

ا )المقدمة / الجسم / الخلاصة( واا نفس أج اء المقالة ال ي  عرضع  
ً
 لها سالفا

 إدخال عناصر الربط والانتقال بين الأقسام الثلاثةا ا3

 من الأسئلة أو شبه الجملا مما تساعد ع    ا4
ً
استخدام جمل تصريحية بدلا

 فحص العلاقات بين الأفكارا

اختيار الموضوع اللاي سنتحدث عنه وتحديد  :اختيار الموضوع والهدف

 الأهداف ال ي نرجوها

 الموضــوع:

 للمستمعينااختر الموضو  
ً
 ع اللاي تستحق الحديث فيه وسيكون مشوقا

 ع   المتحدث اختيار موضوع يمكن للمستمعين أن  
ً
إذا كان الموضوع إقناعيا

 يوافقوك عليها
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 هدفك ي ب أن يكون الهدف تقوية ) ع ي ( الات اهات وليس  غييرهاا 

ويمكنك اختيار موضوع يكون المستمعون محايدين حوله ويكون هدف  

 ث هنا لإقناعهماالمتحد

 الهــدف:

 تخدم الخطبة هدفين:  توصيل المعلومات أو الإقناعا

 :توصيل المعلومات وهي الخطبة المعلوماتية .1

و س   لخلق الفهم لتوضيح وتنوير وتصويب سوء الفهم وإبراز كيف  عمل 

 الأشياء أو كيف يتم تركي هاا

ت ات والتعريفات والمعاوناويتم الاعتماد ع   المواد ال ي تقدم الأمثلة والتوضيح

 البصرية وما شابه ذلكا

 إقناع المستمعين وهي الخطبة الإقناعية  .2

 س   الخطبة الإقناعية إ   التأثير ع   الات اهات أو السلوك وقد  س   

لتع ي  الات اهات القائمة أو التغيير لمعتقدات المستمعين أو تحث الجمهور لفعل 

 ش يءا

ا و عتمد ع    و الخطبة الإقناعية  عتمد
ً
بقوة ع   المواد ال ي تقدم دليلا

 توضا المتلقين و علمهم ولكن 
ً
الاستمالات السيكولوجية و ستخدم كلالك موادا

 اهتمامها الأساس ي هو التع ي  أو التغييرا

 تضييق الهدف:

 ي ب تضييق الهدفا
ً
 أو إقناعيا

ً
 مهما كان الهدف معلوماتيا
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 بشكل 
ً
كاف يمكن للمتحدث / الخطيب  إذا كان الهدف المحدد ضيقا

الدخول بعمق إ   جوانب الموضوع اللاي يختارها حيث تستفيد الجمهور أك ر  من 

 الخطبة ال ي  غطي مساحة صغيرةا

ر قضايا رئيسية ضمن الموضوع ثم توضيحها وشرحها ووصفها  يااخت 

 بتدعيمها بطر  مختلفةا

ول الأسباب ال ي المتلقين ح إعلامع   المتحدث /الخطيب أن لا يحاول  

  ع   أسباب محددة لأمر ما أ
ّ
 من ذلك يُرك

ً
 بدلا

ً
ا فمثلا

ً
 جدا

ً
و ت عل الموضوع واسعا

 ع   سبب واحد مشترك كما يظهر  ا أمور حروب عدةا

I. :)علينا أن نحدد طبيعة الجمهور اللاي  تحليل المتلقين )المستمعين

 سنخاط هم

o ؟ 
ً
 ماذا تعرفون فعلا

o ر  ؟ماذا يريدون أن تعرفوا أك  

o ما اا آراؤهم وات اهاتهم ومعتقداتهم ؟ 

o ما هو موقفهم من القضايا ال ي تخاط هم ؟ 

 المتغيرات الضرورية حول المتلقي

ما هو عمر المتلقين وهل يختلفون بشكل كبيرا وهل يحتاج اختلاف  العمر: ا1

العمر إ   خطاب مختلف القيود ع   المتلقين هل تؤثر ع   اللغة المستخدمة 

 ثلة والتوضيحات المختارة ؟والأم

هل تسيطر جنس محدد ع   الجمهور ؟ وهل يرى اللاكور والإناث  الجنس: ا2

الموضوع بشكل مختلف؟ وهل لهم ت ربة وخلفية مختلفة ومعرفتهم حول 

 الموضوع مختلفة كل ذلك يؤثر هلاا ع   تطوير الموضوعا

 العوامل الثقافية والعوامل الثقافية الفرعية: ا3
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 ية وتأثيرها ع   الموضوع والهدفاالخلفية العرق .أ

تختلف الت ارب السابقة )الخلفية( والمعرفة لدى الجماعات مما يقود إ    .ب

  عديل بناء الخطبةا 

 عن ثقافة الجماعة  اج
ً
 غريبا

ً
هل يتماا  المتلقون مع المتحدث أو يرونه شخصا

 أو ثقافتهم الفرعية وما اا التضمينات ال ي تنتج عن ذلك؟

 والوضع الاجتماعاا الوظيفة والدخل اد

 الدين والتديناهـا 

 المناسبة: هل الخطبة لمناسبة محددة وما اا القيود ال ي تفرضهاا ا4

الظرف ال ماني والمكاني )التوقيعا المكان من حيث الإضاءةا المساحةا  ا5

 الت هيياتااااإلخ(

عوامل أخرى مثل درجة اهتمام الجمهور والحالة الاجتماعية )متيوج/  ا6

 ا أع ب/مطلقة( 

II. :إعداد الموضوع 

يحتاج إعداد موضوع الخطاب إ   الرجوع إ   الموسوعات المجلات    

والدوريات والكتب والصحف واستشارة الأفراد مثل الأساتلاة والسياسيين 

 والمختصينا

 صياغة فرضية )المقولة( وتحديد الفرضيات الرئيسيةا 

حديدها ي ب الفرضية للخطاب: اا أساس ما تريد توصيله للجمهورا وفور ت 

 وضع م موعة من الأسئلة لتحديد عناصرها الرئيسيةا

 مثل ماذا ولماذا ؟ 
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  المقولة الأساسية 

 كتابة عبارة المقولة الأساسية تمثل الفكرة الرئيسة ال ي تريد توصيلها للمتلقي

 ومن خلالها يمكننا أن نستخرج الأفكار الرئيسية أو الفرضياتا

 ية تقسيم الأج اء الرئيسة للخطبةاسيقود تحديد المقولة إ   إمكان 

  تحديد الفرضيات ال ي اا عماد الأفكار الرئيسة بعد أن نضع أسئلة ويتم

 إستراتي ية حول ما تقترحه المقولةا

 مثال:المقولة الرئيسة أهمية التعليم الجام ا

 يمكن وضع أسئلة عديدة تقود  إ   فرضيات مثل:

 فة؟هل التعليم الجام ا مهم للحصول ع   وظي 

 هل ي يد التعليم العا ا من إمكانية الحصول ع   مرتب أع  ؟ 

 هل تساعد ع   الحراك  ا الوظيفة؟ 

 أك ر  ابتكاريه؟هو هل ضمان وظيفة  

 هل ي علنا نفهم العالم حولنا بشكل أفضل؟ 

 هل ي علنا نفهم الأشخاص اللاين من حولنا؟ 

 هل ي يد من فعالية المرء؟ 

 س جدد ااا إلخ؟هل تساعدنا  ا التعرف ع   أنا 

 رغم ذلك يمكننا تقليص الفرضيات ال ي نرى أنها أقل أهميةا 

  ربط الفرضيات ال ي ترتبط برباط مشترك وقد ن علها  ا ثلاث أو أر ع

 م موعات لتكون اا جسم الخطبةا

 من المتلقين وال ي تهمهم أك ر  من غيرهاا 
ً
 اختيار النقاط الأك ر  قربا

III. ي تم اقتراحها :تدعيم الفرضيات الرئيسة الت 
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سيكون تدعيم الخطابات المعلوماتية عبر ت ويد المتلقين بتفصيلات ووصفها  

 وتوضيحها و عريفهاا وشر  المفاهيم المتفرعة ال ي تتم مناقشتهاا

 ساعد التعريفات ع   فهم المتلقين للحديث وللمفاهيم المجرّدة أو  

 الغامضةا

والخرائط والشرائح أن تقوم الإحصائيات والوسائط السمع بصرية  

 والتسجيلات اا إلخ يمكن توضيح المفاهيم الغامضةا

 هناك عدة أنماط لتنظيم الأفكار في الخطاب: أنماط التنظيم للأفكار الرئيسة 

  ا الخطبة واا تتمثل فيما ي ا :

وهو شائع  ا الخطابات المعلوماتيةا :  Temporal Patternالنمط الزم ي  .1

 بالحاضر وانتهاءً بالمستقبلا ومثال ع   ذلك تطور بحيث تبدأ من الماض ي وم
ً
رورا

 اللغة عند الطفل:
 Babblingمناغاة   -أ

 Lallationاللدغ  -ب

 Echolalianترديد  -ت

 Communication التواصل  -ث

وهما نموذجان صالحان  االحل/ نمط السبب والنتيجة –نمط المشكلة  .2

قسمين أساسيين  للاستخدام  ا الخطب الإقناعية حيث يتم تقسيم الخطبة إ  

 )السبب / المشكلة( ثم )النتي ة / الحل(ا

 Topical Pattern  نمط الموضوع النمط الموضوعي .3

ويتم تنظيم النمط الموضوعا للخطاب بناءً ع   تقسيم الموضوع العام إ   عدة 

موضوعات فرعيةا ع   سبيل المثال تقسيم الحكومة: النظام القضائيا النظام 

  لتنفيلايالتشري اا النظام ا



 

 

   
311 

وهو نمط ترتيب المعلومات  Motivated sequence  نمط عُقبى الحافز  .4

 للهدف وهو 
ً
فع للخطب المعلوماتية ني نمطلتحفيي المتلقي للاست ابة إي ابيا

 والإقناعيةا ويمر عبر خمسة خطواتا

 لعمل ا         تبصّر       ال     الإشباع        تحقيق          الحاجة          الإحساس            الانتباه       إثارة        

IV. كتابة الخطاب 

ي ب أن يتم كتابة الخطاب بلغة سهلة يفهمها الجمهور ا لغة ليسع متكبرة  

 أو متعجرفة وغير معقدة وقابلة للفهم والسمع ويتم ذلك عن طريقا

o  من المعقدة واستخدام الكلمات الواقعية 
ً
استخدام الكلمات السهلة بدلا

 من المجردةا
ً
 بدلا

o من اللغة الرسمية وغير  استخدام اللغة 
ً
غير الرسمية والشخصية بدلا

 الشخصيةا

o من المعلوما 
ً
 استخدام صيغة المبني للمعلوم بدلا

o ا
ً
 وألا يكون هجوميا

ً
 أن يكون المتحدث ودودا

o علينا أن نتلاكر أن الناس مختلفونا 

V.  بناء المقدمة والخلاصة. يحتاج الخطاب مثل أي بناء تعبيري إلى مقدمة

 وخلاصة.

 : عادة اا أك ر ما يتلاكره المستمع وللاا فإنها: لاصةالخ

تحتوي ع   تلخيص للمقترحات أو الفرضيات الأساسية أو الفكرة الأساسية  

 لمقولة الخطابا

 تقوم بتيويد المستمع بطريقة جميلة بما يختم الخطابا 
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 بناء المقدمة

ا حالة المقدمة  ا الخطاب مهمة لأنها تحدد ما سيليها بحيث تضع المتلقي  

 عقلية جاه ة للاستقبالا وتقوم ببناء ات اه إي ا ي نحو الخطيب أو المتحدثا

يتم كتابة المقدمة آخر ش يءا وذلك بعد أن يكون بناء الخطاب قد اكتملا ومن 

ثم تكون العناصر ال ي ي ب أن يقدمها المتحدث واضحة أمامه وي ب أن تحتوي 

 المقدمة ع   أمرين: 

  بالتأكيد ع   أهمية الموضوع أو حكاية قصة مشوقةا أو جلاب انتباه المتلقي

اقتباس حقيقة معروفة أو بعض الإحصائيات أو غير ذلك من عناصر 

 جلاب الانتباها

  إعطاء المتلقي مراجعة مختصرة لما سوف تغطيه المتحدث  ا جسم

 الخطابا

 إلقاء الخطاب:

المتحدث أولا: السيطرة على القلق والارتباك)الخوف من المنصة( عند 

 الخطيب /

تعتبر قلق المتحدث أو خوفه من المنصة هو أك ر أشكال العج  ال ي تعاني منها 

 المتحدثون/ الخطباءا

%  20أنه نحو  Richmond & McCroskeyيرى الباحثان ريتشموند وماكروسكي 

من جملة الناس تعانون من قلق المتحدث اللاي تعني الخوف من التحدث أمام 

 الجمهورا

تؤثر  ا القلق عند الخطابة   خمسة عوامل Michael Beatty مايكل بي ي  حدد

 واا:
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 : المواقف الجديدة ت علنا قلقيناالجدة المتخيلة ا1

الإحساس بأن الآخرين أفضل من المتحدث أو أنهم تعرفون أك ر  الدونية:  ا2

 منه  ا الموضوعا

: الإحساس بأن المتحدث هو بؤرة Conspicuousnessمركز الرؤية الملاحظة  ا3

باها والتفكير أن الخطابة اا م رد نوع من المحادثة تخفف القلق الانت

 والإحساسا

: الإحساس بأن هناك القليل المشترك مع المتحدثين يقود إ   عدم الشبه ا4

القلق ومن ثم يتم التركيي ع   أوجه الشبه عند التخطيط للخطبة وأثناء 

 تقديمهاا

من القلق أثناء الخطابة  : إذا كان لدى المتحدث تاريخ سابقالتاريخ المسبق ا5

 سيقود ذلك إ   القلقا

 اقتراحات لتقليل قلق المتحدث:
 بحيث يمكنه الإجابة ع    ا1

ً
الإعداد والتدرب الجيدا فإعداد المعلومات جيدا

 جميع الأسئلة يخفف القلق والإعداد يقلل احتمالية الفشل والقلقا

عام بحيث تصبح حاول أن تتدرب  ا ظروف مماثلة لما سيحصل  ا الخطاب ال ا2

 أك ر  ألفة مع المكانا

الحصول ع   الت ربة والخبرة  ساعد ع   تخفيف القلق والخبرة ت علك  ا3

 و شعر براحةا
ً
 مسيطرا

أن تأخلا  ا الاعتبار أن القلق أمر وارد وع   المتحدث أن يت اوز ذلك وبلالك  ا4

 لإن از أفضلا
ً
 يكون القلق حاف ا

ن القلق مثل حركة الأيدي والوجه / النشاط البدني والنفس ي العميق يخففا ا5

الرأس / واستخدام الوسائط المساعدة مثل الشرائح أو غير ذلك تحول الانتباه 

 ع   صرف الم يد من الطاقة ولا تمش ي لمجرد المش يا 
ً
وت عل المتحدث قادرا
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بحيث تكون مدم ة مع الخطاب والنفس العميق يريح الجسد ويخفف من 

 توترها

 : النمط ال
ً
 شخص ي في الخطاب  ثانيا

 الشخص اللاي يتحدث إليهم بطريقة شخصية وليسع 
ً
يفضل المتلقون دوما

 بِ:رسمية وذلك 
 استخدام ضمير المتكلم 

 استخدام أمثلة مباشرة للمتلقيا 

 خلق الحميمية وفورية العلاقة مع المتلقيا  

 استخدام الإشارة إ   ما هو مشترك بين المتحدث والمتلقيا 

الت ارب المشتركة والأهداف المشتركة بين المتحدث  استخدام الإشارة إ   

 والمتلقيا

 من المتلقيا( Feedbackالأخلا  ا الاعتبار الرجع ) 

: 
ً
 إعداد النقاط الرئيسية: ثالثا

 ينصح المتحدث بما يلي:

  ألا ت يد النقاط الرئيسية عن أر عة  غطي الموضوعا فك رة المعلومات

 ستحول دون جلاب انتباه المستمعينا

 ب أن  عرض المقترحات بطريقة متوازيةاي  

 ومميية بوضو  وغير متداخلةا  ي ب أن تكون الأفكار الرئيسية منفصلة   

  ساعد عبارات الربط والانتقال المتلقي لمتابعة تطور الأفكار والجدلا وي ب 

الاهتمام بعبارات الربط والانتقال بين المقدمة وجسم الخطاب وجسم 

مثل استخدام: النقاط التالية /المثال التا ا /وبالمناسبة الخطاب والخاتمةا 

 ومن ثم ااااا إلخا/
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  التلخيص الداخ ا وهو ذو صلة بالربط والانتقال وهو عبارة عن جملة تلخص

 الأقسام الفرعية للخطبةا

 : ملاحظات لإلقاء خطاب ناجح :
ً
 رابعا

لاكر الخطيب الاختصار : وذلك يتم باستخدام جمل مختصرة أو م رد كلمات ت ا1

 المتحدث بالأفكار ال ي سيناقشها مع الجمهورا /

القدرة ع   توصيل الخطاب بفاعلية ومن ثم يتم تضمين الخطوط العامة  ا2

والإرشادات ال ي سيلقيها المتحدث وال ي سيتلاكرها أثناء إلقاء الخطابا وذلك 

 بوضع ملاحظات لنفسه مثل أبطئ / توقف / أعرض ااااإلخ

 هلاه الخطوط العامةا ت ريب الخطاب مع ا3

ا ا4
ً
 أن يكون واضحا

 ولا يكرر التعبيراتا ا5
ً
 أن يكون مقتصدا

 استخدام مصطلحات محددة ولغة الأرقاما ا6

 استخدام عبارات إرشادية لمساعدة المستمعين للانتقال من فكرة إ   أخرىا ا7

 استخدام مصطلحات قصيرة مألوفة وشائعةا ا8

اخلية لمساعدة المستمع استخدام التكرار وإعادة الفكرة والملخصات الد ا9

 للمتابعةا

 الحيويةا ا10

 استخدام أفعال متعددة وقويةا ا11

 استخدام الخيال والاستعارات التصويرية وما يمكن أن يخاطب حواس المتلقيا ا12

 استخدام اللغة المناسبة: ا13

 لغة ملائمة للمناسبة الرسميةا -أ

 ت نب التعبيرات المناسبة الكتابة وال ي لا تلائم الحديثا  -ب

 من الغائبااستخدام ض -ت
ً
 مير المتكلم بدلا

 ت نب المصطلحات غير المألوفة والتعبيرات الأجنبية والفنيةا -ث
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 مقترحات لما قبل البدء في إلقاء الخطاب:

 :ما قبل البدء  المقدمة 

 إظهار الحماسة عندما ينهض المتحدث إ   المنصةا 

 عليه أن لا يظهر أي علامات من عدم الارتيا  أو عدم السرورا 

 أمام الجمهور بسيطرة كاملة ع   الموقفا الوقوف 

أن لا يبدأ بالحديث فور وصوله إ   المنصةا وأن يقوم بعمل مسا بصري  

 لجمهوره ويتواصل معهم بالنظرات لجلب انتباههما

 المقدمات :

 وذلك للحصول ع   
ً
يتم إعداد المقدمة  ا النهاية ليحدد ماذا سيتم تقديمه أولا

 ه ماذا يتابعاانتباه المتلقي ولتوجيه

 للحصول ع   الانتباه والتركيي ع   موضوع الخطاب يمكن إتباع ما ي ا: 
توجيه سؤال ي عل المتلقي تشعر بأنه ج ء من العملية الاتصالية ويحتاج إ    ا1

 است اباتا

 الإشارة إ   أعضاء  ا المجموعة محددينا ا2

 الإشارة إ   أحداث قريبةا ا3

 استخدام توضيح أو قصة دراميةا ا4

 دام وسائل سمع بصريةااستخ ا5

 توجيه المتلقيا ا6

 إعطاء المتلقي فكرة عامة عن الموضوع مثل قولها ا7

 )سأقوم بالتركيي ع   ضريبة المبيعات(   

 )سأناقش الخلاف  ا أسلوب الدعاية الانتخابيةااا إلخ(   

 تقديم مراجعة تفصيلية لفرضياتها ا8

 تحديد هدفه أو أهدافه ال ي تريد تحقيقهاا ا9
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 تجنبها في المقدمات أخطاء يجب 
 ع   المتحدث أن لا تعتلار الاعتذار : 

 Gimmicksع   المتحدث أن لا تعتمد ع   الخداع  الخداع: 

ع   المتحدث أن لا يبدأ المقدمة بعبارات  استخدام عبارات غير فعالة : 

 غير فعالة مثل قبل أن أبدأ الخطاب أريد أن أقولاااا

 لها وظيفتانالخلاصة /الاستنتاجات 
 تلخيص عن طريق إعادة مقولتك وأهدافكا ا1

 خاتمة بحيث تقوم بتقديم نهاية محددة للخطاب وذلك عن طر  عدة: ا2

 استخدام اقتباسا 

 الإشارة إ   أحداث سابقةا 

 وضع أسئلة أو تحديا 

 أخطاء يجب تجنبها في الخلاصة

 ع   المتحدث ألا تعتلارالاعتذار :  

قوم بتقديم مواد جديدة  ا تقديم مواد جديدة  ا الخلاصة : عليه ألا ي 

 الخلاصة الخاتمةا

 ع   المتحدث أن لا يقود المتلقي بعي أن يبعد انتباه المتلقي عن الخلاصة: 
ً
دا

 
ً
 وأخيرا

ً
عن الخلاصة بحيث يظن أنه قد انتهى باستخدام  عبيرات مثل ختاما

 وخلاصة اااا إلخا

 مقترحات لما بعد الخلاصة

وقف واسأل الجمهور إذا كان هناك أي بعد الانتهاء ع   المتحدث أن يت 

 سؤالا
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 ثم  
ً
إذا لم توجد أية أسئلة عليه أن يتوقف بعد الخلاصة ويتواصل بصريا

 بالخلاص من عبء ثقيلا
ً
 يمش ي ههدوء  إ   مقعده ولا تظهر إحساسا

 عوائق الاتصال:

 Noise Barrierعائق التشويش  .1

 يرتبط بأر عة عوامل 

 المرسلا اأ

 المتلقيا اب

 البيئةا /جـا السيا  

 دا الوسيلة الاتصاليةا

 العائق العقلي .2

 يرتبط  عقل المرسل والمستقبل

غرور المرسل اللاي يظن أنه تعرف كل ش ي ويتصور أن الناس سيتقبلون  

 أفكارها

يتصور المرسل أن المتلقي سيتقبل رسالته بطريقة منطقية وعقلانية مع أن  

 وحاجاتهاالمتلقي قد يختلف عنه من حيث أولوياته ومشكلاته 

 يفترض أنه عقلاني ومنطقيا 

قد تكون لدى المرسل تصورات خاطئة ومصالا ذاتية ومشاعر قوية حول  

 فكرة ماا

 العائق اللغوي  .3

 اختيار الكلمات المألوفةا 

 من الكلمات المجردةا 
ً
 اختيار كلمات واقعية بدلا

 من الطويلةا 
ً
 اختيار الكلمات القصيرة بدلا

 من 
ً
 كلمات عديدةا اختيار كلمة واحدة بدلا
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 عوائق الزمان والمكان. .4

ا وهلاا تستدعا خلق نوع من نقص التعاطف بين المرسل والمستقبل ا5

 التعاطف بين المرسل والمستقبل ويقود إ    عديل رسائلناا

 الإصغاء ومهارة الاستماع
 نسمع دون أن 

ً
علينا أن نفر  بين عملية السمع وعملية الإصغاء فنحن أحيانا

 صغاءا والإصغاء هو عملية سمع جيدة   عني التركيي  ا تلقي ما نسمع نمتلك مهارة الإ 

 ونحن بحاجة إ   تطوير عاداتنا  ا الاستماع ليكون إصغاء ذلك أن :

 المستمع الجيد يتخلا قرارات أفضل لأن مدخلاته تكون أفضلا 

 المستمع الجيد يتعلم أك ر   ا وقع أقلا 

 عاالمستمع الجيد تشجع الآخرين ع   الاستما 

ويمكن أن يتم تطوير المقدرة ع   الإصغاء بفاعلية من خلال الانضباط 

 والممارسةا

 إرشادات للاستماع الفعال )الإصغاء(

اعلم أن الاستماع هو عمل صعب ويُشخص بخفقات قلب أك ر  ودورة  

 دموية أسرع وارتفاع طفيف بدرجة حرارة الجسما

أن  سمع وأعد جه  نفسك للاستماع توقف عن الحديث كي  ستطيع  

 لكل متصلا
ً
 ملائما

ً
 نفسك لموقف عق ا صحيح بحيث توفر ظرفا

اعترف بانحيازك فالكلمات تمر عبر العمليات الانتقائية لديك )الإدراكا  

 التلاكر الانتقائي( وذلك فعليك أن تبتعد قدر الإمكان تحييك  ا تلقيك الرسائلا

 مع المتحدثاقاوم انتياعك من الجو الاتصا اا وذلك بالتكيف سري 
ً
 عا

 فلا تقاوم الرسائل ال ي تصلك ال ي تناقض معتقداتك  
ً
اجعل عقلك متفتحا

 وات اهاتك وقيمك ااا حاول أن تبرر الكلمات والعبارات ال ي ت عجكا

 حاول العثور ع   م ال من الاهتمام المشترك مع المتحدثا 
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يه )حدث الاعتراف بوجود المتحدث مثل تحريك الرأس أو النظر المباشر إل 

جوك بأبصارهم(  الناس ما حدَّ

 أظهر بعض التعاطف مع المتحدث مما تساعد التواصل بانفتا  وأمانةا 

 ولا  ستعجلا 
ً
 كن صبورا

 استمتع بحس نقدي وقم بتأجيل أحكامك ع   المتحدثا 

 احكم ع   المضمون وليس ع   طريقة التوصيلا 

 درب عقلك ع   الاستماع إ   عروض مختلفةا 

سرعة التفكير فنحن نفكر بسرعة تفو  أر عة أضعاف  استثمر ظرف 

 المتحدث واستخدم ذلك  ا استيعاب ما يقوله المتحدثا

 عوائق أمام الاستماع الفعال
بأن من الأسباب ال ي تحول دون الاتصال الفعال ما  Tortorielloيرى تورتوريلو  

 ي ا:

 يهدد المستمعا 
ً
 ملاحظة أن هناك خطرا

  
ً
 لما يتوافق مع أهدافنااأن نستمع انتقائيا

 استبعاد الأمور ال ي لا تنسجم مع عالمنا النموذجاا 

تنقية الأفكار والآراء ال ي تصلنا لتكون منسجمة مع إطارنا المرج ا  

 وات اهاتنا ومعتقداتنا وتوقعاتنا وعلاقتنا بالمرسلا
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 عشر:سادس الفصل ال
 

 ي والعلاقات العامةعلامالرصد الإ 

  
 علامي : المفهوم والأهداف: الرصد الإ 

تهــدف هـــلاه الدراســـة إ ـــ  التعـــرف ع ــ  مفهـــوم الرصـــد الإعلامـــي وأهدافـــه وأســـاليبه 

وطـــر  تحقيقـــه ا وســـيتم النظـــر إليـــه باعتبـــاره عمليـــة اتصـــالية متكاملـــة ا مـــن حيـــث التعـــرف 

ع ــ  مفهومهــا ا وع ــ  طبيعــة الرصــد الإعلامــي ا وكــلالك معرفــة مواصــفات وطبيعــة الرســالة 

والطــــر  المســــتخدمة لرصــــدها ا وكــــلالك معرفــــة مــــن هــــو المســــتهدف أو المتلقــــي  -رصــــودة ا الم

 لرسائل الرصد الإعلامي ا وما اا الأهداف ال ي يحققها الرصد الإعلامي؟ا 

ولا شـــك فـــي أن الرصـــد الإعلامـــي يكتســـب أهميـــة قصـــوى للعلاقـــات العامـــة لمـــا       

تعمـــل فيهـــا المؤسســـة والتعـــرف علـــى  يـــوفره هـــذا الرصـــد مـــن معلومـــات حـــول البيئـــة التـــي

الاتجاهات اليومية من خلال متابعة وسائل الإعلام المختلفة فيما تقدمه هذه الوسائل 

 من 

 -وللاا فان هلاه الدراسة ستنقسم إ   ثمانية أج اء وخاتمة متمثلة بما ي ا :
 مفهوم الرصد الإعلامي .   .1

 عمله .  الراصد الإعلامي : مواصفاته والعوامل المؤثرة في  .2

 المرصود الإعلامي ) رسالة الرصد وتصنيفها(.  .3

 جـا الرسالة من حيث اللغة ا  الرسالة من حيث المضمون ا  -أ

 الرسالة من حيث المستوى   د.  الرسالة من حيث الوسيلة. -ب

 طبيعة المتلقي لرسائل الرصد الإعلامي   .4

 الرصد الإعلامي .  وظائف /أهداف  .5

 تقنيات الرصد  الإعلامي.  .6
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 س تصنيف الرصد الإعلامي. أس .7

الرقابــة الإعلاميـــة والرصـــد الإعلامـــي والعلاقــات العامـــة عمـــل متكامـــل  أم   .8

 ماذا ؟

 الرصد الإعلامي :  مفهوم -1

الرصد الإعلامي نشاط اتصا ا يوفر معلومات ثرية ومتعددة المصادر 

الإعلامي والات اهات ا وهو بلالك ضرورة ملحة لصانع القرار ا كما إن ما يوفره الرصد 

تعتبر ضرورة للسياس ي والاقتصادي وكلالك للمعنيين بالرأي العام والأمن وشؤون الأمن 

القومي والباحثينا كما أنه يوفر للإعلاميين مقدرة ع   متابعة المست دات والات اهات 

العالمية وما تقدمه من رؤى وتصورات وتحديات تمس قضايا الوطن والأمة وتؤثر ع   

 مصالحهما ا 

 باعتباره  :   " الرصد الإعلامي "هلاا سيتم دراسة  ول

ع ــى بمتابعــة وتوثيــق الرســائل الإعلاميــة 
ُ
)) عمليــة اتصــالية تفاعليــة منتظمــة ،ت

تصال اليومية أو الدورية ، من المصادر الإعلامية المحلية والأجنبية ، التي تبثها وسائل الا

أو مرئيـــة  ، بهـــدف التعـــرف علـــى المختلفـــة ، ســـواء كانـــت وســـائل مقـــروءة ، أو مســـموعة ، 

اتجاهــات وســائل الاتصــال المختلفــة  نحــو القضــايا التــي تعالجهــا ، وكــذلك التعــرف علــى 

اقـــع أخـــرى منافســـة ، وعلـــى  المســـتجدات والتصـــورات التـــي يملكهـــا صـــانعو القـــرار فـــي مو

القضــايا المثيــرة للجــدل وذات العلاقــة بمصــالح الــوطن أو المؤسســة ، بهــدف تنــوير صــانع 

فــــــــــي المجــــــــــالات السياســـــــــية والاقتصــــــــــادية والعســــــــــكرية   -حســــــــــب اختصاصـــــــــه  -قـــــــــرار ال

اج والاجتماعية والإعلاميـة ،  وتـوفير التحليـل والتفسـير ممـا يتـيح لـه المقـدرة علـى الاسـتنت

 والتنبؤ. ((

ذات طبيعـة مسـتمرة  (  Processعمليـة ) ويعني هـلاا المفهـوم  إن الرصـد الإعلامـي 

(ا ويدل كلالك ع   أن الرسائل الإعلامية  1–شكل  لرصد الإعلامينموذج اومتفاعلة ) انظر 

معنية بشكل رئيس ي بالرسائل  ذات الطبيعة المت ددة ا  من خلال مـا تنشـره أو تبثـه وسـائل 

ـــهرية  ــ ــــبوعية والشـــ ــ ـــلات الأســ ــ ــــبوعية والمجـــ ــ ـــة والأســ ــ ـــــحف اليوميـــ ـــــل: الصـــ ــ ـــة مثـ ــ ـــلام المختلفـــ ــ الإعـــ

ـــه الإذاعــــات ومحطــــات ـــا تبثـ التلف يــــون وشــــبكات المعلومــــات ووكـــاـلات  والفصــــلية ا وكــــلالك مـ
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الأنبــاء ا ولــلاا فــإن الرصــد الإعلامــي لا تعنــى بالكتــب إلا باســتثناءات قليلــة ا تلــك الكتــب ال ــي 

تكــــــون مثيــــــرة للجــــــدلا ولهــــــا تمــــــاس مباشــــــر بالسياســــــة العامــــــة والثوابــــــع الأساســــــية للدولــــــة 

ـــا ا  أ ـــة  ـــــا بلـــــد مــ ـــة والساســ ـــي تتعـــــرض لنقـــــد السياســ و تقـــــدم آراء أو نظريـــــات والمجتمـــــع ا وال ــ

جديــــدة ا وكـــــلالك فــــإن التعريـــــف تشــــمل هـــــدف الرصــــد الإعلامـــــي مــــن حيـــــث المتابعــــة ورصـــــد 

ويشــير كـلالك إلاتفاعليــة هــلاه الات اهـات والمســت دات والقضــايا ذات الطبيعـة الإشــكالية  ا

 الرجـــعالعمليــة ال ــي  عنــي علاقــة تفاعليــة بــين الراصــد الإعلامــي والمتلقــي لرســائله مــن خــلال 

Feedback  ــــدها ا ــــي يريــ ــــائل ال ـ ـــم الرسـ ـــة وحجــ ــــدد نوعيــ ــــالمتلقي يحــ ــــاه كلاهمـــــا ا فـ ـــلاي يتلقـ الــ

التغذيـــة المرتـــدة  -الرجـــع والراصـــد يفعـــل ذلـــك ويقـــدم اقتراحاتـــه للمتلقـــي مـــن خـــلال عمليـــة 

 الرجع المتبادلة بينهما والمتمثلة  ا النموذج بخط متقطع يصل بين الراصد والمتلقي ا 

وهــو ههــلاا يكــون الســلوك · ة ال ــي تصــدر عــن متلقــي الرســالة الرجــع  هــو الاســت ابو

الصـــادر عــــن المتلقــــي كـــرد فعــــل ع ــــ  الرســـالة مهمــــا كـــاـن أســـلوب رد الفعــــل هــــلاا ا ويمكــــن أن 

 نحــــو عــــدة مصــــادر ا أو أن يكــــون غيــــر 
ً
 ويمكــــن أن يكــــون موجهــــا

ً
يكـــون الرجــــع ســــلوكا مســــتمرا

 ( ·1999ملاحظ من قبل اللاين حفّ وا عليه )أبوأصبع :

و ـــا الاتصـــال الجمـــاهيري لا  ســـتطيع مؤسســـات الاتصـــال الجمـــاهيري أن  عـــرف أو تلاحـــظ  

الرجع أو تحدد مداه ا أما  ا عملية الرصد الإعلامي فالرجع فوري بين الراصد والمتلقي ومن 

ثــم فــإن دراســة الرصــد الإعلامــي بالإضــافة إ ــ  طبيعتهــا النظريــة تحتــاج إ ــ  تطبيــق عم ــا مــن 

أو شــبكات  لرصـد مــن صــحف عربيـة مختلفــة ووكـاـلات أنبـاء أو إذاعــاتخـلال عــرض نمــاذج ل

 ا   المعلومات

 الراصد الإعلامي : مواصفاته والعوامل المؤثرة في عمله : -2-

 من هو الراصد الإعلامي :  1-2

الراصــــد الإعلامــــي موظــــف مخــــتص يتلقــــى مــــن الوســــائل الإعلاميــــة  رســــائل عديــــدة 

باختيـــار بعضـــها وإعـــادة إرســـالها مـــرة أخـــرى إ ـــ  جمهـــور مختلفـــة ذات طبيعـــة خاصـــةا  يقـــوم 

 هم  ا العادة ما يحددون له أي نوع من الرسائل يريدونا   أفرادا أو مؤسسات محدد
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وهو بلالك يكون الشخص المسئول عـن رصـد  وسـائل الإعـلام المختلفـة ومتابعتهـاا  

 ع   بلده  أو مؤسسته ا ههدف انتقاء رسائل تبثها أو ترسلهاا ذات انعكاسات وتأثيرات هامة

وذلـك    Gate Keeper فالراصـد الإعلامـي هنـا مرسـل وسـيط يقـوم بـدور المغربـل  

بانتقائه م موعـة رسـائل مختـارة مـن رسـائل عديـدة ا  تتسـم عـادة بالأهميـة ويحتـاج جمهـور 

 (ا  29 – 27: صاص  1999خاص ونخبة من صناع القرار للاطلاع عليها ) صالا أبو أصبع : 

ـــن دلالات إذن  ــ ــ ــ ـــــه مـــ ــ ــ ـــا تحملـــ ــ ــ ــ ـــــف بمـــ ــ ــ ـــــية الموظــ ــ ــ ــــك شخصـــ ــ ــ ــ ـــــي يمتلــ ــ ــ ـــد الإعلامـــ ــ ــ ــ فالراصــ

ـــد  ــــئولية ا فالراصـــ ـــيام بالمســ ـــة والالتـــ ــــ  حــــــد مــــــا بالصــــــرامة والدقـــ ـــم إ ــ البيروقراطيــــــة  ال ــــــي تتســـ

الإعلامـــــي هـــــو وســـــيط ولكنـــــه وســـــيط أمـــــين لأن مســـــؤولياته تنحصـــــر  ـــــا اختيـــــار الـــــنص دون 

لرسـائل ال ـي ي ـب أن تكـون لهـا أولويـة ؟ التعـديل عليـه ا  و يقـرر مثـل أي مغربـل اتصـا ا أي ا

 وعليه حج ها ؟  ا أوأي الرسائل ال ي ي ب أن يختارها ؟ وأي الرسائل ال ي لا ضرورة لها 

ولهلاا فأمانة الراصد الإعلامي تقتض ي أن تعد تقريره اليـومي متضـمنا تلـك الأخبـار 

ا أو إ ــ  ســمعة مؤسســة والمعلومــات ح ــى وان كانــع  ســ يء إ ــ  معتقداتــه أو مصــالحه أو آرائــه 

 أو بلده أو المسؤولين فيها ا  

وكي تستطيع الراصـد الإعلامـي تحقيـق ذلـك ي ـب أن يتسـم بالثقافـة الشـاملة ال ـي 

تمكنـه مــن التمييــي والقــدرة ع ــ  ادراك مــا هــو الهــام ومــا هــو الأهــم اوتوفرلــه الثقافــة الشــاملة 

تعمــل فيــه أو الشــركة أو المؤسســة القــدرة ع ــ  فهــم التوجيهــات العامــة لسياســة البلــد الــلاي 

 ن ذلك تساعد  ا معرفة ما هو مهم لصانع القرار الأ ال ي ينتمي إليها 

وكـلالك ي ــب أن يتمتــع بمواصـفات شخصــية مثــل القـدرة ع ــ  القــراءة الســريعة ا  

وامــــتلاك الحــــواس المناســــبة لطبيعــــة رصــــده ا مثــــل حاســــة الســــمع لأولئــــك الــــلاين يرصــــدون 

وكلالك ي ب أن يمتلك خاصية الصبر لأن أنواع الرصد تحتاج إ   إن الإذاعات المسموعة ا 

 يكون صبورا  ا تتبع الرسائل الاتصاليةا

ومــــع مــــرور الوقــــع تصــــبح عمليــــة الرصــــد بالنســــبة لــــه ليســــع عــــادة فقــــط ا ولكنهــــا   

مثيرة للضجر أحياناا والراصد الإعلامي اللاي يمتلك معرفة والماما بلغات أجنبية تعتبر ذلك 

ـــهماأ تضــــــاف إ ــــــ  رصــــــيد إمكانياتــــــه ا وخصوصــــــا مقدرتــــــه ع ــــــ  متابعــــــة ورصــــــد الصــــــحافة  ســـ
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الأجنبية والمحطات الأجنبية وخصوصا بعد أن اصبح استقبال المواطن لها أمرا ميسورا من 

 خلال لواقط المحطات الفضائية ا 

 العوامل المؤثرة في عمل الراصد الإعلامي :  2-2

 ـا آن واحـد و ـا  مرسـل و مغربـلحقيقـة أمـره هـو  أشرنا إ   إن الراصد الإعلامي  ا

الغالب إن مثل هلاه الوظيفة تخضع إ   جملة من الضغوط والمؤثرات ال ي تؤثر ع   عمله ا       

( ولعـل مــن أهـم هــلاه المـؤثرات تلــك ال ـي تــرتبط  98 – 83: صاص  1997) صـالا أبـو أصــبع : 

مصــــلحة الدولــــة وقـــيم النــــاس وتقاليــــدهم بطبيعـــة المتصــــل / المغربـــل إذ يأخــــلا   ــــا الاعتبـــار " 

وثقـــــافتهم ويأخـــــلا  ـــــا الاعتبـــــار كـــــلالك مصـــــالا المؤسســـــة وأهـــــدافها وضـــــرورة التعبيـــــر عنهـــــا " ) 

 (ا 27: ص 1999أبوأصبع 

ويمكـــــــــن للراصـــــــــد أن يلعـــــــــب نفـــــــــس الـــــــــدور الـــــــــلاي يلعبـــــــــه المغربـــــــــل  ـــــــــا الاتصـــــــــال 

 الجماهيري فكلاهما يمكن أن يقوم بما ي ا : 

ـــالة مــــن - 1 الوصــــول ا ــــ  المتلقــــي / الجمهــــور ا وذلــــك ببســــاطة بــــأن يــــرفض  منــــع الرسـ

 )بالنسبة  للإعلامي ( وعدم رصدها من قبل الراصد ا نشرها أو إذاعتها

أو يركـــ  ع ـــ  بعـــض يمكـــن للراصـــد /للمغربـــل أن تُغيّـــر  ـــا الرســـالة بحـــلاف بعـــض أج ائهـــا - 2

التأكيـــد عليهـــا كــأـن  ويضـــيف المغربـــل كـــلالك  عـــديلات هامـــة ع ــ  الرســـالة مـــن حيـــث·  أج ائهــا

تكون ذات أهمية قليلة فيبرزها  ا عمود رئيس ي  ا الصـفحة الأو ـ   ـا الجريـدة ا أو أن تكـون 

 ·ذات أهمية كبيرة ا إلا أنه ينشرها  ا صفحات داخلية تقلل من أهميتها 

ر ع ــــ  وســــيلة إعلاميــــة أخــــرى ا كـــأـن  - 3
ّ
يمكــــن للراصــــد /للمغربــــل  ــــا وســــيلة إعلاميــــة أن يــــؤث

عــــن مراجعــــة كتــــاب جديــــد أو مناقشــــة فــــيلم ممــــا يمنــــع وصــــول المعلومــــات حــــول تلــــك يمتنــــع 

 ·الوسيلة ا   المتلقي 

يمكن أن يضيف المغربل ا   رسائله معلومـات مـن مصـادر أخـرى بالاضـافة ا ـ  مـا يقدمـه  - 4

 ·له المحرر أو وكالة الأنباء 

ئل أو الغائهـــا و ـــا زيـــادة وهكـــلاا يمكننـــا القـــول بـــأن قـــوة المغربـــل تكمـــن  ـــا الحـــلاف مـــن الرســـا 

 ·كمية المعلومات وابراز أهميتها ا وكلالك  ا التقليل من كمية المعلومات ومن  أهميتها 
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 العوامل المؤثرة ع   الغربلة : وهناك م موعة من

ـــة        ــ ــ ـــة الاعلاميـ ــ ــــوفرة للمؤسســـ ــ ـــة المتــ ــ ــ ـــل بالمييانيـ ــ ـــــادي ويتمثـــ ــ ـــــب  الاقتصـ ــ ـــــة· أ(   الجانـ ــ  فمييانيـ

   إذا كانع جميع الأخبار الهامة  لا  سمح بنشر محدودة
ً
لا يتم رصـده جميعـا إذا و كثيرة جدا

كانع المييانية للراصد غير كافية مما يقود مثلا إلاتقليص عدد الصحف ال ي يتم  الاشتراك 

 فيهالاعتبارات اقتصاديةا

ب( شخصية المغربل : فشخصية المتصل/الراصد بمكوناتها المختلفة الثقافية والاجتماعية  

 ·السياسية جميعها عوامل هامة  ا تحديد اختيارمضمون الرسائل الاعلامية و 

جــ( تــأثير الايديولوجيـة والقــيم السـائدة  ــا النظـام الاجتمــاعا ا ال ـي تلــ م المغربـل الانســجام   

 ( ·         1999أبواصبعمعهــا )

 ومن الأمور ال ي تؤثر ع   عمل الراصد الإعلامي ما ي ا : 

المــواد ال ــي يتلقاهــا و عــدد مصــادرها ا فالراصــد الإعلامــي اليــومي يقــف حجــم  أولا :

 أمام عدد الجرائد والمجلات العربية ال ي يمكن إن يـتم رصـدها فهنـاك جريـدة يوميـة 
ً
ملاهولا

عربية منها جريدة لها موقع ع   شبكات الإنترنع وإذا أضفنا إ   ذلك الصحف الأجنبية ال ي 

الوثيقـة ببلـد الراصـد الإعلامـيا فإنهـا سـترتفع إ ـ  عـدد يحتـاج  تصدرها الدول ذات العلاقات

 فيه الرصد إ   جهاز كبير من الراصدين الإعلاميين ومييانية أكبر ا 

تتعدد مصادر الرصد فلقد ذكرنا أعلاه مثال الصحافة سـواء كانـع المحليـة   ثانيا :

صد الإذاعات الدولية أو الأجنبية كم ال للرصد ا ولكن هلاا لا يدخل ضمنه الحديث عن ر 

ومحطات التلف يون الفضائية ووكالات الأنباء ولا المواقع إلكترونية ع   شبكة الإنترنع ا إذ 

أن ذلك عبء إضا ا يحتاج إ   راصدين مع إمكانيـات فنيـة مدربـة ومهـارة خاصـة باسـتخدام 

 الحاسوب واللغات الأجنبية ا 

ــــددها ثالثــــــا : ـــد الإعلامــــــي و عــ ـــاع م ــــــالات الرصـــ ــــ   ا ســـ ــــوع السياســــــ ي إ ــ ـــن الموضــ فمـــ

الموضــوع الاقتصــادي إ ــ  الموضــوع التقنــي ا إ ــ  الموضــوع الاجتمــاعا إ ــ  الموضــوع العســكري ا 

وال ي يكون بعضها أحيانا بعيدا عن اهتمامات الراصد وقدرته إ   رصد الشخصيات العامة 

 ع   استيعاهها ا 
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 الرسالة )المرصود الإعلامي( : -3

 الة أو المرصود الإعلامي من زاويتين : يمكننا تقسيم الرس
 من حيث المضمون ا   -1

 من حيث المستويات ا   -2

 الرسالة الإعلامية من حيث المضمون:  1-3

 تتعدد مضامين الرسائل الإعلامية ال ي يمكن تقسيمها بشكل عام إ   : 

 : واــا الرســائل ال ـــي تقــدم مضــمونا ترويحيــا للمشــاهد ههـــدف  رســائل ترفيهيــة

 ع والتسلية مثل الدراما والبرامج الرياضية والغناء والترفيه ا الاستمتا

  : واـــا البـــرامج ال ـــي تقـــدم لنـــا رصـــدا  لمـــا ي ـــري  ـــا العـــالم مـــن رســـائل إخباريـــة

أحــــــــداث يوميــــــــة مثــــــــل مــــــــن خــــــــلال النشــــــــرات والإخباريــــــــة الصــــــــحفية والبــــــــرامج 

 الإخبارية والتعليقات السياسية وغيرهاا 

 : ـــا الرســـــائل رســـــائل ثقافيـــــة ـــب  واــ ـــر الإنســـــاني والجوانــ ـــة بتقـــــديم الفكــ المعنيــ

 الإبداعية  ا حقول الأدب والفنون الجميلة ا 

  : واـا الرسـائل ال ـي تقـدم معلومـات ومعـارف سـواء  رسائل معرفية وتعليمية

كانــــع بــــرامج وثائقيــــة أو  ســــجيلية أو  عليميــــة أو أي رســــائل تحمــــل معلومــــات 

 جديدة  تهدف إ   زيادة معرفة المتلقي ا 

  : واا رسائل تكمل هدف الرسائل الأخبارية ا إذ  شتمل ع    رسائل إعلامية

تحليلات و عليمات وأراء تحاول إن تنشـر أفكـارا خاصـة ا واـا تتنـاول م ـالات 

ـــة  ــ ــ ــــكرية والاجتماعيـ ــ ـــــادية والعســ ــ ـــــية والاقتصـ ــ ــــايا السياسـ ــ ـــــل القضــ ــ ـــــدة مثـ ــ عديـ

 ا والفنية وتتناول حياة الشخصيات السياسية والعامة والمجتمعات 

 : واـــا  شـــمل تلـــك الرســائل المعنيـــة بنشـــر الأفكـــار  رســائل اقناعيـــة وترويحيـــة

وصـــــنع الصـــــور و ع ي هـــــا ا وتـــــرويج الســـــلعة والخـــــدمات ا ســـــواء كانـــــع تـــــدخل 

 ضمن الأنشطة الإعلانية أو الدعاية أو العلاقات العامة ا 
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ة والراصــــد الإعلامــــي معنــــي بشــــكل أساســــ ي بالرســــائل الإخباريــــة والرســــائل الإعلاميــــ

ــــائل ـــة والمعرفيــــــة ا وتلــــــك الرســــــائل  الإقناعيــــــة والرســ ـــم يتلوهــــــا الرســــــائل الثقافيـــ ـــة ثـــ الترويحيـــ

بأنواعهــا المختلفــة اــا م ــالات  يهــتم الراصــد ههــا ا وتصــبح اهتماماتــه مرتبطــة بم موعــة مــن 

 العوامل ال ي  ع ز الاهتمامات والحاجات الضرورية للم تمع ا

الأسـئلة ال ـي تفـرض طبيعـة الرسـائل ال ـي فع   سبيل المثال ا هناك م موعـة مـن  

 -تعنى هها الراصد الإعلامي مثل :

  ما اا الأهداف ال ي يرمي الراصد إ   تحقيقها ا 

 هــل هــو سياســ ي ؟ أو هــل هــو اقتصــادي ؟  أو هــل هــو   مــن هــو المتلقــي  ؟

 الخ  أو هل هو باحث ؟ اا عسكري ؟ أو هل هو أمني ؟

 ـــــل ـــيتابعها : هــ ــ ـــي ســ ــ ـــــائل ال ــ ــــا الوســ ـــا اـــ ــ ـــلات  مــ ــ ـــة أو م ــ ــ ـــــحف يوميــ ــــا صــ اـــ

 الخ ؟  …أسبوعية ؟ هل اا إذاعات أم محطات تلف يونية 

  ما اا المناطق الجغرافية ال ي تعنيه أمرها ؟ 

  وصلة بم تمعه ؟ 
ً
 ما اا الموضوعات الأك ر حساسية وتأثيرا

و مــن خـــلال هـــلاا يمكننــا أن نتنبـــأ باهتمامـــات الراصـــد الإعلامــي ا بنـــاء ع ـــ  الإجابـــة 

 ـا  ئلة الملاكورة أعلاه ا  وهلاا تعني أنه يمكننا الحـديث عـن رصـد رسـائل متخصصـةع   الأس

ـــال محــــــدد ا  فــــــإذا كـــــاـن المتلقــــــي للرســــــائل المرصــــــودة المســــــؤول الثقــــــا ا  ســــــيكون الراصــــــد  م ـــ

ـــي فــــــان أالسياســــــ ي  المســــــؤول متخصصــــــا  ــــــا م ــــــال الرســــــائل الثقافيــــــة ورصــــــدهاا أمــــــا والأمنـــ

جــالات ا لأن السياســة والأمـن أنشــطة تــرتبط بعناصــر يمكــن أن  شــمل جميـع الم ااهتماماتهمـ

 متداخلة سياسية واقتصادية وثقافية وعسكرية وأمنية واجتماعية ا 

وهكــلاا يمكننــا الحــديث عــن رســالة اقتصــادية تــرتبط ب ميــع  مســتويات الاقتصــاد 

وكــلالك  امثــل الاقتصــاد الك ــا و الاقتصــاد الج ئــي كمــا تهــتم بالاقتصــاد الــدو ا وانعكاســاته

يمكن الحديث عن رسائل معنية بالشئون الثقافية أو الاجتماعية وما يرتبط ههـا مـن قضـايا 

 وشخصيات ا 
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 الرسالة من حيث مستوياتها :  2-3

يمكننا النظر إ   الرسائل المرصودة من حيث مستويات عدة ا وذلك  يرتبط أيضا 

ـــلاه ا يمكـــــن ـــي ذكرناهــــا أعـ ـــة الأســــئلة ال ـ كــــون معنيــــة بوســـــائل بعض الرســــائل أن تلــــ بم موعـ

يمكـــن متابعــة وســائل الإعــلام المطبوعــة والمســـموعة  -مــثلا  -الإعــلام المحليــة ا ففــي الإمــارات 

ـــيج  ــ ـــــان والخلــ ـــــاد والبيــ ـــل الاتحـ ــ ـــة مثــ ــ ـــــات العربيـ ـــــة باللغــ ـــــدة يوميـ ـــــحف عديــ ـــاك صـ ــ ـــة وهنــ ــ والمرئيـ

ا وهنــــاك محطــــات إذاعــــات  والعديــــد مــــن الصــــحف والمجــــلات ال ــــي تصــــدرباللغة الإن ليييــــةا

 ا ة للإمارات ا وقنوات تلف يونية فضائية عديدةعديد

 وقد يصبح الراصد أمام عدة خيارات  ا ظل المتابعة اليومية : -

 هل ع   الراصد أن يتابع جميع قنوات التلف يون ؟ -

 أو هل يكفيه أن يرصد ما تقدمه قناة واحدة من قنوات ابوظبي ؟  -

 أو قناة واحدة من قنوات د ي؟ الخ ا   -

  : على الراصد الإعلامي أن يقرر أي الصحف يريد أن يتابع ؟ وكذلك

وهلاا الأمر تعني أن يقرر الراصد هل تعنيه متابعة الوسائل الإعلامية ع   مسـتوى إقليمـي  -

 مثل متابعة الوسائل الإعلامية الخلي ية ؟

عــلام أو هـل عليـه أن يرصـد الرسـائل ع ـ  مسـتوى قــومي ؟ مثـل رصـده لمـا تقدمـه وسـائل الإ   -

 العربية ) من المحيط إ   الخليج (؟

 أو هل عليـه أن يرصـد الرسـائل ع ـ  مسـتوى دو ـا ؟ مثـل رصـد الرسـائل الأجنبيـة بـاختلاف  -

 ومصادرها ولغاتها ا  وسائلها 

كلمــــا زادت المســــئوليات وزاد حجــــم   فــــنلاحظ هنــــا أنــــه كلمــــا ا ســــع المســــتوى المتــــا 

الاختيـــار يصـــبح مبـــدأ أساســـيا لتحقيـــق الأنشـــطة الشـــغل المطلـــوب إن ـــازه ا ولـــلاا فـــان مبـــدأ 

 الموجودة ا

 الرسائل من حيث اللغة :  3-3

ليســع هنــاك لغــة واحــدة لوســائل الإعــلام ح ــى ع ــ  مســتوى مح ــا فهنــاك وســائل 

بالعربيـــــة  وأخـــــرى بالإن ليييـــــة وأخـــــرى بالفرنســـــية وأخـــــرى بـــــالأوردو الـــــخ ا إذن هنـــــاك رســـــائل 



 

 

   
330 

ائل ال ي سيتبعها ا وهل اا وسائل عربية أو أجنبيـة بلغات متعددة ا وي ب تحديد أي الوس

 الخ ا  …

ـــة ويتلوهــــا اللغــــة الفرنســــية ا  ـــا أهــــم اللغــــات الأجنبيـ ـــة الإن ليييــــة اـ ولاشــــك أن اللغـ

ونظرا لكثافة الجاليات الناطقـة بـالأوردو والهنـدي  ـا دولـة الإمـارات العربيـة المتحـدة  يصـبح 

 ضرورة وطنية ا متابعة وسائل اتصال تلك الجاليات بلغاتها

 الرسائل من حيث الوسائل التي تبثها :  4-3

ـــلام  ــ ـــــيلة الإعـــ ـــــرها وســـ ـــــي تنشــ ـــــائل ال ـــ ــــف الرســـ ــ ـــــة ا وتختلـ ـــــة متنوعـــ ـــــائل الإعلاميـــ الوســ

 المطبوعــــة عــــن الرســــائل ال ــــي تبثهــــا الإذاعــــة ا أو الرســــالة ال ــــي يبثهــــا التلف يــــون أو الأنترنــــع أو

 ا وكالات الأنباء

 لرسالتها ذات  الطابع الخاص هها ا  ومن ثم ن د أن لكل وسيلة 
حسب الوسائل ال ي تصدرها لها خصوصيتهاا وتحتاج كلالك إ    ةومتابعة الرسال

مهارات خاصة واحتياجات خاصة ا فبينما يحتاج الراصد الإعلامي للصحافة المطبوعة إ   

القلم مقص  وور  ولاصق ا فإن الراصد للإذاعة يحتاج إ   جهاز  سجيل كما يحتاج إ   

 والور  ا بينما الراصد للتلف يون يحتاج إ   جهاز فيديو ا 

 وهكلاا تختلف آليات العمل  ا الرصد حسب طبيعة الوسيلة الإعلامية ا

 :  )المستفيدون(الرصد الإعلامي و متلق -4

ـــة  ـــــا هـــــلاه العمليـــــة فبدونـــــه ا ولـــــولا   ـــي هـــــو حجـــــر ال اويـ ـــد الإعلامــ لعــــل متلقـــــي الرصــ

علامي لما كان هناك رصد ا  واللاين يحتاجون للرصد هم أصحاب قرار حاجاته إ   الرصد الإ 

 ـــــا مواقـــــع مختلفـــــة سياســـــية أو اقتصـــــادية ا أو هـــــم مســـــاهمون  ـــــا صـــــنع القـــــرار مـــــن خـــــلال 

أو هم  صناع للرأي العام ا أو هم حراس للأمـن والأمـان  االاستشارات والدراسات والبحوث 

ا ويمكننـا إعطـاء أمثلـة ع ـ  أولئـك الـلاين لعامـةأو هـم بحثـون وكتـاب  ـا الشـئون ا ا المجتمع 

 يحتاجون الرصد الإعلاميا 
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 سيون :  السيا 1-4

وهـــم الــــلاين يحتلــــون المناصــــب العليــــا  ـــا الدولــــة ا بمــــن فــــيهم رأس الدولــــة وم لــــس 

الوزراء والقيادات  ا الـوزارات ومستشـاريهم ا الـلاين يصـنعون القـرارات العليـا لتسـيير أمـور 

لاين تشـكلون توجهـات المجتمـعا  وهـم الـلاين يقـررون طبيعـة العلاقـات بـين المجتمع ا وهم الـ

 الدولة وجيرانها ا

وهم اللاين يحـددون مصـالا المجتمـع ا ويعملـون ع ـ  حمايتهـا وع ـ  تطويرهـاا  و لا 

هــؤلاء  ــا التعــرف ع ــ  الرســائل ذات الصــبغة السياســية البحتــة ا بــل تمتــد  تنصــب اهتمامــات

 ا ها من اقتصادية واجتماعية ا وأمنية ا وثقافيةلتشمل شئون الحياة برمت

وكــــلالك تعنــــى بالرصــــد الإعلامــــي قيــــادات الأحــــ اب السياســــيةوالمنظمات الشــــعبية  

ومنظمــات المجتمــع المــدني ا كمــا أنــه هــام جــدا للبــاحثين والمــؤرخين والكتــاب السياســيين مهمـــا 

 ا اختلفع اهتماماتهم

 قتصاديون والإداريون : لإا 2-4

ـــ         ـــمل هــ أولئـــــك الـــــلاين يتبـــــوأون مراكـــــ  قياديـــــة  ـــــا م ـــــال توجيـــــه لاه الشـــــريحة  شــ

ـــا م ــــال القطاعــــات الاقتصــــادية الانتاجيــــة ا النشــــاط الاقتصــــادي ـــة  و ـ ـــة والخاصـ  الحكوميـ

 والقطاع المصر ا وغيرها ا 

فكثير من المؤسسات الاقتصادية الكبرى لديها رصد إعلامي تتولاه إدارة العلاقات 

هــــلاا تعكــــس حاجــــة المســــئولين فيهــــا لمتابعــــة مــــا ي ــــري مــــن حــــولهم  ــــا الســــو  العامــــة فيهــــا ا و 

 المح ا أو الأسوا  المنافسة ا

وع ـــ  مســـتوى وطنــــي ا فـــإن القـــائمين ع ــــ  الإقتصـــاد الـــوطني ا والمــــؤثرين  ـــا صــــنع  

القـــرار والمخططـــين هـــم بحاجــــة ماســـة إ ـــ  مثــــل هـــلاه المتابعـــة ا وال ــــي تتخطـــى حـــدود الرصــــد 

مستويات  ا  لرصد الإعلامي لا بل يتخطاه إ   الحاجة  ةالاقتصادية المحلي الإعلامي  للأمور 

ـــي و الإ ــ ــ ــــومي و القليمــ ــ ــ ـــــال الــــــــــقــ ــ ــــا المجـــ ــ ــ ـــة  ــ ــ ــ ـــــة المتبادلـــ ــ ـــــأثيرات الدوليــ ــ ـــــدود التـــ ــ ـــك لأن حـــ ــ ــ دو ا ا  ذلــ

 الاقتصادي لا تخفى ع   أحد ا
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 تفاعــل فيــه المصــالا المحليــةت ويكفينــا فقــط النظــر إ ــ  موضــوع الــنفط كموضــوع اقتصــادي 

 لإقليمية والدولية ا ما ي عل أي قرار بشأنه يت اوز حدود أي منتج أو أي مستهلك ا  وا

بــــل ون ــــد أن الإقتصــــادي لا تعنيــــه فقــــط الموضــــوعات الإقتصــــادية ا إذ أن كثيــــرا   

مــن المشــاكل والقضــايا ال ــي تطــرأ مــن حــروب داخليــة ون اعــات وتصــريحات سياســية ا يمكــن 

  ا فالمتابعــة الحثيثــة لمجريــات الأمــور ع ــ  الســاحة الدوليــة أن يكــون لهــا تأثيراتهــا ع ــ  الســو 

 اأورجل الإعلام تصبح ضرورة للاقتصادي كما اا ضرورية لرجل السياسة أو رجل الأمن

 المسئولون عن الأمن :  3-4

ـــ ـــمل هــ أولئـــــك الـــــلاين يتبـــــوأون مراكـــــ  عليـــــا  ـــــا القيـــــادة العســـــكرية لاه الشـــــريحة  شــ

أولئـــك الـــلاين تعنـــيهم معرفـــة مـــا ي ـــري  ـــا م ـــتمعهم و ـــا  ا وقيـــادة الأمـــن الـــداخ ا والخـــارجا

فالقائــد  ا  العـالم مـن حـولهم ا إذ أن المعلومـات  عتبـر أساسـية لصـيانة أمـن أي بلـد وحمايتـه

الأمنــــــي معنــــــي بمعرفــــــة مــــــا ي ــــــري  ــــــا المجتمــــــع وات اهاتــــــه ومشــــــكلاته  المســــــؤولالعســــــكري أو 

ـــة وحاجاتــــه ا وتوجهــــات الجماعــــات والأحــــ اب والمنظمــــات ا ـــي بمعرفـ لشــــعبية فيــــه ا وهــــو معنـ

 الرأي العام فيه اوتأثيرات الدعاية الخارجية عليه ا ومدى است ابته له ا

بالرصـد الإعلامـي ومتابعتـه  ـا وسـائل  -أك ـر مـن غيـرهم  - ولهلاا فإن هؤلاء معنيـون 

 الإعلام المختلفة ا وع   جميع المستويات المحلية والإقليمية والقومية والدولية ا 

 المسئولون عن الإعلام :  4-4

 يحتاج المسئولون عن وسائل الإعلام المختلفة إ   رصد وسائل الإعلام لثلاثة أسباب واا  :     
 : متابعة قضايا وأحداث لم تقم وسيلته الإعلامية بتغطيتها ا1

كثير من الصـحف لـديها قسـم الاسـتماع والمشـاهدة للإذاعـات الدوليـة المسـموعة  

ة الإذاعـــة البريطانيــــة وصــــوت أمريكــــا ا ومونـــع كـــاـرلو وصــــوت العــــرب والمرئيـــة ا مثــــل محطــــ

وأبـــو ظبـــي  والج يـــرة  BBCو   CNNوغيرهـــا ا ومثـــل القنـــوات التلف يونيـــة الفضـــائية مثـــل 

ا حيــــث أن كثيــــرا مــــن هــــلاه المحطــــات تقــــدم بــــرامج تصــــنع أخبــــارا ا وذلــــك مثــــل  الفضــــائية

 تهم و عليقاتهم أخبارا االمقابلات مع السياسيين والن وم اللاين تصبح تصريحا



 

 

   
333 

مراســلون  ــا مختلــف أقطــار العــالم ا وخصوصــا الأمــاكن الســاخنة فيــه ا  هــلاه المحطــاتلو  

فهــي تنقــل أحيانــا مــا لــم تقــم بتغطيتــه وكـاـلات الأبنــاء ولا مراســلو الصــحف ا وتصــبح متابعتهــا 

  ضرورة لكي تقوم الوسيلة الإعلامية بدورها  ا نقل م ريات ما ي رى من أحداث ا 
 :الأخرى وسائل الإعلام  منافسة ا2

متابعة مـا تقـوم بـه وسـائل الإعـلام المنافسـة مـن حيـث أدائهـا فالصـحيفة )أ( مـثلا يهمهـا أن  

فالمنافســة تفــرض التعــرف ع ــ  اي ابيــات  عــرف مــاذا نشــرت صــحيفة )ب( وتميــيت بــه عنهــا ا 

 وسلبيات الوسائل المنافسة لتفيد منها  ا تطوير أدائها ا 
 لوسائل الأخرى  :ا متابعة  ا3

 وتحتاج وسائل الإعلام المختلفة أن تتعرف ع   نقد الوسائل الأخرى لها ا  

فنحن نعرف أن الصحف والمجلات تقوم عادة بنقد وسائل الاتصال الأخرى مثل برامب 

الإذاعة أن توفر لها رجعا والتلفزيون والكتب . كما أن وسائل الإعلام المسموعة والمرئية 

 لأدائها عبر الوسائل الأخرى .  FeedBackذاته . ولذا فان هذه المتابعة يمكنها  تقوم بالدور 

 :الإداريون . 5-4

يحتاج المدراء  ا مختلف أنشتطتهم إ   الرصد الإعلامي لمتابعة أنشـطة إداراتهـم ا سـواء كاـن 

تهـم ا أو ذلك لمعرفة متابعات وسائل الإعلام لإداراتهم ا أو النقد اللاي يمكـن أن يواجـه إدارا

 التعرف ع   مست دات تخص  أعمالهم ا أو ما تعترضهم  ا سو  المنافسة ا

 وكتاب الشئون العامة :حثون االب. 6-4 

توفر معلومات الرصد الإعلامي موادا ثرية جدا للباحثين والمؤرخين والصحفيين وكتاب 

للزعماء  الشئون العامة والمحللين السياسيين والآقتصاديين وكتاب السير الذاتية

والمشاهير . ومعلومات الرصد يتم عادة تصنيفها بنظام أرشيفي خاص يسهل على 

 الباحث  الحصول على المعلومات التي يريدها . 

 الرصد الإعلامي :  / وظائف أهداف-2-5

ال ي ترتبط بم موعة مـن الوظـائف  المتلقي عادة ما يريده  من عملية الرصد الإعلامي  يحدد 

 ا ي تعمل الراصد ع   أن ين  ها بناء ع   ما يرمي إليه المتلقيوالأهداف ال 
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 :  بما ي ا الرصد الإعلامي بالأهداف / وظائف  ويمكننا أن نلخص أهداف 
 المتابعة  -

 التحليل والتفسير ا  -

 الاستنتاج ا  -

 التنبؤ ا  -

 المتابعة :  1-5

ات والمؤسســـات  إلا لا يمكـــن أن تتحقـــق القـــدرة ع ـــ  متابعـــة الأحـــداث والقضـــايا والشخصـــي 

مـــن خـــلال رصـــد  يتســـم بشـــمولية التغطيـــة الإعلاميـــة لوجهـــات النظـــر المختلفـــة ا ومثـــل هـــلاه 

المتابعــــة ســــتقدم صــــورة شــــاملة للمتلقــــي تمكنــــه مــــن إدراك تفصــــيلات الصــــورة للحــــدث مــــن 

المختلفـــةا وأحيانـــا مـــن خـــلال رؤى متناقضـــة ا ممـــا يتـــيح لـــه فهـــم الأحـــداث والقضـــايا  هزوايـــا

 ت بشكل يوفر له القدرة ع   التحليل والتفسير والتنبؤ ا والشخصيا

فحينمـــــا تثـــــور مشـــــكلة مـــــا مثـــــل مشـــــكلة الرهـــــائن المحت ـــــ ين لـــــدى أ ـــــي ســـــياف وجماعتـــــه  ـــــا  

الفليبين يحتاج السياس ي والإعلامي مثلا أن يفهم لماذا جـرى هـلاا الحـدث  ؟ ولمـاذا ؟ ومـن اـا 

؟ ولمـاذا يفــرج عـن بعــض الرهـائن مــن …غيــره الأطـراف المعنيـة بــه ا؟ ولمـاذا يتوســط طـرف دون 

 جنسيات معينة دون غيرهاا؟ 

إنها صورة معقدة   ا ولا يمكن أن ن د إجابة من وسيلة إعلامية واحدة ا  ولا من خبر واحد 

ويحتــاج المــرء كـيـ يأخــلا صــورة شــاملة إ ــ  رصــد إعلامــي مثــابر كيــ تســتطيع المتلقــي  ــا نهايــة  …

 أو القضية بتفصيلاتها ا  هتشموليت الأمر متابعة الحدث

 التحليل والتفسير :  2-5

إن هدف المتابعة يحقق للمرء القدرة ع   فهم مـا ي ـري ا وإذا كانـع المعرفـة هـدفا  

 إ ـ  تحقيـق تحليـل لمـا  - ـا الغالـب  - ا حد ذاتهاا إلا أن هدف المتابعة وفهم ما ي ـري يرميـان 

ـــار ـــيرها ا فالحـــــدث المشــ ــــوافر مـــــن معلومـــــات وتفســ ــــوص الرهـــــائن والتـــــداعيات  يتـ إليـــــه بخصـ

لـــــه و عـــــدد الأطـــــراف المنشـــــغلة بـــــه تحتـــــاج إ ـــــ  تحليـــــل ومـــــن ثـــــم تفســـــير لمـــــا ي ـــــرى ا و  المرافقـــــة

 التحليل والتفسير لا يتحققان دونما وجود معلومات كافية ومن مصادر عديدة ا
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 الاستنتاج :  3-5  

القضــايا المطروحــة إن مــا يمكــن أن يــوفره الرصــد الإعلامــي مــن متابعــة  ســهل فهــم  

إ ـ  إن ــاز خطــوات أهــم  ؛ وهمــا : الاســتنتاج  -بلاشــك  -إعلاميـا ثــم تحليلهــا وتفســيرها ســتقود 

 والتنبؤ ا 

والاســتنتاج يكـــون حصـــيلة لفهـــم حصـــيلة الرصــد الإعلامـــي  ـــا متابعـــة قضـــية مـــا أو  

  رياحدث ما ا أو نتي ة لما توفره المتابعة والفهم من مقدرة ع   تحليل وتفسير ما ي

والاســتنتاج والتنبــؤ آليتــان هامتــان بالنســبة لصــانع القــرار ا فالاســتنتاج ي يــب ع ــ   

ماذا حصل ؟ ولماذا حصل ذلـك ؟ ولمصـلحة مـن ؟ وكيـف حصـل؟ ومـن هـم  :أسئلة هامة مثل

 الأطراف فيما حصل ؟ وما اا امتدادات ما حصل  ؟ وما اا تأثيراته ؟ الخااا

 التنبؤ :  4-5

 ا التنبؤ آلية ضرورية بالنسبة لصـانع القـرار ا والحاجـة إليـه أكيـده إن المقدرة ع   

نه يوفر له الفرص للتنبؤ بأحداث قـد تحصـلا  ومعرفـة مـا لـدى القيـادات مـن ات اهـات أإذ 

ا وهــلاا التنبــؤ ي علــه مســتعدا وسـلوك وقــرارات   يمكــن أن تــؤثر ع ــ  م ريــات الحيــاة العامــة

 ا لأي مفاجأة 

ـــ  المعلومــــــا  ت ال ــــــي يحققهــــــا لــــــه الرصــــــد الإعلامــــــي  ســــــتوفر لــــــه القــــــدرة ع ــــــ   وبنــــــاء ع ـــ

ـــتراتي ياته ا إذ أن  ـــه واســ ـــا  ـــــا وضـــــع خططــ ـــه أن يفيـــــد منهــ الاســــتنتاج  والتنبـــــؤ بأحـــــداث يمكنــ

التنبؤ الدقيق  ا الخطة يؤدي إ   تقليل عناصر المخاطرة والتشكك  ا اتخاذ القرارات ) أبو 

 ( ا  154ص :  1997أصبع : 

 رصد الإعلامي : تقنيات ال -6

 بشكل كبير ع   استخدام التقنيات التالية :  -تقليديا -تعتمد الرصد الإعلامي 
 استخدام القصاصات ا  -أ

 التسجيل الإذاعا المسموع والمرئي ا  -ب

 تفريغ التسجيلات الإذاعية والتلف يونية ع   شكل نصوص ا  -ج
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أن تأخـلا دورهـا مـن خـلال وهو أحـدث الأسـاليب وال ـي مـن المتوقـع  استخدام الحاسوب -د

ا فإنــه أســلوب ســيقوم ع ــ  اســتخدام    Multi Mediaاســتعمال وســائط الإعــلام المتعــددة 

 الحاسوب بالتسجيل ع   دتسكات أو أقراص مدم ة ا

ســــلوب محــــدد لتوثيــــق مــــا يرصــــده مــــن لأ  وفـــي جميــــع الأحــــوال ســــيحتاج الراصــــد

كمــا ســنبين ذلــك  إليــهينتظمــه أرشــيف يســهل العــودة  ، خــلال أســلوب فهرســة خــاص بــه

 .لاحقا

 استخدام القصاصات :  1-6

/  وهـو آليـة تقـوم ع ـ  اختيـار المقـال / الخبـر ا  تعتبر هلاا أقدم الأساليب وأك رهـا شـيوعا       

ثم يتم لصقه ع   صفحة خاصة ا تدل ع   مصدره  هالموضوع اللاي يتم رصده ا فيتم قص

 ( ا 6-1أمور ضرورية للتوثيق  ) أنظر الملحق   وتاريخ نشره ورقم العدد اللاي صدر فيه وهلاه

ويمكــن أن يــتم التأشــير ع ــ  الفقــرات الأك ــر أهميــة أو المثيــرة للجــدل كـيـ  ســترعا الانتبــاه إ ــ   

ج ئية  ا نص مخصوص ا وهلاه مرحلة أو   يتلوها مرحلة ثانية ا واا مرحلة تصنيف ما تم 

 اختياره ا 

 ا  فيما بعد الأسلوب الاه نع بالتفصيلونظرا لأهميتها سنتحدث 

 استخدام التسجيل الإذاعي والتلفزيوني :  2-6

يـــتم الرصـــد مـــن خـــلال قســـم خـــاص بالاســـتماع أو المشـــاهدة ا تكـــون مهمـــة راصـــد الإذاعـــة أو  

 راصد التلف يون القيام بتسجيل البرامج ال ي يهمه رصدها سواء كانع إذاعية أم تلف يونية ا 

ســـتحق منهـــا ع ـــ  شـــكل نصـــوص ويـــتم طباعتهـــا بعـــد ذلـــك ا مـــع ويقـــوم بعـــد ذلـــك بتفريـــغ مـــا ت 

 الإشارة إ   مصدرها وتاريخ إذاعتها واسم البرنامج وموعد بثه ا 

ثم تقدم المعلومات إما ع   شكل نصوص كاملة ا أو تقـدم ع ـ  شـكل مـوج  يمكـن أن ترفـق  

 هامعه التسجيلات ا  إذا رغب المتلقي أن يتابع هلاا البرنامج اللاي تم  سجيل
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 استخدام الحاسوب :  3-6

لعل هلاا الأمر من  أك ر الأمور الآن إثارة ا فاللاي يتصفح الآن الإنترنع يـدرك كـم اـا مرهقـة  

عبـر هـلاه الشـبكة العنكبوتيـة ال ـي  ا متابعة المعلومات من خلال الطريق السريع للمعلومات

ة الإخباريـة ا والصـحف توفر مواقع عديدة لوسـائل الإعـلام المختلفـةا كالشـبكات التلف يونيـ

اء المحلية والعربية والدولية ا بالإضافة إ   المواقع الأخرى ال ي توفر فرصا للتفاعل حول الآر 

 وال ي  سهم بلا شك  ا صنع جانب من رأي عام دو ا بين النخب  ا العالم ا 
ومـــاذا عليـــه أن  ؟  كيـــف يمكـــن للراصـــد أن يقـــوم بـــدوره  ـــا اســـتخدام هـــلاه التقنيـــة  اأ

 ؟  …يفعل

 وما دامع المعلومات ع   الإنترنع متاحة  ا فالسؤال الأساس ي اللاي يمكن أن تسئل هو:  

 ما دور الراصد الإعلامي الآن ؟ 

وخصوصـــا أن بإمكـــان صـــانع القـــرار أن يت ـــول مـــع شـــبكة الإنترنـــع ويصـــل إ ـــ  مـــا يصـــل إليـــه 

 الراصد الإعلامي ؟ 

ا اـا إعـداد الوجبـة وت هييهـا لصـانع إن هلاا صحيح ا ولكن مسـئولية الراصـد الإعلامـي دائمـ

إن صانع القرار لا وقع لديه للت ول عبر المواقع المختلفة ع   شبكة الإنترنعا هلاا  االقرار

 إذا كان يتقن ذلك ا وللاا فإن  الراصد الإعلامي مع هلاه التقنية يمكن أن يقوم بما ي ا: 
عها ع ـ  الإنترنـع وكأنـه أن يقوم بإعداد ما يمكن أن نسميه  سجيل الموضوعات ومواق  -1

 يقدم فهرسا تسهل ع   صانع القرار استعراض ما يريد من خلال عناوين المواقع ا 

أن يقــوم بنســخ الموضــوعات ال ــي يــرى أنهـــا مهمــة وإعــدادها ع ــ  قــرص مــدمج ا  وتكـــون   -2

 جاه ة للاستعراض من قبل المتلقي / صانع القرار ا 

ا ويقــدمها إ ــ  صــانع القــرار بطريقــة  شــبه أن يقــوم بطباعــة الموضــوعات بعــد أن ينســخه -3

 القصاصات وعليه وحينما تطبع فإنها تكون عادة موثقة من مصدرها ا 

 ا وهلاه الأساليب الثلاث متكاملة  ا وتوفر للمتلقي معرفة بـأهم مـا ي ـب استعراضـه

 واا مسئولية شاقة إذا ما قورنع مع حجم ما هو مطرو  من معلومات ع   الإنترنع ا

 



 

 

   
338 

1- www.Yahoo.com 

2- www.altavista.com 

3- www.cnn.com 

4- www.infoseek.com 

5- www.amazom.com 

6- www.hotmail.com 

7- www.google.com 

8- www.lycos.com 

9- www.nasa.com 

10- www.micrsoft.com 

11- www.washingtonpost.com 

12- www.newyorktime.com 

 

ـــ ـــ  مواقـ ع وســــائل الإعــــلام العربيــــة مــــن خــــلال عــــدة مواقــــع ويمكــــن للمــــرء أن يــــدخل إ ـ

 عربية مثل :
1- www.ina.com 

2- www.Arabia.com 

3- www.sakhr.com 

4- www.alsaha.com 

Www.qaradawi.net –5 

www.arab.net –6 

www.awo.net -7  

  ( (The Arab World Online 

www.alazhar.net –8 

9- www.alraddadi.com 

10- www.maktoob.com 

11- www.islamonline.com 

12- www.almisbar.com 

13- www.arabvista.com 
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14- www.swaah.com 

15-  www.albwaba.com 

 

 أسس تصنيف الرصد الإعلامي :  -7

لـيس هنــاك أسـلوب أمثــل لتصــنيف مـواد الرصــد الإعلامــي ا فـان طبيعــة المعلومــات 

صـــنيفها ا فع ـــ  ســـبيل المثـــال يمكـــن تصـــنيف ال ـــي يحتاجهـــا المتلقـــي اـــا ال ـــي تحـــدد طريقـــة ت

 المعلومات ال ي يتم رصدها بناء ع   ما ي ا : 
افية : -1 سواء كان ذلك موضوعات محليـة أو إقليميـة أو قوميـة أو  أسس جغر

 دولية أو معلومات مرتبطة بالقارات أو البلدان ا 

ـــل  أســـــــس موضـــــــوعية : -2 ــ ـــا مثــ ــ ــــ  طبيعتهــ ــ ـــــاء ع ـ ـــــات بنــ ـــــنيف المعلومــ ـــــيمكن تصــ فــ

ـــة أو  موضــــوعات ـــة أو عســــكرية أو إعلاميـ اقتصــــادية  أو سياســــية أو اجتماعيـ

 أمنية الخ ا 

ويمكــن  ــا إطــار الموضــوع الواحــد أن يــتم تصــنيفه بنــاء ع ــ  تفصــيلات ج ئيــة تــوفر 

للمعنيــين معلومــات متخصصــة ا ومــثلا فيمــا يتعلــق بالموضــوعات الاقتصــادية يمكــن أن يــتم 

 تصنيفها إ   : 
 النفط ا  -

 المشتركة ا السو  العربية  -

 المياه ا  -

 العملات ا  -

 غسيل الأموال ا  -

 الت ارة الدولية ا  -

 ا الخ ا …البورصة  -

ولعــــل مـــــن الطــــر  المفيـــــدة  ــــا الرصـــــد الإعلامــــي أن يقـــــوم الرصــــد بنـــــاء ع ـــــ  

 التصنيفات التالية :
 رصد الشخصيات :  -1
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ا وهو تعني برصد الشخصيات السياسية والعامة وبحيث يوفر من ال من أرشيف      

عـــــن هـــــلاه الشخصـــــيات تعـــــرف ههـــــا وبمواقفهـــــا وتطورهـــــا وات اهاتهـــــا ممـــــا تســـــاعد  ـــــا فهمهـــــا 

 والتعرف ع   طريقة التعامل معها ا 
  رصد الأحداث :  -2

ـــا  ـــ  مواقعهــ ـــنيفها بنـــــاء ع ــ ـــي يـــــتم تصــ ـــة الأحـــــداث المســـــت دة ا وال ــ وهـــــلاا  يـــــتم بمتابعــ

 الجغرافية ا 

 
  رصد القضايا : -3

تكون ذات جلاب خـاص بالنسـبة للمتلقـي ولـه مصـلحة  واا م موعة من القضايا ال ي    

 اا الخ ا … ا متابعتها ا مثل مباحثات السلام ا التلوث ا غسيل الأموال ا المخدرات  
  :رصد الرأي العام المحلي   -4

ويمكـــن التعـــرف عليـــه مـــن خـــلال مـــا يـــتم بثـــه مـــن تقـــارير حـــول الـــرأي  ـــا الاســـتفتاءات ال ـــي      

 ختصة ا ومن خلال أراء القراء ا ت ريها مراك  البحوث الم
 رصد الرأي العام الدولي : -5

 يمكن أن تتم متابعة الرأي العام الدو ا من خلال استطلاعات الرأي العام ال ي تنشرها المراك  المختلفة مثل  

  :  Imageالصورة  رصد   -6

وهلاا الرصد معنى بأمرين رصد صورة شعب ما لدى شـعب آخـر ا وصـورة قيادتـه     

 شعب آخر ا كما يبرز ذلك  ا وسائل الإعلام ا لدى 
 الشركات والمؤسسات والمنظمات : أنشطة رصد  -7

الشــركات والمصــانع والمؤسســات التعليميــة والمنظمــات  نشــاطات وهــو رصــد معنــى بمتابعــة     

النقابيـــة والمنظمـــات غيـــر الربحيـــة كالجمعيـــات وغيرهـــا ا وذلـــك ههـــدف التعـــرف ع ـــ  أنشـــطتها 

 سهامها  ا خدمة المجتمع ا   ووضعها ومدى إ

ـــه  ي ــــــب ومــــــن أجــــــل تصــــــنيف جيــــــد يــــــوفر اليســــــر  ــــــا الحصــــــول ع ــــــ  المعلومــــــة ــــوافر فيـــ أن يتــ

 م موعة من الخصائص واا :
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ــــس  : التقســـــيم المنطقـــــي -1 ــــ  أسـ ــــوعات ونصـــــنفها ع ـ ـــم الموضـ ـــن أن نقســ ــــث يمكــ بحيـ

منطقيـــة مـــن العـــام  ع ـــ  أســـس منطقيـــة مـــن العـــام إ ـــ  الخـــاص أو مـــن الأقـــدم إ ـــ  

 حدث مثلاالأ 

 بحيث تشمل كل العناصر المرتبطة بالموضوع قيد التصنيف االشمولية :  -2

 نظام التصنيف من استيعاب أي عناصرجديدة دون الإخلال به ا أن يتمكن  المرونة  : -3

بحيــــــــث يكــــــــون واضــــــــحا الفــــــــرو  بــــــــين رؤوس         وضــــــــوح عنــــــــاوين الموضــــــــوعات : -4

 الموضوعات وتفريعاتها ا

وهـــــــو تعنـــــــي وجـــــــود رمـــــــوز خاصـــــــة بتصـــــــنيف الموضـــــــوعات ســـــــواء  يـــــــد  :الترميـــــــز الج -5

 استخدمنا الأرقام أو الحروف أو كليهما

بحيـث يـوفر دلـيلا شـاملا للموضـوعات تسـهل الرجـوع إليهـا  كشـاف شـامل : وجود  -6

 (191-190ا صا ص 1996واسترجاعها ا) عمر همشري وربحا عليان:

الترقيم باستخدام الأعداد علومات ومن طرق الترقيم المستخدمة في تصنيف الم     

 : المسلسلة المركبة

( هنــاك عــدة أســاليب  160-157: ص ا ص 1993) وكمــا يــرى أبــو الفتــو  حامــد عــودة

 المجال اا :  هلاالتصنيف المعلومات ومن التصنيفات ال ي  عنينا  ا 

 مثل الصناعة ا الت ارة ا الإعلام  ا الصحة ااالخ : التصنيف على أساس الموضوع  

 المـــرتبط بموضــوع مـــا مثـــل الإعــلام حيـــث يصـــنف إ ـــ   التصــنيف علـــى أســـاس النـــوع

 إذاعة ا تيلف يون ا سينما ا صحافة ااالخ

 مثـل الجامعـات  ـا الخلـيج  المرتبط بموضـوع خـاص: التصنيف على أساس الاسم

ويـــتم  ســـمية هـــلاه الجامعـــات أولا حســـب الـــدول كــأـن نبـــدأ ب امعـــات دولـــة الإمـــارات ثـــم 

 امعة الإمارات ا جامعة الشارقة ا ا جامعة عجمان ا ا جامعة زايد ااالخنسميها : ج

 ـــة  هــــو مــــرتبط بالتقســــيماتو  : التصــــنيف علــــى أســــاس المكـــاـن الجغرافــــي الجفرافيـ

 والجغرافية السياسية من قارات ودول تقع  ا هلاه القارات ا

  التسلسل التاريخي .التصنيف على أساس 
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سلسـلة المركبـة بإعطــاء التقسـيمات الرئيسـية لخطــة ويـتم التـرقيم باسـتخدام الأعــداد الم

التصـــنيف أرقامـــا عدديـــة مسلســـلة ا ثـــم إعطـــاء كـــل تقســـيم فرعـــا رقمـــا مسلســـلا جديـــدا 

وهكلاا ا وذلك مثل النموذج التا ا لخطة تصنيف مقترحة لأر عة موضوعات اقتصادية 

من)أبـــو  يمكـــن للراصـــد الإعلامـــي أن يقـــوم بتصـــنيف قصاصـــاته بنـــاء عليهـــا واـــا مقتبســـة

 :  ( 160-157: صاص     1993الفتو   عودة  
 الاقتصاد والمال .  -1

 الصناعة .  -2

 العمل والعمال .  -3

 المواصلات .  -4

 الاقتصاد والمال :  -1

 السياسة الاقتصادية ا  1/1

 الشركات ا  1/2

 الت ارة الداخلية ا  1/3

 النقد ا  4 /1

 العلاقات الاقتصادية الدولية ا  1/5

 الاقتصادية ا  السياسة 1/1

 الاقتصاد الحر ا  1/1/1

 الاقتصاد الموجه ا  1/1/2

 التضخم ا  1/1/3

 الاحتكار ا  1/1/4

 الشركات :  2 /1

 شركات القطاع العام ا  1/2/1

 شركات القطاع الخاص ا  1/2/2

 شركات الاستثمار ا 1/2/3

 التجارة الداخلية :  1/3
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 ت ارة الجملة ا  1/3/1

 عا ا ت ارة القطا 1/3/2

 السجل الت اري ا  1/3/3

 النقد :  4 /1

 العملة الورقية ا  1/4/1

 العملة المعدنية ا  1/4/2

 النقد الأجنبي ا  1/4/3

 العلاقات الاقتصادية الدولية :  1/5

 الاستيراد ا  1/5/1

 التصدير ا  1/5/2

 التعاون الدو ا ا  1/5/3

 القروض الدولية ا  1/5/4

 الصناعة :  -2

 م الصناعة ا نظ 1 /2

 الصناعات ا  2/2

 مستل مات الصناعة ا  2/3

 نظم الصناعة :  2/1

 الاختراعات ا  2/1/1

 الانتاج الصناعا ا  2/1/2

 الملكية الصناعية ا  2/1/3

 الصناعات :  2/2

 صناعات التعدين ا  2/2/1

 صناعات معدنية ا  2/2/2

 صناعات كيميائية ا  2/2/3

 صناعات غلاائية ا  2/2/4
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 مستلزمات الصناعة :  2/3

 القوى الكهربائية ا  2/3/1

 حماية الصناعة ا  2/3/2

 المعارض الصناعية ا  2/3/3

 العمل والعمال :  -3

 النقابات العمالية ا  3/1

 الأجور ا  3/2

 التدريب المهني ا  3/3

 النقابات العمالية :  3/1

 أعضاء النقابات ا 3/1/1

 اجتماعات النقابات ا 3/1/2

 انتخابات النقابات ا  3/1/3

 الأجور :  3/2

 رفع الأجور ا  3/2/1

 اشتراكات التأمينات الاجتماعية ا  3/2/2

 التدريب المهني :  3/3

 مراك  التدريب المهني ا  3/3/1

 التلملاة الصناعية ا  3/3/2

 .المواصلات والنقل : 4

 النقل البري ا  4/1

 النقل النهري ا 4/2

 النقل البحري ا  4/3

 النقل الجوي ا  4/4

 المواصلات السلكية واللاسلكية ا  4/5

 النقل البري .  4/1
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 نقل الركاب بالسيارات ا  4/1/1

 نقل البضائع بالسيارات ا  4/1/2

 النقل بالسكك الحديدية ا  4/1/3

 النقل النهري :  4/2

 السفن الشراعية ا  4/2/1

 اليخوت ا 4/2/2

 النقل البحري :  4/3

 لبضائع ا نقل ا 4/3/1

 نقل الركاب ا  4/3/2

 البواخر ا  4/3/3

 النقل الجوي :  4/4

 نقل البضائع ا  4/4/1

 نقل الركاب ا  4/4/2

 المواصلات السلكية واللاسلكية :  4/5

 التليفونات ا  4/5/1

 التلغراف ا  4/5/2

 اللاسلكي ا  4/5/3

لوطن العر ي لاتعتمد نظاما ولابد من الإشارة إ   أن تصنيف القصاصات الصحفية  ا ا     

( أر عة أنواع  117-97: ص ا ص 1996موحدا ا ويورد محمد فتحا عبدالهادي ورفيقاه ) 

 من تصنيفات الأرشيف الصحفي واا :
 نظام التصنيف العربي للمعلومات الصحفية : ا1

(  و تستخدم الطريقة  1978أعده عامر القنديلجا ون ار قاسم وزاهدة أغا )          

 شرية  ا الترقيم استنادا إلاالتقسيم الجغرا ا ويتمثل فيماي ا :الع

 المنظمات والمشاكل الدولية والإقليمية ا 000
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 رقم البلد اللاي تعد له التصنيف ) الإمارات العربية المتحدة مثلا ( 100

 الوطن العر ي ا 200

 آسياا 300

 إفريقيا ا 400

 أوروبا ا 500

 أمريكا ا 600

 أسترالياا 700

 المحيطات والقطبين والفضاء الخارجا ا 800

 العالم  ) عام ( ا 900

 تقسيمة فرعية مثل :100وتقسم الشئون المحلية للبلد إ   

 الدولة ونظام الحكم ا 110

الشئون الداخلية والتقسيمات الإدارية ) إمارات /مناطق/ 120

 محافظات/ألوية ااالخ (

 ضوعات الفرعية أب ديااااا وهكلاااو ا داخل كل موضوع يتم ترتيب المو        

 : خطة تصنيف مركز معلومات الكويت والخليب العربي 

( تحت مسمى خطة تصنيف القصاصات  1984أعدها بهاء ابراهيم وبكر شعيب )

 24الصحفية، وتقوم هذه الخطةعلى تقسيمها، وتقوم هذه الخطةعلى تقسيمها إلى 

، واستخدمت الحروف الهجائية موضوعا) فنا ( رئيسا أعطيت أرقاما مسلسلة 

بجانب كل فن للدلالة على الأقسام المختلفة التي يتكون منهاكل فن ، ثم استخدمت 

 الأرقام للدلالة على فروع الأقسام ومثال ذلك: 

 ( وتأخلا فرع النفط التصنيف التا ا : 7يأخلا موضوع البترول وال روة المعدنية رقم )
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 دولة جيولوجية النفط  ا ال 7ج /      

 دراسات عن جيولوجية النفط  ا الدولة  7ج//000

 العصور الجيولوجية للنفط  ا الدولة 7ج//100

 مراك  ت ميع النفط 7/ج/ 200

 خرائط الت معات النفطية 7ج//300

  خطة تصنيف مركز التوثيق
 والمعلومات لجامعة الدول العربية :

واسمه الدليل العملي لتصنيف الملفات  

 ( وهو مقسم إلى خمسة أقسام رئيسة وهي : 1987لمواد المكملة لها )الصحفية وا
 القسم الجغرا ا ا1

 القسم الموضوعا ا2

 موضوعات  عامل معاملة خاصة مثل القضية الفلسطينية ا3

 التقسيمات الموحدة للمنظمات والهيئات ا4

 التقسيمات الموحدة للشخصيات ا5

 : خطة تصنيف أرشيف قسم المعلومات بجريدة الأهرام 

م هــلاا النظــام إ ــ  قســمين وهمــا : قســم الموضــوعات وقســم الصــورا وســنلم وينقســ

 بشكل عام بالنظام الخاص بالموضوعات يتكون من أر عة أج اء واا :

 مصر ويتم ترتيب أج اء هلاا الموضوع وترتيباته أب ديا ا 

  بالاضـافة  رقميـاالشخصيات ويتم ترتيـب أسـماء الشخصـيات المرموقـة محليـا وعربيـا ودوليـا

   وجود فهرس هجائي تسهل الوصول  إ   رقم الشخصية اإ 

   الــدول وهــو يبــدأ بالملفــات العامــة عــن العــالم ثــم الأمــم المتحــدة ومنظماتهــا ثــم يبــدأ بالقــارات

بالاضـــافة إ ـــ  وجـــود فهـــرس هجـــائي  رقميـــا قـــارة قـــارة  ا ثـــم ينتقـــل إ ـــ  الـــدول اواـــا مصـــنفة

 تسهل  الوصول إ   رقم الشخصية ا
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 عامــةذات الاهتمــام الإنســاني العــام كالإقتصــاد العــالميا الــديانات ا الســكان ا الموضــوعات ال

 الأطفال ا البيئة ا الفضاء ااا الخ

 الرقابة الإعلامية والرصد الإعلامي عمل متكامل أم ماذا ؟  - 8

الرقابــة الإعلاميــة  ــا الــوطن العر ــي نشــاط تمارســه الدولــة مــن خــلال إدارة ملحقــة 

هــتم بشــكل أساســ ي برقابــة المطبوعــات وتنفيــلا قــوانين الصــحافة ومــا يرافقهــا بــوزارة الإعــلام ت

من ضرورة التيام ببنودها ا وكلالك تمارس هلاه الجهة الرقابة ع   المصنفات الفنية الواردة 

 مثل أفلام السينما والفيديو والأشرطة المسموعة والمرئية والاسطوانات المدم ة ا 

ت ال ي شهدها العقـد الأخيـر مـن القـرن العشـرين وع   الرغم من أن ثورة الاتصالا 

قامع بتحطيم الحواج  من خلال السماء المفتوحة ال ي  ستقبل مئات القنـوات الفضـائية 

زر ا ومـــن خـــلال الإنترنـــع الـــلاي جعـــل المعلومـــات المباحـــة والمحظـــورة متاحـــة مـــن خـــلال لمســـة 

حظــورة بــين النــاس ا إلا أن وب ومــن خــلال أجهــ ة الفــاكس ال ــي تتــيح نقــل الرســائل المالحاســ

 الرقابة ما ت ال موجودة ا واا رقابة تقليدية معنية بالمحظورات ا

فع ــــ  ســــبيل المثــــال هنــــاك رقابــــة للمطبوعــــات  ــــا الأردن تلتــــيم بحرفيــــة مــــا جــــاء  ــــا  

 لا يتــيح 
ً
 عموميــة وغموضــا

ً
قــانون المطبوعــات الأردنــي مــن محظــورات ا وال ــي تكتســب أحيانــا

ومـن هـلاه المحظـورات ع ـ  ا  والممنـوع بشـكل حاسـم بـه أدود المسمو  فرصة التعرف ع   ح

 سبيل المثال ما ي ا : 

مــــــا يتعلــــــق بمصــــــالا الدولــــــة والتعــــــرض لشــــــخص رئــــــيس الدولــــــة والنظــــــام الحــــــاكم 

 والمصالا العليا للدولة والتعرض للدول الشقيقة والصديقة اا الخ ا 

بــــادئ ال ــــي تتعــــارض مــــع قــــيم مــــا يتعلــــق بمصــــالا المجتمــــع ا وذلــــك بنشــــر الآراء والم 

 المجتمع والأمة العربية والإسلامية وال ي تمس مقومات المجتمع ا 

 آخــر  ـا م ــال الرقابــة ع ـ  التلف يــون ا فإننــا يمكـن أن نتعــرف مــن 
ً
وإذا أخـلانا مــثلا

المحظــورات ال ــي  العديــد مــن خــلال المبــادئ العامــة للرقابــة التلف يونيــة  ــا تلف يــون د ــي ع ــ 

 ا ي ا  ا المجالات التالية :تنص ع   م
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 : كـــل مـــا ينطـــوي تصـــريحا أو تلميحـــا ع ـــ  مـــا يتنـــا   مـــع المعتقـــدات الأساســـية  المجـــال الـــدي ي

للإســـــلام والأديـــــان الســـــماوية أو يتضـــــمن  شـــــويها تاريخيـــــا لهـــــا أو التشـــــكيك  ـــــا أســـــس العقائـــــد 

ـــة والتقليــــل مــــن كرامــــة ـــة الطائفيـ الإيمــــان بــــالله  والــــدعوة للإلحــــاد وت ســــيد المحرمــــات والدعايـ

 والكتب والرسل وأركان الإسلام وشعائره ا 

 : كل ما يمس ويتعارض مع دستور الدولة وأجه ة الحكم فيها  نظام الحكم وسياسة الدولة

والنقد المغرض البعيد عن الهدف الأساس ي ا وكل ما يمس الدولـة العربيـة والإسـلامية والـدول 

 لاد اا الخ ا الصديقة ال ي لها تمثيل دبلوماس ي  ا الب

  : كــــل مـــا يمــــس العــــرب  ــــا قــــوميتهم وكيــــانهم وتقاليــــدهم أو تشــــوه المجــــال القــــومي والتــــاريخي

تاريخهم وحاضرهم ا والتعريض للفرو قـات  ـا المـلااهب الدينيـة والنعـرات الطائفيـة والنيعـات 

 الإقليمية والسياسية اا الخ ا

 : ــــيع المجـــــال الف ـــــي ـــه واللاموضـــــوعا والمواضـ ـــاج التافــ ــــوف  الإنتــ ـــب والفـــــ ع والخـ ـــا الرعــ ـــة  ــ المفرطــ

 ومشاهد العنف ال ائد ا والمواضيع الخيالية المبالغ فيها إ   درجة الإسفاف والسخرية اا الخ ا 

  : الترويج والدعاية للإباحية والانحلال الخلقي وتحطيم الولاءات الوطنية وقيمالمجال الأخلاقي 

 لتعري الفاضا والقبلات الشهوانية اا الخ ا الأسرة وكرامة الإنسان ومظاهر الرفض الوضيع وا

 : كــل مــا يمنــع عرضــه مكتــب مقاطعــة إســرائيل مــن أفــلام وإنتــاج  مجــال الدعايــة الصــهيونية

إدارة     1997والإشــارات الخاصــة بإســرائيل وشــعاراتهم ورموزهــا ودعاياتهــا اا الــخ ا ) أبــو أصــبع 

 ( 285-282المؤسسات الإعلامية     صاص 

ــــلانا م  للرقابـــــــة الســـــــينمائية  ـــــــا الأردن فـــــــإن م لـــــــس مراقبـــــــة الأشـــــــرطة وإذا أخـــ
ً
ثـــــــالا

الســــينمائية أصــــدر مــــا تُســــمى بـــــ " المبــــادئ العامــــة للســــادة المــــراقبين أعضــــاء م لــــس مراقبــــة 

الأشــــرطة الســــينمائية " وهــــو لا يكــــاد يختلــــف نصــــا وروحــــا عــــن تلــــك المبــــادئ العامــــة للرقابــــة 

ا تم إليها أعلاه    ) أنظر الملحق ( وهلاا تعني أن أحدهمالتلف يونية  ا تلف يون د ي ال ي أشرنا 

 نقله عن الآخر ا 

ـــد الإعلامـــــي ا لأن  ـــال الرصــ ـــا م ــ ـــا  ــ ـــا أهميتهــ ـــي ذكرناهـــــا لهــ ـــة ال ــ ـــلا إن الأمثلــ وع ـــــ  كــ

الرصـــد الإعلامـــي مهمتـــه أن يقـــدم لصـــانع القـــرار أحيانـــا مـــا لا تســـتطيع متابعتـــه ومـــا هـــو غيـــر 

لرصــد الإعلامـــي يقــوم  ـــا جــ  مـــن عملــه بمتابعـــة مــا يبحـــث متــا  ا ومـــا هــو مخـــالف اا أي أن ا
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 حساســــة لا بــــد مــــن متابعتهــــا ا واــــا ال ــــي لهــــا 
ً
 وخصوصــــا أن هنــــاك أمــــورا

ً
الرقيــــب عنــــه أيضــــا

مســــــــاس بــــــــأمور الأمــــــــن القــــــــومي والســــــــيادة وهيبــــــــة الدولــــــــة وأركانهــــــــا ا فالمراقــــــــب يبحــــــــث عــــــــن 

ـــا المحظــــــورات لمنعهــــــا أو إيقــــــاع الجــــــ اءات لمقترفيهــــــا ا بينمــــــا يقــــــ ــ ـــد الإعلامــــــي بمتابعتهـ وم الرصـــ

 وإبرازها للمتلقي من صناع القرار كي تستنيروا ويعرفوا ما ي ري حولهم ا

وقــد جــرت العــادة أن يكــن الرقيــب مــن أصــحاب الثقــة والــولاء بالنســبة لآي ســلطة 

 مـــا يكـــون مـــن أصـــحاب الثقـــة والـــولاء ولكـــن 
ً
وكـــلالك الأمـــر بالنســـبة للرصـــد الإعلامـــي ا فغالبـــا

لاا وقبلــــه أن الرصــــد الإعلامــــي حرفــــة لهــــا أهميتهــــا ي ــــب أن يتمتــــع مــــن يقــــوم ههــــا يبقــــى بعــــد هــــ

بخصــائص ضــرورية وأمــا الثقــة والــولاء فهمــا أمــران  إضــافيان وليســا أساســيان ا لأن طبيعــة 

عمـــــل الرصـــــد  كموظـــــف  عنـــــي أن هنـــــاك مســـــؤوليات وواجبـــــات وحقـــــو  وعقوبـــــات ومـــــن ثـــــم 

 ع   وظ
ً
 يفته وع   أداء واجباته اسيكون الراصد الإعلامي موظف حريصا

 الخاتمة : -9
 ا هلاه الدراسة قمنا بتعريف عملية الرصد الإعلامي باعتبارهمـا عمليـة اتصـالية      

 ا مختلف المجالات ا ولها وظيفة هامة  والباحثين ذات أهمية خاصة بالنسبة لصناع القرار

اج والتنبــؤ واــا بــلالك وظيفــة ذات أبعــاد عديــدة ؛ واــا المتابعــة والتحليــل والتفســير والاســتنت

 باعتبارها نشاطا  اتصاليااقدمنا نموذجا خاصا هها هامة للعلاقات العامة ا و 

 عرضــنا لــلالك عمليــة الرصــد الإعلامــي لهــا تقنياتهــا ا وطــر  تصــنيف معلوماتهــا و و      

لبعض نماذج التصنيف العربية ا  إذ أن تصنيف الرسالة الإعلامية يرتبط بحاجات المتلقي 

سـواء كاـن  ا لمرصود الإعلامي ا وهلاه العملية الإعلاميـة لا غنـى عنهـا بالنسـبة لصـناع القـرارل

ذلــــــــك  ــــــــا المجــــــــال السياســــــــ ي ا أو الأمنــــــــي ا أو العســــــــكري ا أو الاقتصــــــــاديا أو الإعلامــــــــيا أو 

 الاجتماعاا بالإضافة إ   أهميته بالنسبة للباحثين  ا
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 الصحف

 ( 1 – شكل نموذج الرصد الإعلامي     )    

 يةالدولوية قوموسائل الاتصال الجماهيرية المحلية وال

كالات و السينما لكتبا  تلمجلاا الإنترنت لإذاعةا  لتلفزيون ا
 الأنباء

 الإعلامي الراصد

ــائل  رســــ
 الصحف

 

 الصحف

   
 رسائل 
ا
ــح لصـ

 ف
 

ــائل .  رســــ
 التلفزيون 

 رسائل  

 لإذاعةا

 
الإذا

 عة

 رسائل  
 تلاالمج

  رسائل
 الانترنت

  رسائل
 الكتب

 

  رسائل
 السينما

 

  رسائل
وكالات 

 الأنباء
 

 ونالمتلق أفراد

 
 مؤسسات
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 الملاحق : النماذج المرفقة تمثل قصاصات من عدة صحف
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 المصادر ومراجع مختارة
 ( 1968أبو الفتو  حامد عودة  )القاهرة : مكتبة  تنظيم المعلومات الصحفية في الأرشيف والمكتبات (

 الأن لو المصرية (

 لأن لو ) القاهرة : مكتبة ا تنظيم مصادر المعلومات في المكتبات والأرشيفات(  1993مد عودة )أبو الفتو  حا

 المصرية (

 الكويع : جامعة الكويع ( خطة تصنيف القصاصات الصحفية: ( 1984شعيب ) محمد ههاء الابراهيم وبكر ( 

 (23جريدة القاهرة العدد )19/9/2000  

 ( 1996حسن عبدالشا ا وجمال شعلان  : )القاهرة : مكتبة الدار العربية للكتاب   مقدمة في الفهرسة والتصنيف()  

 ( 1997صالا أبوأصبع :)دار آرام       الأردن  :-)عمان    إدارة المؤسسات الإعلامية في الوطن العربي

 للدراسات والنشر  ( 

 ( 1999صالا أبوأصبع :) عمان: دار الشرو (  الاتصال الجماهيري( 

 بغداد  المعلومات الصحفية وتنظيمها : الأرشيف الصحفي( :  1978يلجا ون ار قاسم وزاهدة أغا ) عامر القند (: 

 الجامعة المستنصرية (

 ( 1996عمر همشري وربحا عليان  : )عمان :مؤسسة الرؤى  أساسيات علم المكتبات والتوثيق والمعلومات(

 (191-190العصرية ا صا ص 

  ( 1978فرحات بهجع توما  :)القاهرة : أبروماك ( همية مراكز المعلومات في المؤسسات الصحفيةأ ( 

  ( 1978فرحات بهجع توما  :)القاهرة : أبروماك ( تنظيم وإدارة مراكز المعلومات في المؤسسات الصحفية ( 

  ( 1995محمد حمدي  )الرياض : جهاز تلف يون الخليج  الإعلام والمعلومات : دراسة في التوثيق الإعلامي() 

  ( 1996محمــــد عبـــــدالهادي وأبوالســـــعود ابـــــراهيم ومحمــــد ســـــليمان :) القـــــاهرة : الـــــدار مراكـــــز المعلومـــــات الصـــــحفية(

 المصرية اللبنانية (

 (1987مركز التوثيق والمعلومات جامعة الدول العربية  ) الدليل العم ا لتصنيف الملفات الصحفية والمواد:

 ( المكملة لها ) تونس : جامعة الدول العربية
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  الفصل السابع  عشر:

 المهنية والمواثيق  ملاحق المعايير : 

 العامة العلاقات لممارسة

 
 عــن  1954العامـة الصــادر عــام العلاقــات لممارســة المهنيــة المعـايير (: دســتور 1رقـم ) ملحـق 

 الأمريكية العامة العلاقات جمعية

  (1955العامة) للعلاقات الدولية (: الجمعية2رقم) ملحق 

 (1965العامة) للعلاقات الدولية الأخلاقية الشرعة أو أثينا شرعة): 3رقم  ) ملحق 

 الأحكـام الـداخ ا ونظامهـا العامة الفرنسية للعلاقات للجمعية الأساس ي النظام (:4)رقم ملحق 

  19/  2/  1967بتاريخ  به المعمول  النص من المختارة

 2000أخلاقيات المهنة لأعضاء جمعية العلاقات العامة الأمريكية لعام : (5)رقم ملحق 

 علام: ميثا  شفافية وسائل الإ (6)رقم ملحق 

 ميثا  ستوكهولم(7)رقم ملحق: 

 معايير الإدارة الإستشارية(8)رقم ملحق  : 

 الجمعية السورية للعلاقات العامة(9)رقم ملحق : 

 ي العر يعلام: ميثا  الشرف الإ (10)رقم ملحق 

 ا المملكة الأردنية الهاشميةالمرئي والمسموع   علام:ميثا  الشرف الخاص بالإ (11)رقم ملحق 
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 ( 1رقم ) ملحق

 العامة العلاقات لممارسة المهنية المعايير دستور 

 الأمريكية العامة العلاقات جمعية عن 1954الصادر عام 
 : المبادئ إعلان

 وع ـ  الأساسـية القـيم ع ـ  المهنية مبادئهم الأمريكية العامة العلاقات جمعية أعضاء يؤسس

  الإنسـان لحقـو   الحـرة بالممارسـة كينمتمسـ الفـردا كرامـة
ً
 وحريـة التعبيـرا حريـة وخصوصـا

 .العامة العلاقات لممارسة أساسية باعتبارها  الصحافةا وحرية الاجتماعا

 اتصـال :لأهـداف أنفسـنا نكـرس فإننـا ا(الـدال بكسـر) والمسـتخدمين ال بـائن مصـالا ولخدمـة 

 فـرص مـن وكـلالك والمجتمـعا المؤسسـاتو  مختلـف الأفـراد والجماعـات بـين و عـاون  وفهـم أفضـل

 .العامة العلاقات مهنة  ا التوظف  ا متكافئة

 : بأن نتعهد ونحن

 أنفسنا نل م  
ً
 .الجمهور  نحو والمسئولية والإنصاف والدقةا بالصد  مهنيا

 حسن
ُ
 .والتعليم البحث خلال من المهنة وكفاءة معرفة وتقدم الفردية كفاءتنا ن

 الهيئـة تبنتـه الـلاي العامـة العلاقـات لممارسـة المهنيـة رالمعـايي دسـتور  بمـواد نتمسـك 

 .للجمعية العمومية الهيئة تبنته اللاي العام العلاقات لممارسة

 : الدستور  مواد
 معـايير ع ـ  والحفـاظ لتشـجيع الأمريكيـة العامـة العلاقات جمعية قبل من المواد هلاه تبني تم

 .اءالأعض بين الأخلاقا والسلوك الجمهور  لخدمة راقية

 أو والحـاليينا السـابقين ) الـدال كسـر (والمسـتخدمين ال بـائن مـع بإنصـاف العضـو سـيتعامل 

 .العام الجمهور  ومع (للمهنة) الممارسين زملائه مع وكلالك المحتملينا

 المهنية حياته  ا العضو سيسلك  
ً
 .الجمهور  مصالا مع انسجاما

 العام (الجيد لللاو   بولةالمق العامة وبالمعايير والدقة بالحقيقة العضو سيتمسك( 

 يقـدم أن وبـدون  المعنيـينا أولئـك رضـا بـدون  المتنافسـة أو المتعارضـة المصـالا العضـو يمثـل لـن 

 
ً
  كشفا

ً
  ـا تكـون  قـد أو العضـو مصـالا فيـه تكـون  موقـع  ـا نفسـه يضـع ألا وعليه للحقائقا كاملا

 .المعنيين لجميع صالاالم هلاه لمثل كامل كشف بدون  الآخرين أو ال بون  نحو واجبه مع تناقض
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 ائتمنتهـا ال ـي والكيانـات الأشـخاص  وكـلالك والسـابقين الحاليين ال بائن ثقة العضو يحمي أن ي ب 

 يقبـل لـن وسـوف وبينـها بينهـا متوقعـة مهنيـة بعلاقـات المرتبطـة الاتصـال سـيا   ـا أسـرارها ع ـ 

 الأسـرار تلـك مثـل خداملاسـت العـرض أو اسـتخدام أو الإفشـاء يتضـمن ممـا التوظيـف أو التـوكيلات

 ومسـتخدمين زبـائن كاـنوا سـواء ضـدهم ومتحيـية المسـتخدمين أو ال بـائن صـالا غيـر  ـا لنكـون 

 .محليين أو سابقين أو حاليين

 عمليـات أو الاتصـال وسـائل كرامـة إفسـاد إ ـ    ههـا يميـل ممارسـة أي  ـا العضـو يتـورط لـن سـوف 

 .الحكومة

 العضـو يوصـل لـن  
ً
 توصـيل لت نـب للانتبـاه  ملتـيم وهـو مضـللة أو خاطئـة بمعلومـات قاصـدا

 .المضللة أو الخاطئة المعلومات

  العضو سيكون  
ً
 مـن العـام بالاتصـال يقـوم الدال(اللاي مستخدمه)كسر أو زبونه اسم لنشر جاه ا

 .أجله

 بالادعـاء معلنـها قضـية يمثـل أو يخـدم بأنـه بالادعـاء منظمـة أو فـرد أي العضـو تسـتخدم لـن سوف 

 .عنها مكشوف غير (الدال بكسر) مستخدم أو زبون  أو لعضو متحيي غير أو مستقل بأنه

 لـدى كاـن فـإذا كـل وع ـ  .آخـر لممـارس المهنيـة الممارسـة أو سـمعة قصـد عـن العضـو يـؤذى لـن سوف 

  بـأن دليـل العضـو
ً
 - منصـفة غيـر أو قانونيـة غيـر أو أخلاقيـة غيـر بممارسـات مـلانب آخـر عضـوا

  المعلومـات العضـو فسـيقدم -ر الدسـتو  هـلاا مخالفـة ذلـك ويشـمل
ً
  ـا المعنيـة السـلطات إ ـ    فـورا

 .الداخلية اللائحة من السابعة المادة من الرابع الإجراء ع   بناءً  إجراء لاتخاذ الجمعية

  كاـن إذا إلا أمامهـا يمثـل أن الدسـتور  هـلاا لتنفيـلا جلسـة  ـا كشـاهد تسـتدع  الـلاي العضـو وع ـ 

 . القضائية ةالهيئ به تقبل كاف لسبب علار لديه

 شـ يء أي أو عمـولات أو رسـوما مسـتخدم أو ل بـون  خدماتـه تأديـة أثنـاء العضـو يتقاضـ ى لـن وسـوف 

 بـدون  يأخـلاها ال ـي الخـدمات بتلـك مـرتبط وذلـك ومسـتخدمه زبونـه مـن إلا شـخص أي مـن قيمة له

 . الحقائق عن الكامل الكشف بعد له تعطى واللاي ومستخدمه زبونه رضا

   المباشرة سيطرته تحع يكون  مما أك ر  محددة نتائج حقيقت العضو يضمن لن.   

 تتطلـب علاقتـه كانـع إذا فـرد أو مؤسسـة أي مـع علاقاتـه العضـو سـيقطع ا الممكنـة وبالسـرعة 

 (Dominic 1990:p.p 436-437) .الدستور  هلاا مواد مع يتناقض سلوكا
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 (1955العامة) للعلاقات الدولية ( الجمعية2رقم) ملحق
 ضـم الدوليـةا الت اريـة الظـاهرات إحـدى بمناسـبة 1955بدايـة   ـا عقـد الـلاي جتمـاعالا  خـلال

 المتحـدة والولايـات والنـرويج وهولنـدا وبريطانيـا فرنسـا مـن كـل مـن العامـة العلاقـات عـن مسـؤولين

 أول  مـن اعتبـارا تحولـع أن لبـث مـا ا العامـة للعلاقـات مؤقتـة دوليـة لجنـة تـأليف تقـرر  الأمريكيـةا

 التـاريخ  ـا اعتمـاده جـرى  أساسـ ي نظام من بما لها العامةا للعلاقات الدولية الجمعية إ   1955أيار 

 . الملاكور 

 العلاقـات م ـال  ا المهنية والخبرات الأفكار تبادل تأمين  ا الجمعيةا هلاه مهمة تحددت وقد

 وإي ـاد امـةاالع العلاقـات وتـأثير قيمـة وتطـوير المهنيـةا الكفـاءة ورفـع لتنشـيط السـ ا و ـا العامـةا

 .والأعضاء البلدان بين المشتركة للمسائل الحلول 

  تضم1965عام خلال الجمعية هلاه أصبحع وقد
ً
  250من  نحوا

ً
  ثلاثين يمثلون  عضوا

ً
 مـن بلـدا

 . الخمس القارات

  44يضـم  م لـس قبـل مـن تـدار واـا رومـاا الجمعيـة مركـ 
ً
 الخمسـة البلـدان يمثلـون  عضـوا

  ينعشر  إ     بالإضافة المؤسسةا
ً
 آخر بلدا

 مـن عـدد ع ـ  الموافقـة جرت 1961فينيسيا عام   ا الجمعية عقدته اللاي الاجتماع نطا  و ا

 ي ا: فيما نوردها ال ي التعاريف

 :  العامة العلاقات
 عـن الخاصـة أو العامـة المؤسسـة تحـاول  ومنظمـةا دائمـة إدارة وظيفـة اـا العامـة العلاقـات 

 والمشارك والتأييد التفهم معهما تتعامل أن مكني أو تتعامل من مع تحقق أن طريقها

 بقـدر معـه تكيـف وان إزاءهـاا الجمهـور  رأي  ستقصـ ي أن المؤسسـة ع   الغايةا هلاه سبيل  ا

  عـاون  إ ـ    الشـاملا عـلامالإ  لبرنـامج تطبيقهـا طريـق عـن تصـل وان وتصـرفاتهاا سياسـتها الإمكـان

 .المشتركة المصالا جميع  تحقيق إ     يؤدي فعال

 : والدعاية الإعلان حول  ملاحظات
  ـا الواقـع التـأثير وصـف ع ـ  يقتصـر أن ي ـب (Publicity ) الانكليـيي  التعبيـر اسـتعمال إن

 للإحجـام أو مـا عمـل ع ـ  للإقـدام الإعـلانا أو الدعايـة أو العامـة العلاقـات خـلال مـن ا العـام الرأي

 . العمل ذلك عن

 جميـع يصـف الـلاي التعبيـر اـا الحـا اا معناهـا  ـا كمـا العـام مفهومهـا  ـا الدعايـة كلمـة إن

 نحـو الـرأي هـلاا وتوجيـه م موعـاتا عـدة أو م موعـة رأي  ـا التـأثير إ ـ    الراميـة النشـاطات

 .الخاصة أو العامة المؤسسات إحدى أو الجماعات بأحد الخاصة الأهداف
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 : العامة العلاقات مستشار 
 لحـل إليـه يلجـأ وخبرتـها ونشـاطه بعلمـه مؤهـل شـخص كـل : هـو العامـة العلاقـات مستشـار 

 الحقـل هـلاا  ـا التطبيقيـة البـرامج وتحقيـق بوضـع تكليفـه ويمكن العامةا للعلاقات العائدة المسائل

  المهنيـة كفاءاتـه معـايير تكـون  أن وي ـب الأ عـابا بـدل أسـاس ع ـ   عويضـاته تـدفع .
ً
 مـن ههـا معترفـا

 .الدولية وأ الوطنية العامة العلاقات جمعيات إحدى قبل

 : العامة العلاقات عن المسؤول
 تسـتخدم المتخصـصا وعلمـه بخبرتـه مؤهـل شـخص كـل هـو العامـةا العلاقـات عـن المسـؤول  

 ليقـدم الخاصـةا أو العامـة المؤسسـات إحـدى أو الشـركات إحـدى قبـل مـن  دائمـة بصـورة يكلـف أو

 .الملاكور  الحقل  ا قيةالتطبي البرامج ويحقق ويضع العامةا العلاقات م ال  ا الإرشادات

  تعتـرف أن ي ـب 
ً
العامـة  العلاقـات جمعيـات إحـدى قبـل مـن المهنيـةا كفاءتـه بمعـايير مبـدئيا

 .الدولية أو الوطنية

 : الصحف مع العلاقات
 إقامـة تهـدف إ ـ  واـا العامـةا للعلاقـات المقـررة المهـام نطـا   ـا الصـحف مـع العلاقـات تـدخل  

 عنـد ومسـاعديهما والتلف يونيـة والإذاعيـة والسـينمائية الصـحفية هـ ةالأج مـديري  مـع الثقـة واسـتمرار

 . الخاصة او العامة المؤسسات إحدى أو الشركات إحدى من الواردة للمعلومات الأجه ة تلك استعمال

 .اللازمة بالوسائل ت هييه ي ري  إعلام مكتب وجود من بد لا الأهدافا هلاه تحقيق أجل ومن

 : الإعلان
 وسـائلها عـن للإفصـا  المؤسسـةا او الشـركة نفقـة ع ـ  التعبيـر وسـائل اسـتعمال ع ـ  الإعـلان يقـوم

 مبيعاتهـا زيـادة وتـأمين هإعلامـ أجـل مـن تخاطبـها اللاي للجمهور  بالنسبة وتختارها  ستسيغها ال ي بالطر  

 . بتقديمها تقوم ال ي الخدمات أو
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  أثينـــــــا شرعة) 3رقم  ) ملحق

 (1965العامة) للعلاقات لدوليةا الأخلاقية الشرعة أو

 
ً
 المعلنـة شـرعتها بـاحترام قبلـع قـد ا المتحـدة الأمـم منظمـة  ـا الأعضـاء البلـدان جميـع بـأن اعتبـارا

 وبمـا ا ذلـك مـن وانطلاقـا «. . .البشـرية الـلاات وقيمـة بكرامـة المتصـلة ا الإنسـان بحقـو   لإيمانهـا»

 بقبـول  التـيامهم وضـرورة البلـدانا تلـك  ـا العامـة العلاقـات يمارسـون  لمـن المهنـة بطبيعـة يتصـل

  . الشرعة تلك تتضمنها ال ي المبادئ واحترام

 الماديـة الناحيـة مـن إليهـا النظـر ي ـوز  لا حاجـات «حقوقـه» ع ـ  عـلاوة للإنسـانا بـأن واعتبـارا

 إنمـا لحقوقـه الإنسـان ممارسـة وإن والاجتماعيـةا والفكريـة المعنويـة النـواحا مـن وإنمـا فحسـبا

 .حاجاته تحقيق فيه يتم اللاي بالقدر تكون 

 
ً
 أن ههـاا يمارسـونها ال ـي والطريقة مهنتهم خلال من العامةا العلاقات ممارس ي إمكان  ا بأن واعتبارا

 .والاجتماعية والمعنوية الفكرية الإنسان حاجات تحقيق من كبير بقدر  تسهموا

  
ً
 ممارسـ ي تعطـي النـاسا بملايـين صـالالات  سـهيل شـأنها مـن ال ـي التقنيـات اسـتعمال بـأن واعتبـارا

  العامـة العلاقـات
ً
  قـدرا

ً
 للمثـل الـدقيق الاحتـرام نطـا   ـا تحديـده مـن بـد لا السـلطةا مـن كبيـرا

 . الأخلاقية

 للمبـادئ اعتمادهـا : الشـرعة لهـلاه الموقعـة العامـة العلاقـات جمعيـات  علـن الأسـباب هـلاه لجميـع  

 احـد قبـل مـن المبـادئ لتلـك مخالفـة كـل وأن فتهـاامخال ي ـوز  لا أخلاقيـة كشـرعة فيهـا المـلاكورة

ا خطأ  عتبر مهنتها ممارسة  ا أعضائها
ً
 . الملائمة العقوبات إن ال تستتبع جسيما

 ع   يحرص أن الجمعيات تلك  ا عضو كل ع   ذلكا من وانطلاقا

 ع ـ  الإنسـان مسـاعدة شـأنها مـن ال ـي والفكريـة الأخلاقيـة الشـروط تلـك تحقيـق  ـا الإسـهام 

 . « الإنسان لحقو   العالمي الإعلان »  ا هها له اقر ال ي الثابتةا حقوقه وممارسة سعادته تحقيق

 ـا عضـو كـل إ ـ    الأساسـية المعلومـات انتقال لتسهيل المؤهلة الاتصال ووسائل التنظيمات خلق  

 .وتضامنه ومسؤولية بأهميته وشعوره اكتفاءه يؤمن اللاي بالشكل المؤسسة

 ههم يتصل اللاين جميع وثقة تقدير لاستحقا  يؤهله بما  والأحوال المناسباتا كل  ا التصرف . 
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 الاعتبـارا  
ً
 ع ـ  تـأثيرا الشخصـ يا الصـعيد ع ـ  ولوضـعه لمسـلكه بـأن مهنتـها واقـع مـن انطلاقـا

 .بم ملها مهنته ع   تعطى أن يمكن اللاي الحكم

 : يلتزم ان

 الإنسان لحقو   العالمي الإعلان عليها نص  يال والقواعد المبادئ مهنتها ممارسته  ا يحترم بأن . 

 الخاص حكمه تكوين  ا حقه فرد لكل بأن يقر وان الإنسانيةا القيم ع    ويحافظ يحترم بأن .  

 بحـق بعتـرف وأن الحقيقـيا للحـوار الملائمـة والفكريـة والنفسـية الأخلاقيـة الأجـواء يخلـق بـأن 

 . نظرهم وجهات نع والتعبير قضاياهم عرض  ا الحاضرين الفرقاء

 مصـالا : المعنيـين الفرقـاء جميـع لمصـالا احترامـه أسـاس ع ـ  المناسـباتا جميـع  ـا يتصـرف بـأن 

 . الخدمات بتلك المعني الجمهور  ومصالا بخدماتها  ستعين ال ي المؤسسة

 وان الالتبـاسا يحمل لا واضا بشكل يحددها أن ي ب ال ي والتياماتها وعوده يحترم بأن 

 والحـاليين السـابقين زبائنـه أو مسـتخدميه مـن بها الثقة استمرار يؤمن بما خلاصاوإ بشرف تعمل

 : يمتنع أن. بأعماله المتصلة الجماهير مختلف ومن

 إطارها عن تخرج ال ي للاعتبارات الحقيقة إخضاع عن . 

 مراقبتها يمكن ال ي او المراقبة الوقائع ع   ترتك  لا ال ي المعلومات نشر عن. 

 كرامـة مـع يتعـارض أو والشـرفا الأخـلا  يخـالف عمـل أي  ـا أو مؤسسـة أيـة مـع مالإسـها عـن 

 الإنسان
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 الأساس ي (  النظام4رقم ) ملحق

 الداخلي ونظامها العامة الفرنسية للعلاقات للجمعية

 19/ 2/  1967بتاريخ  به المعمول  النص من المختارة الأحكام
 
ً
 : الأساس ي النظام - أولا

 : العامة قاتالعلا تعريف - أ 

 بـين واسـتمرارها الثقـة علاقـات لإقامـة مـا فريـق يبـلالها ال ـي الجهـود العامـةا العلاقـات مـن يفهـم

 مـن مباشـرة غيـر أو مباشـرة بصـورة تنتفـع ال ـي المختلفـة الجمـاهير وبـين الفريـق وبـين أعضـائها

 . المؤسسة تحققها ال ي والاجتماعية الاقتصادية الخدمات

 : التالية تكون  ان يمكن بالتعريف المعنية والجماهير

 المؤسسـات - المصـدرون - والمتوقعـون  الحـاليون  ال بـائن - البيـع عمـلاء - المسـاهمون  - الموظفـون 

 - عـلامالإ  أجهـ ة مختلـف - التعلـيم درجـات مختلـف  ـا والتلاميـلا المعلمـون  - الأسـاتلاة - المسـاندة

 المسـتويات مختلـف ع ـ  التنفيلايـة السـلطة ممثلـو - العامـة الإدارات  ـا المـديرون - النقابية المنظمات

 .والدولية والوطنية والإقليمية المحلية

 المسـؤول يتخـلاه الـلاي القـرار  ـا هـو العامة العلاقات نشاطات وتطوير لإنشاء الأول  الشرط إن

 . الملاكور  الحقل  ا دائمة سياسة تحقيق اجل من المؤسسة عن

 : التالية الأمور  تحقق ان شأنها من ال ي الوسائل مالواستع اعتماد إ     السياسة هلاه تهدف

 والتقــدم الاجتمــاعا التطــور  خلــق شــأنها مــن وال ــي المؤسســةا داخــل التعاونيــة العقليــة ســيادة 

 . والفني الاقتصادي

 والجمهور  الأجه ة وبين المؤسسة داخل المتبادلة والثقة التفاهم إقامة. 

 أن المؤسسـة عـن المسـؤول بإمكـان السياسـة تلـك ومراقبـة وتطبيـق واعتمـاد إظهـار اجـل ومـن

 قيـادة مسـتوى  ع ـ  العامـل المستشـار بمثابـة يكـون  الـلاي العامـة العلاقـات اخصـائيي بأحـد تسـتعين

 . وإدارتها المؤسسة

 : العامة العلاقات في المحترفين تصنيف - ب
  تعتبـر 

ً
 بـالقرار المحـددة الشـروط فـيهم تتـوفر الـلاين الأشـخاص العامـةا العلاقـات لمهنـة ممارسـا

 العامـة العلاقـات مستشـاري  مهنـة بتعريـف والمتعلـق 1964الأول   شـرين 23بتـاريخ  الصـادر الـوزاري 

  . الصحفيين والملحقين
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 المكلفـون  والأشــخاص العامــةا العلاقــات م ـال  ـا الرئيســيون  المســاعدون  كــلالكا ويعتبـر

 . والخاصة العامة والمؤسسات الإدارات  ا العامة بالعلاقات

 

 : الجمعية ووسائل وأهداف تكوين - جـ
 : الجمعية تضم

 ـا محـددة اـا كمـا العامـة العلاقـات مهنـة يمارسـون  الـلاين والمعنـويين الحقيقيـين الأشـخاص جميـع  

  . النظام هلاا مقدمة

 المهنة لتلك يتفرغون  اللاين جميع . 

 عامـةا علاقـات سـةسيا تحقيـق  ـا يرغبـون  او حققـوا الـلاين والمعنـويين الحقيقيـين الأشـخاص جميـع 

 . إدارتها يتولون  ال ي الهيئات أو المؤسسة داخل عامةا علاقات برامج تطبيق  ا يرغبون  أو

 بالعلاقـات مباشـرة غيـر أو مباشـرة بصـورة يهتمـون  الـلاين والمعنـويينا الحقيقيـين الأشـخاص جميـع 

 . النظام هلاا مقتض ىب المحددة الشروط فيها توفرت ما إذا تطويرهاا  ا بالإسهام ويرغبون  العامةا

 . النافلاة التشريعات وجميع 1901تموز  أول  قانون  وأحكام يتفق بما مكونة الجمعية

 : يلي بما الجمعية هدف يحدد

 لها التابعة البلاد و ا فرنسا  ا العامة العلاقات تطوير . 

 المهنة تلك  ا  العاملين الأعضاء بين واحترامها المهنة شرف مبادئ ترسيخ. 

 الجمعية أعضاء بين النظر وحدة وتأمين العامة العلاقات هوممف ترسيخ . 

 العامـةا للعلاقـات والمدنيـة والنفسـية والاجتماعيـة والاقتصـادية والعلميـة الفكريـة الأسـس تـدارس 

 .والبشر المؤسسات العامة بين العلاقات لتحسين المؤهلة الطر   تطبيق تدارس وكلالك

 إعـلام طريـق عـن ولاسـيما العامـةا العلاقـات سياسة وتنفيلا ريرتق يلازم ان ي ب اللاي المفهوم تطوير 

 . العام الرأي اعم وبصورة العامة والسلطات والجمعيات المهنية الت معات

 والإدارات والهيئـات والجمعيـات والت ـار الصـناعيين جميـع ع ـ  الجمعيـة بأعضـاء لائحـة  عمـيم 

 . مةالعا العلاقات بقضايا المهتمين جميع ع   عامة بصورة

 ا»ال جاجا البيع» باسم  عرف ال ي يةعلامالإ  والصفحة النشرات وإصدار الجمعية دليل نشر 

 العلاقـات يمارسـون  ممـن المعنـويين أو الحقيقيـين الأشـخاص تضـم ال ـي والجمعيـات النـوادي إنشـاء 

 . بشؤونها يهتمون  أو العامة

 المهنة لممارسة المرشحين دلإعدا وبرامج المهنيا والتدريب للدراسات برامج وتحقيق تقرير .  
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 الجمعية أعضاء لمصلحة الاجتماعية الخدمة تحقيق . 

 مـن اسـتعماله يمكـن مـا جميـع اـا الأهـدافا هـلاه لتحقيـق اسـتعمالها للجمعيـة يمكـن ال ـي الوسـائل إن 

 الوطنيـة الدراسـية الأيـام  ـا والاشـتراك الدراسـيةا والأيـام والمنـاظراتا كالمحاضـرات اعـلامالإ  تقنيـات

  ـا  سـهم إن ويمكـن القـانون  ي ييهـا ال ـي الوسـائل جميـع عامـة وبصـورة الإعـدادا وحلقـات والدوليـة

 . الجمعية أهداف  تحقيق

 : الجمعية تكوين - د

  : محترفين كأعضاء قبولهم يمكن المحترفون  الأعضاء 1 -  

 سـاعدون الم وكـلالك حـرا كم لـس العامـة العلاقـات مهنـة يمارسـون  الـلاين الحقيقيـون  الأشـخاص 

 .الأقل ع   سنوات ثلاثة المهنة ممارستهم ع   مض ى قد  يكون  أن شرط الملاكورةا للفئة الرئيسيون 

 العامـة المؤسسـات  ـا أو الشركات  ا العامةا العلاقات مصالا يديرون اللاين الحقيقيون  الأشخاص 

 ع ـ  مضـ ى دقـ يكـون  أن شـرط المـلاكورةا الفئـة مسـاعدو وكـلالك خارجهـاا او فرنسـا  ـا الخاصـة أو

 النظـام  ـا المحـددة للأشـكال وفقـا ممارسـتها ويتـابعون  ا الأقـل ع ـ  سـنواتا ثلاثـة وظيفـتهم ممارسـتهم

 .للجمعية الداخ ا

 يمارسـونها الـلاين أو المهنـةا لممارسـة يتهيئـون  الـلاين الأشـخاص وهـم : المتمرنـون  الأعضـاء2 - 

 . المحترفين اءللأعض عليها المنصوص الشروط لديهم تتوفر أن دون  بالفعلا

 مهنـة يمارسـوا لـم الـلاين المعنويـون  أو الحقيقيـون  الأشـخاص وهـم: المشـاركون  الأعضـاء3 -

  العامـة بالعلاقـات اهتمـامهم اظهـروا ولكـنهم العامـةا العلاقـات
ً
 هـلاا مقدمـة  ـا  الـوارد للمفهـوم وفقـا

 العامـة العلاقـات طـويرت ع    ساعد أن شأنها من ال ي الأعمال أو الدراسات ببعض قاموا أو النظاما

  وغيرهم التعليميةا الاقتصاديوناأفراد الهيئة الرئيسيونا أو مساعدوهم المؤسسات رؤساء) ؛

 هـدفها خـلال مـن تهـتم ال ـي الوطنيـة والهيئـات للجمعيـات: الوطنيـة والهيئـات الجمعيـات 4 -

   عين ال ي  العامةا بالعلاقات الاجتماعا
ً
  ـا اشـتراكها الممكـن ومـن االتصـويع حـق لـه يكـون  عنهـا ممثلا

 .الجمعية م لس

 الصـــعيد ع ـــ  تضـــم ال ـــي والـــدوائر كــاـلنوادي : الإقليميـــة والهيئـــات الجمعيـــات 5-

 
ً
 . هها ويهتمون  العامة العلاقات يمارسون  معنويين أو حقيقيين الإقليمياأشخاصا

 المتمرنين عضاءللأ  المفروضة الشروط لديهم تتوفر اللاين الأجانب وهم: المراسلون  الأعضاء 6 -

 . فرنسا خارج ويقيمون  المشاركينا أو المحترفين أو
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 الـلاين المعنـويين الأشـخاص أو الشخصـيات إ ـ    شـرف عضـو لقـب يمـنح : الشـرف أعضـاء 7-

  حققـوا
ً
 مـنح يـتم . وللجمعيـة العامـة للعلاقـات ههـاا ينـوه خـدمات قـدموا او التقـدير  سـتدعا أعمـالا

 . العامة جمعيتها وموافقة الجمعية لسم  اقترا  ع   بناء اللقب هلاا

 : الانتساب شروط -هـ

 التالية: الشروط توفر الجمعية إ   الانتساب الطالب  ا تشترط 

 يكون  أن  
ً
 .المدنية بحقوقه متمتعا

 العلاقـات لمستشـاري  المهنيـة وبالشـرعة الـداخ اا وبنظامهـا للجمعيـة الأساسـ ي بالنظـام يقبـل أن 

 ).  أثينا شرعة( العامة للعلاقات الدولية يةالأخلاق وبالشرعة العامةا

 1964الأول   شرين 23 ا  الصادر الوزاري  بالقرار علما يأخلا أن . 

 الحقيقيينا الأشخاص من كان إذا يقدما أن  
ً
  طلبـا

ً
 النظـام  ـا الملحوظـة بالمسـتندات يرفقـه خطيـا

 .الداخ ا

 الجمعية م لس من ت كيته تتم أن . 

 العامة الجمعية تحدده كما السنوي  شتراكالا  أو الدخول  رسم يدفع أن . 

 
ً
  :الداخلي النظام - ثانيا

 والاهتمـام العامـة للعلاقـات العائـدة المسـائل دراسـة : مهمتهـا لجـان الجمعيـة نطـا   ـا تنشـأ  

 . الأهداف بتلك المتصلة الخاصة والقضايا الجمعية أهداف بإحدى

 . معينة مدة خلال المحددة المسائل بعض لدراسة ا عمل فر   تأليف ويمكن    

 : التعليم لجنة - أ

 : اللجنة هلاه تحدد

 الدروس وأشكال أسس . 

 الدروس هلاه  ا للاشتراك القبول  شروط . 

 للدروس العائدة الالتيامات . 

   عنها المترتبة الحقو . 

ا ذلـك كاـن كلمـا العامـةا السلطات مع بالاتفا  التعليم أسس بوضع اللجنة تقوم
ً
 وي ـوز  ممكنـا

 . المختلفة التعليم مؤسسات مع الاتفاقات  عقد أو ترئس أن اله

 : البرامب لجنة -ب

 تضـم واـا .النشاطات سائر وتحقيق النشرة لإدارة العائدة الأمور  اللجنة هلاه صلاحيات تتناول 

 «المـوج ة الأخبـار» كـلالكا عاتقهـا ع   اللجنة وتأخلا النشاطات ولجنة التحرير لجنة لجنتينا بدورها
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 الأعضـاء اطـلاع تستسـاغ ال ـي والقـرارات والـدعوات الآراء تتضـمن ال ـي للجمعيـةا الرسـمية شـرةالن و

 . عليها

   »المـوج ة الأخبـار « عطـي    
ً
  عرضـا

ً
  وتقـدم الجمعيـةا لنشـاطات وتحلـيلا

ً
 لنشـاطات ملخصـا

 معيـةاالج مـن المقـررة الان ـازات جميـع لإظهـار مهيـأة واـا للتنسـيقا تأمينـا ههـا المتصـلة الجمعيـات

 .عامة بصورة حياتها مرآة اعتبارها ويمكن

 وإخراجهـا ودوريتهـا تحريرهـا تحـدد » ال جـاجا البيـع« تـدع  م لـة بإصـدار الجمعيـة تقـوم 

 .البرامج لجنة وتوزيعها

 مـا خاصـة وبصـورة الوثـائق وجميـع الـدليل نشـر ذكـرا مـا إ ـ    بالإضـافة التحريـر لجنـة تتـو   

 . اللجان عن منها يصدر

 : المهنية اللجان -جـ

ا تطبيقهـا ومراقبـة المهنـةا بأخلاقيـة المتعلقـة القواعـد وتحديـد درس اللجنـة هـلاه تتـو   
ً
 عمليـا

 . يمارسونها من أو المهنة تواجه ال ي المشاكل دراسة وكلالك

 .والدعاية كالصحافة القريبة المهن وبين المهنة بين القائمة العلاقات دراسة تتو   كما

 أ تقـوم واـا    
ً
 إدارات وبـين العامـة العلاقـات مهنـة بـين تنشـأ ان يمكـن ال ـي المسـائل بدراسـة يضـا

 . العامة والسلطات الدولة

 الرسـمية الوثـائق للجمعيـة وسـائر الـداخ ا والنظـام الأساسـ ي النظـام بحفـظ تهـتم ال ـي واـا    

         .الدوام ع   تامة بقائها ع   وتحرص ههاا المتعلقة

 

 أخلاقيات المهنة( 5) رقم ملحق

 2000لأعضاء جمعية العلاقات العامة الأمريكية لعام 

 تمهيد:

 قيم مهنيةا 

 مباديء السلوكا 

 القسم )التعهد والإذعان(ا 

تســـري هـــلاا النظـــام ع ـــ  أعضـــاء جمعيـــة العلاقـــات العامـــة الأمـــريكيين ) ج ع ع أ (ا وقـــد صـــمم 

 مفيدا لأعضاء ) ج ع ع أ( 
ً
 من أجل أن ين  وا واجباتهم الأخلاقيةاهلاا النظام ليكون دليلا
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كمــا صــمم هـــلاا النظــام لتوقـــع واســتيعابا بنـــاء ع ــ  مــا ســـبق مــن ظـــروف مشــاههةا التحـــديات 

ا ومــــا الســــيناريوات النــــلاكورة  ــــا نصــــوص النظــــام الا أمثلــــة 
ً
الأخلاقيــــة ال ــــي يمكــــن أن تبــــرز مســــتقبلا

 أملع الت ربة ذلكاحقيقية لسوء التصرفا وسيضاف لما هو ملاكور أمور أخرى كلما 

إن الجمعيـــــــة الأمريكيـــــــة للعلاقـــــــات العامـــــــة ملتيمـــــــة بالممارســـــــات الأخلاقيـــــــةا إن مســـــــتوى ثقـــــــة 

الجمهــور الــلاي يصــغا إليــه أعضــاء الجمعيــة بينمــا تخــدم الجمعيــة الجمهــور بصــورة مُرضــيةا تعنــي 

 بأننا وضعنا ع   كاهلنا إلتيام خاص وهو أن نعمل ضمن المعايير الأخلاقيةا

قيمـــــة ســـــمعة العضـــــو ع ــــ  ســـــلوكه الأخلاقـــــاا والســـــلوك الأخلاقــــا لكـــــل منـــــتم لجمعيـــــة  و عتمــــد

 للآخـــر للمتهمــــين الآخـــرينا مـــن خــــلال 
ً
العلاقـــات العامـــة الأمريكيـــةا حيــــث تعطـــي كـــل واحــــد منـــا مثـــالا

 سعينا للتميي عن طريق معايير قوية  ا تأدية العمل والمهنية والسلوك الأخلاقاا

بيـــــق هـــــلاا النظـــــاما ولكـــــن م لـــــس مـــــدراء الجمعيـــــة يحـــــتفظ بحـــــق ولقـــــد أزيـــــل التأكيـــــد ع ـــــ  تط

حرمـان أي شــخص مــن العضــوية  ــا الجمعيــة أو طــرده منهـا إن هــو عوقــب مــن قبــل جهــة حكوميــة أو 

 أن محكمة قانونية قد أدانته بسبب إنتهاكه لهلاا النظاما

خلاقــــا إن الممارســــة الأخلاقيــــة اــــا أهــــم واجــــب لعضــــوية الجمعيــــةا ونحــــن ننظــــر ا ــــ  النظــــام الأ 

 للأعضاء كنموذج للمهن والمنظمات الأخرىا

 كشف بالقيم المهنية للأعضاء بجمعية العلاقات العامة الأمريكية.

يمثــل هــلاا الكشــف جــوهر قــيم أعضــاء الجمعيــة وبصــورة أوســع قــيم مهنيــة العلاقــات العامــةا 

 للممارســات ا
ً
لمهنيــة للعلاقــات وتقــدم هــلاه القــيم الأساســ ي لنظــام أخلاقيــات الأعضــاء و عطــي معيــارا

العامــــةاإن هــــلاه القــــيم اــــا المعتقــــدات الأساســــية ال ــــي تقــــود ســــلوكاتنا وكــــلالك عمليــــة صــــنع القــــرارا 

 فنحن نعتقد بأن قيمنا المهنية حيويةككلا

نحـــن نخـــدم المصـــلحة العامـــة عـــن طريـــق قيامنـــا بوظيفـــة المحـــامين المســـؤولين لأولئـــك  الـــدفاع:

  ــــا ســــو  الأ 
ً
فكــــار والحقــــائق ووجهــــات النظــــر لمســــاندة الجــــدل العــــام الــــلاين نمــــثلهما ونشــــكل صــــوتا

 المستند ا   المعرفة بالأمورا

نحــــن  نلتــــيم بــــأك ر معــــايير الدقــــة والصــــد   ــــا خدمــــة مصــــلحة أولئــــك الــــلاين نمــــثلهم  النزاهــــة:

 وكلالك بالإتصال بالجمهورا
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ا كمــــا نخــــ الخبــــرة:
ً
 مســــؤولا

ً
دم نحــــن نمتلــــك المعرفــــة والخبــــرة الخاصــــة ونســــتخدمها اســــتخداما

 ومصــــــداقية 
ً
 متبــــــادلا

ً
المهنـــــة مــــــن خــــــلال التطــــــوير المســـــتمر للمهنــــــة والبحــــــث والثقافــــــةا ونبنـــــي تفهمــــــا

 وعلاقات مع مؤسسات وجماهير متنوعةا

 نقدم المشورة الموضوعية لأولئك اللاين نمثلهم ونحن مسؤولون عن أفعالناا الإستقلالية:

الــلاي نخــدم فيــه المصــلحة العامــةانحــن أمنــاء لأولئــك الــلاين نمــثلهم  ــا ذات الوقــع الإخــلاص: 

  

والجمهــــور معاملــــة  عــــلامنعامــــل زبائننــــا وموظفينــــا ومنافســــينا ونظرائنــــا ووســــائل الإ  الإنصـــاف:

 منصفة وعادلة ونحترم جميع الآراء وندعم حق التعبير الحرا

 بنود التدفق  الحر للمعلومات:

مهـــــــم لخدمـــــــة  إن مبـــــــدأ حمايـــــــة ودعـــــــم التـــــــدفق الحـــــــر للمعلومـــــــات الحقيقيـــــــة والدقيقـــــــة 

 المصلحة العامة ويساهم  ا إتخاذ القرارات المبنية ع   المعرفة  ا المجتمع الديموقراطيا

 الأهداف:

 ومسؤو ا الحكومة والمجتمعا علامالحفاظ ع   سلامة العلاقات مع وسائل الإ  

 إرشادات:

 سيحافظ العضو ع   سلامة عملية الإنصاتا 

 تصالاتاأن يكون العضو أمينا ودقيقا  ا كل الإ 

  أن تعمل و شكل فوري وحازم ع   تصويب الإتصـالات الخاطئـة ال ـي تكـون مـن مسـؤولية

 الممارسا

  أن يحـافظ ع ــ  التـدفق الحــر للمعلومـات غيــر المتميــية عنـدما يتلقــى أو يحصـل ع ــ  هــدايا

 عن طريق التأكد من أن هلاه الهدايا شكلية وقانونية وليسع متكررةا

 

 قويم حسب هلاا النظاماأمثلة ع   السلوك غير ال

 مـن أدوات التيحلـق لمعلـق رياضـ ي  ـا  -
ً
 غاليـا

ً
أن تعطي أمر موظفي مصانع أدوات التيحلق زوجا

 م لة من أجل التأثير عليه ليكتب مقالات  شيد ههلاا المنتجا
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أن يقـوم أحـد الأعضـاء بــدعوة ضـيافة لأحـد المسـؤولين الحكــوميين خـارج النطـا  القــانوني أو  -

 تطلبات نقل التقاريرا ا انتهاك لم

إن مبــدأ التــرويج لمنافســة صــحية وعادلــة بــين المهنيــين يحــافظ ع ــ  جــو أخلاقــا و ــا المنافســة: 

 ذات الوقع يقوي بيئة مهنية قويمةا

تـــرويج احتــــرام المنافســـة العادلـــة بــــين العـــاملين  ـــا م ــــال العلاقـــات العامـــةا خدمــــة الأهـــداف: 

 ر من الخيارات أمام الممارساالمصلحة العامة عن طريق توفير أك ر قد

ســيتبع العضــو الممارســات الأخلاقيــة للإت ــار والمصــلحة لتحتــدم منافســة مفتوحــة  إرشــادات:

 وحرة دون الإضرار بأحد المتنافسينا

 المحافظة ع   حقو  الملكية الفكرية  ا سو  العملا

 أمثلة على السلوك الخاطئ حسب هذه المادة:

ائن الشــركة يفضــ ي بمعلومــات مهمــة ا ــ  شــركة استشــارية عضــو مــا إســتأجرته مؤسســة مــن زبــ

 تتنافس مع غيرها من الشركات للحصول ع   صفقة عمل مع تلك المؤسسةا

عضو ينشر إشاعات غير صحيحة ومؤذية عن منافس لغرض صـرف زبائنـه وموظفيـه عنـه  ـا 

 مس   للحصول ع   موظفين وصفقاتا

ـــــاس هنــــا هــــإفشـــــاء المعلومــــات  و أن الأتصــــالات المفتوحــــة تــــدعم إتخــــاذ قــــرارات أن المبــــدأ الأسـ

 مبنية ع   معرفة  ا م تمع ديموقراطي ا

ي ــب بنــاء ثقــة مــع الجمهــور عــن طريــق تبيــان كــل المعلومــات ال ــي يحتــاج اليهــا عنــد إتخــاذ قــرار 

 مسؤول ا

 إرشادات :

 ســـيكون العضـو ن يها ودقيقا  ا جميع الأتصالاتا 

  اتصالات خاطئة كان العضو نفسه مسؤولا عنها ايتخلا العضو قرارات سريعة لأصلا   

 تستقص ي العصو حقيقة ودقة المعلومات المقدمة لصالا من يمثلهم ا 

 تعلن العضو عن الراعين لأغراض الأسباب والمصالا المتعلقة بمن يمثلهما 

 تعلن عن المصلحة الماليــة )كملكيــة أص ل ماليــة(  ا مؤسـســـة ال بون ا 
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 الممارسات الخداعة ا يت نب العضو 

 نماذج للسلوك غير السوي للعضو بموجب هلاا النظام :

  المجموعـــات ال ـــي  ـــا الواجهة:ينفـــلا العضـــو حمـــلات كتابـــة رســـائل ا ـــ  المشـــرعين وأعضـــاء

 البرلمان لمصلحة زبائن غير معلنين ا

  الكلاب عن طريق عدم إعطـاء معلومـات : لاتعطـي العضـو عمـدا معلومـات ماليـــة لأعطـاء

 طباع خاطئ عن عمل المؤســســةاان

 أن يكتشف العضو معلومات غير دقيقة منشورة عن طريق الأنترنع ولا يصححهاا 

  أن يخــدع الموظــف الجمهــور عــن طريــق توظيــف انــاس واظهــارهم كمتطــوعين ليتكلمــوا  ــا

 مناضرات عامة ويشاركوا  ا حملات دعائية ا

 المحافظة ع   الثقة:

 ثقة ال بون تتطلب المحافظة ع   المعلومات الخاصة والسريــةاالمبدأ الجوهري هنا هو أن 

ـــــــة للحفــــــاظ ع ــــــ  حقــــــو  ال بــــــائن والمؤسـســـــــات والأشــــــخاص  عــــــن طريــــــق  يمتلــــــك العضــــــو النيـ

 الحفاظ ع   ســرية المعلوماتا

 رشادات:إ

 أن يحمي العضو ثقة وخصوصــية ال بائن والموظفين الحاليين والسابقين والمستقبلينا 

  المعلومات الخاصة والسرية ال ي يحصل عليها من زبون او مؤســســةاان يحمي 

  يبلــــغ الجهــــات ذات العلاقــــة وحــــالا عنــــدما يكتشــــف بــــأن معلومــــات معينــــة قــــد اعطاهــــا موظــــف  ــــا

 شركة ل بونا

 أمثلة لســلوك غير سوي حسب هلاه المادة:

 عـــه أن تعيـــر العضـــو مـــن وظيفتـــه ويفشـــر معلومـــات خاصـــة ويســـتخدم معلومـــات  ـــا موق

 الجديد للأضرار بمستخدمه السابقا

 أن يفش ي العضو معلومات عن قصد للأضرار ب هة ثالثةا 

 تضارب المصالا
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المبــدأ الأســاس هنــا هــو ت نــب التضــارب  ــا المصــالا ســواء اكـاـن ذلــك حقيقيــا او محــتملا وبنــاء 

 الثقة بين ال بائن واصحاب العمل والجماهيرا

 ثقة العملاء واصحاب العمل اأن تكون للعميل النيــة للحصول ع   

أن يبنــــــي العضــــــو جســــــورالثقة مــــــع الجمهــــــور عــــــن طريــــــق ت نــــــب أو إنهــــــاء المواقــــــف ال ــــــي تضــــــع 

 المصالا الشخصيــة أو المهنيــة  ا تضــارب مع مصالا المجتمعا

 إرشــادات:

  ســـيعمل العضـــو مابوســــــعه لمصـــلحة ال بـــون أو صـــاحب العمـــل ولـــو تطلـــب الأمـــر إخضـــاع

 الخاصة لهلاا الغرضامصالا العضو 

  أن يت نـــــب العضـــــو ايـــــــة افعـــــال أو ضـــــروف مـــــن شـــــأنها أن  عيـــــق قرارمهنـــــي جيـــــد أو تخلـــــق

 تضـاربا بين المصالا الشــخصـــية والمهنيـــــــــة

 أن يبلغ عن أي تضارب موجود أو محتمل للعملاء أو المؤســســات المتأثرة ههلاا التضاربا 

   جميــع  إعــلامأن يقــرروا فيمــا إن كـاـن هنــاك تضــارب بعــد أن تشــــ ع ال بــائن والعمــلاء ع ــ

 الفرقاء المعنيين بالأمرا

 أمثلة ع   الســلوك غير الســوي حســب هلاا البند

 أن يخفي العضو بأن له مصلحة ماليـــة شــخصــية قويـــــة عند منافس ل بون ماا 

  زبون إفتراض ي بلالكا إعلامأن يمثل العضو "شـركة منافســــة" أو "تضارب مصالا" دون 

 دعم مهنة العلاقات العامة

أن المبــــدأ الأســــاس هنــــا هــــو أن ممتهنــــي العلاقــــات العامــــة تعملــــون دائمــــا لتقويــــــة ثقــــة الجمهــــور ههــــلاه 

 المهنةا

أن تكــون لــدى العضــو النيــــة لأن يبنــي جســــور الثقــة والأحتــرام مــع الجمهــور مــن أجــل مهنــة العلاقــات 

 العامةا

 رالممارســات المهنيــةا أن يحسن العضوويطو 

 إرشادات

 أن يقر العضو بأن عليه واجب الحفاظ ودعم المهنةا 
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  أن يواكب ع   متابعة المعلومات والممارسات الجديدة المتعلقة بالمهنة 

 أن يرفض تمثيل عملاء أو زبائن  شجع ع   أعمال مخالفة لبنود هلاه اللائحةا 

  قرارات أخلاقــة مناســـبةاأن يقدم استشــارات لمرؤســـيه  ا إتخاذ 

  بلوائح أخلاقيات المهنةاأن يطلب من مرؤوسيـه الالتيام 

 أن يبلغ الجهة المسؤولة عن أية خروقات أخلاقيـــة سواء ارتك ها اعضاء الجمعيــــة أم غيرهما 

 أمثلة ع   الســلوك غير الســوي حســب هلاا البند

  ــــة علنـــا أن منت ـــا ل بـــو ن مـــا صـــالا للأســـتعمال دون إبـــراز دليـــل ع ـــ  أن يصـــر  عضـــو الجمعيـ

 ذلكا

  أن يحيـــل عضـــو مـــا عملامشـــكوك فيـــه قـــد كلـــف بـــه ا ـــ  ممـــارس لـــيس عضـــوا بالجمعيــــة ح ـــى

 يت نب الواجب الأخلاقا اللاي تمليـــه عليه عضويــة الجمعيــةا

 قســــــم العضو حول أخلاقيات المهنـــــــــــــــة

 أقسم :

حقيقيــا ودقيقــا وعــادلا وبمسؤوليـــة ت ــاه الجمهــور وأن احســن مــن قــدر ي الشخصـيـــة بــأن يكــون ســلوكي مهنيــا و 

وأن أســـ   لتطـــوير المعرفـــة  ـــا هـــلاه المهنـــة مـــن خـــلال البحـــث والدراســــــة وأن ألتـــيم ببنـــود أخلاقيـــات العضويـــــة لســـــنة 

 لعلاقات العامة  الأمريكيـةاحول ممارسـة مهنة العلاقات العامة كما قررتها الهيئة الأداريــة لجمعيــة ا 2000

 أفهم واوافق بأنه ستكون هنالك عواقب للســلوك غير الســوي قد تصل لحد الحرمان من العضويــةا

كمـــا أنـــي أفهـــم بـــأن أولئـــك الـــلاين صـــدرت بحقهـــم عقوبـــة مـــن جهـــة حكوميــــة أو محكمـــة بســـبب 

 إخلالهم ببنود أخلاقيات المهنة لا يحق لهم العضويــة  ا الجمعيـةا

 التوقيع:                     التاريخ:
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 علامميثا  شفافية وسائل الإ ( 6) رقم ملحق

Media Transparency Charter 

/http://www.iccopr.com/content/view/125/83 

ا عـلام( لشـفافية الإ IPRAميثـا  ) 2005اعتمدت المنظمة الاستشارية للإتصالات الدولية  ا يونيو من عـام 

حيث يتوقع الأعضاء المنتسبون للمنظمة والمرتبطين ههـا مـن خـلال أعضـاء اتحـادات ت اريـة أن يـتم تـوفير رؤسـاء 

 -رير يراقبون الآ ي:تح

 رؤساء التحرير:

 بــــرأي الصــــحفيين المحــــررين ذوي الخبــــرة والمشــــمولين بالعمليــــة ولــــيس بتقـــــديم 
ً
ويــــتم اعتمــــادهم استئناســــا

 مبالغ نقدية أو عينية أو ح ى مقايضة من طرف ثالثا

 الإعتراف:

تعتبـرون كوسـائل دعايـة  ا حال تـم اعتمـاد رؤسـاء التحريـر عـن طريـق الـدفع بمبـالغ نقديـة أو عينيـة فـإنهم 

 أو إعلان مدفوعا

ل:  التوسُّ

لا ينبغـــــا تقـــــديم أي اقتـــــرا  مـــــن قبـــــل أي صـــــحفي أو أي عضـــــو ينتمـــــي لعمليـــــة لتحريـــــر مفـــــاده بـــــأن رؤســـــاء 

 التحرير يمكن أن تعتمدون ويوجدون باعتماد معايير غير الم ايا التحريريةا

 فحص العينات:

سَــلم للصــحفيين بحيــث يمكــن لأي طــرف ثالــث بــأن يــ ود المنظمــة بعينــا
ُ
ت أو قــروض لمنت ــات أو خــدمات  

يمكـــنهم حينهـــا فحـــص واســـتخدام المنـــتج أو العينـــة لكـــي تعبـــروا عـــن رأيهـــم بموضـــوعيةا ومـــن الجـــدير بالـــلاكر بأنـــه 

ي ب الإتفا  ع   مدة الوقع اللازمة لجمع العينات كما وي ب الإتفا  ع ـ  إرجاعهـا بعـد فحصـها بالإضـافة إ ـ  

أن تتضـــمن جميـــع التقـــارير المنشـــورة والمتعلقـــة ههـــلاا الخصـــوص بـــأن العينـــات أخـــلات وجُمعـــع ذلـــك فإنـــه ي ـــب 

 للفحص والتدقيقا

 بيان السياسة العامة:

http://www.iccopr.com/images/documents/media%2520transparency%2520charter.pdf
http://www.iccopr.com/content/view/125/83/
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ي ب ع   رؤساء التحرير بأن يقدموا خطة للسياسة العامـة تتعلـق بوصـولات الهـدايا أو خصـومات تتعلـق 

ي ب ع   الصـحفيين وأعضـاء آخـرين التوقيـع ع ـ  بالمنتوجات والخدمات تقدم من خلال أي طرف ثالثا للالك 

 قبول هلاا البيان بحيث يخضع للتفتيش العاما

  عريفات هامة:

التحرير هو أي نشر إلكتروني أو طباعـة منشـورة مثـل المـلاياع والتلفـاز والشـبكة الإلكترونيـة أو أيـة وسـيلة 

 إرسالا

 االصحفي هو الشخص اللاي يقدم التحرير

 
 ستوكهولم( ميثاق 7رقم ) ملحق

Stockholm Charter 

http://www.iccopr.com/content/view/126/83/ 

إن جميــع الإتحــادات الت اريــة المنتســبة للمنظمــة الإستشــارية للإستشــارات الدوليــة ووكالاتهـــا 

الأعضاء اتفقع ع   الإلتيام ببنود ميثا  ستوكهولما حيث تم إقـرار هـلاه الوثيقـة الخاصـة بـلالك  ـا 

ا ومــن الجــدير 1986اســتبدالها بميثــا  رومــا الــلاي أصــلا أقــر مــن قبــل المنظمــة عــام وتــم  2003عــام 

باللاكر بأن ميثا  ستوكهولم كاـن قـد تبنـى م موعـة مـن المعـايير ثابتـة تهـدف إ ـ  التعريـف بصـناعتنا 

 -وسياساتنا الداخليةا حيث يتضمن الميثا  النقاط الآتية:

لـــــك استشـــــاريو العلاقـــــات العامـــــة مصـــــالا قـــــد لا يتم -الآراء الموضـــــوعية وصـــــحافة الـــــرأي:

تتوافــــق مــــع دورهــــم كمستشــــارين مســــتقلينا لــــلالك ي ــــب علــــيهم التعامــــل مــــع عملائهــــم بموضــــوعية 

 ليتمكنوا من اختيار طر  الإتصالات الأمثل لهم ولمصالحهما

إن المجتمــع المثــا ا الــلاي يتمتــع بحريــة التعبيــر وحريــة الصــحافة مــن شــأنه أن يخلــق بيئــة  المجتمــع:

ناسبة لعمل العلاقات العامة حيث يمهد لإندماج خبرات الإستشـاريين الـلاين يتفقـون مـع قواعـده م

 واللاين يتواصلون مع عملائهم اللاين تشاطرونهم النهج ذاتها
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إن الثقـة المتبادلـة اــا أسـاس العلاقـات بـين العمــلاء واستشـاريي العلاقـات العامـةا لــلالك  السـرية:

 لمقدمة من قبل العميل مشتركة مع أطراف أخرى بدون موافقتهالا ينبغا أن تكون المعلومات ا

ي ـــــب ع ـــــ  الإستشـــــاريين أن لا يقـــــدموا أي معلومـــــات مـــــن شـــــأنها أن تضـــــلل  ســـــلامة المعلومـــــات:

 الجمهور وتضر بمصالحه للالك ي ب عليهم أن تسعوا جاهدين لتحقيق أكبر قدر من الدقةا

علوا مع عملائهـم ويقـدموا لهـم توقعـاتهم لنتـائج ي ب ع   الإستشاريين أن يتفا الوفاء بالوعود:

 تحديــد أهــدافهم ليتمكنــوا مــن الوفــاء بوعــودهما بالإضــافة لــلالك 
ً
 وي ــب علــيهم أيضــا

ً
عملهــم مقــدما

خــــل بقنــــوات الإتصــــال بــــين الأطــــراف 
ُ
لا ي ــــب علــــيهم أن يقــــدموا ضــــمانات لا  ســــتند ع ــــ  وقــــائع أو ت

 المختلفةا

ون العمــلاء ع ـــ  الـــرغم مـــن المصــالا المتضـــاربة بينهـــاا وي ـــب يمكـــن أن يمثـــل الإستشـــاري النزاعــات:

أن لا يحصــل هــلاا الأمــر إلا بعــد أن يحصــل العميــل ع ــ  فرصــة لممارســة حقوقــه جميعهــا الــواردة  ــا 

 العقد المتفق عليه من قبل الطرفينا

يمكـــــن للخبـــــراء الإستشـــــاريون أن يقبلـــــوا أو يرفضـــــوا أيـــــة مهمـــــة مبنيـــــة ع ـــــ  أســـــاس آراء  التمثيـــــل:

 شخصية من إدارة الشركة أو أهدافها العامةا

ي ـــــب أن يتقيـــــد الإستشـــــاريون بأخلاقيـــــات المهـــــة وبتطبيــــــق  الحكـــــم والممارســـــات التجاريـــــة:

 أفضل الممارسات الت ارية  ا التعامل مع عملائهما
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 ( معايير الإدارة الإستشارية:8رقم) ملحق
The Consultancy Management Standard (CMS) 

http://www.iccopr.com/content/view/125/83/ 

( ومســتثمرين أشــخاص يتفقــون جمــيعهم مــع 9000وتضــم هــلاه الإدارة عناصــر شــهادة الأيــ و )

ة معــايير استشــارات العلاقــات العامــةا و عــد أن تــم تطويرهــا مــن قبــل اتحــاد الإستشــاريين  ــا المملكــ

 م كهيئة عامة معتمدة ومتميية انتشرت  ا أنحاء العالما1997المتحدة جرى تقديمها عام 

وتتــــــوفر هــــــلاه المعــــــايير بشــــــكل حصــــــري لأعضــــــاء الإتحاجــــــات الإستشــــــارية الت اريــــــة المنتســــــبة 

للمنظمة الإستشارية للإتصالات الدولية إمـا ع ـ  أسـاس طـوعا أو إل امـي مـن قبـل الجمعيـات  ـا كـل 

 التشـيك وفنلنـدا وألمانيـا والهنـد وإيرلنـدا والنـرويج وسـلوفاكيا وسويسـرا وتركيـا والمملكـةمن النمسا و 

 المتحدةا

ويوفر اعتماد هلاه الإدارة إشارة للإحترافيـة تـنظم العلاقـات العامـة و سـاعد ع ـ  تطـوير نظـام 

 لإستشارة ب ودة عاليةا

م ـــــالات اقتصـــــادية ( يراعـــــ  ثمـــــان DNVوت ـــــري عمليـــــة التقيـــــيم مـــــن خـــــلال محـــــرر مســـــتقبل )

 رئيسية اا:

حيــث يبحــث المحــرر عــن دليــل لحســن إدارة نظــام لإستشــارة يبــين الأهــداف  الإدارة والاتصــالات:

 بوضو  ويوضا للموظفين كيفية وموعد تقييم أدائهما

وي ــــب ع ــــ  الإدارة الإستشــــارية أن تثبــــع بــــأن خططهــــا الإقتصــــادية واقعيــــة وطويلــــة  التخطــــيط:

 أن تحــــدد الأهــــداف المرجــــوة بحيــــث تكــــون قابلــــة الأمــــد تتناســــب مــــع إم
ً
كانــــات الشــــركةا وي ــــب أيضــــا

 للقياس والإن از والتطبيق ومحددة بإطار زمنيا

 لتطــوير الإقتصــاد ضــمن  التطــوير الإقتصــادي:
ً
 متواصــلا

ً
وتتطلــب الإدارة الإستشــارية برنام ــا

التطـــور والحماســـة والإلتـــيام إطـــار واضـــا المعـــالم تتضـــمن تـــوافر الثقـــة والتميـــي والإحترافيـــة والنمـــو و 

 وي ب  ع ي  هلاه المعايير ضمن إطار زمني مدته ما بين الثلاث إ   الخمس سنواتا والملكيةا

http://www.iccopr.com/content/view/125/83/
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حيــث يــتم تقيــيم أنظممــة الإدارة الغستشــارية ع ــ  أســاس التنبــؤ بمســتقبلهما  الأنظمــة الماليــة:

رات منخفضـــــة أو ســـــلبية  ـــــا المـــــا ا وإدارة عناصـــــرها الماليـــــة الاساســـــية بحيـــــث يمكنهـــــا أن تتحمـــــل فتـــــ

 النحو الإقتصاديا

وي ــــــب ع ــــــ  الإدارة الإستشــــــارية أن تبــــــين الأنظمــــــة المتبعــــــة  ــــــا التخطــــــيط وإدارة  إدارة الحملــــــة:

البــــرامج المســــتخدمة لتحقيــــق الأهــــداف والمتوقــــع توظيفهــــا لقيــــاس وتقــــويم النتــــائج مــــن خــــلال بنــــود 

(ROIا) 

 مستمراوي ب أن يُتبع ع   نحو ثابع و  رضا العملاء:

 

 المشاريع الإقتصادية الجديدة:

وي ـــــب أن يكـــــون هنـــــاك دليـــــل ع ـــــ  أنـــــه ت ـــــري مفاوضـــــات استشـــــارية مـــــع عمـــــلاء جـــــدد وتـــــوفر 

فــرض مــن قبــل المنظمــة الإستشــارية للإتصــالات 
ُ
اتفاقــات الخدمــة ال ــي  عكــس المعــايير العاليــة ال ــي ت

 الدولية تلتيم وتمتثل لآداب وممارسات مهنة العلاقات العامةا

 إدارة الأفراد:

 للتقيـيم والتـدريب 
ً
مـا

ُ
ظ

ُ
 متضـمنة ن

ً
وي ب أن تكـون الإستشـارة محـددة بوضـو  مفاهيمهـا عالميـا

والتطـــوير لجميـــع موظفيهـــا بحيـــث تكـــون ع ـــ  مســـتوى مناســـب مـــن الإســـتثمارات ال ـــي مضـــيع  ـــا كـــل 

 مرحلةا

 ناوي در الإشارة هنا بأنه يتم إعادة تقييم عمل الإدارة الإستشارية كل سنتي
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 ( الجمعية السورية للعلاقات العامة9رقم ) ملحق
 مــن أزمــة المفهـــوم ال ــي  عـــاني 

ً
ولــدت فكــرة إنشـــاء الجمعيــة الســورية للعلاقـــات العامــة انطلاقـــا

منهـا العلاقــات العامــة  ــا سـورية ولأهميــة الــدور الــلاي تلعبــه العلاقـات العامــة ع ــ  المســتويين المح ــا 

/ الصــادر عــن وزارة الشــؤون  23/9/2004تــاريخ/ /1082ر رقــم /والــدو ا حيــث جــاء تأسيســها بــالقرا

 الاجتماعية والعمل كـ) جمعية غير حكومية (ا

 مــن مشــكلة عــدم 
ً
إن أزمــة التعريــف ال ــي  عــاني منهــا العلاقــات العامــة  ــا ســورية تنطلــق أساســا

 عالةافهم حقيقة العلاقات العامة وفلسفة مفهوم التواصل بمستوياته وأشكاله البناءة والف

فالعلاقـــات العامـــة لا تبنـــى ههـــدف إقنـــاع النـــاس فقـــطا وإنمـــا التـــأثير ع ـــ  هـــلاه القناعـــات بغيـــة 

 غييــر ســلوكهم  ــا الات ــاه المطلــوب عبــر الســ ا لتحقيــق التفــاهم المتبــادل عــن طريــق القبــول بــالآراء 

  والأفكار ومن ثم تكوين الرأي العام بعد دراسته والتعرف عليه ا

بين العلاقات العامـة والديمقراطيـةا فمـن العوامـل ال ـي تـؤدي إ ـ  نشـوء هناك علاقة عضوية 

العلاقات العامة  ع ي  الديمقراطية وانتشارها وهـلاا هـو جـوهر العلاقـات العامـة وهكـلاا تـأ ي ولادة 

الجمعيــــــــة الســــــــورية للعلاقــــــــات العامــــــــة كخطــــــــوة مــــــــن خطــــــــوات  ع يــــــــ  الديمقراطيــــــــة و ع يــــــــ  دور 

   مؤسسات المجتمع الأه اا

 إن الجمعيات الأهلية ومؤسسات المجتمع المدني  عتبر دعامة من دعامات الديمقراطيةا 

 أهداف الجمعية السورية للعلاقات العامة
نســــ   إ ـــــ  تحقيقهــــا مــــن خـــــلال الجمعيــــة الســــورية للعلاقـــــات   يمكــــن تلخــــيص الأهـــــداف ال ــــي

 العامة بالتا ا :

 
ً
 لى الصعيد الداخلي : أهداف الجمعية السورية للعلاقات العامة ع –أولا

التعـــــــاون مـــــــع الجهـــــــات المعنيـــــــة الحكوميـــــــة والخاصـــــــة لنشـــــــر مفهـــــــوم وفلســـــــفة وتطبيقـــــــات  -1

 ية والتربوية وذلك من خلال:علامالعلاقات العامة  ا سوريا ع   كافة المستويات الأكاديمية والإ 

 –كتـــب  )   إقامــة المعـــارض والنـــدوات والدراســات العلميـــة والمحاضـــرات ونشــر منشـــورات -أ 

 ية والتربويةاعلامم لات ( ههلاا الخصوص وذلك بالتعاون مع الهيئات العلمية والإ 

ية من خلال تقديم برامج ومقالات تتعلـق بمفهـوم العلاقـات علامالتعاون مع الجهات الإ  -ب 

 العامةا 

 مع الجهات العاملـة  ـا م ـال العلاقـات العامـة ع ـ  نشـر مفهـوم وتطبيقـات - 2
ً
 التعاون محليا

أخلاقيـــات هـــلاا المجـــال وإجـــراء دراســـات وأبحـــاث خاصـــة بالجمـــاهير ههـــدف التعـــرف ع ـــ  ات اهـــاتهم 

 وأفكارهم ومواقف هلاه الجماهير ت اه أبرز القضايا و مست داتهاا 
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 العمل ع   خلق ثقافة المشاركة  ا صناعة القرار ا  – 3

 إصدار نشرات بالأبحاث والدراسات ال ي تخدم أهداف الجمعيةا - 4

تقـوم الجمعيـة الســورية للعلاقـات العامــة بالتعـاون مــع الجمعيـة الدوليــة للعلاقـات العامــة  -5

بــــإجراء دورات تأهيــــل وتــــدريب للعــــاملين  ــــا حقــــل العلاقــــات العامــــة ا وذلــــك بشــــكل دوري ومســــتمر 

وع ـ  مســتويات مختلفــة ا حيــث يــتم تحضــير منـاهج خاصــة ههــلاه الــدورات بعــد تصــديقها بالتنســيق 

 ية الدولية للعلاقات العامةا الجمع  مع

 

  
ً
    أهداف الجمعية السورية للعلاقات العامة على الصعيد الخارجي : –ثانيا

يتمثــــــل الهــــــدف الــــــرئيس للجمعيــــــة ع ــــــ  الصــــــعيد الخــــــارجا  ــــــا العمــــــل ع ــــــ  صــــــناعة الصــــــورة  

 اللاهنية الحقيقية عن سورية والشعب السوري  ا الخارج عبر:

ت عامــــــة منظمــــــة تنفــــــلا بالتنســــــيق مــــــع جمعيــــــات ووكـــــاـلات وضــــــع بــــــرامج وحمــــــلات علاقــــــا – 1

 العلاقات العامة المنتشرة  ا العالما

إقامة علاقات مع المنظمات الدوليـة ههـدف تحقيـق التواصـل و التفاعـل مـع تلـك المنظمـات  - 2

 ا 

إقامــــــــــــــــــــــة قنــــــــــــــــــــــوات اتصــــــــــــــــــــــال مــــــــــــــــــــــع قــــــــــــــــــــــادة الــــــــــــــــــــــرأي العــــــــــــــــــــــام  ــــــــــــــــــــــا الــــــــــــــــــــــدول الأجنبيــــــــــــــــــــــة  - 3

 فكرية(ا -ثقافية-نا ومرجعيات دينيةمن)كتابامفكرينابرلمانييناصحفيي

التواصــــل مــــع الجاليــــات الســــورية المنتشــــرة  ــــا العــــالم ههــــدف تنســــيق الجهــــود للعمــــل ع ــــ   – 4

 تحقيق الأهداف المعلنة أعلاه ا 

 ميثا  الجمعية السورية للعلاقات العامة

  مـــن أنّ للبشـــر حقـــو  و لهـــم حاجـــات ماديـــة وفكريـــة وأخلاقيـــة واجتماعيـــة 
ً
انطلاقـــا

ـــــى أيضــــ بَّ
َ
ل
ُ
ا وأن حقــــوقهم لا  عــــود بــــالنفع الحقيقـــــي علــــيهم إلا حســــب المــــدى الــــلاي ت

ً
ا

 جوهرهاا   عنده هلاه الحاجات  ا

  من أن  ا وسع ممارس ي العلاقات العامة أن تسهموا بشـكل كبيـر وملمـوس 
ً
وانطلاقا

 ا تلبية هلاه الحاجات الفكرية والأخلاقية والاجتماعية  ا سيا  أدائهـم وواجبـاتهم 

 ع   الأسلوب اللاي تؤدى به تلك الواجباتا المه
ً
 نية واعتمادا

  مــــن أن وســــائل الإتصــــال بكافــــة أشــــكالها تتــــيح لممارســــ ي العلاقــــات العامــــة 
ً
وانطلاقــــا

 بملايــــين الأشــــخاص 
ً
فإنهــــا تمــــنحهم ســــلطة ينبغــــا ضــــبطها مــــن  الاتصــــال  ــــا آن  معــــا

 خلال الالتيام بالأحكام التالية:
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 لجمعية السورية للعلاقات العامة ااحترام النظام الداخ ا ل  -1

احتـــــرام واجبـــــات مهنتـــــه ومهامهـــــا والمبـــــادئ الأخلاقيــــــة والأحكـــــام المتضـــــمنة  ـــــا) الإعـــــلان العــــــالمي  – 2

 لحقو  الإنسان(ا

إعطــاء الكرامــة الإنســانية الاهتمــام الــلازما ورفــع رايتهــاا والاعتــراف بحــق كــل فــرد  ــا الحكــم ع ــ   - 3

 الأمور بنفسها

س الأخلاقيــــة والنفســــية والفكريــــة الملائمــــة للحــــوار بمعنــــاه الحقيقــــيا والإقــــرار بحــــقّ وضــــع الأســــ - 4

 الأطراف المعنية  ا طر  قضاياهاا والتعبير عن آرائهاا

العمـــل  ـــا كـــل الظـــروف بطريقـــة تأخـــلا بالحســـبان مصـــالا الأطـــراف المعنيّـــة وهـــلاا تشـــمل مصـــالا  - 5

 المعنية ا المنظمة ال ي تعمل لهاا ومصالا قطاعات الجماهير

 ع   العضو أن يمارس نشاطه المهني وفق المصلحة العامةا ومن أجل كرامة الأفرادا -6

7 -  
ً
 و ـــا جميـــع الأوقــــات لتمثيـــل المنظمـــة ال ــــي تعمـــل لصـــالحها تمثــــيلا

ً
ع ـــ  العضـــو أن تعمـــل جاهــــدا

ا
ً
 مخلصا

ً
 أمينا

 عية و ع ي هااالتعاون مع ال ملاء الأعضاء من أجل ترسيخ الأحكام السلوكية للجم - 8

ع ــــ  العضــــو أن ينشــــ ئ قنــــوات للاتصــــالا  ســــمح لكـــــل عضــــو  ــــا الجمعيــــة  ع يــــ  التــــدفق الحـــــر  - 9

 للمعلومات ا

  تسقط العضوية العاملة في الحالات التالية:

 إخفاء و م افاة الحقيقة  ا سبيل تحقيق غايات شخصية معينة ا    -1

 يمكن توكيدهاانشر معلومات لا  ستند إ   حقائق راسخة و لا  -2

 إشاعة أو نشر معلومات مغلوطة أو مضللة عن عمدا  -3

الـلاي لا تسـتطيع الفـرد   استخدام أساليب )تحايلية( ترمي إ   تحفيي دوافع لا شعورية مـن النـوع -4

 أن تسيطر عليها بملء إرادته الحرة ا

 جماهيرياالقيام بأي عمل من شأنه إفساد ميية الاستقامة لدى قنوات الاتصال ال - 5

المشــــــاركة  ــــــا أي مشــــــروع أو  عهـــــــد غيــــــر أخلاقــــــا أو غيــــــر شـــــــريف أو يمكــــــن أن تشــــــوّه الكرامـــــــة أو  -6

  الاستقامة الإنسانيةا 

ـــة لأي عضـــو ع ـــ  أن  – 7
ّ
 شـــويه الســـمعة المهنيـــة لأي عضـــو آخـــر  ـــا الجمعيـــة ا و ـــا حـــال تـــوافر أدل

 بارتكاب ممارسة غير أخلاقيـة أو غيـر ق
ً
 آخر كان ملانبا

ً
انونيـة أو غيـر عادلـةا بمـا  ـا ذلـك عضوا

الممارســات ال ــي تخــر  هــلاه الأحكــاما فعليــه تقــديم المعلومــات الخاصــة بتلــك الأدلــة إ ــ  م لــس 

    إدارة الجمعيةا
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 ي العر يعلام( ميثا  الشرف الإ 10رقم) ملحق

افقة على توصية لجنة الشئون السياسية الآتية:   -* قرر مجلس جامعة الدول العربية المو

ي والخطـوات ال ـي تمـع ح ـى علامسطرت اللجنة ملاكرة الأمانة العامة بشان ميثا  الشرف الإ 

 لإصداره من قبل أول مؤتمر للقمـة العربيـة اأحاطـع بتصـديق دولـة الكويـع ع ـ  الميثـا  
ً
الآن تمهيدا

 لإصــداره مــن قبــل مــؤتمر القمــة العربيــة القــادم )) 
ً
-3ج/70د/3767وتوصــ ى بــإقرار الميثــا  تمهيــدا

14/978 )) 

 وفيما ي ا نص المشروع  

 ي العر يعلامميثا  الشرف الإ 

 لميثــــــا  التضــــــامن العر ــــــي 
ً
ما 15/9/65الصــــــادر عــــــن مــــــؤتمر القمــــــة بالــــــدار البيضــــــاء   تنفيــــــلاا

 مــــن ســــائر التوصــــيات والقــــرارات الصــــادرة عــــن مــــؤتمرات القمــــة وم لــــس جامعــــه الــــدول 
ً
وانطلاقــــا

يــة بٌنــاءة ع ــ  الصــعيدين إعلامال ــي اســتهدفع إي ــاد سياســة العــرب  عــلامالعربيــة وم لــس وزراء الإ 

 القومي والإنسانيا

 بتوصـــــــيات اللجنـــــــة الدائمـــــــة للإ  
ً
العر ـــــــي  ـــــــا دور انعقادهـــــــا الثلاثـــــــين  والحـــــــادي  عـــــــلاموالتيامـــــــا

 بـــــــالمواثيق إعلامــــــوالثلاثــــــين وال ــــــي نصــــــع ع ــــــ  ضــــــرورة وضــــــع ميثـــــــا  شــــــرف 
ً
ي عر ــــــي قــــــوميا وعمــــــلا

 بالــــــدور الكبيــــــر والاتفاقــــــات الدوليــــــةا واســــــ
ً
 لنصــــــوص المواثيــــــق والاتفاقــــــات العربيــــــةا وإيمانــــــا

ً
تلهاما

 ـــا  عبئـــة الـــرأي العـــام  ـــا الـــوطن العر ـــي لتقريـــر المصـــائر القوميـــة  ـــا هـــلاه المرحلـــة الدقيقـــة  عـــلامللإ 

 ع ـــ  الرســــالة 
ً
 إ ـــ  تحقيــــق الوحـــدة العربيـــةا وحفاظــــا

ً
الحاســـمة مـــن التــــاريخ العر ـــي المعاصـــر وصــــولا

 مو أهدافها الوطنية والقومية والإنسانية اية وسعلامالإ 

الــدول والشــعوبا الأمــر الــلاي   و ــ  ضــوء التطــور الســريع الــلاي طــرأ ع ــ  وســائل الاتصــال بــين 

بصــــفته  عـــلامتسٌـــر الم يـــد مــــن تقصـــ ي المعلومـــات وتبادلهــــا وتصـــميمهاا وفــــرَض نظـــرة جديـــدة ع ــــ  الإ 

 ذا رسالة حضارية أساسية بعيدة الأثر  ا
ً
 رائدا

ً
 حياة الأفراد والجماعات  عملا

 ي العر ي الأ ي نصه :علامفقد تم الاتفا  ع   إعلان ميثا  الشرف الإ  
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 : 
ً
  ا المبادئ العامة   أولا

 المادة الأولى  *

ع ـــ  حقــينا حــق التعبيـــر وحــق الاطــلاعا وهـــو يكمــن بالتــا ا  ـــا صــلب كــل نشـــاط  عــلاميقــوم الإ  

يــةا ولــلالك  عــين عليــه أن تعمــل ع ــ  تأكيــد القــيم الدينيــة إنمــائي ع ــ  صــعيد المعرفــة والثقافــة والترب

ة والأخلاقيـة الثابتـةا والمثـل العليــا المتراكمـة  ـا التــراث البشـرىا وأن ينشـد الحقيقــة المجـردة  ـا خدمــ

  ـــــا 
ً
 ومعنويـــــا

ً
الحـــــق والخيـــــرا ويســـــ   إ ـــــ  شـــــد الأواصـــــر و عميـــــق التفـــــاهم والتفاعـــــل والتبـــــادل ماديـــــا

 المجتمع العر ي والدو ا 

 المادة الثانية  * 

النــــاجا واــــا مكســــب حضــــاري تحقــــق عبــــر الكفــــا   عــــلامإن حريــــة التعبيــــر شــــرط أساســــ ي للإ  

الإنسـاني الطويـل وجــ ء لا يت ـ أ مــن الحريـات الأساســية المنصـوص عليهــا  ـا الإعــلان العـالمي لحقــو  

 الإنسان 

 حريات الآخريناولكن المسئولية شرط أساس ي لممارسة هلاه الحرية بحيث لا تت اوز حدود  

 :  ا المسئوليات   
ً
 ثانيا

 المادة الثالثة  *         

العربية مسئولية خاصة ت اه الإنسان العر يا واـ  تلتـيم بـأن تقـدم لـه  علامتتحمل وسائل الإ  

الحقيقـــة الخالصـــة الهادفـــة إ ـــ  خدمـــة قضـــاياه وأن  عمـــل ع ـــ  تكامـــل شخصـــيته القوميـــة وإنمائهـــا 

 واجت
ً
 وثقافيــــا

ً
ا وإظهــــار حقوقــــه وحرياتــــه الأساســــيةا وترســــيخ إيمانــــه بــــالقيم فكريــــا

ً
 وسياســــيا

ً
ماعيــــا

الروحيــــة والمبــــادئ الخلقيــــة الأصــــيلة وع ــــ  تربيــــة الشــــباب ع ــــ  احتــــرام حقــــو  الإنســــان والاعتــــداد 

 بشخصيته القومية وتنمية حس الإنسان بواجباته ت اه م تمعه ووطنه وأمته العربيةا

 المادة الرابعة  *

عـــــرف بـــــالوطن العر ـــــي وتراثـــــه وتاريخـــــه وإمكانياتـــــه البشـــــرية  عـــــلامئل الإ ع ـــــ  وســـــا 
ُ
العر ـــــي أن  

 والمادية والمعنوية وعدالة قضاياه الأساسية 

 المادة الخامسة  *

العربيــة ع ــ  مبــدأ التضــامن العر ــي  ــا كــل مــا تقدمــه للــرأي العــام  ــا  عــلامتحــرص وســائل الإ    

  ــــــا تــــــدعيم التفــــــاهم والتعــــــاون بــــــين الــــــدول العربيــــــةا الــــــداخل والخــــــارجا و ســــــهم بإمكاناتهــــــا جمي
ً
عــــــا
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وتت نــــب نشــــر كــــل مــــا مــــن شــــأنه الإســــاءة إ ــــ  التضــــامن العر ــــيا وتمتنــــع عــــن توجيــــه الحمــــلات ذات 

 الطابع الشخص يا

 المادة السادسة  *

العربيــــة ع ــــ  رفــــض مبــــادئ التمييــــي العنصــــريا والعصــــبية الدينيــــةا  عــــلامتحــــرص وســــائل الإ  

كالها واــا تناضــل  ــا ســبيل المبــادئ العادلــة وحــق الشــعوب  ــا تقريــر مصــيرها والتعصــب ب ميــع أشــ

 وحق الأفراد  ا الحرية والكرامةا

العربيــــة بالنضــــال ضــــد الاســــتعمار ب ميــــع أشــــكالها والعــــدوان  عــــلاموكــــلالك تلتــــيم وســــائل الإ  

العـرب  بمختلف أساليبها وبمساندة الشعوب النامية ودول عـدم الانحيـازا وبالتنسـيق مـع أصـدقاء

للتــــــأثير ع ــــــ  مراكــــــ  القــــــوة  ــــــا الــــــرأي العــــــام العــــــالمي لمــــــا فيــــــه خيــــــر العــــــرب وخيــــــر  عــــــلاممــــــن رجــــــال الإ 

 أصدقائهما

 المادة السابعة  *

يون العرب بالصد  والأمانة  ا تـأديتهم لرسـالتهما ويمتنعـون عـن إتبـاع الأسـاليب علاميلتيم الإ  

 ـــــا كرامـــــة الشـــــعوبا مـــــع احتـــــرام ســـــيادتها  ال ـــــي تتعـــــرض بطريقـــــة مباشـــــرة أو غيـــــر مباشـــــرة للطعـــــن

إ ــ  أداة  عــلامالوطنيــة واختياراتهــا الأساســيةا وعــدم التــدخل  ــا شــئونها الداخليــةا وعــدم تحويــل الإ 

للتحــريض ع ــ  اســتعمال العنــفا وعــدم الت ــريح بالنســبة لرؤســاء الــدولا والانحــراف بالجــدل عــن 

 ع   قدسية الرسالة الإ 
ً
 وشرفهاا يةعلامجادة الاعتدالا حرصا

 المادة الثامنة  *

يــــون العــــرب بالصــــد  والموضــــوعية  ــــا نشــــر الأنبــــاء والتعليقــــاتا ويمتنعــــون عــــن علاميلتــــيم الإ  

ا عـلاماعتماد الوسائل غير المشروعة  ا الحصول ع ـ  الأخبـار والصـور والوثـائق وغيرهـا مـن مـواد الإ 

والقــــوميا ويعتبــــر الافتــــراء أو ويحــــافظون ع ــــ  ســــرية مصــــادر الأخبــــار إلا فيمــــا يمــــس الأمــــن الــــوطني 

ا ويلتـــــــيم عـــــــلامالاتهـــــــام دون دليـــــــل مـــــــن الأخطـــــــاء الجســـــــيمة ال ـــــــي تتعـــــــارض مـــــــع أخلاقيـــــــات مهنـــــــة الإ 

 يون بتكلايب أو تصويب الأنباء ال ي يثبع عدم صحتهااعلامالإ 

 المادة التاسعة  *

لــق العاميــة يــون العــرب ع ــ  ســلامة اللغــة العربيــة وبلاغتهــاا ويصــونونها مــن م اعلاميحــافظ الإ 

 محــل اللهجــات العامــة وذلــك 
ً
والعجمــيا ويعملــون ع ــ  نشــرها بــين أبنــاء الأمــة العربيــة لتحــل تــدري يا

 للتفاهم بينهما
ً
 دعما
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 المادة العاشرة  *

يـــة العربيـــة علامالعر ـــي أن  عطـــي أهميـــة خاصـــة للأخبـــار والمـــواد الإ  عـــلاميتعـــين ع ـــ  وســـائل الإ  

 ال ي تقدمها وكالات الأنباء العربية والصديقة خاصةاية علامعامة وللأخبار والمواد الإ 

 

 المادة الحادية عشر   *

 يون العرب ع   إبراز الكفـاءات والمواهـب الفرديـة والت ـارب لأبنـاء الأمـة العربيـةعلامتعمل الإ  

 واكتشافها  ا صفوف الأجيال الصاعدة وإبرازهاا

   ا واجبات الحكومات والمؤسسات  ً-ثالثا :  

 دة الثانية عشر الما *

العر ــيا و ســهل لهــم  عــلامتكفــل الحكومــات العربيــة حريــة الضــمير المهنــي للعــاملين  ــا حقــل الإ  

 أمر القيام بواج هم  ا نطا  رو  هلاا الميثا ا وع   ضوء الأهداف العربية الكبرى المتفق عليهاا

 المادة الثالثة عشر  *

العـرب  ـا مختلـف أرجـاء الـوطن العر ـيا كمـا يـين علامتكفل الحكومات العربية حريـة تنقـل الإ  

 تكفل لهم حرية العمل والتنظيم المهنيا

  عشرة المادة الرابعة  

العربيـة وسـريان الأخبـار الملااعـة ولا  حريـة انتقـال وتـداول الصـحف  سـهل الحكومـات العربيـة

 االقصوى  تلجأ آ ا المصادرة أو الرقابة إلا عند الضرورة

  عشرة المادة الخامسة *

اللازمــة لحمايــة هــلاا الحــق  ــا الــدول  إن حــق المؤلــف بكفلــه القــانون ويتعــين وضــع التشــريعات

 االعربية كافة
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 ( ميثا  الشرف11رقم ) ملحق

 المرئي والمسموع  ا المملكة الأردنية الهاشمية علامالخاص بالإ 

 تقـديم
إ ـ   عـلام ـا قطـاع الإ  يـة والعـاملينعلامالمؤسسـات الإ  عـلامدعـع التوجيهـات والرؤيـة الملكيـة للإ 

سـلطة رابعـة  عـلامي أردنـي حـديث ووضـعع المبـادئ والمرتكـ ات لـلالكا باعتبـار أن الإ إعلامبناء نظام 

 جوهريـــة  ـــا بنـــاء المجتمـــعا وتطـــوير منظومــــة 
ً
وعنصـــر حاســـم  ـــا البنـــاء الـــديمقراطي ا يمـــارس أدوارا

علمـا راسـخاا وصـناعة متطـورة ا القيم ا و شكيل المعرفة والات اهات والممارساتا إ ـ  جانـب كونـه 

 ورافدا اقتصاديا بالغ الأهميةا وم الا استثماريا رحباا

حديث ا يـتم مـن خـلال  شـجيع التعدديـةا واحتـرام الـرأي والـرأي الآخـرا  ـا منـاخ  إعلامإن بناء 

مـــــن الاســـــتقلالية والحريـــــة المســـــؤولة ا والتعبيـــــر عـــــن الـــــوطن بكافـــــة فئاتـــــه وأطيافـــــه وعكـــــس إرادتـــــه 

 ي بصـورة تقـوم ع ـ  المصـداقية والمهنيـة والتميـي والإبـداع والتنـوععلامته ا وممارسة الأداء الإ وتطلعا

 اعلاموالجودة  ا المحتوى ا كما تأخلا بعين الاعتبار التقنيات الحديثة وصناعة  الإ 

 الثوابـت الوطنية:

ردنـــي جـــ ء مـــن الالتـــيام بقـــيم العروبـــة والإســـلام ومبـــادئ الثـــورة العربيـــة الكبـــرى وان الشـــعب الأ  ا1

 الأمة العربية والإسلاميةا

الالتيام بأحكام الدستور والقـوانين ورؤى جلالـة الملـك وضـمان حريـة التعبيـر عـن الـرأي و ع يـ   ا2

 النهج الديمقراطي والتعدديةا

الالتـــيام بحـــق المـــواطن  ـــا المعرفـــة مـــن خـــلال التـــدفق الحـــر للمعلومـــات والأخبـــار ا وضـــمان حـــق  ا3

 مس المصالا العليا للوطن االحصول عليها بما لا ي

 عدم المساس بالوحدة الوطنية والأمن الوطنيا  ا4

 الالتيام بتنمية الثقافة والوعا الوطني ا ا5

 القوات المسلحة والأجه ة الأمنية ا سياج الوطن ودرعه وضمان أمنه واستقلالها ا6

 المبادئ الأساسية:

ن واحتـــــــــــــــــــرام الالتـــــــــــــــــــيام بالتشـــــــــــــــــــريعات والمعاهـــــــــــــــــــدات الدوليـــــــــــــــــــة وشـــــــــــــــــــرعة حقـــــــــــــــــــو  الإنســـــــــــــــــــا ا1

 ذات العلاقة ا يةعلامالإ   المواثيق

 الامتناع عن الإضرار بالنظام العام ا   ا2
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الامتنـــــــاع عـــــــن التحـــــــريض ع ـــــــ  العنـــــــف والكراهيـــــــة ا أو إثـــــــارة النعـــــــرات الإقليميـــــــة والطائفيـــــــة  ا3

والعرقيــــةا أو الحــــض ع ــــ  الإرهــــاب والتفرقــــة العنصــــرية أو الدينيــــةا أو الإســــاءة إ ــــ  علاقــــات 

 ول الأخرى االمملكة  بالد

يـة م انيـة لبــث الرسـائل الخاصـة بالتوعيـة المجتمعيـة والإرشــادات إعلامالالتـيام بتـوفير فتـرات  ا4

 الخاصة بالسلامة العامة ا 

 احترام وحماية أسرار ووثائق الدولةا  ا5

 احترام وحماية الملكية الفكريةا ا6

 أخلاقيات الـمهنـة :
 فيه بما ي ا:المرئي والمسموع والعاملون  علاميلتيم قطاع الإ 

 ع يــ  حريــة الــرأي والتعبيــرا ومراعــاة التعدديــةا والالتــيام بالمصــداقية والموضــوعية والتــوازن  ا1

 والمهنية وجودة المحتوىا

 ت اه المجتمع ا علاماحترام المسؤولية الاجتماعية للإ  ا2

 احترام الموروث الشعبي والاجتماعا الاي ا ي من عادات وتقاليد ومثلا ا3

يـــة ونســـبة الخبـــر علام غطيـــة ونقـــل الأخبـــار والأحـــداث و ـــا إنتـــاج المـــواد الإ  الدقـــة والأمانـــة  ـــا ا4

 ي لمصدرهاعلاموالمنتج الإ 

 الحيادية والابتعاد عن المنافع الشخصية ا ا5

 إعطاء أولوية العمل للكفاءات الأردنية ا  ا6

ي المنــتج  وتنــاول جميــع القضــايا علامــعــرض وجهــات النظــر المختلفــة لكــل أطــراف الموضــوع الإ  ا7

 ي تهم الجمهور بصرف النظر عن الموقف الشخص ي منهااال 

 ت نب الإثارة والمبالغة ا ا8

يــة يمكــن أن تحتـوي أو  شــكل تحريضــا ع ـ  الجريمــة أو تم يــدا إعلامعـدم التــرويج لأي مـادة  ا9

 للعمل الإجراميا

 ممارسة النقد البناء وكشف مواطن الفساد والتقصير المختلفةا   ا10

لتـرويج للأفكـار الهدامـةا مثـل الانتحـار والإجهـاض ومـا تسـمى احترام مبدأ حق الحياة وعـدم ا ا11

 القتل الرحيما

احتــــرام ومراعــــاة الحالــــة النفســــية للمرضــــ ىا والأشــــخاص الــــلاين  عرضــــوا لمــــآس شخصــــية أو  ا12

 كانوا ضحايا أعمال عنف أو إرهابا
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ن عـــــدم إظهـــــار الصـــــور المقربـــــة للمتهمــــــين أو المجـــــرمين أو المـــــدانين أو أقربـــــائهم أو الإعـــــلان عــــــ ا13

 هويتهما

 

 ي: علامسـلوكيـات العمل الإ 
 المرئي والمسموع والعاملون فيه بما ي ا: علاميلتيم قطاع الإ 

احتـــــرام التعدديــــــة الفكريــــــة والح بيـــــة والسياســــــيةا والســــــ ا لتأصـــــيل الديمقراطيــــــة وتحقيــــــق 

 المشاركة الشعبية لبناء المجتمع المتوازنا 

قــــوقهم واحتــــرام الحيــــاة الخاصــــة  للأســــر احتــــرام حريــــات الآخــــرين وخصوصــــياتهما وصــــيانة ح

 والأفرادا 

احتــــرام حقــــو  المــــرأة والشــــباب والطفــــل وكبــــار الســــن وذوي الاحتياجــــات الخاصــــة وكرامــــاتهم 

 وإشراكهم  ا البرامج المختلفةا 

المرئــــــي والمســــــموع العاملــــــة والالتــــــيام بالمهنيــــــة وشــــــروط  عــــــلامالاحتــــــرام المتبــــــادل بــــــين وســــــائل الإ 

 الشريفا  الترخيص والتنافس

الاســتخدام الجيــد لمهــارات اللغــة العربيــة والتــدقيق  ــا المصــطلحات والمفــردات المســتخدمة  ــا 

ي وخاصـــة الأغــاني الوطنيــة والالتـــيام بتشــجيع إنتـــاج وبــث المنــتج المح ـــا واحتــواء البـــث علامــالمنــتج الإ 

 ع   نسبة مئوية مناسبة منها 

 ية والدعائيةا ية والإعلانعلامالتمييي بوضو  بين المواد الإ 

 منح حق الرد بالطريقة المناسبة وتصحيح أي معلومة وردت بالخطأا 

عــــدم اســــتخدام أيــــة معلومــــات أو وثــــائق مــــن شــــانها الإضــــرار بســــمعة الدولــــة أو قيادتهــــا وأمنهــــا 

 الوطنيا 

 المختصة فيهما ا  عدم  غطية أخبار القوات المسلحة والأجه ة الأمنية ا إلا من خلال الجهات

بـــــث أو عـــــرض مـــــادة إعلانيـــــة تتعـــــارض وقــــيم المجتمـــــع ومبادئـــــه وآدابـــــه ألعامـــــه والالتـــــيام  عــــدم 

 بتعليمات البرامج والإعلانات والدعاية الت اريةا 

 ية الممولة من قبل المعلنيناعلامالتنويه عن البرامج الإ  

الهاشــمية المرئــي والمســموع  ــا المملكــة الأردنيــة  علاموقــد تــم اعتمــاد ميثــا  الشــرف الخــاص بــالإ 

بتـــاريخ  عـــلامالإذاعـــة والتلف يـــون  ـــا اجتمـــاعهم الـــلاي عقـــد  ـــا المجلـــس الأع ـــ  للإ مــن قبـــل ممث ـــا محطـــات 

 ا 21/5/2008
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 وقراءات مختارة جع ار الم
   :باللغة العربية

ً
 أولا

 (1976لأن لو المصرية  العلاقات العامة والمجتمعا ) القاهرة امكتبة ا ابراهيم إمام: ا1

 ا (1981إسماعيل ع ا سعد: الاتصال والرأي العام )لقاهرة ا دار المعرفة الجامعيةا  ا2

الدو ا النظرياتا الات اهاتا والملكية ترجمة داحسني محمد  علامالإ  :  توماس ل ا مكفيل  ا3

 ( 2002نصر   داعبد الله الكنديا )  العين: دار الكتاب الجام ا

"العقـد الاجتمـاعا" ترجمـة عبـد الكـريم أحمـد )القـاهرة : دار سـعد مصـر  :جان جـاك روسـو  ا4

 للطباعة والنشر: )دا ت( 

 -بيــروت ا ) ترجمــة عيســ ى عصــفور   2اســتطلاع الــرأي العــام ا ط :جــان ســتوت ل والان جيــرار ا5

 ( 1982باريس: منشورات عويدات 

 (1980عويدات بيروت : منشورات  ا ) حسن الحلبي ؛ مبادئ  ا العلاقات العامة  ا6

حسن عماد مكاوي ا الأخبار  ا الراديو والتلف يون ) القاهرة : مكتبة الأن لو  ا7

 ما (1989المصرية 

حسني نصر ا دا ســناء عبد الرحمن ا التحرير الصحفي  ا عصــر المعلومات " الخبر  ا8

 ما( 2003الإمارات العربية المتحدة ا دار الكتاب الجام ا  –الصحفي "ا ) العين 

يا ترجمة صالا ابو اصبعا )  علامجر ديمير وجوزيف دومنيك :مناهج البحث الإ رو  ا9

 (1998عمان: دار آرام للدراسات والنشر 

ا عمًانا المرك  القومي للنشرا ) إدارة العلاقات العامة  ا التربيةا  :سامي عليان الشبول  ا10

 ا(2000

برا ترجمة ودتع ستان ا جونسون وجوليان هاريس :استقاء الأنباء فن :صحافة الخ ا11

 (1960فلسطين ا ) القاهرة :دار المعارف 

يـــــة  ـــــا الـــــوطن العر ـــــي" مقدمـــــة كتـــــاب منـــــاهج البحـــــث علام"البحـــــوث الإ :صـــــالا ابـــــو اصـــــبع   ا12

ي روجر ديمير وجوزيف دومنيكا ترجمة صالا ابو اصبع )عمان: دار آرام للدراسـات علامالإ 

 (  1998والنشر

ية  ا الوطن العر يا )عمان : دار آرام معلا صالا أبوأصبع: إدارة المؤسسات الإ  ا13

 ( 1998للدراسات والنشر
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 ا  المجتمعات المعاصرةا )  عمان :دار م دلاوي  علامصالا أبوأصبع: الاتصال والإ  ا14

 للنشر والتوزيع (

) عمــــان : دار 2نصــــوص تراثيــــة  ــــا ضــــوء علــــم الاتصــــال المعاصــــر ط :صــــالا أبوأصــــبع ا15

 (2008البركة للنشر والتوزيع 

وأصبع  ومحمد عبيد الله : فن المقالـة )عمـان: دار م ـدلاوي للنشـر والتوزيـع صالا أب ا16

2002) 

ي ا )القاهرة :الهيئة المصرية العامة للكتاب علامعبد الع ي  شرف : فن التحرير الإ  ا17

 ما( 1987

جامعة الإمام محمد  ا ) العلاقات العامة والصحافة :عبد الله بن محمد بن سعد آل تويم ا18

 ( ا2007ميةا بن سعود الإسلا 

 ( ا2001القاهرةا عالم الكتبا  ا ) ع ا عجوةا العلاقات العامةا بين النظرية والتطبيقا ا19

 (1981فارو  أبو زيد : فن الخبر الصحفي ا )القاهرة : ا20

 ما (1999فارو  أبو زيد : فن الكتابة الصحفية ا )القاهرة عالم الكتب  ا21

 (1979المنشورات العربية  :بيروت  ا ترجمة محمود الغندور ا )علامالإ  :فرنان ترو  ا22

كارول ريتش :كتابة الأخبار والتقارير الصحفية ترجمة دا عبد الستار جواد ا ا  ا23

 م(ا 2002)العين ا الإمارات العربية المتحدة ا دار الكتاب الجام ا 

كرم شلبي : الخبر الإذاعا " فنونه وخصائصه  ا الراديو والتليف يون ا) جدة ا دار  ا24

 ما( 1985الشرو  

 ما( 1987كرم شلبي : فن الكتابة للراديو والتلف يون ا )جدة ا دار الشرو   ا25

ا 2الشارقةا مكتبة جامعة الشارقةا ط ا ) الكتابة للعلاقات العامة :محمد إبراهيم عاتش ا26

 ( ا2003

 (1984محمد بهجع: الاتصال ووسائله  ا الخدمة الاجتماعيةا ا ) الإسكندريةا  ا27

الإمارات العربية  المتحدةا دار الكتاب  ا ) لاتصال التنظيميا :محمد ناجا الجوهر ا28

 ( ا2000الجام اا 

 (ا1979القاهرةا  دار الفكر العر يا  ا ) الإدارة من وجهة نظر المنظمة :محا الدين الأزهري  ا29

 ا171صا 

اليلدان مبادئ العلاقات العامة  ا : وابراهيم الداقوقا مختار التهامي ا30

 (1980ارة التعليم العا ا والبحث العلمي  بغداد : وز  )  النامية
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بيروت:اتحاد المصارف ا ) العامة ودورها  ا المصرف الحديث العلاقات :ناجا معلا  ا31

 (1992العربية 

 ا (1981ا توالاتصال بالجماهيرا )  القاهرةا دا  علامأحمد بدر : الإ  ا32

 ا (1984عة والنشرا عادل حسن: العلاقات العامة ا )  بيروتا دار النهضة العربية للطبا ا33

 ا (1980حسن الحلبي: مبادئ  ا العلاقات العامةا بيروتا باريس منشورات عويداتا  ا34

حسن محمد خير الدين:العلاقات العامة المبادئ والتطبيقا )  القاهرةا مكتبة عين شمشا  ا35

 دا تا (

فا زياد رمضان: العلاقات العامة  ا منشآت القطاع الخصا مفاهيم وواقعا عماا المؤل ا36

 ا (1986

 ا (1977ع ا عجوة: الأصول العلمية للعلاقات العامةا )  القاهرةا عالم الكتبا  ا37

أحمد محمد المصري: العلاقات العامةا الإسكندريةا مؤسسة شباب الجامعة للطباعة  ا38

 ا (1985والنشرا 

 ا (1986عصام سليمان موس ى:ا المدخل  ا الاتصال الجماهيريا )  إربدا مكتبة الكتانيا  ا39

ضا عبد الرزا  وهيبا فؤاد السب يا وفضيلة زل لةا العلاقات العامة  ا المؤسسات ر  ا40

 ا (1985الصحفيةا )  بغدادا وزارة التعليم العا ا والبحث العلمي 
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