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 تصاللل  مدخل عام:  الـــمحــــاضـــــرة الأولــــــــــى
 
عملیـــة الإتصــــال  هـــي القلـــب النابض للعملیـة الإداریــة ، اذ تحرص كل المنظمات على ضمان فعالیتها، وهذا إن 

، و  مما یسمح لها بترشید ( داخلیا وخارجیا) تل  المعلومات للمنظمة لما لها من أهمیة كبیرة في ضمان توفیر مخ
 .القرارات المتخذة

  تبادل المعلومات في  و یساهم تقویة العلاقات الاجتماعیة ،  العمل في  كما یعتبر الاتصال اسلوب من أسالیب
ذي یعتبر ال عن طریق الاتصال الخارجي الإداریة المختلفة، وإیصالها إلى المحیط فیما بين المستویات ةنظمداخل الم

یؤدي  التكامل بين الاتصال الداخلي و الخارجي في المنظمة، فحلقة وصل بين المنظمات و المجتمع  و المحیط بها 
 .أذهانهم  إلى كسب ثقة الجماهیر، وتشكیل صورة إيجابیة في

التي تستعين بها في الربط بين كافة  العلاقات العامة وظائ أهم إحدى الاتصال یعتبر   و على هذا الاساس
 .المستویات الإداریة

الإتصالیة التي تستعين بها  إلى مفهوم الإتصال في العلاقات العامة وإلى الوسائل والقنوات سنتطرق و بذلك  
مة في تنظیم أنشطة العلاقات العا العلاقات العامة لممارسة أنشطتها، كما سنشیر إلى الدور الذي یلعبه الإتصال

 .  قیقها في میدان العلاقات العامةوإلى الأهداف التي یصبو إلى تح
 

  مفهوم الاتصال للعلاقات العامة  : 
 

باستخدام وسیلة  هو تلك العملیة الهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات بين طرفي الاتصال داخل التنظیم أو خارجه
 .نحو تحقیق الأهداف یق التفاعل والتفاهم المتبادلأو وسائل معینة خلال إطار موقفين يجمع بینهما بغرض تحق

الأخبار من الشخص المرسل أومجرد الاستماع من نقل فهو لایعني مجرد ،  فالاتصال عملیة تتسم بين طرفين -
خر أن یكون هناك وحده في المرسل إلیه،وإنما یعني المشاركة في الأفكار والمعلومات الوارد نقلها وبمعنى أ الشخص
  .الفكر
وهكذا فإن ،   ومعناها عام وشائع أو مألوف، (  Communis) نيیمشتقة من الأصل اللاتكلمة اتصال  -

لفكرة أو موضوع أو  ةیلمألوف أو الانتشار أو وعیأو الذ ةیالعموم قیتحق ستهدفیالاتصال هو النشاط الذي 
تجااهات من شخص أو مااعة إلى الآراء أو الا أو انتقال المعلومات أو الأفكار قیعن طر  ة،یمؤسسة أو قض

 ينصلة ومعنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى كل من الطرف ذات أشخاص أو مااعات، باستخدام رموز
 نقل المعارف حیتی ثیفإن الاتصال هو أساس كل تفاعل إعلامي اجتماعي ثقافي ح بهذا ،(المرسل والمستقبل)



 كنیمالتي  ةیسیالرئ ةیالعملالأم أو  ةیالاتصال العمل ثلیموهكذا . تالأفراد والجماعا ينالتفاهم ب سرییو  والمعلومات
في  عا  یأهدافها، ولكنها تتفق ما ثیمن ح تختل  أو أوجه نشاط متنوعة قد ةیفرع اتیأن تنطوي بداخلها عمل

 (.ةیاتصال اتیعمل)أنها 
هذه  تجاوزیوالأخبار لهم، ولكنه  تالمعلوما فقط إعلام الناس أو نقل عنيیالاتصال في مفهوم العلاقات العامة لا 

إلى  هدفیله، أنه  نیوالمشاهد ينفي نفوس المستقبل با  یأثرا  ط تركی المرحلة إلى مرحلة نقل الاتصال المؤثر الذي
 . و فعال ومؤثر دیمن اتصال هو شئ مف نقلیذلك إلا إذا كان ما  تمیالمؤسسة ولا  نحو الرأي العام ينتحس
 :ليی مایف حصرها كنیممجموعة من المحددات  هیالا  فأنه من الضروري أن تتوافر فالاتصال فع كونیولكي 
 .المستهدف تضمن جذب انتباه الجمهور قةیوتعالج بطر  ةیأن تصمم الرسالة الاتصال بيج -
 .المرسل والمستقبل ينب أن تستخدم الرسالة نوع الرموز والكلمات والصور ذات المعنى الموحد المشترك بيج -
إشباع  ةیتقترح إمكان وأن ينلدى المستقبل ةیعلى استشارة الحاجات الإنسان ةیأن تعمل الرسالة الاتصال بيج -

 .هذه الحاجات
 .السائدة ةیالاجتماع میمتسقة مع الق ةیأن تكون طرق اتساع هذه الحاجات الإنسان بيج -
 
 :یشمل الاتصال على مجموعة من العناصر: عناصر الاتصال/ 2
 مؤسسة،) یقوم بالاتصال، وقد یكون شخصا عادي أو معنوي( طرف/ شخص )و یعني وجود :لالمتص -1

 .إذ یقوم بتوجیه رسالته إلى الشخص الآخر. وهو الطرف الذي یبادر بالاتصال( شركة، وزارة
 
علق وهي الفكرة أو المحتوى الذي ینقله المتصل إلى المتلقي، وتتضمن الأفكار والآراء التي تت: الرسالة -2

معینة یتم التعبیر عنها رمزیا سواء باللغة المنطوقة أو غیر المنطوقة، وتتوق  فاعلیة الاتصال على الفهم  بموضوعات
 .اللغة التي یقدمها  للموضوع و المشترك
 وتختل تعرف بأنها الاداة التي من خلالها أو بواسطتها نقل الرسالة من المرسل الى المستقبل ، : الوسیلة -3

 .المجلة أو الاذاعة  ف مستوى الاتصال، مثلا في الاتصال الجماهیري تكون الصيیفة أوباختلا
 وهو الهدف المقصود في عملیةیتأثر بها ، وهو الجمهور الذي یتلق الرسالة الاتصالیة ویتفاعل معها و : المتلقي -4

 معنى الرسالة درجة وتأثیرها فيالاتصال، ولا شك أن فهم الجمهور وخصائصه وظروفه یلعب دورا مهما في إدراك 
 .عقلیة ذلك الجمهور

 هو مسألة نسبیة ومتفاوتة بين شخص وآخر ومااعة وأخرى، وذلك بعد تلقي الرسالة الاتصالیة: التأثیر -5
 وقد یكون تأثیر. وفهمها، وغالبا ما یكون تأثیر وسائل الاتصال الجماهیریة بطیئا ولیس فوریا، كما یعتقد البعض

  ائل مؤقتا ولیس دائما، ومن ثم فإن التأثیر هو الهدف النهائي الذي یسعى إلیه المرسل وهو النتیجةبعض الرس
 . التي یتوخى تحقیقها القائم بالاتصال



 .  هي تغییر السلوك الأولى هي تغییر التفكیر، والخطوة الثانیة: وتتم عملیة التأثیر على خطوتين
 : عملیة الاتصال بالاسئلة التالیة "   Harold Lasswell" سویل لخص هارولد لا

 ؟ لمن ؟ و بأي تأثیر ؟(  القناة ) من ؟ یقول ماذا ؟ بأي وسیلة 
 :إن نجاح الاتصال یعتمد على استخدام التوجیهات التالیة 

 :   Right Peopleابحث عن الجمهور المعني  -1
ن طریق الموصلين للوصول إلیهم،  وإذا سأل فمن الضروري معرفة الجماهیر التي نرید أن نؤثر فیها وأن نسعى ع

من أهم الجماهیر التي يجب أن نصلهم بإعلامنا لتيقیق أهدافنا ؟ وإذا : خبیر العلاقات العامة نفسه هذا السؤال 
 .أدرك أهدافه بشكل جید وخطط لها برامجها المناسبة،  فإنه لا محالة واصل إلى ماهور 

 :  Right Channelsاستخدام الوسیلة المناسبة  -2
هناك وسائل عدیدة للاتصال ولكل واحدة ممیزاتها وسلبیاتها،  وفي غالب الأحوال من الجماهیر والمعنیة،  وإن 
اختیار الوسیلة المناسبة یعتمد على معرفتك لخصائص مااهیرك وعاداتهم،  وعلى معرفتك لخصائص وسائل 

 الاتصال نفسها والرسالة التي ترید إرسالها، 
 :  Right Timeدام الوقت المناسبة استخ-3

لكي تكون الرسالة فعالة فلا بد أ، تصل إلى الجمهور المعني في الوقت المناسب،  فإذا وصلت مبكرا  فلن لجد 
الجمهور مستعدا  لتقبلها وإذا وصلت متأخرا  فستجد عقول الجماهیر وقد فقدت الرغبة في الموضوع،  وإن معرفة 

 .رفة بعادات الجماهیر بثقافتها وكیفیة قضاء أوقاتها أثناء الیوم الوقت المناسب یتطلب مع
 :  Right messageاستخدام الرسالة المناسبة  -4

يجب أ، تكون الرسالة واقعیة وذات صلة مباشرة بالاهتمامات الشخصیة لأفراد الجمهور،  وتحتوي على معلومات 
طلب معرفة اتجااهات مااهیرك المعنیة وطریقة تفكیرهم مفیدة تساعد في حل مشاكلهم الیومیة،  وهذا الأمر یت

وكی  یتفاعلون مع الآراء الجدیدة،  وهذا وإن استخدام اللغة المناسبة أیضا  یتطلب معرفة المستوى الثقافي 
 . والفكري للجماهیر

 
 :وسائل الاتصال / ثالثا 
وأهمیتها وسائل الاتصال  المختلفة،لاتصالي وسائل الإعلام تستخدم العلاقات العامة في ممارسة نشاطها ا

الجماهیري التي لا غنى لأیة مؤسسة متيضر عنها في الوقت الحاضر،  وهي الصي  الیومیة والمجلات والإذاعة 
 .والفیلم السینمائي ( التلفزیون)الصوتیة والإذاعة المرئیة 

ة المؤسسة أو النشرة الإخباریة،  كما تستخدم المؤسسات بعض وسائل الإعلام الخاصة التي تصدرها بنفسها كمجل
وكالمعارض والحفلات والمهرجانات،  وهناك وسائل الاتصال الشخصي كالخطابة والمحاضرات العامة ومكاتب 

 .الاستقبال وغیرها 



ویتوق  استخدام هذه الوسائل على الوضع المالي للمنظمة،  وعلى مدى الاختمام الذي تولیه للعلاقات العامة 
 .نظمة مع مااهیر الم
 :إلى ما یلي  وسائل الاتصالوتقسم 

 
 :الوسائل المباشرة : أولا 
والوسائل المباشرة للاتصال ربما أكثر الوسائل فاعلیة وتأثیرا  في الجماهیر لأن الاتصال بين المرسل  

رسل من انطباغه والمستقبل یكون عادة مباشرا ،  أي وجها  لوجه،  یعني أن ما یرید أن یقوم،  وما یرید أن یعطیه الم
 :یتيقق في لحظات أو دقائق معدودة وبسرعة،  وتأخذ هذه الوسائل المباشرة الأشكال التالیة 

وتنظیم الحفلات یدخل في اختصاص إدارة العلاقات العامة ویمثل نوع : تنظیم الحفلات والدعوات الخاصة  -1
املين داخل المنشأة أو الجمهور المتعامل معها،  من الاتصال المباشر مع الجماهیر،  سواء كانت هذه الحفلات للع

أو عملاء المنشأة وفي الحفلات یتم التعارف بين كبار المسئولين في المنشأة والمدعوین إلى الحفل ویتبادلون مع 
 .بعضهم البعض الحدیث والمناقشات التي تجاعل كل منهم أكثر تفها  للآخرین وآرائهم واتجااهاتهم 

غراض التكرم،،  أو الحفاوة أو الاستقبال لزوار أجانب،  ومثل هذه الحفلات يجب إعدادها وقد تكون الحفلات لأ
بالمستوى المناسب لشخصیة ومكانة هؤلاء الزوار،  كما قد یدخل ضمن هذه الحفلات الدعوة المحدودة لعدد قلیل 

 .هذه اللقاءات انجازات كثیرة  من الزوار على الغذاء أو العشاء في أحد الأماكن الممتازة بالمدینة،  ویتم في
ومن ضمن وسائل الاتصال المباشر بالجماهیر،  الاشتراك في المسابقات العامة : الاشتراك في المسابقة العامة  -2

أو مسابقة التلفزیون أو الرادیو،  أو مسابقات شهر رمضان،  وفي هذه المسابقات تقدم المنشأة هدایا عدیدة 
 .للمشتركين 
تمثل هذه المسابقات من اهتمام خاصة من الجمهور قد یساعد بدوره في زیادة مبیعاتها،  وارتیاد المواقع  ولا يخفى ما

 .التي تعرض فیها سلعها وخدماتها،  ومن أمثلة هذه المسابقات المعارض العامة 
ماة والفرص المناسبة التي وعن طریق قیام إدارة العلاقات العامة بانتهاز المناسبات الع: المشاركة في الحیاة العامة-3

یشترك فیها أعداد كبیرة من الجمهور مثل الحفلات العامة أو الاحتفالات الرسمیة التي تقیمها الدولة وأجهزتها،  
 .لكي تشارك فیها الإدارة بمجهود مليوظ،  وتساهم بعمل أو تقدم، هدایا أو عمل باقات ورد 

قوم العلاقات العامة بتقدم، العزاء واختیار عدد من كبار العاملين وحتى في حالات الوفیات أو الجنازات الكبرى ت
لتقدم، التعازي،  أي المشاركة في السراء والضراء،  وإبراز المشاعر الطیبة،  مما یساعد على إقامة علاقات جیدة مع 

 .الآخرین،  وانتشار السمعة الطیبة للمنشأة 
إنشاء حضانة لأبناء الحي،  أو : یدة للمجتمع المحلي،  مثل ویتم تقدم، خدمات عد: خدمة المجتمع المحلي -4

مستوص  علاجي للمرضى،  أو عمل حضانة أو سوبر ماركت أو ماعیة تعاونیة لخدمة البیئة في المنطقة التي 
 .یوجد بها المصنع أو مكاتب المنشأة 



للاتصال مع العاملين بالمنشأة ففیها تقدم وتعتبر رعایة العاملين من الوسائل المباشرة : رعایة العاملين بالمنشأة -5
الخدمات في حالات العجز أو الإصابة وكذلك في حالات الوفیات وغیرها من المواق  التي تستدعي وقوف 
المنشأة إلى جوار عمالها وإشعارهم بحرصها على راحتهم،  وهذا یوطد الصلة بين الإدارة والعاملين،  وكذلك قد 

صة للعاملين ولعائلاتهم بحیث تتيقق لهم الرعایة الصيیة الملائمة،  مجانا  أو مقابل رسوم تقیم المنشأة عیادات خا
 .رمزیة بسیطة 

وبالمثل یمكن أن تقیم المنشأة دار الحضارة لأطفال العاملين بحیث یمكن للأم أن تطمئن على طفلها،  وتتصرف 
ا بخلاف الخدمات الأخرى،  مثل الجمعیات التعاونیة إلى عملها ویمكنها أن تشاهد مرة أو مرتين أثناء النهار،  هذ
 . وعربات النقل التي تقدمها المنشأة كخدمة للعاملين في المؤسسة

وتعتبر مخاطبة الجمهور من وسائل الاتصال المباشر التي قد تعنى إجراء الحوار المفتوح مع : مخاطبة الجمهور -6 
والتيدث إلیهم في شكل خطاب معين یلقیه أحد كبار  عینة من الجمهور،  أو دعوة مجموعة من الجمهور

لهذا الجمهور،  وفي مثل هذه اللقاءات مع  المسئولين ویوضح فیه وجهة النظر التي ترغب المنشأة في تعریفها
 .الجمهور تتيقق الكثیر من المناقشات والمجادلات التي تمثل في الواقع نوع من الدیمقراطیة وتقدیرا  لرأي الآخرین 

 المخاطبة یتم توضیح الحقائق والوقائع الصيیية،  وتساعد هذه اللقاءات في الكش  عن الكذب أو وفي
الادعاءات غیر الصيیية،  وفي ذلك تدعیم الموق  المنشأة أو تقویة لصلاتها بالجمهور الذي یتعامل معها،  وقد 

ن والمتعاملين أو الموزعين لمنتجات المنشأة ترتب العلاقات العامة لقاء بين رئیس مجلس الإدارة وماهور من الموردی
 .ویتم في هذا اللقاء مناقشة المشاكل والمطالب ومحاولة تذلیلها وإيجاد الحلول المناسبة لها 

 
والمقابلات الشخصیة هامة جدا ،  ولها أصول وقواعد يجب أن یتقنها المقابل أو : المقابلات الشخصیة -7

ومن المبادئ الأساسیة في إجراء المقابلة أن تكون شخصیة المسئول بالاستقبال المستقبل الذي يجري المقابلة،  
قویة،  لأن المقابلات الشخصیة في مجال العلاقات العامة تختل  عن المقابلات في أي مجال آخر،  لأنه قد یتوق  

نصراف تماما  عن وجود على هذه المقابلة تكوین رأي من الطرفين في الآخر،  وفي إقامة العلاقات الطیبة أو الا
 .علاقة 

ومن آداب المقابلة،  أن یقوم المقابل بالاستماع إلى رأي وأفكار الشخص الذي دعاء للمقابلة،  وأن يحترم هذه 
الآراء،  ویظهر له أننا مقتنعون بما لدیه من آراء حتى ولو كانت هذه الآراء غیر مرضیة،  لأننا بالاسترسال معه في 

قابل وقدرته على توجیه الحدیث نستطیع أن نغیر في الآراء المضادة،  ونحولها إلى آراء مؤیدة،  ولا الحدیث بلباقة الم
تخلو المقابلة من المجاملة ومن مظاهر التكرم، والتقدیر للشخص المقابل،  وكلما كان ترتیب المقابلة الشخصیة بموعد 

 .سابق كلما كان ذلك أفضل لنجاحها 



ت تعتبر من المجالات الهامة التي تعمل عیها إدارة العلاقات العامة وفي تنظیم زیارات والزیارا: الزیارات  -8
الجمهور لمواقع الشركة وخاصة لمصانع أو أماكن العمل التي تتمیز بالإتقان،  والإجادة التي تلفت نظر الجمهور،  

 .وتشجعه على احترام المنشأة،  والإقبال على التعامل معها
بعض المنشآت الصناعیة التي ترحب بعمل زیارات للمدارس،  أو طلبة الجامعات،  أو عم رحلات وكثیرا  ما نجد 

لبعض الشركات أو أعضاء الجمعیات أو النوادي،  وترتب لهم برنامج حافل للزیارة،  والتردد على مواقع العمل 
 . ومشاهدتها على الطبیعة

ذوي الكفاءة العالیة مع مندوبي العلاقات العامة والمدربين  ویلزم أن یرافق مثل هذه الوفود عدد من الموظفين من
على حسن المقابلة والشرح والإرشاد عن محاسن الخدمة وجودة العمل بهدف إعطاء الجمهور صورة جیدة ومشرقة 
عن المنشأة والتطور التي حققته على مدى السنين الماضیة وكلما كانت برامج الزیارة معدة بدقة وإتقان كلما 

 . عدت على توطید العلاقات،  والعكس صيیحسا
 

 :الوسائل المقروءة والمكتوبة: ثانیا 
وسائل المقروءة أو المكتوبة في الاتصال هي تلك الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في توصیل رسالتها إلى 

النشرات والدوریات الجمهور عن طریق الكتابة،  سواء بالنشر في الصيافة،  أو عن طریق طبع العدید من 
 .والكتیبات المطبوعة 

ولقد كانت الصيافة لفترة طویلة من الزمن هي الوسیلة الوحیدة الواسعة الانتشار والتي یمكن :  الجرائد الیومیة -1
أن تستخدمها إدارة العلاقات العامة في نقل الأخبار أو الرسائل الإعلامیة إلى ماهور المتعاملين معها من مختل  

ویات والأنواع،  والجرائد الیومیة تتمتع باتساع خاص في التوزیع بسبب رخیص ثمنها من ناحیة وصدورها المست
 .الیومي الذي لا یتوق  مما یتیح نسبة تكرار مرتفع قد یصل إلى مدة عشرة أیام متتالیة 
اد،  الإيجاز،  استهداف وهناك عدة نقاط هامة يجب مراعاتها عند النشر في الجرائد الیومیة مثل الدقة في الإعد

الإقناع بالفكرة مبني على اقتناع شخصي من معد الرسالة،  مع ضرورة اجتذاب انتباه الجماهیر وتحریك اهتمامهم،  
مع خلق الرغبة لدیهم للتعاون وإقامة الثقة فیما تقدمه المنشأة،  وأخیرا  مراقبة أثر هذه الوسیلة في تحقیق النتائج 

 .المطلوبة 
أما المجلات،  فهي وسائل توزع أو تظهر في التوزیع الإعلامي كل فترة معینة،  أسبوع أو أسبوعين أو :  تالمجلا-2

شهر أو ربع سنة،  وتختل  المجلات عن الجرائد الیومیة في أنها قد تكون ذات تخصص معين أو لها ماهور من 
 ".فوستا"عن قراء مجلة يختل  " البیادر"القراء يختل  من مجلة لأخرى،  فمثلا  قراء مجلة 

ویعتبر اختیار المجلة المناسبة لموضوع العلاقات العامة الذي نرید نشره من أهم النقاط في استخدام هذه الوسیلة لأن  
كل مجلة لها ماهورها بالإضافة إلى الموعد الذي تصدر فیه،  وارتباط كل من هذین العنصرین بجمهور المنشأة 

 رة المراد توصیلها إلى الجمهور والتوقیت المناسب لعرض الفك



وكثیرا  ما تعتمد المنشأة التجاریة والصناعیة والخدمیة على إصدار مطبوعات خاصة بها :  مطبوعات المنشأة-3
 .یقوم بإعدادها الأخصائیون في العلاقات العامة الملتيقين بها

مستوى راق من الإخراج الفني  وكلما كبرت المنشأة كلما استطاعت أن تصدر مطبوعات كبیرة ومتنوعة وعلى
 :ومثل هذه المطبوعات قد تتعدد وتتخذ عدة أشكال منها 

والنشرات من الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في إتمام الاتصال مع الجماهیر المختلفة،  : النشرات -أ
ا،  والخدمات والسلع التي وعادة ما تكون هذه النشرات إعلامیة تحتوي بعض البیانات عن المنشأة ومواقع عمله

 .تقدمها،  وأنسب طرق الاتصال بها،  سواء عن طریق المقابلات أو الزیارات أو الاتصال التلفزیوني أو غیرها 
وتهتم العلاقات العامة بإخراج هذه النشرات باعتبارها تتضمن إعلانا  عن نشاط المنشأة،  وتتفق المنشآت الكبیرة 

 .أنواع تناسب كل نشرة منها ماهورا  معینا  علیها مبالغ كبیرة،  وتعد 
ومن أمثلة هذه النشرات تلك التي صدرها العلاقات العامة في هیئة الأمم المتيدة،  ومنظماتها المختلفة عن حقوق 

 .وغیرها ... الإنسان،  وحقوق الطفل والأغذیة والزراعة 
ه یوضع في أماكن معینة أو في المعارض الصناعة،  یعد إعدادا  جیدا  لاعتبار أن:   الموجز المصور والمطبوع -ب

 .ويحوي صورا  ملونة أو مختارة بدقة كبیرة 
والبعض منها یتضمن رسوما  توضیيیة أو صورا  مأخوذة من عدة زوایا للسلعة أو أماكن تقدم، الخدمة ومن أمثلة 

 .ذلك ما تقدمه شركات السیاحة والنقل السیاحي 
ات ما تصدره بعض إدارات العلاقات العامة من أخبار المنشآت والأنشطة التي تعمل ومن الدوری:  الدوریات -ج

 .فیها،  أو آخر تطورات التكنولوجیا والصناعة في المنشأة الصناعیة في العدید من الدول 
 وقد تكون هذه الدوریات أسبوعیة،  أو شهریة،  أو كل ربع سنة مثل المجلات المتخصصة،  وهناك بعض الدوریات

یدخل في . التي تصدرها القطاعات النوعیة مثل قطاع الصناعات الهندسیة أو قطاع الصناعات الكیمیائیة وغیرها 
 .الدوریات التقاریر السنویة عن المركز المالي للمنشأة 

عدها والأدلة الإرشادیة تمثل نوعا  من المطبوعات أو الرسائل المطبوعة أو المقروءة التي ت:  الأدلة الإرشادیة-د
 .العلاقات العامة في المنشأة الصناعیة،  والمنشآت الخدمیة وكذلك المنشآت الحكومیة

وتتضمن هذه الأدلة الإرشادیة بیانات واضية وموجزة ترشد المواطن أو المستهلك أو العمیل إلى كیفیة التعامل مع 
التعامل وفي الأدلة التي تصدرها الأجهزة  المنشأة والإجراءات التي تتخذ معه،  والأوراق التي يجب أن یستوفیها عند

 .الحكومیة ما یساعد الجمهور والمواطنين على إتمام اتصالهم،  وأداء حاجاتهم في أقصر وقت ممكن 
تلك الكتیبات المطبوعة التي تصدرها المنشأة على  –أیضا   –ومن الوسائل المقروءة :  الكتیبات المطبوعة -هـ

ات أكثر استفاضة وتوسعا  عن المنشأة وخدماتها ومنتجاتها وأسواقها المختلفة،  وتعرض فترات متباعدة وتحتوي بیان
هذه الكتیبات في أماكن مختلفة مثل مكاتب الوكلاء التجاریون والمليقين التجاریين في السفارات والمعارض 

 .التجاریة والصناعیة أو تقدم لزوار المواقع 



وعة تقدم كهدایا للمتعاملين مع المنشأة في أول كل سنة میلادیة ومن المنشآت من تعد أجندات سنویة مطب
 والبیانات التي تهتم المتعاملين وتتضمن هذه الأجندات صفيات مكتوبة في مقدمتها عن نشاط المنشأة وخدماتها 

 
لجماهیر أنه قد یوجه إلى مااهیر أخرى من ا هو تقریر موجه بشكل عام إلى المسـاهمين، إلا :التقریر السنوي -و

النقابات أو الجمعیات التعاونیة أو بالمشرعين أو الهیئات أو مجالس  ذات العلاقة بالمؤسسة أیضا مثـل أعضـاء
 .الأجهزة الرقابیة المختلفة الأمنـاء أو الإدارة أو

صلة حو  وسیلة التقریر السنوي في إعطـاء و المنظمات على حد سواء كما تعتمد العدید من المؤسسات الاقتصادیة
 .و الأرقام المختلفة طوال السـنة المدخلات و المخرجات وكذا الأحداث و الحقائق

یمكن أن یأخذ شكل الإعلان  ویتخذ التقریر أشكالا مختلفة، ولكن في الغالب یتخذ شكل المجلة أو الكتیـب كمـا
 . لهالجمهور الموجه  أو الفیلم، ویتيدد شكل التقریر وفقا للمعلومات التي یتضمنها أو

 :الـــفاكس   -ي
لما لها من أهمیة في تخطي الصعوبات وإرسال  إن وسیلة الفاكس تعد من الوسائل الأكثر شیوعا واستعمالا ، 

إلى المرسل في زمنها الحي، إلا أنه لا یعمل إلا بتوفر خط هاتفي، ولكنه  الرسائل بأقسى سرعة، وبالتالي وصولها
 :بممیزات منها ات یتمیز عن الهات  ولكنه یتمیز عن اله

 یستطیع المرسل اختصار الرسالة، لا يحتاج إلى الكلام المنمق والمجاملات -
 مضمون الوصول ولا يحتاج إلى طرف ثالث -
 السریة الكاملة دون وجود مجال لتسرب المعلومات -
 .الاقتصاد بالنفقات نقل عن الهات  -
 .سرعة الاتصال -
 . هكتوب ومسجل ویمكن إثباته وحفظم -
 
والرسائل البریدیة تعتبر من الوسائل المكتوبة التي تحمل فكرة معینة أو موضوعا  معینا  یعد  :الرسائل البریدیة  -ن

 .إعدادا  خاصا  یتفق مع سیاسة العلاقات العامة التي تسیر علیها المنشأة 
أفكار بناءة وتهدف مصلية بين الرسائل البریدیة یلزم أن تصاغ صیاغة جیدة ودقیقة باعتبارها تعبیر صریح عن 

 .طرفين تربطهم صلات طیبة من العمل والتعاون المتبادل 
  :الوسائل المسموعة : ثالثا  

 :وتقسم هذه الوسائل إلى ما یلي 
تعتبر الإذاعة وسیلة من وسائل الاتصال الحدیثة والهامة في الوقت الحاضر،  وتلعب أخطر الأوراق  :الإذاعة / 1

ى الرأي العام والجمهور ویمكن أن یكون لها تأثیر أقوى من الصي  ولذلك سمیت بالصي  الناطقة في التأثیر عل



وتمتاز الإذاعة باعتبارها وسیلة من وسائل الاتصال الحدیثة بالحیویة وهي لا تتطلب من المستمع دراسة سابقة وإنما 
 .یر على المستمعیتطلب منه الاستماع فقط إضافة إلى أنها تمتاز بكونها سریعة التأث

ویمكن لرجال العلاقات العامة الاستفادة من هذه الوسیلة للاتصال بالمواطنين عن طریق إذاعة الأخبار والمعلومات 
 .والبرامج الخاصة والندوات الإذاعیة

أما التلیفون فقد أصبح ضرورة هامة في إتمام الإیضاحات ولا یمكن لأي منشأة سواء صناعیة أو  :التلیفون / 2
 تجااریة أو خدماتیة أو حكومیة أن تعمل بدون التلیفون،  وإذا نظرنا إلى عمل المدیر

نجد أن الاتصالات التلیفزیونیة تمثل أهمیة خاصة،  في عقد الاجتماعات وتحدید المواعید وإبلاغ الرسائل والأخبار 
 .والبیانات اللازمة لأداء عمله وإبلاغ تعلیماته إلى معاونیه ومرؤوسیه 

كثیر من اللقاءات التي تتم في الاجتماعات والمناقشات الهامة التي تشملها الاجتماعات الهامة،  :  لتسجیلاتا/ 3
 .وما یدور في الحفلات والمناسبات من الممكن تسجیله وإعادة إذاعته مرات عدیدة أخرى 
ة أو التي تتضمن مواق  ویمكن إعداد برامج العلاقات العامة باستخدام تسجیلات سابقة عن المناسبات الخاص

 .هامة من المطلوب إعادتها حتى تعطي الأثر المطلوب لدى المستمعين
ومكبرات الصوت هي من الوسائل المسموعة التي تكبر الصوت إلى عشرات الأضعاف :  مكبرات الصوت/ 4

بة،  فكل ما وتسمح للعدید من الأفراد السماع لصوت خافت أو الذي لا یمكن سماعه إلا من على مسافة قری
یفعله مكبر الصوت هو إتاحة دائرة أوسع للاتصال،  فبعد أن یكون الاتصال قاصرا  على عدد محدود من الأفراد 

 .لیتسع إلى عشرات الأفراد،  الذین یبعدون مسافة كبیرة عن المتيدث نفسه 
،  فعندما یكون عدد المدعوین  وتظهر أهمیة مكبرات الصوت في أثناء الحفلات التي تقیمها إدارة العلاقات العامة

كبیرا  ولیس من السهل على المرسل لرسالة العلاقات العامة أن یتصل بكل فرد من هؤلاء المدعوین فعن طریق 
 .مكبر الصوت یمكن إبلاغ الرسالة،  ووصولها لجمیع هؤلاء الناس 

 : الوسائل المرئیة: رابعا  
ت والصورة معا ،  وباستعراض هذه الوسائل یمكن معرفة مدى فاعلیة  أما الوسائل المرئیة فهي التي تتمثل في الصو  

 :كل من هذه الوسائل وهي كالآتي 
ولقد أصبح التلفزیون في السنوات الأخیرة من أوسع وسائل الاتصال،  وربما أكثرها جاذبیة لدى :  التلفزیون/ 1

هي أنها تخاطب العدید من طبقات الجمهور لجمعها بين الصوت والصورة،  والسر في اتساع هذه الوسیلة 
الشعب،  وعلى مختل  مستویات العمر،  وعلى مدى زمني كبیر نسبیا ،  ومن خلال شاشة التلفزیون یمكن إرسال 
العدید من الرسائل التي یمكن أن تصل إلى مجموعات عدیدة من الجمهور باختلاف الأعمار والنوعیات،  ومن 

 .ت،  والقنوات التجاریة في تقدم، العدید من الرسائل الإعلامیة الممكن استخدام البرامج والمسابقا



والسینما تعتبر وسیلة اتصال باهظة التكالی ،  ولهذا نجد أن أفلام السینما لا یقدر على :  السینما/ 2
 استخدامها سوى المنشآت الكبیرة،  والتي تستفید من إعداد هذه الأفلام فوائد كبیرة تفوق تلك النفقات التي

 .تحملتها في إعداد الفیلم 
ولقد استخدام أجهزة الفیدیو ضمن وسائل الاتصال المرئیة والمسموعة معا ،  وتقوم المنشآت :  أجهزة الفیدیو/ 3

الكبیرة بإمداد إدارات العلاقات العامة بأجهزة الفیدیو لتسجیل وتصویر الحفلات والمناسبات الاجتماعیة مجالس 
ن والجمعیات العمومیة وإعادة إذاعتها أو عرضها لاستخلاص النتائج والآراء التي عرضت الإدارة،  وكبار المدیری

 .فیها 
ویلاحظ أن هذه الوسائل المختلفة من الاتصال تمثل قنوات واسعة وجیدة لنشاط العلاقات العامة،  وبرامجها 
المختلفة التي تهدف إلى التفاهم المتبادل والاستمرار في وجود العلاقات الطیبة مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل مع 

 .المنشأة المعنیة  
 :الإعلام  خامسا     
م مفهوم جدید استعمل بدلا  من الدعایة التي ألصقت بها عیوب وشوائب عدیدة شوهت من مفهومها،  الإعلا 

ویعني الإعلام لغة الاستعلام عن الحوادث والأخبار،  ویعني كذلك الخبر والروایة،  والإعلام وظیفة مهمة من 
اء بين مااهیر الشركة أو الهیئة أو المؤسسة وظائ  العلاقات العامة ویقصد بها نشر الحقائق والأخبار والأفكار والآر 

بوسائل الإعلام المختلفة كالصيافة والإذاعة والسینما والمحاضرات والندوات والمعارض والحفلات وغیرها،  وذلك 
بغیة التفاهم والإقناع وكسب التأیید،  فالإعلام إذن لا يخرج عن كونه أداة من أدوات تحقیق برنامج العلاقات 

 .العامة 
من خلال التعری  السابق یمكن أن نبين بأن هناك شروطا  لا بد من توفرها في تعری  الإعلام تعریفا  صيیيا  

 :وسلیما  
إن الإعلام یعتبر نشاط اجتماعي إنساني تمارسه المنظمة بواسطة رجل العلاقات العامة وخبرائها إلى الجمهور -1

 .في الداخل والخارج 
اسطة نشر الحقائق والأفكار والمعلومات والآراء بالوسائل المختلفة والمتعددة التي لا إن هذا النشاط یمارس بو -2

 .حصر لها 
الجماهیر في )والجهة المنشورة لها ( رجل العلاقات العامة وخبیرها)إن الغرض من هذا النشر هو الإقناع والتفاهم -3

 ( .الداخل والخارج
 .ة تبتغي المؤسسة أو المنظمة الوصول إلیها إن الغرض من هذا النشر تحقیق أهداف معین-4
 .وأخیرا  فإنه يجب أن تكون المعلومات والأفكار والآراء والأخبار التي ینبغي نشرها دقیقة وصيیية وسلیمة  -5
  :الاجتماعات والندوات / دسا سا
 



ندوات فهي في الواقع الاجتماعات هي لقاءات وجاهیة بين عدد من الأفراد للتوصل إلى تحقیق هدف ما،  أما ال
قد تختل  عن الاجتماعات من حیث الغایة التي تهدف إلیها كما أنها قد تختل  عنها من حیث طبیعة إدارتها،  
فالاجتماعات قد تعقد لغایة إعلامیة لآرائه أو عرض بعض الأفكار أو الاتجااهات المتعلقة بتصمیم سلعة معینة أو 

ليوار رأي فعال،  في حين أن الندوات تتخذ بطبیعتها شكل الحوار الذي تسویقها،  وفي هذه الحالة لا یكون ل
یعتبر حجر الأساس في انعقادها وإدارتها وعلى أیة حال،  فإن هذا الاختلاف لیس أصیلا  حیث أن الاجتماعات 

الحوار في الغالب تعتبر ندوات نظرا  لأنها لیست اتصالات ذات جانب واحد بل أنها هي الأخرى تدار عن طریق 
 .والمناقشة والتعرف 

تستهدف الاجتماعات والندوات عموما  الفهم المتبادل بين الأطراف المشاركة حول فكرة معینة كأسلوب إنتاج أو 
تسویق أو الإعلان عن سلعة أو خدمة ما تعتبر وسیلة هامة للغایة في تنفیذ برامج العلاقات العامة،  ورغم أن 

الأعمال لیست وسیلة اتصال مااهیریة إلا أن آثارها ونتائج قراراتها على مااهیر الاجتماعات المتعلقة بإدارة 
المنظمة ذوات أهمیة بالغة للمؤسسة،  فالاجتماعات والندوات قد تعقد بين أعضاء مجلس الإدارة أو بینهم وبين 

 المالكين أو حملة الأسهم أو الجمهور أو الوكلاء أو عینة مختارة من المستهلكين ،  
ذلك لبيث سیاسات المؤسسة بهدف التوصل إلى تفاهم متبادل واتفاق حول الخطط بنشاط المؤسسة،  كما و 

تعقد في بعض الأحیان لغرض التعارف وتمتين العلاقات الشخصیة والرسمیة بين الإدارة وبين عینات مختارة من 
 .مااهیرها المتنوعة 

ة،  یقع عبئها على عائق إدارة العلاقات العامة وتتأل  تتطلب الاجتماعات والندوات عملیات بالغة في الدق"
 :هذه العملیات من الأنشطة الرئیسیة التالیة 

 .عامة،  وخاصة بمكان الاجتماع : التيضیرات السابقة على الاجتماعات والندوات،  وتنقسم إلى نوعين  -1
 .إدارة وتنظیم الاجتماعات والندوات  -2
 .قریر النهائي تلخیص نتائجها وإعداد الت -3
 .النشـــر والإعــــلان -4

 :وسنستعرض كلا  من هذه العملیات فیما یلي بإيجاز 
 :التيضیرات العامة السابقة على الاجتماعات والندوات : أولا  
یتطلب عقد الاجتماعات والندوات أعمالا  تحضیریة بالغة في الدقة،  وبغض النظر عن الغایات المختلفة التي     

لاجتماعات والندوات لتيقیقها،  فإن القیام بالاستعداد والأعمال التيضیریة یقع على عاتق إدارة تعقد ا
العلاقات العامة في المؤسسة وفیما یلي بعض الأعمال التيضیریة الرئیسیة التي يجب القیام بها وإنجازها قبل انعقاد 

لندوة على إنجازها  یتوق  نجاح الاجتماع أو اأي اجتماع أو ندوة،  وتعتبر هذه العملیة من أهم العملیات التي
 .بدقة متناهیة 



الاتصال بالمشاركين بوقت مبكر وإخبارهم بموضوع الاجتماع أو الندوة ومدتها ومكانهما،  واستلام إجاباتهم  -1
لة لا وفرز من یعتذر منهم عن المشاركة،  للتوصل إلى العدد الفعلي للمشاركين بصورة مبدئیة،  وفي هذه المرح

یمكن اعتبار عدد المشاركين هو عين عدد الذین أجابوا بالموافقة على الاشتراك حیث أن هناك حالات مستقبلیة 
قد تؤدي إلى تخل  بعض الذین وافقوا مبدئیا  على المشاركة وذلك بسبب المرض أو الانشغالات الطارئة في الأیام 

 .القلیلة السابقة على موعد الاجتماع أو الندوة
 .القرار على محل الاجتماع السمعیة والبصریة المطلوبة استخدامها  -2
 .تهیئة الآلات والوسائل السمعیة والبصریة المطلوب استخدامها  -3
وفي المعتاد إجراء هذه التدابیر قبل أربع )إجراء التيریات والتفتیش واتخاذ الإجراءات الأمنیة في محل الاجتماع  -4

،  (جتماع أو الندوة والاستمرار باتخاذ هذه الإجراءات لحين الانتهاء كلیا من الاجتماعوعشرین ساعة من بدء الا
إن هذه الإجراءات الأمنیة لا تقتصر على محل الاجتماع وإنما على مایع الأماكن التي یزورها المشاركون أو التي 

 .تاد خلال مشاركتهم یقیمون لهم فیها المآدب أو الاحتفالات أو التي یتناولون فیها طعامهم المع
وتهیئة السكرتیرین وآلات الطباعة )تهیئة متطلبات الترماة،  إذا كان المشاركون لا یتكلمون بلغة واحدة،   -5

والاستنساخ والتصویر والقرطاسیة اللازمة والتي غالبا  ما تكون موسومة بشعارات الاجتماع أو الندوة والشارات 
 ( .والرموز المقرر لهما

 .مكتب برید،  في حالة كونه ضروریا   تهیئة -6
تهیئة الأدلاء والقرار على الزي الموحد الذي سیرتدونه وتدریبهم على واجباتهم مع إیضاح تفاصیل الاجتماع  -7
 .لهم 
فتح مكتب أو مكاتب استعلامات بحسب الحاجة لاستقبال المشاركين،  ويجب أن یكون كل فرد من أفراد  -8

م بالمنهاج التفصیلي وجداول الأعمال الیومیة،  ومن الضروري أن یتم تألی  أعضاء مكتب المكتب على إطلاع تا
الاستعلامات من الذین یتكلمون أكثر من لغتهم الأصلیة في حالة وجود مشاركين أجانب لا یتكلمون بلغة بلد 

 .الاجتماع أو الندوة 
ة والزیارات والتنقلات مع توقیتاتها ووسائط النقل إعداد منهاج الاجتماع التفصیلي،  وجداول الأعمال الیومی -9

الضروریة وأماكن الزیارات الجاري التنقل إلیها،  ویتطلب إعداد هذه المتطلبات وضع كراس أو كتیب يحوي مایع  
 إن هذه المعلومات يجب أن ترسل إلى المشاركين ویستلمونها فعلا  )هذه التفاصیل باللغات المطلوبة كما أسلفنا ذكره 

قبل موعد انعقاد الاجتماع أو الندوة بوقت كافة للإطلاع علیها واستیعابها كلیا  وربما للاستفسار عن أي غموض 
 ( . أو شك يحصل لدیهم

وبهذا الخصوص يجب على إدارة العلاقات العامة عند إعداد البرنامج الخاص بالاجتماع أو الندوة أن تراعي العامل 
بدني للأعضاء المشاركين،  فإن شين البرنامج بالفعالیات الذهنیة أو البدنیة المتتالیة الإنساني والتيمل الذهني وال

یؤدي إلى إرهاق المشاركين وإلى عدم إفساح المجال لهم لیتعرفوا على بعضهم البعض في لقاءات غیر رسمیة 



لندوة كما إن إعطاء فترات ولیتواصلوا ذهنیا  وعاطفیا  بما يخدم تحقیق هدف العلاقات العامة من الاجتماع أو ا
زمنیة طویلة بين مواد المنهاج یؤدي إلى الملل وإلى إضاعة الوقت الثمين للأعضاء عبثا  ولهذا على إدارة العلاقات 
العامة إجراء  موازنة بين الجلسات التنفیذیة والزیارات الإعلامیة والمناسبات الترفیهیة مع تخصیص فترات ملائمة 

 .یقضیها المشاركون كما يحبون للراحة وفترات حرة 
وتهیئة )_ إذا كان الاجتماع أو الندوة كبیرین غایة وحجما  _ دعوة مندوبي الصيافة ووكالات الأنباء  -11

وسائل البث اللازمة إذاعیا  وتلفزیونیا ،  مع ملاحظة تهیئة وسائل الاتصال الضروریة لإرسال الأخبار التي یبعث بها 
وتهیئة الأماكن والمقاعد _ تلكس _ ت الأنباء والإعلام من هوات  أو أجهزة إبراق مندوبو الصيافة ووكالا

 ( اللازمة للجناح الذي سیيتله ممثلو الإعلام الصيفي والإذاعي والتلفزیوني والسینمائي
  :التيضیرات الخاصة بمكان الاجتماع أو الندوة /  سابعا 

 ستجرى فیها الفعالیات الجماعیة من العوامل الهامة في نجاح أو یعتبر مكان الاجتماع أو الندوة أي القاعة التي
فشل الاجتماع،  ومن البدیهي أن القاعة غیر الملائمة سواء من حیث السعة أو المتطلبات المادیة أو الفنیة تجاعل 

مة جرد تحتوي الاجتماع غیر ممكن، وعند القرار على عقد اجتماع أو ندوة،  على إدارة العلاقات العامة تهیئة قائ
لتيقیق  على أهم النقاط التي يجب أن تقوم بتدقیقها في أیة قاعة من القاعات المتیسرة لمعرفة مدى ملاءمتها

 .هدف الاجتماع أو الندوة 
ویتم تسجیل الإمكانیات والتسهیلات المادیة والفنیة التي تؤمنها القاعة أثناء الكش  الموقعي علیها ثم تجاري 

المجتمعين ومتطلبات الاجتماع أو الندوة من جهة وبين المعلومات المستيصلة من قائمة الجرد من  المقارنة بين عدد
جهة أرى،  فإذا تبين أن القاعة تفي بالغرض فیتم القرار على استخدامها،  وأما إذا تبين إنها لا تفي بالغرض 

 .فیجب التفتیش على مكان آخر ملائم للاجتماع 
 :قد تتضمن المعلومات التالیة على سبیل المثال  إن قائمة الجرد الموقعي

 ( :كمعلومات أساسیة)التفاصیل الموقعیة - 1
 .اسم القاعة  •
 .عنوانها  •
 .رقم الهات   •

 ( .أعلاه-ب -إذا كان يختلق عن أ)الجهة التي جرى التأجیر منها أو بمساعدتها وعنوانها 
 ( .اتفهورقم ه)الشخص المسئول عن إدامتها أو حراستها  •
 .كلفة تأجیرها  •
 .أقرب تاریخ ممكن لإشغالها إن لم یكن إشغالها في التاریخ المحدد للاجتماع ممكنا   •
 :المواصفات الهندسیة والفنیة - 2
 .المساحة  •



 ( .لمعرفة استیعابها لأبراج التصویر أو اللوحات الفنیة والشعارات وغیرها)ارتفاع السق  أو المسرح  •
 .المداخل  •
 .المخارج  •
 .الشبابیك  •
 .الغرض والممرات المجاورة  •
 .غرف تعلیق الملابس  •
 .موقع المسرح  •
 .نقاط الربط الكهربائي  •
أقصى قوة تتيملها كیلو .. الفولتیة ... دي سي / أي سي : الإضاءة وتفاصیل القوة الكهربیة  •

 .كیلو واط .. جتماع مقدار القوة التخمینیة للمتطلبات الكهربیة للا.. واط 
 .عدد ونوعیة المقاعد  •
 .منظومة الإعلان باللاقطات أو المكبرات الصوتیة  •
 .التسهیلات المتوفرة للطعام  •
 .التسهیلات المتوفرة للاستقبال والاستعلامات  •
 .إمكانیة عرض الأفلام والرقوق السینمائیة  •
 هل أن القاعدة بعیدة عن ضوضاء المرور ؟ •
 .صیل التهویة والتدفئة والتبرید تفا •
 .تسهیلات وقوف السیارات ومقتربات التيمل والتفریغ  •
 :ملاحظات عامة - 3
مثلا  منع التدخين لعدم وجود منفضات للسجائر أو لكون : أیة تحدیدات تفرضها طبیعیة القاعة  •

 .الخ ... الأرضیة مفروشة بالسجاد أو لعدم توفر ساحبات هوائیة كافیة 
 .الوقت المطلوب إخلاء القاعة فیه بعد انتهاء الاجتماع كلیا   •
 .عناوین أقرب الفنادق  •
 .عناوین أقرب المطاعم   •
 .متفرقات  •
ومن تدقیق مواد قائمة الجرد مع الإمكانیات المادیة والفنیة المذكورة للقاعة تتمكن إدارة العلاقات  •

عة للاجتماع أو الندوة من عدمها،  ففي حالة عدم صلاحیتها يجب العامة من اتخاذ القرار بشأن صلاحیة القا
التفتیش على قاعة أخرى ملائمة، أما إذا كانت ملائمة لعقد الاجتماع أو الندوة فتقوم إدارة العلاقات العامة 

 :بالأعمال التالیة 



وس على المقاعد المخصصة ترتیب مقاعد الجلوس للمشاركة مع تثبیت رقع تتضمن الأسماء والمناصب ورقم الجل-أ 
لكل مشارك،  وإذا كان الاجتماع كبیرا  فیجب تهیئة مخطط كبیر لتركیب الجلوس یعلق في مدخل القاعة لیطلع 
علیه المشاركون ویهتدون إلى محلات الجلوس المخصصة لهم بمساعدة الأدلاء،  ومن المفضل أن تحمل رقعة الاسم 

 .ترحیبیة رقم الجلوس وشعار الاجتماع مع عبارة 
الملائم مع تثبیت المخططات المساعدة لإیضاح موضوع ( الدیكور)نصب الشعارات المناسبة وتأسیس  -ب 

 .الاجتماع أو الندوة 
نصب الوسائل والآلات السمعیة والبصریة وإجراء الفيص علیها والتأكد من صلاحیتها،  وتحدید أماكن  -ج 

 .المشاركين مجهزة بلاقطات ثابتة اللاقطات المتنقلة إن لم یكن أماكن جلوس 
 .تحدید وتأثیث مواقع مندوبي الإعلام الصيفي والإذاعي والتلفزیوني والسینمائي  -د 
 .تشغیل وفيص أجهزة التهویة والتدفئة والتبرید  -ه 
ریس تحدید مواقع منصات الإعلام والتي یفضل أن تكون في مدخل القاعة وتجاهیزها بالكتب والمصورات والكرا -و 

 .والمجلات والمطبوعات الأخرى المتعلقة بموضوع الاجتماع أو الندوة 
 .توزیع القرطاسیة اللازمة لكل مشارك في مواقع الجلوس  -ز 
 .توزیع مسؤولیة الأدلاء على قواطع القاعة  -ح 
 .الخ...توزیع الأقداح ومنافض السجائر وسلال المهملات في المواقع الملائمة -ط 
 .حة وقوف السیارات تخصیص سا -ي 

لا ینتهي واجب إدارة العلاقات العامة بإعداد قاعة الاجتماع أو :  إدارة وتنظيم الاجتماعات والندوات: ثانياً  
 .غیر محدد بعد انتهائها  الندوة إعدادا  متكاملا ،  بل تستمر مسؤولیتها خلال فترة الاجتماعات وحتى إلى فترة

 :سیة خلال فترة الاجتماع بما یلي ویمكن إماال الواجبات الرئی  
إجراء التفتیش النهائي للقاعة والمناطق المحیطة بها قبل وصول المشاركين،  ویشمل هذا التفتیش التأكد من  -1

نظافة القاعة والمرافق الصيیة وإكمال نصب المخططات والشعارات واللافتات والزهور وساحة وقوف السیارات 
 .دارة المرور،  وغیرها والحراس المساعدین فیها لإ

استقبال المشاركين لدى وصولهم ودلالتهم على أماكن جلوسهم،  وتزویدهم بالمعلومات المعدة سلفا  كالكتب  -2
الخ حتى في حالة سبق إرسالها لهم قبل الاجتماع بفترة مناسبة،  إن هذا أمر .. والمطبوعات ومنهاج الاجتماع 

 :ضروري لسببين هامين 
احتمال حصول تغییر في مواد الاجتماع أو الندوة أو تعدیل لواحدة أو أكثر من موادها لاحقا  دون  هو: الأول 

 .إمكان إخبار المشاركين بذلك قبل وصولهم 
هو أنه لا یفترض أن كل المشاركين قد استصيبوا معهم المعلومات التي سبق إرسالها لهم حتى في حالة : والثاني 

 .دیل في مواد منهاج الاجتماع عدم حصول أي تغییر أو تع



ويجب ملاحظة توزیع هذه المعلومات إلى المشاركين بحسب اللغة التي یتكلم بها كل مشارك في حالة كون المشاركين 
 .من جنسیات لغویة متعدد 

ضبط محاضر الجلسات وذلك بتدوین كل ما یدور في الاجتماع من تصريحات وتعلیقات وأسئلة وردود  -3
موافقات وغیرها،  ثم إجراء التنقیح الیومي وإعدادها بشكل تقریر فیعي لكل جلسة من الجلسات واعتراضات و 

 .تمهیدا  لإعداد التقریر النهائي عن الاجتماع 
 .الإشراف على عمل هیئة الترماة والسكرتیرین وكتاب الطابعة  -4
سینمائي للقیام بواجبهم في تغطیة وقائع مساعدة مندوبي الإعلام الصيفي والإذاعي والإذاعي والتلفزیوني وال -5

الجلسات تغطیة دقیقة ومتكاملة،  ویشمل هذا الاطلاع على نصوص الأخبار المرسلة من قبل هؤلاء المندوبين 
لغرض تصيیح الأخطاء غیر العمدیة وإزالة الغموض،  هذا أمر ضروري في حالة وجود مندوبين أجانب لیس 

 .اسیة والاقتصادیة والاجتماعیة والحضاریة والمحلیة لدیهم إلمام كافة بالظروف السی
تهیئة الأخبار الإعلامیة الیومیة عن سیر الجلسات والقرارات التي تم التوصل إلیها وتوزیعها على مندوبي  -6

ال الإعلام المشاركين وإرسالها إلى الصي  ووكالات الأنباء والنشر الكبرى غیر المشاركة في الاجتماع،  وبطبیعة الح
تتوق  سعة دائرة التوزیع على مقدار أهمیة الاجتماع والمسائل التي یتناولها،  وفي حالة كون المشاركين أو المندوبين 

 .من جنسیات لغویة مختلفة تجاب ترماة هذه الأخبار إلى اللغات المطلوبة 
یومیا  وحتى انتهاء  وضع نظام للأرشی  والحفظ وتبویب الوثائق والمحاضر وقصاصات الإعلام وحفظها فیه-7

 .الاجتماع 
 :تلخيص نتائج الاجتماع وإعداد التقرير النهائي : ثالثاً 
بعد ختام الاجتماع أو الندوة یبدأ عمل إدارة العلاقات العامة بتخلیص النتائج وإعداد التقریر  

دودة في حالة حسم مایع النهائي،  وقد یتم التلخیص وإعداد النتائج والانتهاء منها في فترة قصیرة معلومة ومح
المسائل المطروحة في الاجتماع أو الندوة،  أما إذا بقیت هناك مسائل معلقة أبدى المشاركون رغبتهم في الرجوع إلى 
مؤسساتهم أو أوراقهم الشخصیة بشأنها،  أو طلبوا إعطاءهم مهلة محددة للاختبار والفيص قبل اتخاذ قرارهم 

 المسائل المحسومة یتم بعد انتهاء الجلسة الختامیة مباشرة،  مع الإشارة إلى المسائل النهائي،  فإن تلخیص النتائج في
 .غیر المحسوبة وتثبیتها وذكر أسباب تعلیقها والفترة الزمنیة المتوقع حسمها فیها 

ومما تجاب الإشارة إلیه في هذا الخصوص،  هو أنه لیس من المتوقع بالضرورة أن یتفق مایع  
ركة في الاجتماع أو الندوة على مایع المسائل المطروحة،  ولهذا فإن تلخیص النتائج وإعداد التقریر الأطراف المشا

يجب أن یتضمنا فرز المسائل المحسوبة والمتفق علیها من قبل المشاركين بالاجتماع،  وتلك المسائل المختلفة علیها 
 .مع ذكر أسماء المعارضين وفيوى آرائهم بصددها 

 : تلخیص النتائج وإعداد التقریر تنفیذ المراحل التالیةتتضمن عملیة 



ویمكن إنجاز هذه المرحلة بالإطلاع على الوثائق والمحاضر وقصاصات الإعلام وكلمات :  ماع المعلومات -1
 .المشاركين ومناقشاتهم الیومیة 

لأجل التوصل إلى تدقیق  إن فرز المعلومات وتبویبها أمر هام:  فرز وتبویب وتميیص المعلومات المستيصلة -2
وتميیص الأراء والمناقشات والقرارات المتفق علیها والمسائل المعترض علیها،  ومن الطبیعي إنه إذا كانت المعلومات 
 .المتجمعة مشوشة وغیر مبوبة أو مرتبة بأسلوب تسلسلي فإن تميیصها ومراجعتها تصبيان من الأمور المعقدة 

 .ویشترك فیه متخصصون لغویون إضافة للمتخصصين بموضوع الاجتماع :  ائيكتابة مسودة التقریر النه -3
وتتم في أعلى مستوى من إدارة العلاقات العامة أولا  ثم تعرض للتدقیق على :  مراجعة وتنقیح التقریر النهائي -4

 .أعلى مستوى في المؤسسة المنفذة للاجتماع أو الندوة قبل إرساله إلى الطابعة 
لذي یتخذه التقریر النهائي فلیس ثابتا  ولا محددا ،  وتختل  أشكال التقاریر باختلاف موضوعات أما الشكل ا

على المحتویات الأساسیة للتقاریر النهائیة في _ كمثال فقط _ الاجتماع أو الندوة ولكم یمكن إعطاء دلیل عام 
 .هذا المجال من نشاطات العلاقات العامة 

 :والنموذج التالي یوضح ذلك 
 .الخ .. الشركة العامة / المؤسسة العامة / المنظمة ( : التي عقد الاجتماع برعایتها)المؤسسة 

 عنوان الاجتماع
 .... .ألى ...... من : الزمان  -2   الغایة من الاجتماع  -1
 ( .إن تطلب الأمر ذلك)القطر / المدینة / القاعة وعنوانها : المكان  -3
 .الخ ... التسویق / قسم إدارة الإنتاج : على الاجتماع  الهیئة الفرعیة المشرفة -4
 :المشاركون  -5
المتخلفون  -ب( أو مراقبون/ أعضاء أصلیون )أسماؤهم ومناصبهم وعناوینهم ودرجة مشاركتهم : الحاضرون  -أ

 أسماؤهم ومناصبهم وعناوینهم : عن الاجتماع 
أو الندوة وإعداد التقریر النهائي دون إعلان نتائجها،   لا یكفي تنفیذ الاجتماع :النشر والإعلان  - ثامنا 

فوظیفة العلاقات العامة في الأصل هي وظیفة إعلامیة تتوق  على تحقیق الاتصال ذي الاتجااهين بینهما وبين 
مااهیرها،  ويجب ملاحظة حقیقة هامة من الناحیة العملیة فیما یتعلق بنشاطات العلاقات العامة،  هذه الحقیقة 

أن وظیفة العلاقات العامة لیست وظیفة ترفیهیة لجماهیر المنظمة تقتصر على عقد الاجتماعات والندوات  هي
المصيوبة بإقامة والولائم والحفلات،  وإنما تستهدف تحقیق الفهم المتبادل والتواصل الاجتماعي الذي یتم عن 

 .طریق تحقیق الأهداف الرسمیة للمنظمة 
ت أو الندوات وإعداد التقاریر النهائیة دون نشرها على مایع الجماهیر لهذا فإن عقد الاجتماعا 

المتعاملة مع المنظمة أمر في غایة الأهمیة وذلك لاطلاع الجماهیر على الوسائل والتدابیر التي تتخذها المنظمة لبناء 



والخدمات التي يحتاجونها  سمعتها الطیبة وللاحتفال بهذه السمعة في أذهان وعواط  مااهیرها التي تقدم لهم السلع
 .للعیش في حیاة أفضل ورفاه مستدم، 

إن النشر والإعلان یعینان تعمیم التقریر النهائي بإحدى وسائل النشر والإعلام المتیسرة،  فقد یتم  
ذلك بنشر مقتطفات رئیسیة منه إذاعیا  أو تلفزیونیا  أو سینمائیا ،  وكذلك بنشر نصوص مطولة مختارة منه في 

صي  المحلیة أو الدولیة بحسب الضرورة،  كما یتم النشر والإعلان بطباعة التقریر بوسائل الطباعة المعروفة  ال
لا غنى عنه في مایع الأحوال،  أما النشر الإذاعي أو التلفزیوني أو (  أي طباعة التقریر النهائي)كالرونیو 

 .طریق الطباعة  السینمائي أو الصيفي فیعتبر وسیلة إضافیة مساعدة للنشر عن
 

  أنواع الاتصالات:  
 :قسیم الاتصالات إلى خارجیة وداخلیة نت  -
والاتصالات الخارجیة هي جهود خارج الحدود،  أي تعمل إدارة العلاقات العامة على : الاتصالات الخارجیة / 1

مجال الأعمال المشابهة  توسیع نطاق الاتصالات بحیث توجد نوع من الامتداد لسمعة المنشأة إلى الخارج سواء في
لها في داخل حدود الدولة أو في المجال الدولي الذي قد یشمل أكثر من دولة والمنشآت الكبیرة تهتم كثیرا  بسمعة 
المنشأة في الخارج وتعمل على المحافظة على هذه السمعة وترویج الأخبار الجیدة عنها،  ومقاومة أي اتجااه عكسي 

 .رضين صادر من المنافسين أو المغ
ویقصد بالاتصالات  بمعنى أنها داخل المنشأة،  بأنها إقامة الروح المعنویة العالیة للعاملين : الاتصالات الداخلیة / 2

داخل المنشأة،  والاتصالات الداخلیة تمتد عن طریق ثلاث قنوات هي الأوامر الصادرة من الإدارة العلیا إلى 
سیتم به إصدار هذه الأوامر،  والتقاریر المرفوعة من المستویات الدنیا إلى المستویات الأقل منها،  والأسلوب الذي 

الإدارة العلیا وتعبر عن إنجاز الأهداف في كل جزء من المنشأة،  ثم تلك الحقائق المتعلقة بالعمل التي تمثل حافزا  
 .قویا  للعاملين على إتقان العمل والحصول على التشجیع المعنوي والمادي المناسب 

 
  أسالیب تنظیم  جهاز الاتصال للعلاقات العامة: 

المادیة والبشریة والوحدات التي  تختل  أجهزة العلاقات العامة من مؤسسة لأخرى وفقا لليجـم والإمكانیـات
 :  أجهزة العلاقات العامة وذلك على النيو التالي یتكون منها الجهاز، ونعرض فیما یلي أسالیب تنظیم

 (:أسلوب الاتصالي)الي التنظیم الاتص/ أ
 
معها جهاز العلاقات العامة  وهو مبني على أساس الاتصالات والعلاقات بفئات الجماهیر المختل  التي یتعامـل 

ووفقا لذلك يحدد الجهاز الوحدات التي تختص  سواء من حیث النوع والثقافي والطبقة الاجتماعیة والاقتصادیة
تحدید حدة للتعامل مع الجماهیر الداخلیة بالمؤسسة أو الهیئة وأخرى  فیمكن بالتعامل مع نوع معين من الجماهیر،



 . الخارجیة سواء من الموردین أو المستهلكين أو أصياب الأسهم للتعامل مع الجمـاهیر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الشكل یوضح تنظیم العلاقات العامة باستخدام اسلوب التنظیم الاتصالي 
 :الي النوعيالأسلوب الاتص -ب
للمؤسسة فقسم، وذلك حسب  وفي هذا الأسلوب یتم توزیع العمل على الأقسام على أسـاس الجمـاهیر النوعیـة 

رعایة علاقات المؤسسة بكل قطاع من هذه  طبیعة نشاط المؤسسة وعلاقاتها ویكون كل قسم مسئولا عـن
ألا و هما إدارة العلاقات العامة الداخلیة و إدارة الأسلوب توجد إدارتين  القطاعات الجماهیریة، فمن خـلال هـذا

 الخارجیة ، فالأولى تهتم بشؤون العاملين و الموظفين و المساهمين، أما الثانیة فتهتم بشؤون العلاقات العامـة
مع  الاتصال التي تتناسب  كما تستخدم هاتين الإدارتين وسـائل.المستهلكين و الموزعين و الموردین و الجمهور العام

 .كل ماهور
 (:الأسلوب الوظیفي)التنظیم الوظیفي  -ج

هذه الحالة ینظم جهاز  وهذا الأسلوب مبني على أساس تقسیم أنشطة العلاقات العامة حسب أنواعها وفـي
حیث تكون أعمال الصيافة والإذاعة في ، العلاقات العامة إلى وحدات تختص كل منها بنوع معين من النشاط

والخدمات العامة في وحدة ثالثة، ویمتاز هذا الأسلوب بالتخصص  يوث في وحدة إداریة أخـرى،وحدة إداریة، والب
 .والإشراف الكامل على كل نوع من العملیات والتخطیط لها وتنفیذها في المعرفـة والخبـرة

 ـــــرية العلاقــــــــــــــات العامــــــــــــــــــــة مديــــــــــــــــ

 العلاقـــــــــات الخارجية  العـــــــــــلاقات الداخلية 

  المواصلات 

  المطبوعات 

  التدريب لطلاب

 الجامعات 

  للترفيه الخدمات العامة 

 ل و الندوات للعما

  الموظفين

 الاتصالات 

  الزيارات و الاستقبال 

   النشر و المعارض 

 



 یوضح تنظیم جهاز العلاقات العامة باسلوب التنظیم الوظیفي : الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مديرية العلاقات العامة 

 الانتاج الفني                  قسم الخدمات العامة           قسم السياسة العامة          

بحوث الرأي  التخطيط 

 العام 
 المعارض  الاتصال  الصحافة 

الوسائل السمعية  مطبوعات 

 البصرية 



 :الأسلوب الاتصالي المزدوج/ د
فیه المسؤولیات و الاختصاصات  وهو الذي يجمع بين الأسلوب الاتصالي الوظیفي و الاتصالي النوعي ، فتوزع 

على الأقسام المتخصصة مثـل أقسـام البيـوث والخدمات ، التيریر، التصویر و النشر، إضافة إلى أسلوب 
 . الأقسام الخاصة به لات الذي یعود إلىالاتصا
 الشكل التالي یوضح الاسلوب المزدوج  
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 مديرية العلاقات العامة 

بحوث قسم 

العلاقات 

العامة و 

 الرأي العام 

 العلاقات الداخلية 

  الخدمات

 العامة 

  الشكاوي 

  الندوات 

  الحفلات و

 الرحلات

  النشاط

الاجتماعي و 

 الثقافي 

  النشاط

 الرياضي

 العلاقات الخارجية 

علاقات المجتمع 

 المحلي 

العلاقات  -

 الحكومية 

 الزيارات  -

 الصحافة  -

 المعارض  -

 الشؤون الادارية  نتاج قسم الا


