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نالت العلاقات العامة اهتمام المنظمات والمؤسسات المختلفة في الدول النامية والمتقدمة       

علىىح  ىىد سىىوال   وولىى  لكونحىىا تلىىكل  لقىىة الواىىل وينحىىا ووىىيم ال محىىو    ف ىىلا عىىم تميىى  

العامة   إلا أنحا مىا دو ها في خلق الثقة وال واوط النا  ة معه. ف غماً عم قدم فك ة العلاقات 

 الىىت تعىىاني مىىم ملىىكلات فك يىىة وقاىىو  فىىي فحىىم تطويقاتحىىا علىىح مسىىتو  المنظمىىات العامىىة 

 والخااة   ووخااة السيا ية والفندقية منحا في الع اق.

لقد أاوح الأم  هاما للغاية وأم تقام أقىو  الى واوط والعلاقىات والاتاىالات مىم ال محىو        

  وتنقل أدق الأخوا  وال وادث للمنظمات لكي تعمل والات اه الا يح   وتو ه المعلومات ن وه

وتواكىىم مىىا ي تا ىىه الم تمىىم مىىم منت ىىات وخىىدمات تعكىىي ا تيا ىىات مواطنيىىه و غوىىاتحم 

ال قيقية . ولول    فإم وظيفة العلاقات العامة لا يمكىم إغفالحىا أو الاسىتغنال عنحىا فىي الحيكىل 

دقيىىة فىىي عىىالم أعمىىال تسىىوده المنافسىىة اللىىديدة والتغيىى ات التنظيمىىي لأم منظمىىة سىىيا ية وفن

المستم ة في الأوواق وال غوات وتنىو  توقعىات ال محىو  مىم وقىت وخى   ومىم مكىام وخى   

فحي أ  ت وظيفة أساسية في التخطىيط والتنفيىو وتقىديم الملىو ة والناىي ة المناسىوة لحىا   

 إدا تحا العليا. ووما يساعدها في اتخاو الق ا ات الا ي ة مم قول

دخلت العلاقات العامة وقوة إلح سا ة الأعمال عند مطلم الق م ال ادم والعلى يم لتوا ىه      

التطىىو ات السياسىىىية والاقتاىىىادية الكويىىى ة   والتغيىىى ات الثقافيىىىة والا تماعيىىىة والتكنولو يىىىة 

ي  يىاة المنظمىات  الخطي ة   ف لا عمّا يتطلم ول  منحا التأثي  في أ داث التغيي  المطلىوم فى

وتطوي   ؤيتحا   وتلوية طمو اتحا   وتنفيو تطلعاتحا التىي تاىم فىي ت قيىق  غوىات و ا ىات 

 وتوقعات ال محو  المتغي ة في ويئة أعمال المخاط ة واللاتأكد.

لا ل  أم هوا الكتام يمكم أم يكوم له دو  مناسم في ت ديىد الاىو ة المثاليىة لوظيفىة      

التي تمتىد لتلىمل معال ىة العديىد مىم ملىكلات السىيا ة والفندقىة فىي العى اق العلاقات العامة 

وكيفية الواول إلح ال محو    ومعال ة الن اعات النفسية والتنظيمية معه  وتقوية الى واوط 

مىىم المؤسسىىات علىىح أسىىاي التقىىدي  والا تىى ام المتوىىادليم  ف ىىلا عىىم توعيتىىه وتسىىلي ه 

 حىا الولىد فىي ونىال وتطىوي  مؤسسىات سىيا ية وفندقيىة والمع فة ال  و ية  ىول محنىة ي تا

متطىىىو ة تونىىىح علىىىح معىىىايي  إدا ة ال ىىىم والتميىىى    وومىىىا ي ىىىمم وقالهىىىا واسىىىتم ا ها فىىىي 

 الم تمم.

النلأة الأساسية   والثاني وقد ت مم الكتام عل ة فاول    يث تناول الفال الأول      

والنسوة للمؤسسات المختلفة  ئ الاساسية لحا والمواد لعلم العلاقات العامة وأهداف وأهميتحا

ولكل عام والمؤسسة السيا ية ولكل خاص فيما ت مم   الفال الثالث الداخلي للعلاقات 

العامة مم خلال تو يح الحياكل التنظيمية للمؤسسات المختلفة ) اغي ة   متوسطة   كوي ة ( 

 المقدمة 
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عامة مم خلال تو يح أهم الافات إما الفال ال اوم فقد تناول العاملوم في العلاقات ال

الوا م توف ها فيحم إ افة إلح المؤهلات اللخاية والعلمية للعامليم في إدا ة العلاقات 

العامة   أما الفال الخامي فقد تناول ال وانم الأساسية لمفحوم ال محو  ولكل عام 

 وال محو  الداخلي والخا  ي ولكل خاص والنسوة للمؤسسة .

دي والساوم فقد تناول كل وا د منحما فالأول تناول عملية الاتاال وكافة أما الفال السا

تفاايلحا ووسائلحا المستخدمة   فيما تناول الثاني الدوافم والات اهات الخااة والسلو  

 الإنساني  

دو  أما الفاول الثامم والتاسم والعال  فقد تناول كل فال علح  دة والتفايل مو و  

لاقات العامة   أما الفال التاسم تناول وظائف إدا ة العلاقات العامة في وأهمية وأهداف الع

المؤسسات السيا ية   فيما تط ق الفال العال  إلح مو و  وسائل الاتاال الفاعلة في 

 ال محو  السيا ي .

نتمنح إم ينال الكتام الاهتمام الكافي عند تد يسه وإياال مفاهيمه إلح طلوتنا الأع ال وما فيه 

 قي ولدنا الع اق العظيم .... والله مم و ال القاد . 
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  تمهيد 

الحديثا    تتنا د  يا دا الإأهميا  اتلةا   ال الا    (  Public Relation) تحتل العلاقات  العتما         
  تمات تددمام ما   للم  مات  تالمسننات  الحديثا  حيتي  ت تاط اإا از الصات   المرا ق   دتا أإليهت 

  تأدا  تفتعال  اجتمتعيا تاااط   قتماإتتتتاصل  اتصتلهل تركل حلد      للمجتمع تمتاط يمخدمت  
  ا يتتقا  علام مات  عماتاأأ   عتما مسر   جتحهات ناتاأ أكت ا    إ تلذلك  .تخت جهت هت رط  داخل

) المااتاط ي   الجمهاات  المنااتهد  إلاامتخ تجهاات ا ازهاات إا لاا  تااتمك  ماا  إذ   تحدداام ماا  إ جااتزا 
علام ي  ا امج التطتي  الم غتاا  تمته  م  خلال ع ض الخدمت  المددم  امختل   ئتته  تتفكي ه (

ما   مالعلاقات  العتما    امات يمتلكا قنا هذه المهم  يتحملهات اطايعا  الحاتل مثل ت .منتتى المسنن  
ما  تت   له  المسننا  مت    ضلا ع   م  خا ا  متميز لدى مت فيم   تمت يكت  قد ا  تمسهلا  

  إمكت ت 
 تمتا د .

 ب نيكت  قتد ا علم :   الطتلاعد ق اأ   هذا الفصل  إ    
 ــ التع   علم مفهت  العلاقت  العتم  تالعتامل التل نتهم   ل تطت هت . 1
 ــ ر ح تطت  العلاقت  العتم  عا  الحضت ا  . 2
 ــ التع   علم تطت  العلاقت  العتم   ل العص  الحديث . 3
 هدا  العلاقت  العتم  . ــ مت هل أه  أ4
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأتل: مفهت  العلاقت  العتم  
 تتطت هت تتع يفهت

 Concept of Public 
Relations, Development 
& Definition 

 تمهيد •
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تدتضال  إذالآخا ي    ال ات  ت ااتلفط     ال عزلا  عا  اجتمتعيكت م كتئ ت  الإ نت يعيش  أ  يمك  ا      
يتكياا  اصاافتم الف دياا  تالجمتعياا  مااع  أ تا اااد   معهاا تالتاافل   اا ت  الحياات  التتاصاال تالتعااتت  

ياا  جاال تحدأع هاات ماا   اانااتة تأ  كاات  ذلااك يعااد أماا ا مهماات  تضاا ت   ا يمكاا   ااجتمااتعلالتاقااع 
تناتم   أ الختص     هل كاذلك ا يمك هات  أتالمصلح  العتم  للمجتمع. تاتل نا  للمسنن  الحكتمي  

   اال المجتمااع المحاايط اهاات   تلحتجاا  اي هماات متاتدلاا   زاتئ هاات أتمتاط يهاات  أتامعاازل عاا  جمهت هاات 
اهاد  ضامت    متتاصال   اجتمتعياتفاتعلا   إج اأتا م علم أنت  إقتم  علاقت  طيا  ت أ تي اةل 

 . لهتال جتح تالادتأ 
      

 لعلاقت  العتم  ا: الحتج  الملح  لمفهت  أتاا 
  Urgent Need for the Concept of Public Relations 

تالجمتعاات   اال كاال أ جااتأ المعماات   التاال   اا ادمع  اا  ا اأ جماات  الأ إلاامتاداام الحتجاا  ملحاا        
له  هت امت يلائمه   تتدت  اتتضيحهت تهت  تت ن  نيتنتتنت اتيجيتإغ صت  لكل تالمسننت   تخدمهت

الحكتمياا  تالختصاا  تالحصااتل علاام قاااتله  تت.ييااده . تالمسنناات    حتاا امه  ااةياا  كنااب ثدااته  ت
  لأ هات هال التال تدها  تتائها  التع   علم حتجت  ت غات  الجمهت   تكنب  إلمتنعم  أ تحتتج 

تداادي  الصاات   اناات  ماا  خاالال  رااتط العلاقاات  العتماا  ناات اتيجيت  تت فااذ النيتنااتدت  اتضااع الإ
 .الم تنا  ع  الالد احضت تم تثدت تم تت اثم

تزاد    تاتي ا   غااتته  حتجاتته    ت  تالجمتعت   تكث    ادالأمصتلح تتداخل  لدد ترتاك        
قت  الا أ   تاق كا   م دد   فنم التق  ت ل داخل هذه المجتمعت . اي  الم  مت  التاتدلي  العلاقت 
كناب     ضالا عا الجمتعات تتلاك   ا اد  تأصاح  الحتج  ملح  لفه  دتا ع تطلاات  هاساأ الأالعت  
  المسنناات  للمااد اأ  اال جاازأاا ماا  العماال اليااتمل  عتااات  ذلااكااد تعاا   ت ته ثدااتتعااتت ه  ته  ت.ييااد

 إلام العصا  الحتضا  ال   الملحاالحتجا  ت را.   .لهت  ااجتمتعلتل الإ نت م  الجت ب تذلك ا طلاقت 
يعملت   ال تمتخصصي  مه يي   أ  اد إلمجمهت هت ت المسنن إن تد مهم  إقتم  علاقت  طيا  اي  

    (1)العلاقت  العتم .  إدا مجتل 
  تااقتصااتدي   ااجتمتعيااتتالثدت ياا   اال المجااتا  النيتنااي   مميااز لاا أ  العاات  دت لأصاااح ت       
التناتئل الماسث   تالتعا   جيادا علام    متت رايط تطاتي ه  علم عتامل التع ض ت يت للةتي  تات  

 هاذه المسننا لا تناتطيع  ا. لخدم  المسنن   ل المجتماع ي  تتجيهم تالت.ثي   ل منت اتم يم  تكيف
ا إذالجمهات  تتحاتز علام قااتله  . تت.يياد  تكناب تالادتأ  ل الايئ  الخت جي    مت لا    ال جتح يتحد
 دال الصات   لتت ي   ت  م  العلاقت  العتما   دت م  تالأنعت   الخدمت  ت  تتجالإتل اكتف  اتلعممت 

تا خفااتض الماا دتدا     داأكت  مصااي هت الفراال تالت اجااع  اال الأنااي الجمهاات   إلاام هااتالصااتدق  ع 
ا   ال دا ما  أها  الإ ال التقا  الحتضا  أقنت  العلاقت  العتما   أضح تاتلتتلل  دد  ,ال اح() المتلي 

 (2)الخدمي .تالمص  ي  تالتجت ي  تالص تعي  تتالف دقي   النيتحي مسننت  ال
 
 
 
 

يإنسبنة ًتطٌر يفيٌو انعلاقبث انعبيت بٌصفو نشبط انًبحج الأًل : نشأ  
Origins and Evolution of the Concept of Public Relations as a 

Human Activity 
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 : العتامل المنتهم   ل  هت  مفهت  العلاقت  العتم  تتطت هثت يتا 
Factors Contributing to the Emergence of the Concept of Public Relations and 
Development   

 ال  هات   أناهم العتامال التال ا ز أأ  م    ل العلاقت  العتم   تتالمتخصصيسكد الاتحثت        
    (3): مت ي.تل   تتطت هالحديث  المفهت 

تناتم  الحكتمات   ال  لكال :الاديمد اطلذا  الا هج الادتل  ال  تاختصا قت   فاتذ الا أ  العات   زيتد  .1
تكاتي  ل    ناعيت م هاتالمتاط ي  ارعاي  عتليا تاذل محتتا  لكنب تد   أ لااد م    المجتمعت    إدا 

للحصاتل  ناتليب الصاحيح الأتعلاي  الجمهات   إلام النلي  الذ  يهاد الإخات   م  خلال  أ  عت  تا 
   . المختلف   ل الدتل  ي دا الإعلم الخدمت  التل تسديهت الأجهز  

 كااا  حجاا  لدااد :اي هاات الم ت ناا تازديااتد تالخدمياا  الصاا تعي  تالتجت ياا   المسنناات تتنااع حجاا    .2
مع مختلا    نليم  اتصتا  يتحد إلمجعلهت  ل حتج  متن     تثدل تز هت الذ مسننت  الحديث  ال

  إدا تطااتي  مفهاات   ماا  خاالال تنااي   اال ضااتئهتلااا امج ت ناا  خطااط   ضاالا عاا  ت  يمهاات  زاتئ هاات
     .لعلاقت  العتم ل
أصااح لزامات متاجها   :تحتدا  تجمع كلمته  تتدا ع ع  مصاتلحه ا ل  دتات  تالعتملي    ي ت تطت   .3

 يجعل خل  تتا   اي  المسننت  تالعاتملي   يهات م تنب خلال العمل امفهت  هذه التطت ا  م  مثل 
     جمهت  المجتمع. تل يطلاهتلم تجت  تالخدمت  الالذي  اجهتده  تدد  ا

م   ذلك صتحب تمتااعتمتد علم الص تع    إلمعلم الز اع   المجتمعت  التحتل م  اعتمتد اقتصتد  .4
 خفض   نا  نكت  ال ي   تا تفعا  الدد  : أ فنه  جمهت  )المتاط ي (تا  الذأحتجت  تتحتل  ل 

هااذا جهااتد إعلامياا  ضااخم  لمتاجهاا   إلاام نااا  نااكت  الحضاا  تالمااد   تأصاااح هااذا التحااتل يحتااتج 
 .تحدي  مصتلحمنتد ا  المجتمع تال علم تالعم   ااجتمتعلالتةي  

  ها  كمات :ي    تيجا  للتداد  الفكا   تالتد ال الكايا اراكل ملفا  لل  ا ال را  ت الإعلا تنتئل  تطت  .5
 ه   تنتئل إعلا  لا  تكا  مع ت ا   يمات ت  المجلا ل  ل الطاتع   ت ل إخ اج الصح  تتطت  تد 
تالهاتت   ت  يا  تالد اتا  الفضاتئي  تخادمت  الأ التلفزيات مثل الأ لا  الناي متئي  تال اديات تمضم  
ا  التناتئل اناتخداتلجماتهي  المختلفا   ت تصاتلناهل ما  مهما  العلاقات  العتما   ال اا   ممتالخلت 

   ت ل الأتقت  الم تنا .تاجتمتعيال ت  المت تعي  ثدت يت تالمختلفي  الملائم  مع 
( انعٌايم انًسبىًت في ظيٌر يفيٌو انعلاقبث انعبيت ًتطٌره1شكم  )  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

زيادة قوة  -1
نفوذ الرأي العام 

 لمجمهور

تطور نشوء  -3
 اتتحادانقابات و 

 العمال 

 تحول -4
الاقتصاد من 

 إلىزراعي 
 صناعي 

تطور وسائل  -5
والنشر  الإعلام  

عوامل ظهور 
ور مفهوم وتط

 العلاقات العامة 

توسع حجم  -2
المؤسسات وازدياد 
 المنافسة بينها 
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 :عا  الحضت ا  هتالعلاقت  العتم  تتطت    ر. :ثتلثتا 
Public Relations and Evolved through the Civilizations  

ي  الادائيا     لداد كات   ب الأنا     هات الاذ  ينات  التفتعال الإ نات المجتمعت     ر. أ م ذ        
ليت  الإالاغ      داخل  طتقهتالعري أت ئي  الدايل   إلم تدل  مهم  العلاقت  العتم  اهت   ث  أ  اداي  

م  الطااتل تالا قو تالح كات  الجنادي  اناتخدت .العمال أتالت ات   أتالازتاج  أتع  أخات  الح تب 
تعلام أيا  حاتل  يمكا  الداتل اا.  ت يفا   تعاي يا . اتصاتل ل تتصايل المعلتمات  تالأحاداث كتناتئل 

رخو معاي   إلمن د  أصتلهت حتم  فنم   تتد ج  أ الإ نت العلاقت  العتم   قد تجد  مع تجتد 
علام تطات  ه ات الآخا ي  . تنات  ينالط الضاتأ   التتا.ثي   إق ات لمت لديام ما  قات  لإجتدتم التعاي  

مفهت  العلاقت  العتم   ل اعض الحضت ا    تامت يت تنب تخلا  صات   ماناط  للطتلاب عا  كيفيا  
  :  تعلم ال حت الآتل لم قديمت ال ر. حدتث 

    

   ( مص ي  )الف عت ي الحضت   ال .1
 الضاا ت ي   حاات ااهتماات  اتنااجيل الأعمااتل ع ااد قاادمتأ المصاا يي  كاات  تتجاام العلاقاات  العتماا        

قتما  إ  الاعثت  التجت ي   حف  الت   ت) مثل اا تصت ا  الح اي تتص  الأحداث الهتم   ل المجتمع 
  تداخال المداتا  التال تجاد ا هتيا   المعتاد الكا تتاجهت لكل   عت  علم حيطت  الط   تالجنت ( 

اهتما  الدتلا  اتناجيل تلاك الأحاداث الهتما  تع ضاهت ت. عتما  ال ات كت   تح م اتهتمت  مثي  لدى 
كناب ت.يياد الجمهات   تإق اتعه   إلام الإعالا تهد  م  ت اأ هذا الع ض ت  علم ال ت    تالتل كت 

  اناتخد كمات (4)تيته  تأمات ه  العتما .قضاتي عم الحتك ( ح يو علم مصلحته   أت ) ا.  الف عت 
  حيااث  ال اات   اااي  الف عاات  )اتصاافم ملكاات(  تاااي  تصااتادتا  التناايط  التاال تتااتلم ااالكه اا  الأ

ااجتمتعات  تاللدااتأا   ا اناتخدما  خالال خياتط العلاقات  العتما  داخاال المملكا   ال اتلإمناتك تا قاتم
الم تناات   يختات الكه ا  أخذ تقد   ا  أت ا  الا د تخدتنالماتر   التل كت تا يعددت هت  ل المعتاد  ا

 يضت  ال يل لتتصيل المعلتمت  تالتتجيهت  التل يددمهت  أتأت الدي ي    مثل متان  الحصتد  الرعاي 
 .الرعب إلمالف عت  

 (الاتالي  تالآرت ي )الحضت   الع اقي   .2
.  داد كات   التاليةات تتجام عا  ط يدهات كت  لملتك اتال صحفت تنجل  يهت الحاتادث اليتميا    ت      

  تالم تناات   اتال  ل الأعيتد إلمالأقتلي  للحضت  التايت  ت ل  منتخدميمالملك "حمت اال" يدعت 
اتاال أ حاتأ مملكا   لتعليمت   اتتجم الت تذا  الأتام  تالد ا ا  إذ  حصتد الدمح  أيت  ل  تخصتصت

حااتادث   التاال تتضاام  ال راا ا  المصاات   التاال تاا ت ح الطي ياا اتلااراات يت  الأ  الآانااتخدت .كت اا 
  تيحاددت  الم تناات  تراتا عه  معتاده تمت  علتم جيتره  اتلأعداأ تيع ضت هت  ل   ا تصت اته 

عيتد التل يحضا   يهات عتما  ال ات  لةا ض التعا   علام مات يادت   ال المملكا   تمجاتا  تفكيا  تالأ
ا  اناتخدتتناعت  ال  ال العا ا  الدادي   التضاعراهد د ت يمت اع (5)الملتك اخصتو داخلهت تخت جهت.

تناجل  تتطات  الصاح  الصاتد   التال  المجتماع أ ا ادالت   ك.دا  لتتصيل المعلتمت  تالأخات  ااي  
تكذلك كت  ينجل  يهت مت كت  يتد الملتك تالأم اأ إالاغم  للدتل   يهت الأحداث النيتني  تالعنك ي  

  لل ت . 

  تال تمت ي  الحضت   اليت ت ي    .3
الرااعب    أ اا اداعتماا  ال اات  ماا   تصااتلتمثلاا  العلاقاات  العتماا  لاادى اليت اات  تال تماات  اتا       

متا العدياد ما  التناتئل م هات اناتخدتتتنع  اركل كاي   تيج  ا تفت  ثدت   هذي  المجتمعي     داد 
راا ا  تل مجلاا  الأمياا  عاا  أعمااالدصااتئد الرااع ي  تمثلهاات " أرااعت  هااتمي ت  "   تال راا ا  اليت

تاادهت  اقتصااتد    تماا   أتالتاال تماا  اهاات الدتلاا  ماا  ازدهاات   لتع ياا  الرااعب اتلأحااداث تالتقااتئع
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    ل تتصيل الأخات  تاث الأ كت  علم  اليت ت يت  الددامم اعتمدتخنت ا  لجيتره .  أتا تصت ا  
اجتمتعت  التل كت ا  تراهد الخطتا   ل ط ح أ كت  الفلانف  اليت ت يي   تكذلك أنلتب المستم ا  تا

 اهاات ت (6) .تذلااك لكنااب ت.ييااد الاا أ  العاات  لفلنااف  ماات  م اات  ا  اااي  أصااحتب الفلناافت  المختلفاا  
رعت  )صت  الرعب م  صات  ((  تا  ع  حيث امت يع   اليت  اتعاي  )ال أ  العت (  ال تمت يت   

المجااتل كال ماا  الراع اأ تالأداااتأ الااذي    تقااد  راط  اال هاذا  إ اد  الراعب هاال ما  إ اد  ( أ  أت  
ل ر   راتط   )صحيف ( مثلا   يتليت  قيص  انتخدأعمتله   ت إلم عتم  ال ت كت تا يتتلت  تتجيم 
 .التل كت   نتئد   ل تلك الحضت  تالطدت   تالماتدئ لدي لتالت تيج   )مجل  الريتخ( 

 التنطم العصت   .4

ت تاات  حياث تا د   يهات المجتمعات   تيجا  الجهال أ   اهات تتنمم اتلعصت  الم لم  التل م         
تالفتضااام النيتناااي   ااجتماااتعلتصاااف  ااااتا حلال ااقتصاااتد  تا  كمااات الديمااال تالأخلاقااالتالفناااتد 
" مت ت  لتث " تتحديم لنالطت   ااجتمتعل تي  التل قت  اهت المصلحتاعد الثت   الا تتنتت  تالأم ي .

ملاا  الك يناا  الجديااد  علاام تخاا يج المتعلمااي  المتخصصااي   اال الاادي  الك يناا  الكتثتليكياا     دااد ع
 صال الادي  عا  النيتنا     داد  إلامتعا  ط يا  الكتاتب تالمصالحي  الاذي  دعاتا  ,تالادعت  تال ر 

مت يصب  ل مصلح  الالد التاحاد المتحاد  إلمالمسث ي   تتتجيم ال ت   الإعلا  ه   قضتيت ال ر  ت
ناتمت    تامات يادلل ذلاك علام  هات  ااتاد  لمفهات  العلاقات  العتما   ال اعيدا عا  الصا اعت  تاا د

اتعاااتد عااا  الفناااتد الك اااتئ  لتتجيااام ال ااات   حااات المصااالح  العتمااا    ت ااااذ المصااالح  الختصااا   تاا
العديد م  الجمتهي  ام ته  ال لا   إق ت  ل  " مت ت  لتث " تاتلفعل  دد أ لح (7) تالفتضم تاللا  ت .

كياا  معتمااداا  اال دعتتاام علاام مجمتعاا  ماا  الاادعت  تالمفكاا ي  الااذي  ي يناا  الكتثتلمت نااتم الك الااذ 
 الدعت  الجديد .تتتجيهه   حت ال ت   إق ت يمتلكت  الدد   علم 

  الحضت   الإنلامي  .5
الادي  الجدياد )الإنالا ( علام الإق ات  تإقتما  الاي ا   إلام ل دعتتهت  نلامي الحضت   الإ  اعتمد      

الادي  هذا ت ر    الد ا ا   ذتد أنلتب الرت ى  ل اتخت  تاعتم تالمتدي  المع تي اهي تالحج  تالا 
كمات أهات   .  المختلفا ااجتمتعيتم  خلال ااحتفتا  الدي ي  ت  م  خلال دعت  مت ت ي   ل المنتجد 

الام م ت  ال ناتل الكا ي  محماد )صالم ( عليااناتخدتك امتام تأ كات ه ت غاتتام   ت تلإ نت نلا  االإ
الملااتك  إلاامكاات  يت ااد ال ناال تياعااث الكتااب  إذالرخصاال تغياا  الرخصاال   تصااتلناال ( تنااتئل اا

تالأمااا اأ   تيااادعته  للااادختل  ااال الإنااالا  اط يدااا  المعتملااا  الحنااا   تالمعرااا  الطياااب تتصااافي  
 م تالإ رتد ل التتجي تالعلمتأ تالمفك ي  هت  الإنلا  اعد  تح الالاد اكتتات  الفدهتأا لدد  (8)ال فت .
الا تح المع تيا  للمنالمي  ما    اع هال ت  تقد كت تا ي ت   ل تلات  الد ا  أثا ا قتياتا     تالمتع  

  ل الح ب تالنل  .

  
  :: ا تز مفهت  العلاقت  العتم   ل العص  الحديث ااعتا 

What contributed to the emergence of the concept of public relations in the 
modern era?  

  التقا  الحتضا تحتام   م ذ أتاخ  الدا   التتناع عرا   الم حل  الممتد  اتلعص  الحديث تلكدصد ي       
متطاات  تم تنااب ااا تز العلاقاات  العتماا  كمفهاات  الكثياا    اال  دااد أنااهم  اعااض العتاماال تالأحااداث 

  تااقتصتد   تم  اي هت مت ي.تل: ااجتمتعلزدهت  لمتاجه  التطت  تاا
  . الأتلم تالثت ي  الح اي  العتلميتي  قيت  .1
  . (1929عت  ) الأزم  ااقتصتدي  الكا ى .2
  . ع د مطلع الد   العر ي  الثت   الص تعي  .3
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  .ل ت زيتد  التعل تالتعلي  لدى ا .4
 ح.اتصفم مجتا  اقيت للت  ي  تال جت  دا  هت  عل  الإ .5

 
ل إ نات العلاقت  العتما  ك راتط  تز أهمي   ل ااركل حديدل نهم  قد أكل هذه العتامل تغي هت  أ  

(    اال  راا   1897جااتأ مصااطلح العلاقاات  العتماا  امفهتماام المعتصاا  لأتل ماا    اال عاات  )ت  عااتل.
 داد اادأ  ع ادمت     مات  راتطت  العلاقات  العتماأت .مسننت  ناكك الحدياد  ال أمي كات  لإحدىن تي  

 ام .كاد  ا.تت  مصي هت   ل ا ايك ات.ثي  يسث ت    العأ  ال .ا  تالختص   رع   المسننت  الحكتمي
مجاتا  حاات  لأ راطتهتتتجعال    ل صتلحهت  تل اهت.لت ال ت  كت  أت هت ذأتنتطيع جذب  هتع  ط يد

 ته ت يتتجب تانيط  رتأ العلاقت  العتم   ل العص  الحديث   تعلم ال حت الآتل: (9). همي أ اتذ
 

" أيفال هت   ك   تضاج للعلاقات  العتما  هات  ل   إليه الفضل  الذي  يعتدال تاد الأتائل  م  أا ز أ  .1
 جاح  ال تضاع  إذالعلاقات  العتما  الحديثا (   ت)أااهات احا   دأ  يعاالاذ  يمكا    ( Ivy Lee)لال" 

 أيضاات. تتماات اعاادهت    (1916)لأغلااب الراا كت  الأم يكياا  م ااذ عاات    أناا  تااا امج للعلاقاات  العتماا
تت فياذ ا امجهات   نيل  م  تنتئل ممت ن  أ رط  العلاقت  العتم  كت الإعلا   انتخدأتل م   أصاح

   (11).تإخ اجهت م  اعض الأزمت  مع اعض  ئت  الجمهت 
تأ  تطلعام علام   تدت  المسننت  اإعلا  نيتنتتهت للجمهات   أ ( Ivy Lee)" أيفل لل" دد دعت ل .2

عاا   نااح  ياعاادهت أ يمكاا    ذلااك اتعتااات  الخلفياات  تالاادتاعل التاال تناات د إليهاات  اال تحديااد أهاادا هت 
يكاات   رااتط  أ كماات طتلااب اضاا ت    الجمهاات  ع هاات.يتااداتلهت التاال قااد للرااتئعت  تالأقتتياال المجااتل 

العلاقت  العتم   ل اتجتهي    احيث يحت   تجهت      الجمهت  التل تركل الا أ  العات    تأ  علام 
الجمهت   احيث تكت  ح يص  علم إيجتد المسنن  ت  إدا تكت  همز  تصل اي   أ العلاقت  العتم  

   (11)متاز   اي  مصتلح الط  ي . 
  قاد راهد  تلام تالثت يا الأ ت   مت اي  الحا اي  العاتلميتي   أ حديد  ي اةل تتكيدهت ه ت   تهل ثم   .3

اتلفعل ال ر.  الحديث  للعلاقت  العتم  م  حيث الفلنف  الفك ي   كمت راهد  إ راتأ جمعيات  للعلاقات  
تااتيمز   تي  رااتلعتااا   صااحيف  اتتماا   تأصاااح  العلاقاات  العتماا  ذا   كاا  تتطاياا  متطاات  . الع
 ال تقت ات   حتلا  العلاقات  العتماا. تصا تع  ع يما   العلاقات  العتما( ا.  1964م يكي   ل عت  )الأ

تالا ف   تااجتمات   دا علت  ااقتصتد تالإخصتصت  ل اختصتصت  مثل  الم مت   المكت  الحتض  
حداالا علمياات متمياازا  اال الجتمعاات  تالكلياات    اصاافتهت تااد    النيتناا  تالناايتح  تالف دقاا    تأخااذ ت

 (12)العتلمي .
 

 :  يخ العلاقت  العتم  الحديث .: تختمنتا 
History of modern public relations 

ذ  يضم  معتلج  اتلركل الحديث   الممت ن  أ رط  العلاقت  العتم  تت فيذ ا امجهت تإخ اجهت   إ      
 نتني   أأ اع م احل اعض الأزمت  مع الجمهت  المنتفيد م  خدمت  المسنن    يمك  ت تتلم عا  

 (13) :هلت تذلك ت دت للاتحث تالكتتب " أدتا د اي  ز "  
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( يزاحم تطٌر انعلاقبث انعبيت انحذيثت2) رقى شكم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  

 
 
 
 
 
 
 
المسنناات  الحكتمياا  مت   .كاات  الفنااتد م تراا ا اااي  ماا : لدااد(1913 – 1911 ) تلاامالأ  الم حلاا -1

 را  مداتا   ال الصاح  ما  خالال المجتمع لفضاحه      ت ا ى  الأم يكيي النيتنيي  المنستلي  ت
 عداد تالتخصيب(.)م حل  الإاـــ الم حل    تتنمم هذه  حته    ت  الجمهت أت تح   ع ه  

 ا راةل  إذالأتلام كلهات   نا تا  الحا ب العتلميا ( : تتمثل م حل  1918 -1914) الثت ي    الم حل -2
. الا أ  العات  إلامعا  الحا ب  تأهادا هتالحكتم  الأم يكي  اهت  تكت   تناعم لتتصايل تجها     هات 

 تااا ز  أم يكااتا هاات  ال رااتط الحكااتمل  اال مجااتل العلاقاات  العتماا    اال الم حلاا  تميااز  تماا  ه اات 
الاا أ  العاات  للتعاا   علاام مدتمتتاام تمتطلاتتاام ماا  جهاا    تأنااتليب التاا.ثي   ياام  اد اناا  ااهتماات 

اتعاتد اا)م حلا   صاي ه   تأطلا  علام هاذه الم حلا تاانتفتد  م  دت ه لحرد الجمهت  تتعائتام تتا
 .نتخفت  اتلجمهت (ع  اا

 الحديديا  دت تهت  مكمل   يهت العلاقت  العتأالتل   الم حلهل ت :( 1929 -1919)  الثتلث   الم حل -3
  تاناع  تمتضاتعت  كثيا    م  تج ا  العلاقات  العتما  انتفتد  المسننت  الص تعيت  م يكت أ ل 

ًنى  انًزحهت الأ - 

(0011 – 0001)  

عذاد يزحهت الإ

 ًانتخصيب

 -   يت  انًزحهت انثبن

(0001– 0001)  

يزحهت الابتعبد عن 

 الاستخفبف ببنجًيٌر

 - انًزحهت انثبنثت 

(0000– 0090)  

يزحهت اسدىبر اننشبط 

 ًتطٌيز انًفيٌو

  -  ًنى انًزحهت الأ

ًيب بعذه (0011)  

يزحهت انعصز انذىبي 

 نهعلاقبث انعبيت
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تهاات   تناامي  هااذه إدا     هاا   الأصااتل الف ياا  تالماا هج العلماال  اال جاال التع ياا  اهااتلأ   ترااتمل
 (.ال رتط تتطت  المفهت الم حل  اــ ) م حل  ازدهت  

الجمااتهي    لدااد كاات   تصااتلاافاال مجااتل العلاقاات  العتماا  ت(:  تتماات اعااده 1931الم حلاا  ال ااعاا  ) -4
عتلماا  ا تراات  ال  تتصااتاتمااع تدااد  تك تلتجياات اا   يداااتأ التاياات  المتحااد  هاا  ال ائاادأمفكاا ت ت

هاذه الدتلا  امفك يهات هال ال ائاد   ال مجاتل العلاقات    مات زالا   ممت نتتهت خلال الدا   العرا ي  ت
اعااد ذلااك ت حااتأ العااتل . أتراا    اال كت اا  ا ثاا   يهاات  راا.  تت ع عاا   إذماات ت  اات تمه اا   العتماا  عل

  تأ رئ  جمعيت  كثي   متخصص   ل مجاتل العلاقات  العتما    تطت   العلاقت  العتم  تطت اا كاي اا 
 ال  أتل كلي  متخصص  للعلاقت  العتم   إ رتأ   ث(1948)مثل معهد العلاقت  العتم  الا يطت ل عت  

 عاات  أ راائ  جمعياا  العلاقاات  العتماا  الأم يكياا  تاعاادهت   (1949 ) عاات م يكياا  الأ جتمعاا  مي ا ااد
تتاعهاات إ رااتأ    أعلاا  عاا  إ رااتأ جمعياا  العلاقاات  العتماا  الدتلياا  (1955)  ت اال عاات  (1952)

تنامي  هاذه الفتا   اــاـ )م حلا   (14). جمعيت  ممتثل  للعلاقت  العتم   ل العديد م  الادتل الأت تايا 
 العص  الذهال للعلاقت  العتم (.

 
 
 
 
 
 
 
 

تعد العلاقت  العتم  امثتا  الجهتز الذ  ي اط المسننا  اجمهت هات الاداخلل تالخات جل  تصات         
تالتك تلتجيات   تصاتا  ما  ااأنايمت  ال مجاتل تطات  تاالمختلفا    الإعالا للتدد  التد ل  ل تناتئل 

قد ازداد الطلب  ل الآت   الأخي   علم تطتي  أقنت  العلاقات  العتما   . تت ل زيتد   تعليته يزمم دت 
هميتام أقد  ر. م  الدت  الذ  يلعاام هاذا الجهاتز ت  دا تأ  ناب الإقاتل علم هذا الف   م    ت  الإ

ط  تالخادمت  يدت  ا دال صات   لش را كت متنيتحي      دقي  لكل مسنن  تجت ي   ص تعي   خدمي  
  التل تددمهت للجمهت  تحتجتم  ل الحصتل علم معلتمت  مهم  ع هت. 

 : تع ي  العلاقت  العتم  ام  ت ا  مختلف أتاا 
Definition of Public Relations from Different Perspectives 

امم اناتخدرات  ع د  هتيا  الدا   التتناع عرا   تالعلمل الدقي   ه  مفهت  العلاقت  العتم           
تاااتلعتد   .اكثاا    اال م تصاا  الداا   العراا ي   تتطاات  ارااكل مااذهل  اال الداا   الحااتد  تالعراا ي  

(   تتع ال Public(    هات يتكات  ما  كلمتاي  همات )Public Relations  ) كليازللمصاطلح الإ
لتااتلل (   تتع اال العلاقاات    تاتRelationsالعتماا  علاام تجاام التحديااد   تاعااده كلماا  ) أتالجمهاات  

   (15)اجمهت هت.م  م   أت تلمصطلح يع ل علاقت  أي  مسنن  
تالجمعيات   المراهت   العلميا يا   كليزالإت دات للداتامي   العلاقات  العتما  تعات ي تعادد  لدد         

  تكمت يلل :  تال دتات  المع ي  تمجتا  التفكي   يهت 
 
 
 
 
 

 الماحث الثت ل: تع ي  العلاقت  العتم  تأهدا هت
Definition of Public Relations and its Objectives     
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    : تعت ي  الدتامي  العلمي  .1
                               

ا. هاات مجمتعاا  ماا  ال رااتطت  التاال تداات  اهاات "  العلاقاات  العتماا    عاا    :   كلياازقااتمت  تاناات  الإ - أ
علاقات  تديا  تطياا  ماع الجماتهي   تكاتي جال أأ  م  ما  مجتمعيا  ما   أتحكتم   أتاتحتد  أتهيئ  

تذلااك لعاا ض مجهاازي    تالمنااتثم ي  تالالمختلفاا  التاال تتعتماال معهاات  مثاال المنااتهلكي  تالعااتملي  
   اهد  كنب  ضته ". فنهت للمجتمع 

 ناب ناال أالداتئ  علام أنا  علميا  لاحاث  الفا   عا   العلاقات  العتما  " ا. هات  :كنفت د أقتمت   - ب
التعتمال المتاتدلا  ال تجحا  ااي  الم  ما  تجمهت هاات الاداخلل تالخات جل لتحديا  أهادا هت ماع م اعاات  

 تا ي  تالأخلا  العتم   ل المجتمع".  تالدااجتمتعيالدي  تالمعتيي  
 :تعت ي  الجمعيت  تالمعتهد العلمي  .2

 
 أتهيئاا   أتتعاا   العلاقاات  العتماا  " ا. هاات  رااتطت  أ  صاا تع   جمعياا  العلاقاات  العتماا  الأم يكياا  : - أ

دام  العلاقت  التدي  تالم تج  اي هت   تااي  جمهت هات ما  إم  م  حكتمي   ل مجتل ا تأ ت أتر ك  
  تالعتملي  تالمنتهمي  اهد  تنهيل عملي  صيتغ  نيتناتتهت احناب ال ا ت  المحيطا  اهات الزاتئ

 (16)تتتضيحهت للعمت ".
تالم نااتم   المخططاا الجهااتد  " ا. هااتالعلاقاات  العتماا   يعاا   :المعهااد الا يطاات ل للعلاقاات  العتماا  - ب

 (17)تجمهت هت". الم  م اي  تمنتم   ه  متاتدل لتكتي  
 : الفك ي  المختلف المداخل تعت ي   .3

 
 (18). " التعتمل ال تجح مع الجمهت  تكنب  ضته   : تع    ا. هت "    العلاقت  العتم   - أ
تالجمتعاات  د اناا  علمياا    اا اد هاات العلاا  الااذ  يااد   ناالتك الأ.تع  اا  ا : العلاقاات  العتماا  علاا  - ب

   (19).ي  علم أن  م  التعتت  تالمحا الإ نت تمتضتعي  اةي  ت  ي  العلاقت  
ي  الإ ناات معتلجاا  المرااكلا   ت اا   علاا   : ع  اا  العلاقاات  العتماا  ا. هااتمعااتا  ت اا   العلاقاات  العتماا  علاا   -  

 أتاخا ي   أ ا ادم  ما  ماع  أت ناجت  تتعتمال  ا د الصعا  التل تكم   ل كيفي  تحدي    اااجتمتعيت
 م  مت  أخ ى .

تالمتليا    تاتج  الإ. هت را.را يا إدا  ت يفا اتصافهت : ع  ا  العلاقات  العتما  العلاقت  العتم  ت يف  - ث
ا  إجاا اأتجتهاات  الاا أ  للجمهاات   تالتعاا   علاام ماادى تطااتا  نيتناات  تاتالتنااتي  تع اام اتديااي  

 اهااد  كنااب ت.ييااد الجمهاات  تقاااتله  الإعاالا ل تعمااتالم  ماا  مااع الصااتلح العاات    تت فيااذ ااا امج الأ
 (21)يتهت.إ
 

   اهت: العلاقت  العتم  تالمفتهي  المتصلثت يتا 
Public Relations & Other Related Concepts   

 (22) الآتي المهم   ي دا الإتلمصطلحت  اتتصل العلاقت  العتم  اعض الرلأ       

( امجمتعاا  ماا  الأ رااط  تالأعمااتل Marketingيتمثاال التنااتي  ): العلاقاات  العتماا  تالتنااتي   -1

الزاتئ  اتلكميت  تالمتاصفت  المطلتا   أتهت  تت ي  النلع تالخدمت  للجم إلمالمتكتمل  التل تهد  
 راط  التناتي  أ تااتط ااي  اقل كلف  ممك   . تهذا يع ل تجتد   ت ل الزمت  تالمكت  الم تناي   تا.

   همات ااتلجمهت  لأجال التا.ثي  علايه  تصتلتالذ  ي.تل م  خلال قيت  كل م همت اتا  تالعلاقت  العتم 
هاادا  مختلفاا  تت ااتئ  أ تكاال م هماات لهاا إذ ت  ؛ فصاالت  تلك هماات م اال الأهمياا ت متنااتتيت تاات ت يف

 مختلف .
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( امحتتلا  لتع يا  الا أ  العات  افكا   Propaganda) تتمثال الدعتيا  :العلاقت  العتم  تالدعتيا   -2

قلا  مكتاتب  أتناتمتل  اتدادي  أج اد  غا اأ تااثات   تالإجل خدم  مصالح  ذاتيا  ما  خالال الإمعي   لأ
 جتزا  الم  م .  دد تعتمد إكتتا  مدتل   ل صحيف  تمجد  ل  أتقتم  مع ض إ أت    عليم ان  الر ك

 إلامالصاتد  الهاتد   الإعالا الدعتي  صية  الماتلة   ال ذكا  الحداتئ    اي مات العلاقات  العتما  تعتماد 
 خدم  المصلح  العتم .

زيتد  مايعت   إلمتهد   ي ت يف  تنتيد (Advertising) الإعلا يعد :  العلاقت  العتم  تالإعلا   -3
الأ ت  يا   أتال اديات  أتالج يد   أتعلا ي   ل التلفزيت  إنتعمتل تنيل  االخدم  م  خلال  أتالنلع  

الخدما     أتيحفاز الجمهات  لرا اأ النالع   الإعالا    اإاهد  كنب عمالاأ جادد  ت ال هاذه الحتلا  
 هت تر ح نيتنتتهت للمجتمع.تالعلاقت  العتم  تع   الجمهت  اتلم  م  لتعزيز مكت ت

تزتياد الجمهات   إلامالهاتد   تصاتلعلام اا (Media) الإعالا يراتمل  : الإعالا العلاقات  العتما  ت  -4
ماتلة  امت ينه   ل ال هتي  اتكتي   أ   أتاتلحدتئ   دط ع  الأمت  تالدضتيت المعل   دت  أي  زيتد  

أحاد أها  الت اتئ  الأنتناي  للعلاقات  العتما  تالتال يعتاا   تلإعلا عت  تا  اجميع الأاعتد تالزتايت .  
ت  الم  ما  لأجال تجتهات  الجمهات  تت ناي  جهاتد جمياع أقنااجت ام الديت  اعمليا  د انا   إلمترمل 

 هت .ذتهت  ل العدتل تالأإدا  يخهت ت لنفتهت ت.تحني  صت تهت تت
 إلامتالأمت   تكر  الحدتئ  كتمل   تعتمد العلاقت  العتم  علم الصد  : العلاقت  العتم  تالأخلاقيت   -5

ما   تصاتل جع الأنتليب للحصتل علم ثدتام ما  خالال مختلا  تناتئل ااأالجمهت  ع  ط ي  أنل  ت
 تراات  الرااتئعت  تترااتيم اعاا   تلفااتز ت ادياات تصااح  تا ت  ياا    تاااتعااتد كلماات تدتضاال الضاا ت  

لتازا  تالمصاداقي  تت اتتل قضاتيت اا ال مجاتل العلاقات  العتما   (Ethics) نمع  الم  ما .  اتلأخلا 
تالعدالاا   اال التعتماال تالداادت  الحناا   قااتا ت عاالا   تعااد  ممت ناا  الخاادا  تالتضااليل تالم ااتت   مااع 

 الجمهت .
   
   العلاقت  العتم  هد همي   ه  أض ت   ت: تا لثثت

 Necessity and the importance of understanding the goal of public relations     
 

علام  ات   أت   يا دا الإالأجهاز   أتالعلاقت  العتم  علم  ت  معي  م  المسننات   رتط ص  تل  يد       
مختلااا  مجاااتا  الحيااات  تمااات    ااال  صااات   هااات إ  اااال الصااا تعت  تالخااادمت  تالحااا  معاااي  مااا  
  لمسننات  تكاتي  علاقات  طياا  ااي  تلاك ا يتتجام  حات م  العلاقت  العتم العت  تلهد    ت تاحيهت.

  مناتهلكي ( تالمماتلي  مثال ال )أكت تا خت جيي  نتاأ  تتصل ام أتتتعتمل معم  الجمهت  الذ تاي  
 ماا  مااتلكي  تمااد اأ تعااتملي .  اال هااذه المسنناات لااذي  يعملاات    أ  أتلئااك االجمهاات  الااداخلل أت

 (23) انتيعتب مت ي.تل: ه  ت لااد م    العلاقت  العتم  أهدا تلتتضيح جته  

ا تداات  علاام   هاال   يااتالمه  العلاا ت الفاا   طااتاع  لاامل الإ ناات ماا  ال رااتط  ت تعااالعلاقاات  العتماا   تعااد .1
تمفكا ي  أخصاتئيي   أعمتلهات ما  خالال تدي  تتحلل تتدي تخطط تت فذ ت هت إ  ال تالتمتيم  تجتلاا

  .مد اي  علم عمليتتهت

   كاا  تتكااتي المختلفاا    الإعاالا  عاا  ط ياا  تنااتئل اااملتاا.ثي  تا لكنااب الجمهاات كاياا   جهااتد  تاااذل .2
تيرااجعت هت  اال   هت  اال أهاادا هتتيعضاادت  هت  اال أزمتتهاات يناات دت  تلكاال صااحيح  عاا  المسنناا  

اتعاادد أتجاام تجتهاات  اامتعاادد    دا  اال مجااتل الإالعلاقاات  العتماا     ااإتعلاام هااذا الأناات   . رااتطهت
 . لالإ نت لمجتمع  ل ا المتجتد الجمتعت   أت الجمهت  ل  تتعدد الإ نت ال رتط 
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 تالنيتنااي  تالعنااك ي  تالصاا تعي  الحكتمياا  تالتجت ياا  اال مجااتل الم  ماات  العلاقاات  العتماا   تتجااد .3
تجمعهاات  لنااف  تماااتدئ عتماا   تالتصاا يفت    تلكاا  كاال هااذه الأ ااتا  تالأقناات تالناايتحي  تالف دقياا 

للدتاعااد العتماا  للعلاقاات  إا تطايداات   أصااتل   ياا  تاحااد   تليناا   اال حديدتهاات  إلاامتاحااد   تتناات د 
  .ال  ت  تالأحتال  ل المجتل الذ  تطا   يمخصتصي  العتم   مع م اعت  

  اااتلجمهت  تصااتللتنااتئل التاال تتاااع  اال العلاقاات  العتماا  تاحااد   تالأدتا  تاحااد   كتنااتئل ااا عااد  ت  .4
  الخلات  تصاتلاا جهاز أ ت  يا  تتالأ اع  تالتلفزيات  تالناي متذتهل تكتا  الأ اتأ تالصحت   تالإ

  الرخصاي   تهال جميعات تعمال علام الات   الأ كاات  تصاتااامثال غيا  ذلاك ما  التناتئل الأخا ى  أت
تتااد    فنااي    تلعلاقاات  العتماا  اجميااع أقنااتمهت تداا  علاام اتجتهاات  الجمهاات   هاات . ذتتد يااب الأ

   .تكنب ثدتم التعتمل معم نالالت.ثي   يم  تقيتد  ال أ  العت  ت أنتليبت
 

 المسنن علم منتتى هدا  العلاقت  العتم  أ : ااعتا 
 Objectives of public relations at the organization level  

 (24) :امت ي.تل  ختص   أتلاقت  العتم   ل أ  مسنن  عتم  اركل عت  تتمثل أهدا  الع   
  

  لعلاقت  العتم  علم منتتى المسننهدا  اأ( 3ركل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 
 
 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
 

اىذاف 

انعلاقبث 

 انعبيت 

ــ تعزيف انجًيٌر 0

ببىذاف انًؤسست 

تيب ًسيبسب

 ًخذيبتيب

 

ــ الاسيبو في  1

يعبنجت يشكلاث 

انًنظًت ًًضع 

 حهٌل نيب 

ــ تٌفيز فكزة  9

ينبسبت  نلادارة 

عن تٌجيبث 

 انجًيٌر ًارآئو

ــ انتفبعم  1

الايجببي يع 

الاحذاث ًيسبيزة 

ًبيبث انجًيٌر اىت

ًرغببتيى 

 ًتطهعبتيى 

ــ تقذيى  5

اننصحيت 

ًانخذيبث 

الاستشبريت نتنفيذ 

 بزايج يتطٌرة 
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المجتمااع  أ اا ادتالطلااب ماا   تم تجتتهاات  أهاادا هت تنيتنااتتهتت  اجهااتد المسننااالجمهاات  تع ياا   .1
 . تمعه التعتت  تالت ني 

تاصا  أت لتالتفتعا ماد جنات  التتاصال  تع  تتجهت  الجمهات  تا ائام   دا تت ي   ك   م تنا  للإ .2
 . معمالمنتهم  الجتد  

  ما  يتعات ض ماع الأ امات ا  تتطلعاتته  ت غااتته   الجمهات منتي   الأحداث ت يجتال معالتفتعل الإ .3
 .  ل المجتمع تالدتا ي  النتئد  التل ت    الحيت  العتم 

نهت   ل الحد م  الصعتات  تمعتلج  المركلا  الداخلي   ل الم  م  التل تع قل عملهت ما  خالال الإ .4
  . تضع ا امج متطت    ل العلاقت  العتم 

تالتخطااايط   ت فياااذ ا امجهااات   ااالتالخااادمت  اانترااات ي  التااال تناااتعد المسننااا   ال صااايح دااادي  ت .5
 . علم ت   تصت  كت  تد ان  مت. ي لمرت يعهت 

 
 

 :لتحديدهت  مت فت العلاقت  العتم ينعم الأهدا  التل  ختمنتا :
Objectives sought by the Public Relations Staff to achieve     

 أ  اايمك     ماات تاا  د انااتم تم تقرااتم ماا  مفااتهي  تمااداخل أنتنااي   اال العلاقاات  العتماا ل ضااتأ  اا       
ما  تتحديدهات مت فات العلاقات  العتما  كثيا   تمت تعا    إلامهدا  التال يناعم تكت  الأ  نتر  ا. 
 :  اي هت مت ي.تل

  تكناب م  ما  ككاللل تماالمد اع ا راتط تالصاحيح  للتع يا التع ي  ا رتط العلاقت  العتم  كتنايل   .1
 . ت.ييد الجمهت  تال ضت ع م

الم ت نا  تم تجتتهات  الم  مات عا   تالمنتحت   أاحتث ال عداد أنتنل لإ إج اأجمع المعلتمت  ك .2
 .   تخدمتتهت تزاتئ هت

 إلاامماا  المسنناا   تجااتهي  متدااتالي تاالم تنااا   تصااتلتاات ي  ق ااتا  ااعاا  ط ياا   التتاصاالتحدياا   .3
 .الجمتهي   تصتلاا أتالرخصل  تصتلاا م  خلالالمسنن   إلم تم  الجمهت   الجمهت  

تقتئياا  تعلاجياا   ااا امجضااع ت ناا  نيتناات  تماا  خاالال تخطاايط ااا امج العلاقاات  العتماا  تت فيااذهت  .4
   . الجمهت الذه ي  لدى الم  م  لتحني  صت   

 هاااتاي  التكتمااال ضااالا عااا     المختلفااا  الم  مااا ا  إدا ت نااايديت ااااي   اجهاااتز جعااال العلاقااات  العتمااا  .5
 . (الداخلل ) العتملي (   تالخت جل) الزاتئ  تغي ه  تجمهت هت
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 تجد .  إ)خط.(   مع تصحيح العات   الختطئ    أتأجب اــ ) صح ( : 1 
تالجمتعات   ال كال أ جاتأ المعمات   التال تخادمهت   ا ادمع    ا اأ جمات  الأ إلمتادم الحتج  ملح   -1

 نعيت للتع   علم حتجتته  ت غاتته  تكنب تده  تتائه  .   المسننت   
تالجمتعاات   تكثاا   حتجااتته    تتاتي اا   غاااتته    تزاد    اا ادلدااد ترااتاك  تتااداخل  مصااتلح الأ -2

 العلاقت  التاتدلي  اي  الم  مت . 
  ااا ادتأصااااح  الحتجااا  ملحااا  لفهااا  دتا اااع تطلاااات  هاااساأ الأ  كاااا   متاقااا  قااات  الااا أ  العااات   -3

 .لجمتعت ات
ا   اال المسنناات  الناايتحي  دا أصاااح  أقناات  العلاقاات  العتماا   اال التقاا  الحتضاا  ماا  أهاا  الإ  -4

  تالف دقي  تالتجت ي  تالص تعي  تالمص  ي  تالخدمي .
إناا تد مهماا  إقتماا  علاقاات  طيااا  اااي  المسنناا   إلاام الحااديث راا.  الحتجاا  الملحاا   اال العصاا   -5

    اله دن  تالمتلي  حص ا.يعملت   ل مجتل  مه يي  تمتخصصي  أ  اد إلمتجمهت هت 
 تلا  يكا   تااقتصاتدي   ااجتمتعيا ل المجتا  النيتني  تالثدت ي  ت مميز صاح لل أ  العت  دت يل   -6

ض ت يت للةتي  التع   علام عتامال تطاتي ه تت رايطم   تالتعا   جيادا علام التناتئل الماسث    يام  
 خدم  المسنن   ل المجتمع. تكيفي  تتجيهم تالت.ثي   ل منت اتم ل

حاتز الت.يياد الجمهات  ت دت  كنابتحدي  ال جتح تالادتأ  ل الايئا  الخت جيا     أ  مسنن تنتطيع  -7
 علم قاتلم . 

 مت هل أا ز العتامل التل أنهم   ل  هت  مفهت  العلاقت  العتم    تتطت ه ام احلم الأتلم؟: 2 
 

 قت  العتم   ل الحضت ا  الآتي :ختصت  قد  صت   مانط  ع  مفهت  العلاتا: 3 

 الحضت   المص ي  ) الف عت ي (. -1

 الحضت   الع اقي  ) الاتالي  تالآرت ي (. -2

 الحضت   اليت ت ي  تال تمت ي . -3

 نلامي .الحضت   الإ -4
لعتما   ال العصا  أعط التنمي  الحديدي  لمت يدتال كل م حل  م  الم احل الأ اعا  لتطات  العلاقات  ا: 4 

نااتخفت  اتعااتد عاا  ااعااداد تالتخصاايب   ااختياات  ) الإتيدااع عليااك اا  التنااميت   الأد اام الحااديث  ت اال
   ازدهت  العلاقت  العتم   العص  الذهال للعلاقت  العتم (.اتلجمهت    

ل إ نات العتامل تالأحداث التال اا ز  اراكل حديدال أهميا  العلاقات  العتما  ك راتط  ختصت تتضح ا: 5 
 تل؟ ع  
يفي  مختصاا ي  مختلفااي  للعلاقاات  العتماا   تتضااح الأهاادا  التاال تنااعم لتحديدهاات علاام أعااط تعاا : 6 

 منتتى المسنن ؟
  تاتط العلاقت  العتم  اكل ممت ي.تل:ار ح اتختصت  علاق  ا: 7 
 الأخلاقيت   -5   الإعلا  -4  الإعلا  -3  الدعتي  -2 التنتي   -1
 ا؟ذت؟ تلم     أعل   ك رتط تت يف  العلاقت  العتم   إ: هل 8 

سئهت انفصمأ  
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 تمهيد 
تنيت  العيييي مي  الاييمات المنظميات ، كين   المجال التنظيمييتبرز أهمية العلاقات العامة في         

إيصييال ا لبزبيياا  سالمكييت بكي  نالمكييتلامري  مييلالا  ، نهييي فييي جليين تييرتب  بييالمج زي   يييت التييي 

ات زباان يا احتياجي، فضلا عي   ات ا الماتبفةاحتياجنالمؤككات الأارى التي تتعان  مع ا، نتميها ب

، نبميا يعيرف   الميراجعي  كميا نكيمي   فيي العيرا  أنالمينا ني   أنبيالجم نر في  يي  المعير  كاكالأ

نمي  . نأهيياف ا نيحبيب   في يا، نيزييي مي  إالاصي   ننها ي  ل يا  العامبة في المجتمعبالمؤككات 

 ، هما: يي أكاكهيفي   إلىكيتعرض الفصل الحالي  فإ ، هنا 

فييي  امميييز اكيين  ينرهييية التييي يكييتني عبي ييا نشييا  العلاقييات العاميية لكييي يكاكييالمبييايا الأمناقشيية  .1
 .المنظمة أن المؤككة

، اصنصيا عنييما تتنينت نتتعييي الاييمات التيي الحييلايةهمية العلاقات العامة في المؤككات أظ ار إ .2
 .البياة الاارجية أنتقيم ا لبمجتمع 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 يةكاكالأ المبايا: اللااني الفصل

 نأهميت ا العامة لبعلاقات
Basic Principles of Public Relations 

and its Importance 
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ت بي  مبايا  إلىتكعى يااما  أ همية العلاقات العامة في المؤككة يفترض ألكي تبرز         

تصاهت نتكني  الآراء حنل الايمات التي تقيم ا، نإجا ل  تتميز عامة في عمب ا نصنه لت نير اه

علاقات ا مع زباان ا كنف  إ فينى شن فبلا أ في ا بالعبمية نالابرة نالكفاءةالعلاقات العامة  إيارة

تت بب القيرة نالبباقة نالحكمة  ، نقي تناجه مناقف كياة نصعبة تحتاج معالجات هحقا  تتألار كببا  

  . في المناج ة نالتعامل الصحيحي 

 لعلاقات العامةدعائم العمل في ا: أولا 
فيي كتابيه "  عميالالأ يارةلإيقنل " برتراني كانفيبي " ميير العلاقات العامة في " مع يي بابكين" "       

يعاا   امستشتمل عبى  أ   العلاقات العامة يجب أ" ، ب مبايا العلاقات العامة : حاهت نمشكلات

  1س : محيية عبى النحن الآتيهي   ، نتفاصيب ا كما 1س ينضح ا الجينل،  يةأكاك

   يعاا  عمل العلاقات العامة في المؤككة1جينل رق  س

نلىاليعامة الأ اليعامة اللاانية اليعامة اللااللاة اليعامة الرابعة اليعامة الاامكة   

ت بي  الأكيس  -
العبمية نالفنية 
فيييييييي البحييييييي  
العبمييييييييييييييييييييييي 
نالعمبيييي عنيييي 
قييييياس الييييرأ  
 العا  لبجم نر

 عتبيييييييييييييييييارا -
العلاقييييييييييييات 
العامة هميزة 
نصييييل بيييييي  

كيييييتراتيجية أ
المؤككييييييييية 
نت بعيييييييييييات 

 الجم نر

لعيييييب قكييييي   -
العلاقييييييييييييات 
العاميييييية ينر 
الناصيييييييييييييي  
نالمكتشيييييار 
لبميييييييييييييييراء 
الآاييري  فييي 

 المؤككة

جعل الصيال   -
العييييييييييييييييييييييا  
لبجم ييييييييييينر 
يكيييين  عبييييى 

القنل  أكاس
نالفعيييييييييييييييييل 

 مقيما  

فبكفة نضيع  -
صييييييييييييييييييال  
الجم نر فيي 
المقيميية ميي  
قبيييييييييييييييييييييييييل 

 المؤككة

 

  تبعييب ينرا اجتماعيييا أ، نتضييع صييال  الجم يينر فييي المقيميية  ياريييةإالعلاقييات العاميية فبكييفة   -1

قييا  تشيكيل ل كيعياالمؤككية ميع هيج، الفبكيفة  إيارة فضيلا عي  تجيانبأ  قيرار تتايج، ،  فيمميزا 

 علاقات عامة كبيمة نبناءة.

الكبميات  أكياسفعيال الحقيقيية ، نلييس عبيى الأ أكاستعكس الصال  العا  عبى  العلاقات العامة -2

 نالشعارات الجنفاء .

، مي  منقع يا فيي ال يكيل التنظيميي لبمؤككية إيارةياريية تماركي ا كيل العلاقات العامة نظيفية إ -3

لبميراء التنفيجيي  الآاري  في مجال نضع  نمعينا   نمكتشارا     يكن  قك  العلاقات العامة ناصحا  أن

 الكياكات نتنفيج البرام  .

الجم ينر عي  ت بعيات  نكياكيات المؤككية ن كيتراتيجياتأصيل بيي  العلاقات العامية هميزة الن -4

 المؤلارة نالفاعبة نالمناكبة.المكتمرة  اهتصال ري  ت نير عمبية 

 ية لبعلاقات العامةكاكالمبح  الأنل : المبايا الأ

   Basic principles of public relations 
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كس العبمية نالبح  العبمي مرتبة متقيمة في ت بي  الأ إلى قي نصلن را العلاقات العامة عب   -5

يت بيب اليجكاء نالابيرة العمبيية نالقييرة    العا  لبجم نر، فضلا ع  كننه فنا  أفي معرفة نقياس الر

 عبى التفكير المناكب م  قبل الميراء في التعامل مع مناقف العمل نالحياة الماتبفة.

 

 لبعلاقات العامة يةكاكالأ: المبايا  لاانيا  
Fundamental Principles of Public Relations 

فييي مجييال العلاقييات العاميية ، فقييي  لبعييامبي ية كاكييليي  ياتبييف البيياحلان  حيينل تحييييي المبييايا الأ      

 :   ، نالمبينة عبى النحن الآتي2ما ينضحه الشكل ستفقنا عبى ا

تنبييع العلاقييات العاميية الجيييية ميي  يااييل  أ ينبغييي  :ميي  يااييل المؤككييةتن بيي  العلاقييات العاميية  .1

جمييع العيامبي  في يا، فمي  بيي  نيارت يا ، إ بيي تفاعبية  نعلاقات عملالمؤككة، بحي  ينجي تفاه  
م  زبياا  نمكيتلامري  فيي حيال كين   يجر  تحكي  علاقات ا مع الجم نر الاارجي أ غير الممك  

تحقييي   نفييي هييج، الحاليية ينبغييي  2س.كييياة مع يي ت ييا االعلاقييات الياابييية مييع العييامبي  متيييهنرة نعلاق
 الآتي:

رنح الجماعة نالتعان  ناللاقة نالزمالة الحقيقية بي  أفراي  إلىيجاي مناخ العمل الفرقي الج  يكتني إ -
 ة نالتنظيمية . الإياريالمؤككة عبى ااتلاف مكتنيات   

ر يت ينكيعيا ل ليي  زياية الرضا النظيفي ننصيانة حقنق   ،  نفكيا نماييا نمعننيا رعاية العامبي  -
  الأياء .  تحكي العلاقات التنظيمية ن

همية القي  الشاصية الكيامية أ ه يافى عبى أحي منا :العملمماركة  فيت بي  قي  الصي  نالأمانة  .2

  ألبنجياح فيي  كياسالأتشيكل  إج، نالعياليةمانية ناصنصيا ميا يتعبي  منيه بالصيي  نالأ في العميل ،
نمنصيفة تجيا، الجم ينر، نأ  تكين  عايلية ؤككة متكقة في أقنال ا نأفعال ا عمل، بحي  تكن  الم

  مجييال لبريبيية نالشيين بأن ييا تتعامييل المؤككيية أه تتييرن  أ نيجييب   3س.فييي جميييع تصييرفات ا مع يي 
مزيفيية ، لأن ييا فييي هييج، الحاليية كييتناجه نيياقنس الا يير بييأ  تضيير بمصييبحت ا ،  أنب ريقيية اا ايية 

 ييي نم مييا كييتبجل العلاقييات العاميية ميي  ج .الاقييية فعال ييا غييير الأنينكييحب الجم يينر عن ييا نتيجيية لأ
مير بيأ  ينكيحب صل الأقي يالج  لبحي نن اقة كتكن  غير مجيية بكبب تزعزت لاقة الجم نر ب ا ، 

  الصييياي  يعيييي ايييير إعيييلا  أالرفيييالمؤككيييات المنافكييية.  إليييىنه يتعاميييل مع يييا م بقيييا ، نينتقيييل 
 .المجتمعفي  بناء شاصيت ال اجنهري لبمؤككة، نعاملا

،  أعمال ياياء فيي أ تين  المؤككة  نيلا   أ ه يمك    :ككب لاقة الجم نر نضما  يعمه لبمؤككة .3
نالميييالكن   يارةميييا لييي  تتمتيييع بلاقييية الجم ييينر اليييياابي نالايييارجي نيعم ميييا ل يييا. فالعيييامبن  نالإ

نالمكييتلامرن  كجم يينر ياابييي يعييين  يعامت ييا الأنلييى ، فمييا ليي  تشييبع حاجييات   المايييية نالمعننييية 
نفيي هيج، الحالية، يتنقيف   4سالزبياا  .  أنكيتألار الإنتاج نالايمة التي تقييم ا لبجم ينر الايارجي س

   يا نمشياريع ا. نجاح العلاقات العامة عبى ميى قيرت ا في ككب لاقة الجم نر نضيما  يعميه لا
تقين  المؤككية الكيياحية نالفنيقيية بتنظييف العيامبي   أ  عبيى كيبيل الملايال   بمكيا رم  الضرنن

 إيارةمكانييات فييي تكيين  ليييي   قيييرات نإالقييايري  نالمييؤهبي  عبييى التفاعييل مييع الج ميينر، بحييي  
ن لاقيا مي  مبيايا اقناع   ، نضما  تفاعب   ميع المؤككية إالعلاقات العامة نتنجيه نشا ات ا نحن 

 .نالنفاء التعان  ناللاقة إلىتكتني 
 كيياسيكييتني الأ أ ينبغييي ، كيي ا  فييي تحقييي  رفاهييية المجتمييع للإ :بالإفصيياح يارةالإتبييات كياكيية ا .4

إافياء الحقياا  نالمعبنميات عبيى ، نلييس فصياحالإعبى الكبي  لنشا  العلاقات العامة في المؤككة 
ع  العامبي  نالزباا  قير تعب  الأمر بميا يرغبين  بيه ، بعيييا عي  أكيرار المؤككية ناصنصييات ا 

رقيا  جات الصيبة بمنفعية نكشيف الأ فصياحالإكياكية  إ في. نليجلن،  5سعمبيات ا نكياكيات افي العامة 
 ، نأ  تنلي بالتالي اللاقة ب  لمؤككة تجا، االجم نر كفيبة لبغاية بأ  تمنع ظ نر الشااعات الضارة 

 ، نتكن  هي القينة الحكنة في هجا المجال.
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لنشيا ه، فيكين  لزاميا  لما كا  المجتمع يع ي المشرنت من نا    :النش  في رفاهية المجتمع الإك ا  .5
 كيياس. فبيييس الييرب  هيين الأتعمييل لتكيين  عضيينا  نافعييا  فييي هييجا المجتمييع  أ المؤككيية  إيارةعبييى 

نمي  هنيا   6س.ت تعتمي عبى تأييي الجم ينر يااب يا ناارج ياأصبح إج، فقي تغيرت النظرة ، لنجنيها 
تكييتمي أكييباب  الكييياحية نالفنيقييية عبييى كييبيل الملاييال تييؤم  العلاقييات العاميية بييأ  المؤككيية أ هبييي 

الفعييال فييي  الإكيي ا ، نبالتييالي يقييع عبي ييا مكييؤنلية حنل ييا نجنيهييا ننجاح ييا ميي  البيايية الاارجييية
نتعبييي  رق ييا ، اهجتماعييية كييأ  ت يينر الميينيية ،  ليت اؤنبمكيي نالن يينضرفاهييية أبنيياء المجتمييع ، 

يار حضيانة. نتتحقي  عياية ايمية المجتميع فيي تقييي   أن فال ا بالمشاركة في بنياء رنضية أنتكعي 
نا  جم نرها   مع حاجات نرغبات نأجءفضل ، بما يتلابشكل أالكبعة م  قبل المؤككة  أنالايمة 

عانييات ، نالقيييا  تقيييي  الميين  نالإ، نكييجلن ميي  اييلال رفييع المكييتنى الحييياتي لأفييراي المجتمييع ، ملاييل 
  .باليراكات نالبحن  لمعالجة مشكلات المجتمع ، فضلا ع  تلاقيف منا نيه بصنرة عامة

لتعاضيييي فيميييا بيييي  االتعيييان  ن أ مييي  المكيييب  بيييه  :تعيييان  المؤككيييات بعضييي ا ميييع اليييبعض الآاييير .6
الحييلاية المؤككات في المجتمع ، يعي م  مكبمات أكيس النجياح، نمي  لاي  ينبغيي عبيى المؤككيات 

تتعييان  بعضيي ا مييع بعييض فييي محييي  العلاقييات العاميية،  نهبييي ميي  تنكيييع  أ اييتلاف أنناع ييا اعبييى 
 أنات الم نيية اهتحياي أننقابيات الغيرف التجاريية  أنتصياهت عي   ريي  جمعييات ناه لتفاعيلياارة ا

فيي كيبيل ففيي هيجا الشيأ .  تفيا  عبيى الا ين  العريقية لبيرام  العلاقيات العاميةال يايات العبميية للا
تتعان  مع شركات النقل نالفنياي   أ ينبغي  م  الكناحفناج أكياحية لنقل عراقية  شركة  أ لالملاا

 . ايمة له مقابل ما ييفعه م  لام   أفضلجم نرها بتقيي   إكعاينغيرها ب يف  ناهتصاهت
 

 لبعلاقات العامة يةكاكالأالمبايا   4شكل رق  س
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كييتقبال ، بييل يمتييي هالحييلاييةنشيي ه المؤككيية أه يقتصيير ينر العلاقييات العاميية عبييى التعريييف ب       

، فضييلا عيي  الييينر المميييز فييي تببييية رغبييات  افييي ت نيرهيي لبمكيياعيةالمعبنمييات ميي  الجم يينر ، 

يجابييية لبمؤككيية ليييى الجم يينر إنحاجييات العييامبي  في ييا ميي  نييناح ماتبفيية ، نابيي  صيينرة جهنييية 

 نفكه. 

 :: المنقع المتميز لبعلاقات العامة في المؤككة أنه  

Excellent Location of Public Relations in the Organization 

 ة أ العلاقات العامة منقعا  مميزا  في ال يكل التنظيمي لبمؤككات ، نتاتبف أهمي إيارةتحتل   

  7س: لبعنامل الآتيةمؤككة لأارى تبعا  

  . أهياف المؤككة نركالت ا في المجتمع .1

  .علاقت ا بالجم نر   بيعة .2

  .الايمات التي تقيم ا ن ننعية المنتجات .3

  المتاحة لبمؤككة .مايية المكانات هبشرية نإالمناري ال .4

  .ما يرا  أحك عبى نفعاليات ا  نأنش ت ا عمال اأالعلاقات العامة لمماركة الممننحة  صلاحياتال .5

 إليىالتيي تقيي  الاييمات نم  هنا ، في كيبيل الملايال يقيع عبيى مؤككية فنيي  فبكي ي  اليينلي       

 تتبع الآتي:  أ  تمع الكناح الأجانب نالعراقيي مج

 يضاح ركالت ا نننعية الايمات التي تقيم ا ، حرص عبى إال .1

التعبيمييات،  نمييا تيكيير، الإمكانييات كييم  بييه تتتجييانب مييع حاجييات الجم يينر فييي حيييني مييا  أ ينبغييي  .2

 نالمناري

فيييي إ يييار التحييييي  نالت ييينير لمناكبييية ، نجات جييينية عاليييية  فنيقيييية عبيييى تقييييي  ايمييية صيييرارالإ .3

  نتاجية.نالإ المكتجيات نالمتغيرات التي تت بب اليقة نالكرعة في الأياء

 لال ــة م  اـــنقع متميز في المؤككــة م  مـات العامـبه العلاقـ، يمك  معرفة ما تحت هــنبناء عبي    

    8س : ما يأتي

،  المجتميعتظ ر أهمية العلاقات العامة فيي المؤككيات عنييما تتنينت نتتعييي الاييمات المقيمية فيي  .1

 اجم يينر بييياال كلايييرة فييي تقيييي  الايميية الم بنبيية ميي  قييبب   ، ممييا يت بييب ينرالمييا  بحييي  يكيين  أ

تجاه يا. ففييي كيبيل الملايال ، إجا مييا ات ، نتقرييب نظيرة هييؤهء الزبياا  لبتعرييف بالايييم ل يا امتمييز

عيي   أنليي   ، ، نعجز ع  تقييي  الاييمات الجييية إاههتما  بزباانه نيننى أنبرن " فني   "أهمل 

الزبيياا  كيينف يتنج يين  نحيين  أ فييي الحجييز المضييبن  بالمناعيييي المحيييية، فييلا شيين  هقيييا  منظفييي

 .أقل من ا أن ك  الايمات الفنيقية بنفس الكبفةحارى، قي تقي  أأ فناي 

   المؤككات في العامة العلاقات أهمية: اللااني المبح 

  Importance of Public Relations in 

Organizations 
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تقين  بيينر م ي  فيي تحكيي  العلاقيات بيي   إجتتض  أهمية العلاقيات العامية فيي مجيال المؤككيات ،  .2

نالزبيياا  المكييتفييي  ميي  ايييمات ا، نعيي   رييي  هييج، المؤككييات ينميين  نالآلاييار نزارة الكييياحة

يجييابي متعييان  مييع إجم يينر  إلييىالشييعنر بالمكييؤنلية ليييى الميينا ني  تجاه ييا، نبالتييالي تحيينيب   

 .  لاارية نالترالايةحافظ عبى ممتبكات ا الحضارية نالآالينلة ، ني

 في المجتمع : المجاهت الرايكة لبعلاقات العامةلاانيا  

Main areas of public relations in society 

 ، 3كل ستنجي مجياهت رايكية عيييية لمماركية العلاقيات العامية فيي المجتميع ، نكميا ينضيح ا الشي     

  9س : ينالمبينة تفاصيب ا كما يأت

   المجاهت الرايكية لبعلاقات العامة في المجتمع5شكل س

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نيكن  عبى مكتنى الأحزاب نالحركات الكياكية نجماعيات الضيغ  نالبرلمانيات  المجال الكياكي: .1

. نيتملايل ينر العلاقيات العامية فيي مجيال جيجب الجمياهير ايكتاتنريي أن ام ما كيا  النظيا  ييمنقرا يي

نتاابييات، نبالتييالي تكيين  الأصيينات فييي اه أننككييب   نالتييألاير فييي   ب يييف الحصيينل عبييى التأييييي 

 . العلاقات العامة همزة نصل بي  الكياكيي  نالمنا ني 

رشيايه  مي  نتينعيت   نإلينلية التعرييف بمؤككيات ا إليىتكعى العلاقيات العامية  المجال الحكنمي: .2

جيييجب   نككييب   لكياكيييات  اييلال شييرح نتفكيييير القييناني  نالبيييناا  نالتعبيمييات نالأنظمييية ب يييف

نتقييي   يارةالمناقف التي تمارك ا الإ ، فضلا ع  يحض الشااعات نتكنيغكتراتيجيات االحكنمة نإ

 . كنميةؤلارة في اب  فكر منال لبمؤككة الحالحقاا  الم

يارات المحبيية نالحكي  المحبيي العامة ينرا هاما فيي التعرييف بيالإتمارس العلاقات  المجال المحبي : .3

 يارةنايمات الشؤن  الببيية نمجالس المحافظات نالأقضية نالنناحي، نماهية ن بيعة مماركية الإ

فضييل نالحكيي  الرشيييي نكيفييية الن يينض بمكييتنى العلاقيية المييؤلارة مييع الميينا ني  لأغييراض تقيييي  أ

 .   ليالايمات إ

 

 المجال السياسي

 المجال الحكومي    

 المجال المحمي 

 المجال الخاص
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قامة علاقات جيية مع المكيت بكي  علاقات العامة في الق ات الااص بإيتملال ينر ال المجال الااص : .4

 ا اعتماي الأمانة نالصي  لبحصنل أكاكنالعامبي  نالمكتلامري  نالمنريي  نالحكنمة نالتي يكن  

ت العامبية فييه، عبى الرضا نالقبنل نزرت اللاقة لييي   بيأ  يبقينا مكيتمري  فيي التعاميل ميع الشيركا

 . ينليا أنالشركات المنافكة محبيا  إلىنعي  البجنء 

 يار  في المؤككة همية العلاقات العامة كنشا  إأ:  ا  للالاا

                  Importance of Public Relations as an Administrative Activity in an 

Organization    

الحييلايية جتمياعي  فييي المؤككييات س إنكيياني نا يار العاميية كنشييا  إأهمييية العلاقيات يمكي  ببيينرة        

     11س:  بالنقا  الآتية

كيتراتيجيات ا إ ا ناتنتعريفه بأكبنب عمل نننت نشيا  اتبالأهياف العامة لبمؤكك تنعية الجم نر -1
 .   ا   ان
 نالجم ينر اتنزيياية فيرص التفياه  المتبيايل نالتنافي  ناهنكيجا  بيي  المؤككي إقامة علاقات  يبة -2

 . لتحقي  الترني  المناكب لبمنتجات نالايمات التي تقيم ا
بجم ينر لتجاهات الكببية المتباينة للأفراي نالجماعات، نالعمل عبى تعييل اه اهتجاهاتالتنفي  بي   -3

 .   تجاهات إيجابية بناءةا إلىنتحنيب ا 
الإنتاجيية بتينفير العاميل المياي  نالمعنين ، نزيياية المنيافع التيي تعيني عبيى المؤككية  ءةرفع الكفيا -4

 .   الاارجيي  نمنظفي ا نزباان ا
 التأكييسنالنقينف عبيى أحيي  ت ينرات ، إقامة علاقات نييية ميع المكياهمي  بتيأمي  اكيتلامارات    -5

 نالأكنا  الجييية.   لبمشرنعات الناجحة
، نمكيياعيت   فييي تحمييل المكييؤنلية فييي لبجم يينراهجتماعييية الن نييية ن تنمييية الشييعنر بالمكييؤنلية -6

   ليي  .بناء اك  نكمعة نش رة  يبة ، فضلا ع  رك  الكياكة العامة لبمؤككة نحل مشكلات ا
تجاهيات اليرأ  العيا  بيي  الجم ينر با بحيي  ييت  الأايجتقيي  النص  لبمؤككة عني تحييي كياكيات ا   -7

 تفي جلن بالمعبنمات المرتية مين   فيي تنقيع مكيتنى نجياح تبين الكياكياالمتصل ب ا، ناهكتعانة 
 . المنضنعة

اهكتقصياءات  جيراءملايل إاكتايا  الأكاليب العبمية المت ينرة فيي مجيال العلاقيات العامية نت بيق يا  -8
 ، نجلييين بغيييرض نإتبيييات أكيييبنب المعاينييية هكيييتقراء  راء الجم ييينر ، نت بيييي  بحييين  اليييرأ  العيييا

 . يارةهياف الإتحقي  أالمكاعية في 
التيي قيي تتعيرض الكينار   أنال ينارا  أنهمية العلاقات العامية فيي مناج ية الأزميات برز أايرا تأن -9

 . بأقل اكارة ممكنة هايارت ا عبى تجانزنمكاعية إ اتل ا المؤكك
11-  

 نتشار العلاقات العامة في الن   العربيار اأأكباب ترابعا: 
Reasons for delay the spread of public relations in the Arab world 

ات م  القر  العشيري ، نجلين يبيأت العلاقات العامة متأارة في الن   العربي ، نتحيييا في الكتين      
  11س : للأكباب الآتية

 هتما  المكتعمر بالجم نر نمصالحه نت بعاته.الاضنت للاكتعمار، نعي  ا -1
ه حيييلاا بم بيع ة ، نلي  تظ ير الشيركات الكبييرة ، إنالمحيال البكيي تكا  الشركات بال يابع العياابي ا -2

  . ات القر  الماضييلامانين
  ركال بعلاات لباارج في هجا المجالجال العلاقات العامة ، بكبب عي  إضعف التأليف نالترجمة في م -3
 بالعلاقات العامة.ة ، نبااصة جات الصبة الإيارينالتنمية  الإيار التأار في أنشاء معاهي التيريب  -4
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 تصال بي  المؤككات الحكنمية نالااصة نالجم نر المتعامل مع ا.فقيا  اههتما  بقضايا اه -5
القصنر في تركيز الجامعات نالكبيات نالمعاهي نالميارس الم نية عبى تيريس ماية العلاقات العامة  -6

 . ية ناللااننيةكاكضم  مناهج ا الأ
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 نجيت:   إسا أ  ، مع تصحي  العبارة الاا اة  أنأجب بـــ سص   ،  : 1س
ا عبييى احتييرا  رأ  الفييري نحقييه فييي التعبييير عنييه أكاكيييقيين  نشييا  العلاقييات العاميية فييي المؤككيية  .1

 بالنقت نالمكا  المرغنبي  له، بعييا ع  التزمت . 
مكانييييات الفنيييية ، نت ياييية الشيييرن  الملاامييية لعيييرض الآراء تكيييعى المؤككييية لتييينفير الإ أ ينبغيييي  .2

  .تكني  رأ  عا   إلىالماتبفة نالمناقشة الحرة التي تؤي  
تعمل عبى نف  رغبات جم نرهيا، نلييس عبيى  أ الأهياف الرايكة لنشا  العلاقات العامة ليس م   .3

    .يارت ا فق تنج ات إ أنرغبات منظفي ا نف  
اهلتزا  بالملال نالقي  الكامية في تجنب المؤككية كيل ميا ب لبعلاقات العامةالكبنن الأالاقي  ه يتملال .4

  .كمعت ا يضر في
يعكس جميع العامبي  في يا أيضيا معياملات   الحكينة ميع  أ يت بب العمل في العلاقات العامة ، عبى   .5

  .الجم نر ، نفي حيات   الااصة
عبيى كيبيل   المؤككية الكيياحية نالفنيقيية بيأ يارةالإيؤكي الماتصن  فيي الآتية : ": عبل العبارة 2س

نتياج تافي أية معبنميات عي  نشيا  ا ، إه الأكيرار المتعبقية بإ أ تعمل في الننر، نه تكت يع الملاال 
  .  "الايمة

تحقي  الكعاية لبعامبي  في المؤككة ، يتحق  م  الال اتبات كياكات عايلية فيي التعييي    إ هل: 3س
  ملال جلن فضلا ع  تنفير ظرنف عمل جيية ، نإجازات، يريب نالرناتب نالحنافز نالإنالترفيع نالت

  يزيي اللاقة في المؤككة ، نيججب زباا  جيي لبتعامل مع ا؟
نكيياني ناجتميياعي  فييي المؤككيية العلاقييات العاميية كنشييا  إيار  س إبميياجا يمكنيين ببيينرة أهمييية  :4س

 ؟الحييلاة
 برز المجاهت الرايكة لبعلاقات العامة.حيي بالشكل التنضيحي أ :5س
 من ا بشكل مبك ؟ناحية شرح ية لنشا  العلاقات العامة، ناكاكعيي امكة م  المبايا الأ: 6س
 كفبكفة في ا يرجة كبيرة م  العم  نالتألاير؟برز يعاا  نشا  العلاقات العامة أما هي  :7س
 . ار انتشار العلاقات العامة في الن   العربينض  أكباب تأ :8س
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 كابة الفصلأ
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 تمهٌد    

ٌددا دعددد وظٌفددا تنتعدددٌد دعددد  تمددي  و دد  تلإدترفددً تنعمةٌددا  اتنوظٌفددا تننييٌدد هددً وظٌفددا تنتيظددٌ  تعددد     

لادد نلإدترة من تنقٌي  ديلأيشدا تنصحٌحا نتحقٌق تةك تلأهدتؾ، وهذت و،  وتنعدد تلأهدتؾ وتلإسترتتٌجٌيت

ددير هٌلةدً ٌحددد لٌفٌدا تواٌد  تلأيشددا تنتدً  تد   ٌجديد  تندذي ٌصدف فدً ٌقوديي  نى وظٌفدا تنتيظدٌ  تنذي 

 دمددي ٌ ددمن تحقٌددق تلأهدددتؾ نمؤسسددافددرتد وتنجمي دديت فددً تي أنيدديا تنتعدددٌد وتواٌعهددي  ةددى تلأتحدٌددده

وٌدوفر تنتيسدٌق ددٌن معتةدؾ ، ٌقةد  مدن تلاحتلديكفهدو وتنتيظٌ  دتحدٌده نةسةديت وتنمسؤونٌيت وتنعلاقيت 

ف دلا  دن مسدي دت   , ٌن سدعٌي نتحقٌدق تلأهددتؾ تنمشدترلاوٌا نةعيمةوٌسه  فً رف  تنروح تنمعي تلأ مي 

 .حسن تستؽلا   ييصر تلإيتيج فً

ن تندور تنذي ٌملد لأهمٌاومدى تقدٌرهي ، تنمعيٌا تنمؤسساٌعتةؾ تيظٌ  تنعلاقيت تنعيما حسف ددٌعا      

قديت تنعيمدا دورت ربٌسدي فدً تنتً تعددً نةعلا تنمؤسسيت يجد هييك دعض  ذ، تةعد  تنعلاقيت تنعيما فٌهي أن

تلون وظٌفا نييوٌدا  أو، تعد  فٌهي وظٌفا تنعلاقيت تنعيمات أعرى مؤسسيتحٌيتهي وترتقيبهي ، دٌيمي توجد 

 ( 1) .وتستقدي  تناتبرٌن تلإرشيدٌا تلأيشدادسٌدا تقتصر  ةى دعض 

   -:  ةى تسيؤنٌن مهمٌن همي تلإجيدا  ةىت تندينف سٌلون قيدر فإن ةى ذنك  ودييا

فدً هدذت   نٌهديتنتً ٌقو   ةٌهي تيظٌ  تنعلاقيت تنعيما دتعةٌي ومدي تنعددوتت تنتدً ٌسدتيد  ئتنمديد هً مي .1

 . تنشأن

 . تنمؤسساصؾ دهي يشيد تنعلاقيت تنعيما فً ٌت أنتنتيظٌمٌا تنتً ٌملن  تلأيميد أو تلأشلي هً مي  .2

 

 

 

 

 

 

 

 

تنتيظٌ  تندتعةً لإدترة :  ثتنفص  تننين
 تنعلاقيت تنعيما

The internal organizing of the 
Public Relations management   



03 
 

 

 

 

 

تديدى  ةٌد  دقٌدا تنجهدود وتنيشديديت تنتدً تقدو   أسيسٌيرليي  تمن  تنجوتيف تنتيظٌمٌا نةعلاقيت تنعيما      

سدتعجا  دن تنقٌددي   فإيهدي ،تنتيظٌمددً تنمييسدف  تنترلٌدف  نهديفر تند  ٌتدو تنعلاقديت تنعيمدا ، ومددي أجهداةدهدي 

تنيشديد  أوجد تحدٌدد  فً   يدة ٌيصف  ينؽرض من تنتيظٌ  ف دا دهي ، ييمتن ٌاتلإدتروتنمهميت دينمسؤونٌيت 

ممدي  أفدرتدٌقدو  دهدي  أنوحددتت ٌملدن  تنيشيد فًتيظٌ  وتن عدا مرسوما  أوتحقٌق هدؾ معٌن تنلااما ن

 .ومديدئ  ةمٌا  أصو ٌقو  تنتيظٌ  تنجٌد  ةى  أنٌتدةف 

   سيسٌا  ةى مستوى تنمؤسسا وعدوتت  تلأ تعرٌؾ تنتيظٌ :  أولا  

  ٌف نةوظيبؾ تنمتدتعةا تنمدةودا نتأدٌا ترتوتٌح تيسٌق تنجهود :  دأي  ترلٌف تيظٌمً ٌ ٌعرؾ تنتيظٌ      

 (2)مهما معقدة فً يظي  موحد نمجمو ا من تلأيشدا ذتت تنعلاقا تنمتدتعةا.

تدتملن مدن تحقٌدق أهددتفهي  مؤسسدا لدًتنجهود تندشرٌا فدً أي  ترتٌف مةٌا  : ي و رؾ تنتيظٌ  أٌ ي دأ

 .   يتيجٌا ممليا  اةووقت ودأقصى لفي جهدو لةفادأق  

   يتٌجدا متعدددة, وصدٌؽي تيظٌ  تنعلاقيت تنعيما وتحدٌدد موقعهدي دتعد  تنهٌلد  تنتيظٌمدً أشدليلا  د تتعذنق     

صديحف ذندك تنحيجدا  ندى   دديا تنعلاقديت تنعيمدا قدد وتتسيع يشيديتهي وتيوع أهدتفهي و تنمؤسسيت تدور 

تنجمديهٌر  ةدى قددر مدن لييت  مةٌديت تلاتصدي  مد   ، صؽٌرة تنحج  نمؤسسيتأهمٌا لدٌرة, فعيدمي لييت ت

ونلدددن  يددددمي تادتد حجددد  ،  دددرورة تدددوتفر  دترة متعصصدددا  هيتتدةدددف يشددديديت لا ،  ذتنسدددهونا وتنٌسدددر

دددرات تنحيجددا  نددى  ددرورة مميرسددا يشدديديت فقددد , وتنعيصددا وتعقدددت يشدديديتهيتنحلومٌددا تنمؤسسدديت 

 متعصد  نةعلاقديتدور  مد  تاتٌدد تنحيجدا  ندىمتدورة وتتصديلات وتفدي لات ممٌداة مد  تندٌبدا تنعيصدا و

ق دٌا  جديرٌدا ونٌسدت , أصدحت  مةٌا تندحدث وتنتيظدٌ  نوحددة متعصصدا تمدير  هدذه تنيشديديت تنعيما

حجدد   وتدددور اٌدديدة تنيشدديديت تنتجيرٌددا  أن لا  ، نددى  دترة تلأفددرتد مددنلا هيأ دٌددت يشدديديت  ذ, تٌيرٌدداتع

وتنعديمةٌن  مؤسسداصدتر يشرتت حدو  تنتنتيظٌميت أدت  نى دةف تنمسي دة من وحدتت عيصا نلً تقو  دإ

وتنقٌددي  دأ مددي  تند يٌددا وتلإ ددلان, ونلددن مدد  مددرور تنوقددت وتعدديظ  تلإيتدديج وتتسدديع تنسددوق وتنتؽٌددرتت 

تنمسدددتمرة فدددً رؼدددديت تنمسدددتهةلٌن, أجددددرت تنلنٌدددر مدددن تنميظمددديت  ةدددى  دددرورة ديددديا وحددددتت  دترٌدددا 

  ق  ةٌهي  دترة تنعلاقيت تنعيما.متعصصا دتعةٌا أدة

لوحددة  ي ةدى تفي ةهد مؤسساوظٌفا تنتيظٌ  مجمو ا من  ييصر مترتددا تشل   ديرت ٌسي د تنتت من   

 (3): ٌأتً مي هذه تنعييصردٌن وتحدة متميسلا نتحقٌق تلأهدتؾ تنتً ت  و عهي أنييا  مةٌا تنتعدٌد ومن 

 محددة تت من ل  ميهي وتجديت وظيبؾومهميت و تقسٌ  تنيشيد تنعي  وتجابت   نى أ مي  

 .وتعٌٌن من ٌقو  دهي  ةى وج  تندقا  يجيا تنوظيبؾ نلأفرتد مسؤونٌا تحدٌد  .1

 مديدئ وعدوتت تنتيظٌ  تندتعةً نيشيد  تنعلاقيت تنعيما  و :تنمدحث تلأ
Principles and steps of the internal organization of 
the activity of public relations 
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 .وقوت د  م  صحٌحا تستييدت  نى أس  سةٌماتيظٌمٌا  تجمٌ  تنوظيبؾ فً وحدتت  .2

   دد تنوظيبؾ تنمييسدا فً ل  وحدة.  تعصٌ  .3

 .دهي يت وتنوتجديت وتتعيذ تنقرترت ذتت تنصةادينمهمنلأفرتد دمي ٌمليه  من تنقٌي   تنصلاحٌيت تفوٌض     

      

تةعف دورت مهمي فً تيظٌ  يشيد تنعلاقيت تنعيما فً  أنتنتً ٌملن عوتم  محددة من تنمجمو ا  هييك

 تنمؤسسا تنسٌيحٌا وتنفيدقٌا وهً : 

 .ميهي   يتيجٌاديقا  أقصىتنمتيحا وتنحصو   ةى  وتنموترد نلإمليييت تلإسرتؾ .1

تنسيمٌا  تلأعلاقٌاوتنقٌ   تلإيسييٌادينمديدئ   علا دون  وأسه  أسةوف درٌق  دأقصرتنهدؾ   تحقٌق .2

  ةى مستوى تنمؤسسا.

، وتحقٌق تنعلاقيت تنعيما يشيد عيمةٌن فً ووحدة تنهدؾ دٌن تن وتلأنفاروح تنتعيون  تلوٌن مييخ .3

 .تعصصيته  وعدرتته  ومهيرتته   فًتلايسجي  وتنتليم  

دحٌث ٌسه  تنردد دٌن ، وتحدة متييسقا تنيشيد   دترةنمسؤونٌيت ذتت تنددٌعا تنوتحدة فً جم  ت .4

 .تنعي   حوٌسر نةصينتظي  تنعم  وتيسٌيد  دسهونا أجاتبهي دهدؾ تحقق تي

تنعلاقيت تنوظٌفٌا وتحدٌد تلاعتصيصيت وتنصلاحٌيت وتنمسؤونٌيت دحٌث ٌعرؾ ل  فرد وتجديت   .5

 . تنصرتع تنهدت    نىتنسةدً تنذي ٌؤدي  وتلاحتليكتنتييفر  دعٌدت  نوتلاجتمي ٌا 

لدر فً تنميظميت أن أدعيد تنتيظٌ  وتعقٌدتت  تلون نلوتنوظيبؾ وتلأ مي  تيظٌمي دين رورة، تتدةف  .6

تنييجحا فً تنمؤسسا تنسٌيحٌا  ةتلإدتر   تنميظميت تنصؽٌرة. ودشل   ي  فإنتنلدٌرة تنحج  دينمقيريا م

 (4)  تتد  تنعدوتت تنلاحقا نتيظٌ  يشيديتهي وهً : أنتحتيج وتنفيدقٌا 

 أن أج من شعدت   أوقسم   أوتشلٌة  تنعيصا د ٌدر  تنمهما أن ةى تنمدٌر : ٌيدؽً  مة  تحدٌد ميــ 1

مدٌر تنتسوٌق منلا نلً ٌحقق ف، تنمهيرتت تنتً ٌتعٌن تنقٌي  دهي و تلأ مي ٌتعرؾ دشل  أف    ةى 

مييقشا أف   وٌرلا  ةى مو و يت أسيسٌا منلا تنقٌي  ددحوث تنتسوٌق،  أنةٌ  تنيجيح تنمدةوف  

درتسا تنماٌج وتنمدٌعيت ،  رجي   دترة و، ديناديبن من علا  تنقٌي  دحمةا   لايٌا قوٌا وسيب  تنتأنٌر 

مدٌر ذنك ٌقو  تن  ديروفً , مدتفعا  أومحيفظا  أو تسوٌقٌا هجومٌا    سترتتٌجٌاتديع تو تنتسوٌقً ،

  نىنةوصو  هؤلاا دمي ٌيدؽً  مة    ةى م  تنتألٌد،  ةى تنمرؤوسٌن  تلأ مي دتواٌ  وتعصٌ  لاحقي 

  تنهدؾ تنمرؼوف.

 تلأ مي تنمدٌر تنلٌفٌا تنتً سٌت  فً  وبهي تقسٌ  : وتتمن  دتقرٌر  تقسٌ  أوج  تنيشيد وتواٌ  تلأ مي  .2   

تقسٌ  أوج   تنعمةٌا تسمى )هذه  فإن رمةٌا تيظٌ  مشروع لدٌعد يدمي ٌقو  ينمدٌر فتنوتجف تنقٌي  دهي . 

مدٌر  ي  فيدق فمنلا ٌقو    نى أقسي  . مؤسساة تنعةٌي دتقسٌ  أيشدا تنتلإدترٌشم  تنتقسٌ  قٌي   .( تنيشيد

ٌقو   ، لمينةموترد تندشرٌا ، تنعمةٌيت ، تنتسوٌق ، تنمينٌا ، تنعلاقيت تنعيما دإٌجيد أقسي    فةسدٌن مٌردٌين

دإٌجيد أقسي  نةقروض تنتجيرٌا وتنعمةٌيت تنمحيسدٌا وتنحسيديت تنجيرٌا  تلإسلامًتنمصرؾ تنوديً مدٌر 
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دتواٌ  تنوظيبؾ  ةى تنمرؤوسٌن فً  وا  فً تنفيدق وتنمصرؾ  تلأقسي مدرتا وحسيديت تنتوفٌر ن  ٌقو  

 . ميتنوظٌفً تنعيم  معه تنملاك

  ديا ل  من تنمرؤوسٌن  ملا مستقلا ٌعةق  ٌلون:  حدٌد يديق تلإشرتؾوت.تقرٌر لٌفٌا تحقٌق تنتيسٌق 3  

لً  تنعلاقيت تنعيماومدٌر تنمدٌعيت ومدٌر  تنعمةٌيتمنلا ٌيدؽً تيسٌق  م  مدٌر ، فتنحيجا نتحقٌق تنتيسٌق

لاا نل  مدٌر من هؤدينيسدا  تلإشرتؾيديق دٌقصد و . ٌنفً تنوقت وتنملين تنمييسد دةديته  ناديبنٌستة  ت

فقد ٌلون هييك  دد قةٌ  جدت وتنذٌن ٌشرؾ  ةٌه  ، ذنك تنعدد من تنمرؤوسٌن تنتيدعٌن مديشرة ن  تنمدرتا،  

مي فهذت دٌيمي ٌلون تنعدد لدٌر جدت ومر دشل  فعي  ، تنوقت تنمدٌر ؼٌر مس أنمن تنمرؤوسٌن وٌعيً ذنك 

 (5)ٌجع  تنمدٌر  يجات  ن تنسٌدرة  ةٌه .

 نةمرؤوسٌن نسةدا تنتً ٌيدؽً نةمدٌر تفوٌ هيحج  ت دتحدٌد تنعدوة وتتمن  هذه   :اماةدا تنلاتقرٌر تنس.4

 أننلي  ٌدةف مي   تستقدي  تناديبن، فقد ٌقرر مدٌر تنعلاقيت تنعيما منلا تعٌٌن شع  نمهما  ، فً تنعم 

تعيذ تنقرتر قد ٌقرر تفوٌض جاا من سةدا ت أو, فً أي معرض تجيري نذنك نٌستة  معدد وجدونا ٌرتجع  

 . نمشرؾ معٌن  ن تلاستعلاميت وتلاستقدي  فً تنفيدق

 : تنييجح نةعلاقيت تنعيما وأشلي  مميرسيتهي فً تنمؤسسيت : عصيب  تنتيظٌ  يٌي ني    

 The characteristics of the successful organization for public relations and forms of 

practice in institutions 

 

 وتنتيظٌمً وهً : يتلإدترجم   ةٌهي رجي  تنفلر أوتنتً نةعلاقيت تنعيما  هييك ملامح تمٌا تنتيظٌ  تنجٌد      

، من ربٌ  وتحد  لألنرٌع   تنمرؤو   لا أن وتسةسة حسن تنتيظٌ  من  ن  وحدة تنقٌيدة : .1

تيفٌذ تنمرؤو   فوحدة تنقٌيدة ت من ، رؤسيا يدمي ٌلون ن  ربٌ  وتحد ونٌ   دة  فينمرؤو  ٌددع

و ى فً وحدوث تنفوتنتعةٌميت  تلأوتمرت من أٌ ي  د  ت يرف لمي ,  ألفأربٌس  دشل   لأوتمر

 تنرؤسياٌو ح تنعلاقا دٌن ، ٌت من تسةسلا وظٌفٌي أنحسن تنتيظٌ  ٌق ً أٌ ي  ن  .لاحقي  مؤسساتن

دمي ٌسمح دييسٌيف ، و نى أسف   أ ةىمن تو ٌح تتجيهيت عدود تنسةدا من  فلادد ،وتنمرؤوسٌن

و من سةسةا مرتج  دأسرع وقت وأدييهي   نىٌا تلإدتروتدفقهي ليمةا من أ ةى تنمستوٌيت  تلأوتمر

 . صحٌحا ومييسدا وأوتمر

 تلأيشداٌعدً ، دحٌث وتننييوٌا  تلأسيسٌا تلأيشداتنتيظٌ  تنجٌد دٌن  ٌمٌا:  تنيشيديت أونوٌا. .2

من  مددأن  تنمه   ه فيلأ،  لأهمٌتهيمييسف   دتريستوى فً م و عهيتهتميمي عيصي من حٌث  تلأسيسٌا

هً تنتً تعاا فً شرلا سٌيحٌا  لييت تنعلاقيت تنعيما   ذتففً سدٌ  تنمني  , مديدئ تنتيظٌ  تنفعي  

 . نهي  قيت تنعيما فً تنهٌل  تنتيظٌمًوظٌفا تنعلا  درتا، فيي  ٌيدؽً  تهيسمع

تنتً رؼدا فً تحقٌق تنتيسٌق وتنرقيدا ن  لةفت  تنعينٌا تنتوس  فً تنتعص  وتن ن :  تلإسرتؾ د   .3

فترض ٌ تدعير مي و يميلهدؾ   نٌ ٌيظر  لا أن ٌيدؽً تلادعير مجرد  أنشك  ، ولا مؤسساتتحمةهي تن

  نى دينتألٌدٌؤدي  ذ  ، وتنهدر تلإسرتؾفي ةا نمي   أدتة وٌعد تنتيظٌ  نةمؤس  تنييجح . توفٌره نهي
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دشل   مدتلأ دعٌدة تنميدٌا  مييفعهي تلون  أنتنتيظٌمٌا تنتً ٌتوق   تنتشلٌلات تعفٌض تنلةؾ وتحدٌد 

  نىتحتيجت شرلا سٌيحٌا فً تنوقت تنحي ر   ذت تنمني  ففً سدٌ  , لدر ممي تلةف  من يفقيت وجهودأ

وتعصٌصيت ترهق  أموتلاقس  لدٌر ٌلةفهي  نتأسٌ قيت تنعيما ، فلا دت ً لاشعدا دسٌدا نةع

 .ي مٌاتيٌته

 تنمجد ومحيسدا مليفأةقيدرة  ةى  مؤسساتن وجع   وتلإرديك: نتجيف تنفو ى  و وح تنمسؤونٌيت .4

 .   فٌ  ؼموضٌ، وحتى ٌفه  ل    و فً تنتيظٌ   مة  ددقا وو وح ن ًاتنمس

ومن دون  ،قد  تنتعدٌ  وفقي نمقت ٌيت تنتؽٌٌر ٌعد تنتيظٌ  سةٌمي متى مي،  :دسيدا تنتيظٌ  وتستقرتره .5

لين   ذت  لافً تنتيظٌ  ،   أسيسًٌجري تعدٌ   ألاوٌجف  تلأصةٌافً معين  تنمؤسسا   رديك حدوث

غ  أوتنيظر نةمؤسسا لل    يدة  أوومي  فً تنتعدٌ   جهود ووقتمي ٌدذ  من  لأسديف قوٌا تسو 

 (6).  لأقسيمهي وشعدهي 

ً ف يجذرٌ تٌحدث تؽٌٌر أنمن دون مقت ٌيت تنتدور  ةى وفق تنذي ٌقد  تنتعدٌ  هو   تنجٌد تنتيظٌ ن    

  فٌ  . تعقٌد لادسٌدي  ٌلون تنتيظٌ  أنوٌيدؽً  تلأصةٌا معينم 

غقوٌا ت لأسديفلين   ذت  لافً تنتيظٌ   أسيسًٌجري تعدٌ   ألاتستقرتر تنتيظٌ  : ٌجف     ٌدذ  من  مي سو 

  .وشعدهي  مهييلأقس أونةمؤسسا لل  تنتيظٌ     يدة أوفً تنتعدٌ  جهود ووقت ومي  

د  هو ، تحقٌق تنتعيون دٌن تنعيمةٌن نٌ   مةٌا تةقيبٌا  ن :  دٌن تنعيمةٌن فً تواٌ  تنعم  تنتعيون .6

ٌوفر مييعي مشجعي نتفي    هذتو,  مؤسسا ةى دقيا تننمحيفظا ومستمرة ومهما فً ت ميظما مةٌا 

ٌتجيواهي ولا  أنستدٌ  نل  فرد ديقا لا ٌ أنلمي ,  دمي ٌحقق تلأهدتؾ تنمرسوماجهوده   وت يفر

من ديقت  ، وتنتيظٌ  نٌ  مجرد ورق ووصؾ ملتوف ، د  هو تفي   وتيسٌق  لنردأ  حم  ٌ   أنٌيدؽً 

 دٌن تنوتجديت وتنموترد تندشرٌا تنمتعيويا .

نةمؤسسا تنسٌيحٌا وتنفيدقٌا شدلا  تلأف  ٌت من تنتيظٌ   أن: ٌجف  شدلا في ةا نلاتصيلات .7

تنهٌل   أديىمن  وتلآرتاوتنمقترحيت  وتلأفليرتدفق تنمعةوميت   لفتتصيلات وت حا وفي ةا ت

تنمستوٌيت تنعةٌي فٌهي دسر ا فيبقا دون  وتبق تقؾ فً  رقةتهي وعسيرة تنجهود تنتً  تنتيظٌمً  نى

 .  أهدتفهيفً تحقٌق تصف 

مهي   لأدتا رسيت ممي أوتنحٌية تنعمةٌا ومن علا  تندرتسيت تنملتدٌا وتنمٌدتيٌا  دة حيلات تظهر      

فً تنمؤسسا ومهميتهدي ومدن يشيد تنعلاقيت تنعيما تدعي نةعوتم  تنمحٌدا تندتعةٌا وتنعيرجٌا تنمؤنرة 

 فٌهي لمي سٌت  تو ٌح   ةى تنيحو تلآتً: 

ن لأ ؛يفسد   رف تنعمد  تنصدؽٌرة  ٌقدو  دمهدي  ومسدؤونٌيت تنعلاقديت تنعيمدا  تنمؤسسديت فً حينا  .1

  تتدةف تستحدتث وحدة متعصصا نةعلاقيت تنعيما .  لا امهما دسٌدتنحج  تنعم  وددٌعا 

سددلرتٌر ربددٌ   أو، تنعلاقدديت تنعيمددا مدددٌر تنملتددف تنعددي   ديشدديد ٌقددو   تنمؤسسدديت فددً دعددض  . 2

لدذنك دينيشديد وقد ٌقو  .  تلأصةٌا نوظيبفه    يفامعيوي   أونموترد تندشرٌا مدٌر  ي  ت أو مؤسساتن
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وفً هدذه  تلأصةٌا   مينه لأ   يفا وتلإ لانمدٌر تند يٌا  أوتنموترد تندشرٌا ٌر مد أومدٌر تنمدٌعيت 

لوي  مشدؽولا دعمةد  ، نهي  ٌن  ديا تنملةؾ دينعلاقيت تنعيما تنوقت وتلاهتمي  تنليفٌتنحينا ٌحتم   د  

 .تندشري تنمدةوف نهذه تنمسؤونٌا  د  توتفر تنتعص   أٌ ي، وتحتمي   تلأصةً

مددٌر  هيوٌرأسد، تنربٌسدا ذتت تنعلاقدا  تتتلإدترنةعلاقيت تنعيما ت    ددت من مدٌري  نجياتشلٌ  . 3

وتلةٌؾ ، درتمج تنعلاقيت تنعيما  و  دتد ن تعدٌد  مسؤونا، وتلون هذه تنةجيا منلا ييبد   أو تنفيدق

 ن نعيمدا تنعلاقديت تتنعدد وتندرتمج وتنموتفقدا  ةدى يشديديت قسد   دإ دتدمن ٌيفذهي وقد تقو  تنةجيا 

مدي  ةى وفدق   نٌ تنمييدا  وتلأ مي تيفٌذ تنعدد وتندرتمج  ن  ٌتونى تنقس   وجد فً تنهٌل  تنتيظٌمً،

 (7).ٌت    دتده ورسم  من قد  هذه تنةجيا 

وفً مجدي   مةد   وقدد ، حسف تعتصيص  دتنمعتةفا ل   تلأقسي تنعلاقيت تنعيما  ةى  أ مي تواٌ   .4

 مد   وأسدينٌفعددا     ددتدفدً  تنمددرتا دعدٌر عيرجً ٌشدترك مد  هدؤلاا  نمؤسسيتتستعٌن دعض ت

 تنشددرليت تنسددٌيحٌا مددنلا فددً  رتاتنمددد أحدددقددد ٌلةددؾ لمددي تنعلاقدديت تنعيمددا وتقدددٌ  تنيصددح وتنمشددورة ، 

 . تلأصةًدجييف  مة   تقدمهي  ةى  وتلإشرتؾدد وتيسٌقهي وتواٌعهي نؽرض تنتيفٌذ دمهما و   تنع

مهيدا نهدي  دوصدفهي تجسدد تنمفهدو  تنعةمدً نةعلاقديت تنعيمدا  هدذه تندرٌقدا لا أن ذلدرهونع  من تنمفٌد 

 .ومجيلات نمميرسا يشيديتهي وقوت دهي  أصونهي

معددت  ومسددتق  ٌقددو   تيظددٌ تسددتحدتث ، يشدديد تنعلاقدديت تنعيمددا  نمميرسدداتنمهمددا  تندرتبددقومددن  .5

وتتسديع حجمهدي  مؤسسداهدي  وأ مدي  تنر مٌوذندك نتددو، ومسؤونٌيت يشديد تنعلاقديت تنعيمدا  تيمدمه

 ودور تددوٌر تندرأي  تد تنعةٌدي لأهمٌ ةتلإدتروتتصيلاتهي ، لمي ٌعل  ذنك مدى تلاهتمي  وتنتفه  مدن قدد  

 .فٌ  تنعي  

فدً تنعلاقديت ٌعيف  ةى هذه تندرٌقا تحتمدي   دد  تدوتفر تنقدوى تنعيمةدا تنمؤهةدا وتنلفدواة نةعمد  وقد 

فر ٌدا تديرلٌن تنوتجدديت  تيمدوتجديت ومه ٌؤدون  وقد،  يأدتبهى مستوى ، ممي ٌؤنر سةدي  ة تنعيما 

وتددرٌف تنعديمةٌن فدً دإ دتد تجيوا ذنك  ديلإملينونلن   مةهي تنتً هً من صمٌ  ، تنربٌسا وتنمهما 

 . تنتعص  تنحٌويهذت 
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 رئيس المؤسست 

وحذة الاتصال 

 بالصحافت

وحذة العلاقاث مع 

  المجتمع

وحذة المطبوعاث 

 والنشر

 

 

                                          

 

وأٌ دي ،  أجةد مدن  تنوحدتت تنعلاقيت تنعيما حسف ددٌعدا تنهددؾ تندذي شدلة ٌعتةؾ تنتيظٌ  تندتعةً      

ةمي لدين حجد  تنهددؾ وددٌعتد  ٌيسدج  مد  مفهدو  تنعلاقديت لفنهي ،  تميح تنتً وتنموترد  تلإمليييتحسف د

وتنوظديبؾ تنتدً تشدمةهي ،  تعصصديتهيوتيو ي فدً ،  هيلةمي تفترض ذنك توسعي فً تيظٌم، تنعيما تنحدٌث 

 تلأهدتؾتيسج  م   تلإمليييتنهي ، فلةمي لييت  تميح تنتً  ديلإمليييتودقدر تعةق تلأمر .  صحٌح   وتنعل

 (8)تنعلاقيت تنعيما . لإدترةدييا تيظٌ  متليم   فً، لةمي سي د ذنك  تحقٌقهيتستدٌ  نوتسعا تنتً ت

 : ددٌعا تنهٌل  تنتيظٌمً نةعلاقيت تنعيما فً تنمؤسسيت تنمعتةفا . أولا

صدؽٌرة ومتوسددا  :نةعلاقديت تنعيمدا  ةدى مسدتوى تنمؤسسديت تيظٌمٌدا تنهٌيلد  ةنلانا أو يع ن جدتو

 .: تلآتًو ةى تنيحو ,  ولدٌرة تنحج  

) ٌقدو  دهدي  ٌتد  تنعلاقديت تنعيمدا، وصؽٌرة تنحج  تنمؤسسيت تنتيظٌ  تندتعةً نةعلاقيت تنعيما فً  .1

، تنيشدر، تنعلاقديت مد  تنمجتمد  ودو ديت  هدً ) قسد  تنمد وحددتتندلاث  مدٌر تنمؤسسا يفسد  ( 

 (8).(وقس  تلاتصي  دينصحيفا 

 قسدي ا أمتوسدا تنحج  ٌتد  تنعلاقديت تنعيمدا نلاند تنمؤسسيت تنتيظٌ  تندتعةً نةعلاقيت تنعيما فً  .2

 . شعف تيظٌمٌا دة  ٌتدع  قس ول  

أقسدي   تنعيمدا  ددة  قديتٌتدد  تنعلا، لدٌدرة تنحجد   تنمؤسسديتتنتيظٌ  تندتعةً نةعلاقيت تنعيما فدً   .3

هي تتلددون مددن تنعدٌددد مددن تنوحدددتت تنميظمددا تنشددعف ، وتنشددعف ددددورتنعدٌددد مددن  ٌتدعدد  قسدد لدد  و

 .تنصؽٌرة 

 (  تيظٌ  دتعةً نةعلاقيت تنعيما فً مؤسسا  صؽٌرة تنحج 6تنشل  رق  )         

 

            

 

 

 

 

 تنمدحث تننييً :  تنتيظٌ  تندتعةً نةعلاقيت تنعيما 
The internal organizing of public relations 
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المذير 

  العام 

مدير 

الاتصال 

بوسائل 

 الإعلام 

مدير 

 البحوث

مذير 

الخذماث 

 الذاخليت

مذير 

الاتصال 

بالجماهير 

 الخارجيت 

نائب 

المذير 

العام 

 للعلاقاث
  العامة

مدير 
الاتصال 
بالجماهير 

 الداخلية

 مسؤول

النشاط 

 الثقافي 

 مسؤول

الزيارات 

 والرحلات

 مسؤول

النشاط 

الاجتماع

 ي

 مسؤول

النشاط 

 الرياضي

 مسؤول
المعارض 

 الداخلية

 مسؤول

الإعلام 

 الداخلي

            

عام  مذير

  المؤسست 

النشاطاث 

  المجتمعيت 

المعارض 

 والذعايت 

البحوث 

 لذراساث وا

الإعلان  النشر  لبحوثا

 والذعايت 

النشاط  المعارض

 الاجتماعي 

النشاط 

 الرياضي 

مذير العلاقاث 

 العامت 

 

 تنحج  متوسدا مؤسسانعيما فً ( هٌل  ٌو ح تنتيظٌ  دتعةً نةعلاقيت ت7تنشل  رق  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  لدٌرة تنحج مؤسساتيظٌ  دتعةً نةعلاقيت تنعيما فً  (8)تنشل  رق  
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 ندٌلاب  ،  ندى أعدرى مؤسساتنعلاقيت تنعيما من  تندتعةً نيشيد تيظٌ  تنٌعتةؾ أسةوف  ةى ذنك   تأسٌسي   

تنتيظٌمدً هذت تلأسةوف  ن تنقو   لا ٌملنونذنك  نعدمتهي أيشدتهي وتنجميهٌر تنتً تسعى و ميهيأهدتؾ ل  

توجددد أيمدديد جدديهاة صددينحا  يدد  لاألمددي  ، نددٌ  هيدديك تف ددٌ  مدةددق فددً هددذت تنمجددي  ذ  ،  أف دد  مددن ذتك

 نةتددٌق فً حيلات محددة .

مستوى تنمؤسسا ةعلاقيت تنعيما  ةى تندتعةً نتيظٌ  تصمٌ  تن أسيسهي ةى  ٌملن معيٌٌر اعمس توجد

   (9):هًو

فٌلدون  تنموجدودة،  وسديب  تلاتصدي  وحدتت تنعلاقيت تنعيمدا  ةدى وفدق تواع مهي   :  تلاتصي  ٌةا وس.1

 .  نخ....عر نلإذت ا ونينث نةتةفاٌون آو ،لاتصي  دينصحيفا نهيينك قس  

وفددق يددوع تنجمدديهٌر تنتددً نهددي  لاقددا  ةددى وحدددتت تنعلاقدديت تنعيمددا ٌددت  تواٌدد  مهددي   : فبدديت تنجمدديهٌر.2

 نلاتصددي  دددينموردٌن نينددثو ،ناددديبننلاتصددي  دي وآعددرتصددي  دينمسدديهمٌن نلافٌلددون هيدديك قسدد   سسددامؤدين

  نخ..

 أو، تلأقسدي   ةدى أسدي  يدوع تنوظٌفدا فدً وحدتت تنعلاقيت تنعيما  ٌت  تواٌ  مهي   : تنوظٌفً  تنشل .3

وحددة , دة نةتحرٌدر وحد ،وحددة نةتصدوٌر ،مدنلا مؤسسداتن وحددة نمجةدافٌلدون هيديك  ، دهديتنيشيد تنعي  

  نخ..نلإعرتج 

 ةى أسدي  تنتواٌد  تنجؽرتفدً فهييندك وحدتت تنعلاقيت تنعيما ٌت  تواٌ  مسؤونٌيت   : فًتتنجؽر تنيمد.4

وحددة تلاتصدي  و دأورديولذنك وحدة تلاتصي   ،  وحدة نلاتصي  دينعملاا فً ميدقا تنشرق تلأوسد أوقس  

 دينودن تنعردً .

تقدو  دإيتديج ودٌد   ددة أيدوتع مدن تنسدة   تنمؤسسيت   حدىفةو لييت :  ما تنمقدماتنعد أويوع تنسةعا .5

 فإيهي قد تيشا وحددة نةمعديرض فدً قسد  تننلاجديت ووحددة أعدرى ، فرتن تنؽياأتننلاجيت وتنؽسيلات ومن  

 .  نخ... نؽسيلات ووحدة نيننا نةمعيرض فً قس  أفرتن تنؽيا.نةمعيرض فً قس  ت

 :فً تنهٌل  تنتيظٌمً نةمؤسسا قيت تنعيما تنعلا موق : نييٌي  

Site of public relations in the organizational structure 

 

  دهديوأهددتفهي ودرجدا تلاهتمدي   تهيوفقي نددٌع أعرى نى  مؤسسا تنعلاقيت تنعيما من أشلي  تيظٌ  تتفيوت 

تلآعددر ة تنعةٌددي، وتندددعض تلإدتر ىتحدددد موقدد   دترة تنعلاقدديت تنعيمددا فددً مسددتو تنمؤسسدديت دعددض فددإننددذت 

 .ودذنك ٌلون هييك تيظٌ  يمدً نةعلاقيت تنعيماتنمستوى تلأوسد ٌحددهي فً 

فدً  مةٌدا تيظدٌ   تلارتلدياتنتيظٌمدً يقددا  فدً تنهٌلد تنعلاقيت تنعيمدا  تشلٌ تحدٌد موق  وحج   ٌعد      

 ةدى  محيفظداٌددة مد  تنجمهدور نة قيمدا  لاقديت جدمعتةؾ أشدلينهي تحتديج  ندى تنمؤسسيت لون ن، وهي مة

تيفٌدذ  فدًٌسدي دهي  تندذي ملابد تن تنتيظدٌ  ةٌهدي تنعمد   ةدى تحدٌدد شدل   ٌيدؽدًيد  إ، ف دقيبهي وتسدتمرترهي
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لاددد  فدً تنهٌلد  تنتيظٌمدً تحدٌد حج  وموقد   دترة تنعلاقديت تنعيمدا فإن ةٌ   (10)، تنمهي  تنمدةودا ميهي 

  تٌا :تلآتلأمور  أومرت ية تنق يٌي من فٌ  

 دا دهي.تنميي ةى تحقٌق تلأهدتؾ  رةقيد يهؤتنعلاقيت تنعيما تنمرتد ديي  دترةلون ت أن .1 

ة تنعةٌدي نةمؤسسدا مقددتر حجد  وموقد   دترة تنعلاقديت تنعيمدا فدً تلإدترو قةٌدا ٌلون وت حي فً ذهن  أن.2

 تنهٌل  تنتيظٌمً نهي. 

نعيما وتميحهي تنقوة وتند   نمميرسا يشيديتهي تنمعتةفا مي مدى لون تنمؤسسا تونً تلأهمٌا نةعلاقيت ت.3    

 ( 11)، وؼيندي مي ٌت  تيفٌذ يشيديت تنعلاقيت تنعيما من علا  أسينٌف نلانا هً : 

 .فً تنعلاقيت تنعيماولينا متعصصا  أومستشير (  أوٌر أـــ أسةوف تلاستعييا دينمستشير تنعيرجً ) عد  

   وحددة  أو شدعدا  أوقسد  وجعةهدي دمسدتوى   مؤسسدادتعد  تنرة  لاقيت  يما  دتف ـــ أسةوف تلا تميد  ةى   

 .  فً تنهٌل  تنتيظٌمً 

ومدن    : تنمتعصد  دينعلاقديت تنعيمداتنتشدلٌ  تنددتعةً  دٌن تنمستشير تنعيرجً ودٌن  تنجم أسةوف  ج ـــ  

 :  تلآتًوهً  ةى تنيحو  تنعلاقيت تنعيما دترة نتيظٌ  ن هيينك  دة أشلي  يةع  دأ أني  ٌملن هيي فإ

وٌتددونى مسددؤونٌا ، تنسددةدا وتنعةٌددي مددن حٌددث تنموقدد   ةيلإدتردددتنقسدد  تنعلاقدديت تنعيمددا : ٌددرتدد هددذت  قسدد .1

  دترةتلدون  مددٌر قسد  ، ودحٌدث  أو، ددرجدا معديون مددٌر  دي  ، ة تنعةٌديتلإدترأ  ديا  أحدتنعلاقيت تنعيما 

قرٌددا  وتلون دينمدٌر تنعي  وتندشرٌا وتلون مرتددا  وترد تنمينٌاتنمندٌهي  متوتفرتنعلاقيت تنعيما مستقةا و

 رس  تنسٌيسيت وتنعدد وتتعيذ تنقرترتت.سترتتٌجٌيت و  تلإو من 

فددً تنمؤسسددا وٌلددون مسددؤو  شددعدا  تلأقسددي  أحددد  نددى: تتددد  تنعلاقدديت تنعيمددا تنعلاقدديت تنعيمددا  . شددعدا 2  

نةمرتلددا   فددً موقدد  تيظٌمددً مددوتاتنتسددوٌق، وٌلددون  أو،  ٌددارتلإدتتنعلاقدديت تنعيمددا تيدعددي نمدددٌر تنعدددميت 

مددن حٌددث يفسدهي تلأهمٌددا  تمند  لايهددي أ لا  ،  تتتلإدترنددلإدترتت تلأعدرى وتقددد  عددميتهي  نددى دقٌدا تنتيظٌمٌدا 

، تحص   ةى درجا  ينٌا من تنتأٌٌد وتند   من قد  تلأقسدي  تلأعدرى  آنٌا تيفٌذ درتمجهي لا أنلمي  .تنموق  

 تلأهمٌداتنقةٌد   يتلإدترفدً ظد  تنمسدتوى  قددرتهي  ةدى تيفٌدذ درتمجهديو   عيؾ دورهيٌترتف  ةى ذنك ممي 

 .فً تنهٌل  تنتيظٌمً  تلأعرى تتتلإدترن ت دمستوى قس  شأي  شأشعدا ونٌس دأيهيوتنمتمن  

 ة دديديا وحددة تلإدتر ٌقدو  مددٌر  ذ ،تتتلإدترترتدد وظٌفا تنعلاقيت تنعيما دمدرتا : وحدة تنعلاقيت تنعيما  . 3

و دد  أهدددتؾ دددرتمج تنعلاقدديت  فددًوتسددي دهي  ، تت تلأعددرىتلإدترمهمددا  تسدده ن نةعلاقدديت تنعيمدداصددؽٌرة 

 وتيفٌذهي دصورة سهةا وسرٌعا .
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  فً تنمؤسسا تنسٌيحٌا . تيظٌ  تنعلاقيت تنعيما أشلي نينني  : 

Forms of organization of public relations in the organization of 

tourism  

مدي  وصدٌػ تيظٌمٌدا معتةفدا ومدن دٌيهدي  أشدلي تنعلاقيت تنعيما فً تنمؤسسا تنسٌيحٌا وتنفيدقٌا   دترة تأعذ

 :  ٌأتً

صؽٌرة تنحج .  تنمؤسسيت تنسٌيحٌا وتنفيدقٌاٌتوتفر من  هذت تنتيظٌ  فً  :Simple formد ٌسدل  تنشتن.1
حٌث ٌرتدد دمدٌر و ،يتٌجا ندسيدا يشيديت  ووتجديت  ،   تنتعقٌدو د تنسهوناوٌلون  ةى درجا لدٌرة من 

موظؾ ٌتونى تلاتصي  م  و ،وموظؾ تستقدي ،  تندسٌدا من  وجود سلرتٌرتنوحدتت تنعلاقيت تنعيما دعض 
 (5)تنمجتم  تنعيرجً.

تنسٌيحٌا تنمؤسسيت ٌعتمد من  هذت تنتيظٌ  فً و :  Simple form specialist .تنشل  تندسٌد تنمتعص 2
 ذتت تنددٌعا تنمرلدا وتنمتشيدلا فً  لاقيت  م  تنجمهور تنعيرجً دل  مستوٌيت . وتنفيدقٌا 

ٌرتدد  ؛  ذما نميظميت تنعم  لدٌرة تنحج  املا ألنرٌلون هذت تنشل   : form compound . تنشل  تنمرلف3
وفقي نددٌعا وحج   م   أقسي  رتدد دهذه تندوتبر  دةتو, دإدترة تنعلاقيت تنعيما  دة دوتبر متعصصا 

نهذت  أس وهييك نلانا , وذتت تنعلاقيت تنمعقدة وتنوتسعا  ةى تنمستوٌٌن تندتعةً وتنعيرجً  .مؤسساتن
(21): تنشل  من تنتيظٌ  هً 

 

 تنتيظٌ   ةى أسي  وسيب  تلإ لا .. 1

 تنتيظٌ   ةى أسي  فبيت تنجمهور.. 2

 .ٌنٌ   ةى أسي  تندرٌقتٌن تنسيدقتتنتيظ . 3

 تلإ لامدً تلأسةوفو ةى تنيوع تننييً  ديرة  تلإ لامً تلأسةوف ديرة  تلأو ٌدةق دعض تنديحنٌن  ةى تنيوع 

ن ٌلدون أتنمعتةفدا ، لد تلإ دلا وسديب   أسدي تنتيظٌ  تندذي ٌقدو   ةدى  تلإ لامً ديلأسةوفتلاتصينً ، وٌقصد 

وعديم  نةمييسدديت , ورتدد  نةمدؤتمرتت ,  وتنتةفاٌدون نلإذت دا، ونيندث  نلإ دلان وآعرهييك قس  نةصحيفا ، 

تلاتصديلات دفبديت تنجمهدور تنمعتةفدا لدين ٌلدون هيديك  أسي تنتيظٌ  تلاتصينً فٌت   ةى  ميأ , وهلذت تنعيصا

 دينمستهةلٌن وهلذت . عرآوقس  عي  دينمستعدمٌن ، وقس  نةعلاقيت تنعيصا دينمسيهمٌن ، 

تلاتصدينً ( فييد  ٌجمد  ددٌن تنيدو ٌن تنسديدقٌن ،  تلإ لامدً سةوفتلأتنتيظٌ  )  أسينٌفتننينث من  تلأسةوف أمي

 تعت  دفبيت تنمجتم  . وأعرى تلإ لا تعت  دوسيب   أقسيميهييك  أنأي 

حسدف تعتصيصدهي وسدةديتهي ٌملدن لد   وتشدلٌلات دة مستوٌيت مدرجا   نىتقسٌ  جهيا تنعلاقيت تنعيما  ن 

 تنجهيا. أهدتؾمجهود ميتج نتحقٌق تقدٌ  دتنعيمةٌن فً تنوحدة  تلأفرتدفرد من 
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 ؟ مؤسساودٌن أهمٌت  نةتنتيظٌ    رؾ. 1 

  ؟ تنمديدئ تلأسيسٌا تنتً ٌقو  دهي تيظٌ  تنعلاقيت تنعيما .تشرح دإٌجيا  2 

 تنعلاقيت تنعيما ؟ أجهاةل  وتحدة ميهي فً  تأنٌر، وو ح لٌفٌا   رؾ عدوتت تنتيظٌ  . 3 

 ؟ تنعدوتت تنلاحقا نتيظٌ  يشيد تنعلاقيت تنعيما  دإٌجيا. تذلر  4 

 ؟ مي هً تنحيلات تنتً تميرسهي تنمؤسسا لأدتا يشيد تنعلاقيت تنعيما ؟ و حهي دإٌجيا  . 5 

 تنمقصود دينتيظٌ  تندتعةً تنعلاقيت تنعيما ؟ .مي6 

 . تشرح موق  تنعلاقيت تنعيما فً تنهٌل  تنتيظٌمً ؟ 7 

 ددددهي وو ددح لدد   ؟فددً تنمؤسسددا تنسددٌيحٌا وتنفيدقٌددا تنعلاقدديت تنعيمددا  تيظددٌ  أشددلي هددً  . مددي 8 

 وتحدة ميهي دإٌجيا . 
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 2010 "وظيبؾ تيظٌمٌا " ٌا تلإدترتنيظرٌيت تنعمةٌيت  "ة تنحدٌنا تلإدترمديدئ  "حرٌ  حسٌن  .1

  مين ــ تلأردن"دتر تنحيمد نةيشر وتنتواٌ  " تنددعا تننييٌا 

اما   ييشرون وموا ون /  "  وتلأس تنمفيهٌ  " تنعلاقيت تنعيما  أس  "موسى  أنةواي .2

   2010تنددعا تلأونى 

دتر تنفجددر نةيشددر وتنتواٌدد   "تنعلاقدديت تنعيمددا فددً تنمؤسسدديت تنحدٌنددا  "ميٌددر محمددد حجدديف   .3

 تنقيهرة " تنددعا تلأونى " 2007

دتر تنٌددياوري نةيشددر  " تنعةمٌددا  سدد وتلأتنمددديدئ  "تنعلاقدديت تنعيمددا  "نديددين هدديتؾ تنشدديمً   .4

 " مين ــ تلأردن . 2002وتنتواٌ  تنددعا تنعردٌا 

 مصدر سدق ذلره .موسى  أنةواي   .5

امدا  ييشدرون وموا دون  "وتنمفديهٌ   تلأسد  "تنعلاقديت تنعيمدا  و دترةتيظدٌ  " دشدٌر  تنعلاق  .6

  مين ــ تلأردن  2007 تلأونىتنددعا 

دتر تنحيمددد نةيشددر  "أسدد  تنعلاقدديت تنعيمددا  "مددد فددينح صددينح محو دددد تنمعدددً محمددد ،  سدديؾ   .7

    تلأردن،  مين ــ  2004،  وتنتواٌ 

تنعلاقديت تنعيمدا ددٌن تنيظرٌدا وتنتددٌدق " دتر  أسد جرتدتت  دد تنييصر ونديين هيتؾ تنشيمً "  .8

 . تلأردن مين ـــ  2009تنٌياوري نةيشر وتنتواٌ  " تنددعا تنعردٌا 

تق " مددع  وظٌفدً " دتر تندور   و دترتهديو ليجو  دود ليجو " تنعلاقيت تنعيما  وهدً  درتهٌ فهد  .9

  مين ـــ تلأردن . 2011نةيشر وتنتواٌ  

 .تنشيمً " مصدر سدق ذلره  " 10

 . حرٌ  " مصدر سدق ذلره "11

 . جرتدتت " مصدر سدق ذلره "  12
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   تمهٌد 

كل نجاح  وأن ،مصدر كل الطاقات نها أومؤسسة القوة الدافعة الحقٌقٌة فً أي  الموارد البشرٌة  تعد     

 وأن، حتى ولو تعاونت إمكانات مادٌة أخرى فً عملٌة الإنتاج، فً المقام الأول  إلٌهاٌعود  إنجاز أو

التً تكفل ممارسة مهنة العلاقات  الأخلاقٌاتم تتوافر فٌه أنن فً أجهزة العلاقات العامة ٌجب ٌالعامل

العامة لتشمل الصدق والأمانة والسمعة الطٌبة والسلوك القوٌم وغٌرها من المعاٌٌر والقٌم والأنماط 

 . ما ٌرام  أحسنتها على الأخلاقٌة اللازمة لممارس

 : مهمٌن تساؤلٌنعلى  جابة الإ ا علىوبعد قراءة الطالب لهذا الفصل سٌكون قادر

 المؤهلات المطلوب توافرها فً العاملٌن بالعلاقات العامة ؟  ــ 1 

(1)  ت؟من هم مستشارو العلاقات العامة وما مزاٌا وعٌوب الاستعانة بهم من قبل المؤسسا ــ2
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 : واختٌارهم وخصائصهم العلاقات العامة فً ونتعرٌف العاملأولا : 

Workers in the definition of public relations, selection and 

characteristic                                                                                                 

   ؤولٌات ـبمسم العلاقات العامة وكذلك كل من ٌقوم ـقس أو لإدارةرسمٌا  بون ــوهم الموظفون المنس       

 إدارة أوالجودة  أوقد ٌكون قسم التسوٌق , قسم  أو إدارةفً مسمى أي  العلاقات العامة تحتئف ووظا

  . الزبائن خدمة  إدارة أو الإعلامقسم  أوالخدمات 

على الفهم الواضح لما تتوقعه  أساساالعلاقات العامة ٌتوقف  قسم النجاح فً اختٌار العاملٌن فً  أن   

ٌؤخذ بنظر الاعتبار عند  أن نبغًٌمثل الهدف الذي ٌهذا  التوقع ون فٌها . ومن العاملٌمنه  مؤسسةال

 وأماالعلاقات العامة بالعاملٌن ذوي المقدرة والكفاءة .  وتزوٌد بإمدادالخطط والبرامج الخاصة  إعداد

،  سةمؤسحجم ال علىنسبٌة ، فعددهم ٌتوقف  أوقواعد ثابتة  أوبالنسبة لعدد العاملٌن فلا ٌخضع لقانون 

 وأهدافهمن حٌث البساطة والتعقٌد  تهالعلاقات العامة ومهماته وطبٌع قسمحجم كذلك ٌتوقف على و

 أٌضا .وخططه 

وٌضعون الخطط والبرامج ، فً العلاقات العامة هم الذٌن ٌحددون الأهداف والسٌاسات  العاملٌن  إذ إن 

حملون مسؤولٌة ترشٌد توٌ واجباتوالوٌقومون بتوزٌع الأدوار والسلطات ، وٌتولون تصمٌم التنظٌم 

 (2). المرجوة من التنظٌم بالفائدة  مؤسسةبما ٌعود لل ، وتوجٌه استخدامها

ٌقوله  تصدٌق كل ما إلىٌمٌل الجمهور  إذ ؛فً المجتمع الخارجً  مؤسسةالعاملون خٌر من ٌمثل ال د  ٌع   

العلاقات العامة بالذات  وإدارة مؤسسةلذا ٌتوجب على ال, التً ٌعملون بها  مؤسسةالعاملون بخصوص ال

صورة  لإعطاءعلاقات طٌبة بٌنها وبٌن العاملٌن وتحفزهم  إٌجادتعمل على  وأن الأمرهذا  أهمٌةتدرك  أن

العلاقات العامة  إدارةتقدمه  أنٌمكن  ما أهموطموحاتها ومن  وأنشطتها مؤسسةٌجابٌة ومشرفة عن الإ

وكذلك تقدٌم النصح  مؤسستهم ً تضمن تعبئة العاملٌن لخدمة سمعة هو وضع برامج التوجٌه الداخلٌة الت

عند وضع سٌاسات العاملٌن بحٌث تراعً ما ٌضمن تنمٌة الروح المعنوٌة وتعرٌفهم  الأفراد إدارة إلى

وتمكٌنهم من التعرٌف  مؤسسةهم للئكما ٌضمن تعزٌز انتما وأنشطتهاوسٌاساتها  مؤسسةال بأهداف

 (4.)ه السٌاسات ومن هذ اعنهوالدفاع 

تراعى هذه السٌاسة العدالة من جهة والتحفٌز والمنافسة الشرٌفة من   أنٌجب : سٌاسة المرتبات .1

 . أخرىجهة 

نشطة أبلعبملين في ول : الخصبئص والمؤهلات الواجب توافرهب بالمبحث الأ

  العلاقبت العبمة
Characteristics and Qualifications to be met by workers in the public 

relations 
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التخفٌف  سٌاسة إٌجاد ظروف عمل ملائمة : تضمن تقلٌل درجات الإجهاد لدى العاملٌن كما تضمن.2

 ثارها السلبٌة .آوالحد من حوادث العمل و

وأنشطتها  مؤسسةبما ٌؤدي إلى تعرٌف العاملٌن بأهداف ال: ركة فً اتخاذ القرارات سٌاسة المشا.3

 واتجاهاتها .

وحماٌة الموظف  أمكنسٌاسة الاستقرار الوظٌفً : وذلك بالعمل على تخفٌض نسبة دوران العمل ما . 4

 من الفصل التعسفً .

ترقٌة وزٌادة مهاراتهم بصورة تدعم فرصة للتقدم وال الأفرادسٌاسة التدرٌب والتطوٌر : بإعطاء . 5

 إحساسهم بالاستقرار والأمن الوظٌفً .

سٌاسة اتصال تقوم على فلسفة الباب المفتوح : التً تمكن من الاستماع إلى شكاوى واقتراحات . 6

 ً جو من الثقة والود والاحترام .العاملٌن ، مع إعطائهم حرٌة إبداء الرأي ف

العلاقات العامة اختٌارا  إدارةقات العامة ٌقتضً ضرورة اختٌار العاملٌن فً العمل فً مٌدان العلا أصبح  

المتقدمٌن  الأفراد أفضلوالمقصود بالاختٌار هو  ، ضخمة وخطٌرة أصبحتمسؤولٌاتها  إذ إن ، دقٌقا

 اءأد إلى مههٌفً المكان المناسب وتوج مالمتقدمٌن ووضعه أفضلفاختٌار  العلاقات العامة، رة بإداللعمل 

 إلىٌؤدي  أننه أمن ش مومؤهلاته م واستعداده م وقدراته م مع مواهبه ٌتلاءمالنشاط الذي  أوالعمل 

فً مٌدان  ملذاتهالعاملٌن كما ٌنتج عنه تحقٌق  ، وتخفٌض النفقات والارتقاء بالمهنة نفسها الأداءحسن 

بالسعادة  موشعوره مكرتهبالطرٌقة التً تتفق مع ف موسلوكه ممع محٌطه موتوافقه م وتكٌفهالعمل 

 (5) . وغٌره موعمله أنفسهم والرضا عن 

ترتبط مواصفات وخصائص وممٌزات العاملٌن بالعلاقات العامة بأخلاقٌة العمل بشكل عام وقد حظٌت      

 . والجمعٌات الدولٌة  المختصٌنأخلاقٌات العمل فً مٌدان العلاقات العامة باهتمام الكثٌر من 

 عاملٌن فً العلاقات العامة بمراعاة خطوات عامة علمٌة وهً :  ٌتمثل اختٌار ال

والاستعدادات الواجب توافرها فً الفرد  ، المهاراتالمؤهلات و وتحدٌد ، تحلٌل وظائف العلاقات العامة.1

 الذي ٌستطٌع القٌام بها بكفاءة.

 .العلمٌة والعملٌة  لاتهمالمتقدمٌن لتحدٌد مهاراتهم واستعدادهم وقدرتهم ومعرفة مؤه الأفرادتحلٌل  .2

حٌث ٌرشح ب ، المتقدمٌن الأفرادوخصائص ، العلاقات العامة  إدارةبٌن مقتضٌات وظائف  فاضلة الم .3

 .الشخصٌة واستعداداته وقدراته ومؤهلاته  ٌتلاءمكل فرد لممارسة النشاط الذي 

 : تًالآومنها مجال العلاقات العامة صائص ٌنبغً توافرها فً العاملٌن بهناك خو

وٌتصف من ، المجالات  بالنشاط المتواصل والفعل النشٌط والمتعدد مثل وٌت  لحٌوٌة :ا.1
ٌبذل قصارى  وأن، دون ملل  السرٌعٌعمل فً مجال العلاقات العامة بالقدرة على التحرك 

 (6)جهده لكً ٌحقق النجاح المطلوب .
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وتناسب القوام ، قة الحدٌث وحلاوته ور ، الشخصٌة سماحة الوجههذه من مظاهر : الشخصٌة الجذابة.2

التً تصب جمٌعها بالتأثٌر فً وجاذبٌة الشخصٌة  ، والقدرة على التعبٌر اللفظً المؤثر ، وحسن الهندام، 
 الجمهور .

ى عل ا  قادر الموظف لكً ٌكون ،الشخصٌة المستقرة والمتزنة والهادئة تمثل وهً :  .الاتزان النفس3ً
التً تمثلها  مؤسسةعن اللدٌهم وتكوٌن انطباع جٌد  تأٌٌدهموكسب ، ماعات والج الأفرادالتفاهم مع 

 العلاقات العامة .

ٌكونوا على قدر عال من  أن ، فً مضمار العلاقات العامة ٌنالعامل خصائص برز من أ:  الإقناع.4
 هم .فٌ والتأثٌرالآخرٌن  إقناعالمهارة فً 

ا ولدٌهم نضوج شخصً وموثوق أذكٌاءً العلاقات العامة ن فوٌكون العامل أنلابد  : الوضوح الفكري.5
بتمثٌل  ة ؛ إذ إنهم ٌقومونفً تكوٌن شخصٌة العاملٌن فً العلاقات العام ا  مهم ا  عنصرٌعد الذكاء و,  بهم
 وتوطٌد علاقاتها الاجتماعٌة .،  الإنسانٌةمشكلاتها  ومعالجة مؤسسةال

وهو ما ٌتطلب قدرا  ،الآخرٌنفً تفكٌر  تأثٌرهعلى مدى  ٌتوقف نجاح رجل العلاقات العامة الكٌاسة :.6
ذاكرة واعٌة لم تتح ٌتطبع بها فهً تتطلب  أن علٌه الأقل، ففً  لدٌهطبعا  هذه لم تكن  فإذا اللٌاقة من 
كما ٌتطلب منه الدقة فً  ، منافٌة للذوق السلٌم قد تعد أعمالٌتجنب التورط فً  أنوعلٌه ،  إنسانلكل 
 ٌولد دائما الاستٌاء والامتعاض . خطأفال ، العمل

على  بشكل سلٌمقادرا على عرض الحقائق ، ٌكون من ٌعمل فً العلاقات العامة  أنٌنبغً :  الأمانة.7
هذه  وأنٌتحلى بالسمعة الطٌبة والأخلاق الفاضلة  وأن موٌكسب ثقته م فر بتأٌٌدهظلكً ٌ ؛ الجمهور
نها تدل على خلفٌة وتارٌخ وأ ،كد علٌها المجتمع والدٌنالاجتماعٌة التً ٌؤ هً من السمات السمات
الخبرة الملحوظة فً هذا المجال تتطلب لائحة أخلاقٌة تتضمن مجموعة من  وأن، والمجتمع  الأسرة
 ٌعكس أخلاقه على الجمهور . أنوٌجب علٌه  ، الصارمةالقٌمة المبادئ 

المشكلات المعروضة والتوصٌات  إلىت هً القدرة على النظر بتجرد عن الذاو:  نكران الذات.  8
ونكران الذات الاجتماعً ،  أوالدٌنً  أوالطائفً  أووتجنب التمٌز العنصري العمل  وأسلوبالمطروحة 

ٌكون رجل  أنالضروري  إذ من الشخصٌة ،  والمعتقداتوالاتجاهات  والأفكار الآراءعنً التجرد من ٌ
، بعٌدا  عن  الآخرٌنتجاه  هادفا  ٌكون  ن بأعلى مقدرته  فً حكمهونفسه  موضوعٌا معالعلاقات العامة 

 .الملذات الشخصٌة 

 المستجدةقة تعتمد على الابتكار فً مواجهة المشكلات خلا  العلاقات العامة  وظٌفة نإ .الخٌال الخصب :9
 الأمر ،كسب فئات جدٌدة من الجماهٌر, لٌتسنى لها إضعافها  , والتغلب على الآراء المعارضة التً ترٌد

 .الذي ٌساعد على وضع برنامج علاقات عامة قوي وفعال 

عدم  أورجل العلاقات العامة بالقدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغٌر  ٌنماز أنالعام :  الإحساس.10
ٌجابٌة على القدرة الإ فٌهتتوافر  وأن ، ومتى ٌدافع، ومتى ٌنصت  ،  رف متى ٌتكلمعٌ وأن ،التوافق 
  .فً الحٌاة والعمل ومنطقه وخطته السلٌمة  هدهائمن فً الحكم مستمدا مقاٌٌسه  تألٌفوالالتحلٌل 

 
 ثانٌا  : المؤهلات العلمٌة والعملٌة للعاملٌن فً العلاقات العامة     

Scientific and practical qualifications for those working in public 
relations  
وعملٌة  علمٌة لابد من توافر مؤهلات سابقا   تم استعراضها  الشخصٌة التً الخصائصفضلا عن 

  (6) : ٌأتًتتلخص بما 
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العلمٌة والعملٌة فً علم وفن العلاقات العامة  بالأصولٌكون مزودا  أن : التحصٌل العلمً الدراسً .1

قٌاس  ٌبوأسال مجالها جانب دراسة المنهج العلمً فً  إلى ،والإدارةكدراسة علوم الاجتماع والنفس 

 أوٌكون رجل العلاقات العامة حاصلا على شهادة علمٌة من معهد  وأن العام وتعدٌلها وتوجٌهها , الرأي

 أوالمكتبات  أوالفندقة  أوالسٌاحة  أوالصحافة  أو الإعلام أواللغات  أو الإدارةاختصاصات  بإحدىكلٌة 

 .علم النفس الاجتماعً  أو، علم الاجتماع 

ٌتمتع  أنكما لابد ،  وتأثٌرهاواستٌعاب المعلومات  أي القدرة على القراءة التعبٌر :و القراءة قدرة .2

رجل العلاقات  فإن، لٌتمكن من صحة التحلٌل  الإعلاملوسائل  أوبالٌقظة والانتباه عند الاستماع للجماهٌر 

ون له القدرة على تك أنوالى جانب ذلك ٌنبغً ,  إلٌهمالعامة الناضج هو الذي ٌراقب الناس وهو ٌستمع 

 هنا  الكتابة وظٌفتهاو, تكون الكتابة خالٌة من المصطلحات المعقدة  وأن،  الإقناعالكتابة والتعبٌر بهدف 

 تكون بسٌطة وواضحة ومؤثرة . وأنمما لابد منه  حداثوالأوالمعلومات  الأفكارنقل 

 لٌهم إ الأفكارب ومنطقً لنقل الجماهٌر بشكل جذا إلىلقدرة على التحدث وتتمثل با الخطابة :حسن .3

كانت  أٌاخطب وكلمات الرؤساء والمسؤولٌن  إعدادوقد ٌتطلب من رجل العلاقات العامة  ، فٌهم والتأثٌر

المؤثر السلس الذي ٌتفق  الذي ٌساعد التحدث بالشكل بالأسلوبعلٌه صٌاغة الخطبة و ،درجتهم الوظٌفٌة

 . أدائهمع شخصٌته وطرٌقة 

 الداخلٌة الإذاعةو المعارضو الأفلامو لعلاقات العامة الوسائل المطبوعةٌستخدم رجال ا : الاطلاع الفنً.4

ٌتوافر لدٌه  أنه ما لابد منوم ، وكذلك وسائل الاتصال السمعً والمرئً والسٌنما، والشرائح المصورة 

  .فً هذه المجالات المختلفة مقدار من الاطلاع والحس الفنً 

لم  وما، فٌهم  والتأثٌر الآخرٌن  إلى الأفكارالعلاقات العامة عملٌة مستمرة لبٌع  :ٌة والشجاعة الحماس .5

فً رجل  الأساسٌةمن المطالب و ٌزهد فً الشراء منه . أنبالمشتري  فأولىٌكن البائع متحمسا لما ٌبٌع 

ات بكل ة فً حل المعضلات والأزموالمحاول بأخطائههً الشجاعة فً مواجهة رئٌسه العلاقات العامة 

  . إرادة وتصمٌم وتحد  

ٌلم بجمٌع ، مثالً فً العلاقات العامة  إنساننه لٌس هناك تقدم لابد من ذكر حقٌقة أ فً ضوء ما       

ٌحوز كافة السمات التً  أنمما ٌجعل من العسٌر  ، ٌتأثر بخبرته وبٌئته ، لكون ذلكالمذكورة  المؤهلات

بعض على وفق  وخبراته أخلاقٌاتهة الناضج الذي تشكل هناك رجل العلاقات العام أنبل ، ذكرت 

فهً ، من الوظائف المتخصصة تعد  وظٌفة العلاقات العامة   فإنوعلٌه  المستوٌات والمعاٌٌر المحددة .

بمعنى ضرورة حصولهم على شهادات و لعاملٌن فٌها علمٌا ومعرفٌا متخصصا من جانب ا إعداداتتطلب 

الكافً  وإلمامهم ، معترف به أكادٌمًمعهد  أولعامة من جامعة اختصاص فً مجال العلاقات ا

 (7) والتً من بٌنها ما ٌأتً :بالموضوعات ذات الصلة 
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، فً العلاقات العامة ملما بالفنون الصحفٌة  من ٌعملٌكون  أنالصحافة : من الضروري   .1

هذه الفنون هً  ؛ لأن والإخراجالتحقٌقات والمقابلات وتحرٌر المقالات  وإجراء الأخباركصٌاغة 

 الجمهور .  إلى المهمة  تصالالاالذي ٌعتمد علٌه فً تقدٌم مادة  الأساس

 ،آخر إلىومن مجتمع  أخرى إلى، ومن جماعة  آخر إلىمن فرد  الألفاظ: تختلف دلالات  الدلالة  .2

من حٌث  الألفاظٌلم بعلم الدلالة الذي ٌدرس  أنعامة العلاقات ال ًختصاصلالذلك من الضروري و

  .والجماعات والمجتمعات الأفرادطبقا لاختلاف  والإبهامالغموض  أووالوضوح  الإبانةقدرتها على 

ومهارات القٌادة  الإدارٌةخاصة بالعملٌة  معرفة إلى: ٌحتاج رجل العلاقات العامة  الإدارة  .3

والبرامج  الخطط رسمو،  الأداءالجماعات وتفوٌض الصلاحٌات ، وتقٌٌم  وإدارة،  والإشراف

ومراكز السلطة واتخاذ القرار فٌها ،  لمؤسسةل  التنظٌمً بإعداد الهٌكل معرفة خاصة  فضلا عن

 بسهولة وٌسر. والمدراء  الأفراد إلىحتى ٌصل 

 ، تشكٌل اتجاهات الجمهور إلىعلم النفس : ٌحتاج اختصاصً العلاقات العامة الذي ٌسعى   .4

ٌتعمق  وأن ، عارفا بعناصر العملٌة السلوكٌة مؤسسةال بما فٌه صالح موسلوكه مأفكارهوتغٌٌر 

 والاتجاهات .والتعلم والدوافع  الإدراكفً دراسات 

العلمً ومناهجه  الأسلوبالبحث العلمً : ٌعتمد نجاح العلاقات العامة على مدى اعتمادها  أصول  .5

بحوث قٌاس وفً ، العام  الرأيوٌتضح ذلك بصفة خاصة فً عملٌة التعرف على  ، فً العمل

 أساسٌاٌعد مطلبا  ،  ومناهجه وبأصولهالبحث العلمً فً  فالإلمامبرامج العلاقات العامة ، فاعلٌة 

البحث وجمع  أهدافمنه تحدٌد  ٌستلزم إذ، من متطلبات اختصاصً العلاقات العامة الناجح 

 المعلومات والاشتراك فً تحلٌل نتائجه ومناقشتها .

فٌما ٌتعلق  ارتباطا كبٌرا , خاصة بالإحصاء الأبحاث : ترتبط ب وبرمجٌات الحاسو  الإحصاء  .6

ومناقشة النتائج ,  إحصائٌاوتحلٌلها  مالجمهور واتجاهاته راءآالبٌانات المجمعة عن  بإدخال

الحاسوبٌة  الإحصائٌةوهناك مجموعة من البرمجٌات ، واقتراح التوصٌات  ،واستخلاص العبر

 بها والتعامل معها . الإلماملعامة التً ٌفضل لاختصاصً العلاقات ا
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وتنفٌذ برامج وخطط  إعدادوتعتمد علٌه فً  مؤسسةال تعٌنههو المتخصص الذي ٌعد المستشار          

وٌعمل بالشكل ، العلٌا  الإدارةٌتعلق بالعلاقات العامة على  واقتراح ما ، العلاقات العامة ومتابعة نتائجها

فً  أو ،فً وحدة تنظٌمٌة مستقلة  تحددهاالتً  الأهداف إطارمع فرٌق عمل فً  سةمؤسالذي تنظمه ال

  (8). ها داخل أخرىوحدة تنظٌمٌة  إطار

   Who is the adviser         : : من هو المستشار أولا  
 

 ،  معٌنة مؤسسةكل وقته لخدمة  أوشخص ٌخصص جزءا من وقته هو  مستشار العلاقات العامة نإ     

مستقلة لها  مؤسسةون ككما قد ٌ ومختلفٌن .متعددٌن  زبائنوله  واحدا   د ٌكون هذا المستشار فردا  وق

 إعلامٌةوكالة  إداراتمن  إدارةكون توقد ، خارجها  أوعلى مستوى الدولة الواحدة الزبائن العدٌد من 

 . معٌنة 

العامة المتمثلة فً  أهدافهاتحقٌق  إلى المختلفة التً تهتم بالعلاقات العامة تسعى والإدارات المؤسسات نإ

 . وفً تمتٌن العلاقة وتعزٌز الثقة فٌها من قبل جماهٌرها المختلفة، تحقٌق سمعة جٌدة لها 

المتخصص فً تنظٌم العلاقات  الخارجًوالشركات بخبرة المستشار  المؤسسات تستعٌن بعض      

نه أ إلى الإشارةفٌها وتجدر عدم وجوده  أوامة وجود قسم مستقل للعلاقات الع عنالعامة ، بغض النظر 

 لمؤسسةا أمامالاستعانة بالمستشار الخارجً هو الخٌار الوحٌد  أسلوبفً بعض الحالات قد ٌكون 

 ( 9)هً :  الخارجًالمستشار  إلىات اللجوء مسوغ فإنوبالتالً 

 لعامة داخل المؤسسة .مستقل للعلاقات ا قسم   لاستحداثالمدربة  والملاكاتقلة توفٌر الخبرات  .1

نتفً معه الحاجة إلى تالمتعلقة بنشاطات العلاقات العامة ، الأمر الذي والمهام  الأعمالقلة  .2

 لا بد من الاستعانة بالمستشار الخارجً . لًداخل المؤسسة ، وبالتاقسم  استحداث

للجوء إلى الموقع الجغرافً للمؤسسة من حٌث بعده عن مراكز الإعلام ، الأمر الذي ٌتطلب ا .3

 المستشار الخارجً الذي غالبا ما ٌكون فً المركز وبالقرب من وسائل الإعلام .

جهاز متخصص داخل  لاستحداثللاستفادة من خبرات المستشار فً تدرٌب العاملٌن اللازمٌن  .4

 المؤسسة . 

 

 

 

 ثانً:  مستشارو العلاقات العامةلالمبحث ا
Public relations advisers 
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 .ثانٌا  : مزاٌا وعٌوب الاستعانة بالخبٌر الخارجً فً العلاقات العامة

Advantages and disadvantages of the use of external expert in public 
relation  
للاستشارة الخارجٌة مزاٌا تنطلق من النظرة الموضوعٌة الشاملة لكون المستشار بعٌدا  كونت عادة ما

جانب عٌوبه فً نظرته غٌر الشاملة  إلىبالضغوط  ٌتأثرعن المؤسسة بعكس الموظف التنفٌذي الذي قد 

(10). ل وجوده داخل المؤسسة ذاتها من خلا
 

العلٌا لنشاط  الإدارةاهتمام الاستعانة بمستشار خارجً للعلاقات العامة ٌعبر عن مدى  أسلوب نإ        

ن عن التنسٌق بٌما وأ ، مؤسسةال أهدافودوره فً تحقٌق  وأهمٌته هلمبادئ ،العلاقات العامة وتفهمها

كفرٌق عمل  أو ، ، فٌكون العمل بٌن الجانبٌن كجماعة متعاونة ارجًوالمستشار الخقسم العلاقات العامة 

  الجٌد فً ممارسة نشاط العلاقات العامة. الأداءمستوى من  أعلىوبهذا ٌتم تحقٌق  ، متناسق

 (11) : ٌأتًخارجً للعلاقات العامة تتمثل بما مزاٌا الاستعانة بمستشار برز ومن أ

المستشار  وذلك بحكم تعامل ،عالجة المشكلات المعقدة والمتعددةالاستفادة من الخبرة الواسعة فً م .1

العدٌد من خدمة  إذ إن،  طلاع على الكثٌر من المشكلاتوالا المؤسسات مع العدٌد من  الخارجً 

والمواقف وكٌفٌة  الحالاتعدٌدة من  أنواعالعرٌضة لدٌه عن  تكوٌن الخبرة إلىتؤدي  لزبائنا

  علاجها.

ة المستشار الخارجً عن ، وذلك بحكم استقلالٌ لتحٌز فً تقدٌم الاستشاراتالموضوعٌة وعدم ا .2

وبمهنٌة عالٌة شاملة لها ثاقبة المشكلات بنظرة وبالتالً تناول  تأثٌراتهاعن العلٌا وابتعاده  الإدارة

 . فً التقٌٌم والحكم علٌها  التأثرفضلا  عن عدم 

 أن مؤسسةنٌٌن الذٌن قد ٌكون من الصعب على النوعا من الخبراء المهالاستشارة الخارجٌة وفر ت .3

 ، وهً بالتالً لا مشكلاتها متنوعة وغٌر مستمرة فً الغالب لأن، وذلك  تحصل علٌهم بمفردها

بكٌفٌة مواجهة نوع معٌن من المشكلات  هتغٌر ممارس العلاقات العامة فٌها لجهل أنتستطٌع 

فضلا  ب علٌه عبئا مالٌا كبٌرا تالتغٌٌر قد ٌتر لأن خبرة معٌنة فً مجالها ؛ إلىالطارئة التً تحتاج 

المختلفة من الخبراء  الأنواعلذلك ٌصبح توفٌر و ، نه ٌحد من قدرتها على الاتصال والحركٌةأ عن

 . ة.مؤسس فً استقرار العاملا  

 من خبٌر العلاقات أكثرالمتعاملة معه  الأطرافٌتمتع المستشار الخارجً بمكانة رفٌعة لدى كافة  .4

فً معالجة العدٌد من المشكلات  ها وهذا ٌفٌد، نفسها  مؤسسةال إدارة، حتى عند  العامة الداخلً

 التً تواجهها.

المستشار الخارجً  أتعابو، أخرى إلىوتختلف من سنة ، العلاقات العامة متغٌرة  أنشطة كلف نإ .5

 ٌتقاضى راتبا   لا لأنه؛  مؤسسةال موازنةعبئا على  ٌعد وبالتالً لا،  ترتبط بما ٌؤدٌه من خدمات
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الخبرة المطلوبة من حٌث الحجم والجودة  مؤسسةفهو ٌقدم لل ،استعانت به بشكل دائم  إلا إذا تا  ثاب

قل فٌما لو أ ما هو الكلفمن  مؤسسةل الوبالتالً فانه ٌحم   ،إلٌهحاجة الوالوقت الذي تظهر فٌه 

الفوارق فً مستوى المهنٌة والمهارات  عن فضلا   ، متخصصة للعلاقات العامة فٌها إدارة أنشئت

 لدٌه.

 الاستغناء عنه فً حال كون استشاراته غٌر مرضٌة . إمكانٌةالمرونة فً التعامل معه من حٌث  .6

 (12)تتمثل بما ٌأتً : فعٌوب الاستعانة بمستشار العلاقات العامة الخارجً  وأما     

 هاباعتباره بعٌدا عنللمؤسسة  بالموقف العام معرفة الخفاٌا المتعلقة ة المستشار الخارجً عدم قدر .1

ٌتنافى مع  اوهذ،  عند ظهور المشكلة أوموسمً  أوٌتم بشكل منتظم  إلٌهاللجوء  أنكما  ، ومشكلاتها

 .وجمهورها الداخلً والخارجً  مؤسسةمفهوم استمرارٌة العلاقة بٌن ال

محاولة تضلٌله وعدم التعاون معه  نوإ ، الٌن للمستشار الخارجً ٌكون كبٌر  احتمال معارضة العام نإ .2

, احتمالا من محاولة مساعدته  أكثرتكون  المشكلة المطروحة بعادأوحجب المعلومات التً قد توضح 

الأقدر وبالتالً هم  مؤسسةن هذا المستشار شخص غرٌب عن الأوذلك من واقع تقدٌرات العاملٌن ب

التغٌٌرات  إحداث إلىقد تتخذ وتؤدي  إجراءاتاك ن هنبأ شعورا  ما إذا، خاصة  معرفة مشكلاتها على

 .غٌر ذلك من التغٌٌرات التً تؤثر على بعض العاملٌن أوالخدمة  أداء أسلوب أو مؤسسةفً سٌاسة ال

صعوبة  إلىقد ٌؤدي ، عدم قدرة المستشار الخارجً على التواجد باستمرار فً موقع العمل  نإ .3

، والتً تتطلب مواجهة مباشرة  تنفٌذ العمل الٌومً مواجهة بعض المواقف التً تظهر فً مسٌرة

 وجماهٌرها . مؤسسةلتفادي سوء التفاهم الذي قد ٌحصل فً ال

والإدارة المتخصصة للعلاقات العامة فً الخارجً المستشار  ) بالمرك   الأسلوبثالثا : 

 المؤسسة (

Method compound outside counsel and specialized management of 
public relations in the organization 

  

العلاقات العامة داخل  قسموبٌن   الذي ٌعتمد على الجمع بٌن المستشار الخارجً الأسلوبقد ٌكون 

ه فً الوقت الذي تتصف فٌه خدمات إذ إنفً الحٌاة العملٌة ،  ا  استخدام الأكثر الأسلوبهو  مؤسسةال

قدرة على معرفة التفاصٌل  أكثرالجهاز الداخلً  فإنمحاٌدة ، المستشار الخارجً بالنظرة الموضوعٌة ال

لذلك لابد من وجود التعاون الوثٌق بٌن الجهاز الداخلً و،  مؤسسةالمحٌطة بكل موقف تتعرض له ال

 (13) المذكورٌن . الأسلوبٌنوالمستشار الخارجً لتحقٌق التكامل والاستفادة من مزاٌا كل من 

مع تزاٌد المشكلات التً تواجهها  مستمرة ومتزاٌدة طردا  المشترك حالة تعاون ال إلىتبقى الحاجة و     

نه لٌست هناك قواعد موحدة لصٌغة التكامل دٌر بالذكر أومن الجفً مجال العلاقات العامة .  مؤسسةال

  المؤسسات لإحدىفما قد ٌكون مناسبا  ،  تشار الخارجً فً العلاقات العامةبٌن الجهاز الداخلً والمس
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التً تمارسها  الأنشطةوذلك بسبب اختلاف مشكلاتها وطبٌعة  أخرى مؤسسةٌكون كذلك ل قد لا

 والجماهٌر التً تتعامل معها .

وظروف عملها  ، مما  مؤسسةنشاط العلاقات العامة بشكل مباشر بواقع وبٌئة ومناخ الٌتأثر و      

مر فً موقع العمل ، لغرض تحلٌل بالعلاقات العامة بشكل دائم ومست الأخصائٌٌنٌتطلب وجود 

، وهذا ٌتناقض مع طبٌعة عمل المستشار الخارجً  المشكلاتوتحدٌد  الآراءالاتجاهات والتعرف على 

 . مؤسسةلتكرٌس كل وقته ل تطٌعٌس لاحٌث 
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  ؟ مؤسسةفً ال أهمٌتهممع بٌان فً العلاقات العامة ،  نٌ.عرف العامل1س

 ؟اختٌار العاملٌن فً أجهزة العلاقات العامة  آلٌةما هً .2س

 للعاملٌن فٌها ؟ اشرحها بإٌجاز .  مؤسسةهً السٌاسات التً تتبعها ال . ما 3س

 ٌجاز ؟ٌن بالعلاقات العامة ؟ واشرحها بإالخصائص الواجب توافرها فً العامل عدد. 4س

  قات العامة واشرحها بإٌجاز .العلالعاملٌن بلالعلمٌة والعملٌة   المؤهلات حدد. 5س

 ن فً العلاقات العامة ؟بها  العاملو ٌكون ملما   أن. ما الموضوعات التً ٌجب 6س

 المستشار الخارجً ؟ وبٌن أسباب اختٌاره والاستعانة به ؟ من هو .  7س

   دقٌة ؟  الاستعانة بمستشار خارجً للعلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة والفن برز مزاٌا . ما أ 8س

 .ما عٌوب الاستعانة بمستشار خارجً للعلاقات العامة ؟  9س

 . ما هو الأسلوب المركب ؟ اشرحه بإٌجاز . 10س
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  تمهٌد 

نمت العلاقات العامة كمضمون إداري وكوظٌفة نمواً سرٌعاً خلال النصف الثانً من القرن       

ت الاعتمادٌة وزٌادة العلاقاالماضً ، وقد حدث هذا التطور نتٌجة للتعقٌد المتزاٌد للمجتمع 

ته والقوى المتزاٌدة للرأي العام ، فضلاً عن زٌادة فهم دوافع ومطالب المتبادلة بٌن مإسسا

متمٌزاً ٌنطوي  ، وتمثل العلاقات العامة نشاطاً تروٌجٌاً  الأعمالات والجماعات تجاه منظم رادفالأ

ا وبٌن ٌثة بناء علاقات حسنة وودٌة بٌنهالحد تستطٌع المإسسة,  إقناعً على محاولة اتصال

 أم من المإسساتممن ٌعملون داخل  فرادالأالجمهور الذي تتعامل معه سواء كان هإلاء  أفراد

هذا  أذهانفً  ٌجابٌة عن المإسسةلتكوٌن صورة إ خارجها ، كالعملاء والزبائن وصولاً 

 .الجمهور 

 تساإلٌن مهمٌن هما :عن جابة ا على الإالطالب سٌكون قادر فإنوبعد قراءة هذا الفصل 

 الجمهور الداخلً .  العلاقات العامة مع : كٌف تتعامل الأولالسإال 

 العلاقات العامة مع الجمهور الخارجً . كٌف تتعامل الثانً :  السإال
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شخصٌة تحظى بالقبول  إلىوتحوٌلها  دوراً مهماً فً التعرٌف بالمإسسة تإدي العلاقات العامة         

من قبل المجتمع عن طرٌق الاتصال بالجماهٌر ومعرفة اتجاهاتهم ورغباتهم والتوصٌة  والإقدام

الجمهور ، فالعلاقات العامة اتصال ذو شقٌن  إلىبالسٌاسات والجهود التً على ضوئها ٌمكن الوصول 

 والمستخدمٌن . والعمال  ٌٌنالإداروٌضم الجمهور الداخلً والذي ٌتمثل بالموظفٌن 

وٌتمثل بالمستهلكٌن والموردٌن والموزعٌن وعموم المواطنٌن الذٌن لهم علاقة والجمهور الخارجً 

  غٌر مباشرة . أوبالسلع والخدمات سواء كانت بصورة مباشرة 

أٌقن القائمون على  ماات الحدٌثة قواعدها عندعلاقات العامة فً الشركات والمإسسلقد أرست ال

هو الجمهور ذاته  تحقٌق مبدأ بقاء واستمرار المإسسةن الجمهور الذي ٌعتمد علٌه فً إداراتها  بؤ

الذي ٌعتمدون علٌه فً التعبٌر عن الرأي وتنظٌم نفسه بالشكل والطرٌقة اللتٌن سمحتا له بتحقٌق 

  (1) . غاٌاته وحاجاته ورغباته وتطلعاته

    Public Internalأولاً : الجمهور الداخلً 

تلك الأنشطة المتعلقة بالاتصالات مع الجمهور الداخلً وتقوم على  لعلاقات العامة الداخلٌة هًا       

ن تعمل على اوم الأفكار الغٌر مرغوب بها ، وأتق أنولذلك علٌها , كسب ود وتعاطف العاملٌن  أساس

هذه النتٌجة  إلىوالعمل بروح الفرٌق الواحد ، وحتى الوصول  الولاء للمإسسة لإظهاردفع العاملٌن 

كاللقاءات والاجتماعات والنشرات والعدٌد من  أخرىالصادق كما تستخدم وسائل  الإعلامتستخدم  فإنها

  (2) المشاركات فً المناسبات المختلفة .

الذٌن ٌعملون داخل  فرادالأالجمهور الذي ٌتكون من جمٌع  أنهوٌمكن تعرٌف الجمهور الداخلً على 

مثل  بالمإسسةوعمال ، وقد ٌشمل فئة أخرى من غٌر العاملٌن  وإدارٌٌنمن فنٌٌن  المإسسة

 , ات ذات الطبٌعة الخاصة مثل جمهور الطلاب فً الجامعاتن والمساهمٌن وبعض المإسسالمإسسٌ

  ( 3)ً الفنادق . السٌاح ف أو, المرضى فً المستشفٌات  أو

لعشرٌن وأصبح هناك مع بداٌة القرن ا لموظفللجمهور الداخلً وبشكل خاص لوقد تغٌرت النظرة 

 كبر بمصالحه وتوقعاته وحاجاته ورفاهٌته . علاقة جٌدة معه واهتمام أه  وإٌجاد اهتمام كبٌر لإرضائ

 :ـــ  ما ٌؤتً الموظف إلىساهمت فً تغٌر النظرة  ومن أهم العوامل التً

ــ ظهور القوانٌن المنظمة لأمور العمل والتً نظمت العلاقة بٌن صاحب العمل والعمال وحددت 1

 واجبات العامل وحقوقه . 

ــ بروز النقابات العمالٌة والتً أصبحت قوة لا ٌستهان بها للدفاع عن حقوق العمال وممارسة 2

 الضغوط على أصحاب العمل لتحصٌل هذه الحقوق . 

 اد وعً العامل بحقوقه وواجباته  . ــ ازد3ٌ

 العامل .  إلىحد كبٌر فً تعزٌز النظرة  إلىــ ظهور النظرٌات والأبحاث والدراسات التً ساهمت 4

 

 : ثانٌاً :ــ أهمٌة العلاقات الداخلٌة مع العاملٌن 

 العلاقات الجٌدة تبدأ من داخل المإسسة ، أي من خلال تطوٌر مفاهٌم ومدركات ومعنوٌات نإ    

 الآتٌة :ــ  الأمورتتعرف على  أن دارةللإهذا المجال لابد القوى العاملة ، وفً  

 العلاقات العامة مع الجمهور الداخلً :  الأولالمبحث              

Public Relations With Public Inte                      
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المإسسة وموظفٌها بتلك  أعضاءٌة بمعرفة أساسمرهون بدرجة  لأهدافهاتحقٌق المإسسة  نإــ 1

 . الأهدافٌإدوه لتحقٌق تلك  أنوالدور الذي ٌجب  الأهداف

تسهم فً تحقٌق فاعلٌة  أنفكار ٌمكن لدٌهم مهارات وخبرات ومعلومات وأ غلب العاملٌنأ نإــ 2

 .المإسسة 

تولد الشعور بالمسإولٌة لدى العاملٌن ٌعتمد على مدى توافر الفرصة لدٌهم للمشاركة فً  نإــ 3

  عوبات والجهود التً تبذل لحلها ورسم السٌاسات والص الأهداففً وضع القرارات التً تإثر علٌهم و

أكثر مصدر  أنعلى  , حدى هذه المصادرإ دارةالإالعاملٌن لهم مصادر معلومات عدٌدة وتمثل  نإــ 4

  ( 4) . ٌه هو تجاربهم وخبراتهمف ٌثقون

 

 (5)العلاقات العامة والنقابات العمالٌة  إدارة: العلاقة بٌن  ثالثا

تحافظ على علاقات جٌدة  أنمع نقابات العمال إذ ٌجب علٌها  اٌأساسالعلاقات العامة دوراً  إدارةتلعب   

تحاول حل النزاعات مع النقابة بالطرق السلٌمة والتفاهم  أنالنقابات ورإسائها ، وٌجب  أعضاءمع 

 طرٌق مسدود .  إلى الأمورلا تصل حتى 

الاتصال الشخصً  أوالشخصٌة كتنظٌم زٌارات لمقر النقابة  الأسالٌبلاتصال بالنقابات لٌب اومن أسا

اد التقارٌر والمراسلات بمسإولً النقابة وعقد الاجتماعات معهم ومنها غٌر الشخصٌة كإعد

 . والنشرات
             

 : الاتصال بالجمهور الداخلً رابعاً 

فئات مختلفة  إلىعن أهمٌتها الخارجٌة الموجهة  قات العامة داخل المإسسة لا تقلمٌة العلاأه نإ      

وجود الموظفٌن  فإن،  نجاح المإسسة إلىنها نقطة الانطلاق الرئٌسة التً تإدي ر حٌث إمن الجمهو

 إلىسٌصل حتماً  دارةالإوالعمال فً ظروف عمل جٌدة وجو من التعاون والتفاهم المتبادل بٌنهم وبٌن 

       نجاح أوسع . 

 :  ة ما ٌؤتًطراف التعامل الداخلً مع المإسسأ تبادل المعلومات بٌنإلى سائل التً تإدي ومن أهم الو

 . (المدراء أوبٌن المواطنٌن )مقابلات الوزٌر الشخصٌة مثلاً التً تتم بٌنه وــ المقابلات الشخصٌة.1

 .  ( مــ الاجتماعات الدورٌة ) التً تتم بٌن مدراء الأقسام ومرإوسٌه2

 ــ الخطابات والكتٌبات والنشرات والمذكرات . 3

 الثابتة .  الإعلانــ مجلة الحائط * ولوحة 4

 ــ صنادٌق الشكاوي والاقتراحات . 5

 (6) ــ التقارٌر الدورٌة والخاصة .6

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 أودخال خطوط إ أوخباراً وصوراً وإٌضاحات حول الشركة وخدماتها : وتتضمن أ  * مجلة الحائط

 مل للع  ٌدةأقسام جد
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 خامساً : طرق الاتصال بالعاملٌن :

على مختلف مستوٌاتها بالعاملٌن من خلال طرق ووسائل عدٌدة منها النشرات  دارةالإتتصل     

علانات وأشرطة الفٌدٌو صة التً تصدرها المإسسة ولوحة الإالداخلٌة والصحف والمجلات الخا

 (7).والدوائر والرسائل الشخصٌة 

 

  العاملٌن فً المإسسة السٌاحٌة :واختٌار  عملٌة استقطاب ساً :ساد

 هوم ــمففار ، ــتقطاب والاختٌــٌة الاسـى فً عملـالأولوة ــالخط وى العاملة ـالق ٌط ـتخط د ـٌع          

ً ــة فاغرــائف الشـــغل الوظــلش نـٌالمتقدم لــهو العملٌة التً ٌمكن بها جذب طالبً العمالاستقطاب 

 الاعلان الموسع المإسسة السٌاحٌة ، وقد ٌتم ذلك عن طرٌق 

ال ــة مجــالمإسس ذلك ٌكون أمامبة , وــود فرص بالمإسســاحثٌن عن العمل بوجكمدخل لتعرٌف البو

 . أوسع لانتقاء

 الأشخاص للعمل بالمإسسة السٌاحٌة . إذ هً محاولة جذب أكفؤ ــ أفضل العناصر المتقدمة1 

المتوقعة فً المإسسة  أومرشحٌن محتملٌن للوظائف الشاغرة الحالٌة  هو عملٌة استكشاف أوــ 2

 (8). السٌاحٌة 

 :ـــ  (9)الموارد البشرٌة عند استقطاب واختٌار العاملٌن منها إدارةالتً تتبعها  الأموروهناك عدد من 

 جل تحدٌد مهام وواجبات الوظٌفة المراد شغلها . التنبإ وتخطٌط القوى العاملة من أــ القٌام بعملٌة 1

 أوادر الداخلٌة ــ تحدٌد مصادر الحصول على المرشحٌن لشغل هذه الوظائف سواء من المص2

  .الخارجٌة

سالٌب الاختٌار المختلفة مثل : الاختبارات ، تحلٌل طلبات التوظٌف ، الكشف الطبً الاعتماد على أــ 3

 المتقدم لشغل الوظٌفة .  مةملاءلتحدٌد مدى 

ل أكثر من مقابلة للاختٌار مع المسإو أوتاحة الفرصة للمتقدمٌن لشغل الوظٌفة  للمرور بمقابلة ــ إ4

فضل دٌد الموقف النهائً بشؤن اختٌار أبهدف تح ، طراف ذات العلاقة بالوظٌفة المراد شغلهاالأ أو

 .المرشحٌن

 

  للاستقطاب : سابعاً : ــ مصادر الداخلٌة والخارجٌة

المإسسة تقوم بعملٌة مقارنة ما بٌن المصادر الداخلٌة  فإنحد مصادر الاستقطاب عند اختٌار أ         

 وفق معاٌٌر محددة من أهمها : على فضل صادر الخارجٌة واختٌار المصدر الأوالم

 أولاً : ــ المعٌار الخاص بدرجة استقرار العامل فً المإسسة : 

، كلما أثر ذلك على اتجاهاته  كلما زادت فترة بقاء الفرد العامل فً المإسسة أنهٌلاحظ هنا       

العاملٌن الذٌن لدٌهم معرفة أكثر بشإون المإسسة ولدٌهم  فإنٌجابٌة نحو المإسسة ، وبالتالً الإ

داء بدرجة أكبر من غٌرهم ، لذلك ها ٌمٌلون للبقاء والاستقرار والأتصورات واقعٌة حول وظائف

 فالمصدر الداخلً ٌتمتع بمزاٌا المنافسة قٌاساً بالمصدر الخارجً . 

 ثانٌاً : ــ تكلفة استقطاب الموارد البشرٌة : 

لمرتبطة اختٌار المصدر الذي ٌحقق لها أفضل فاعلٌة فً التكالٌف اإلى تسعى المإسسات عادة 

الاعتماد على المصدر الخارجً لابد من احتساب جمٌع التكالٌف  ذا ما تمبالحصول على الموارد ، فإ

 ( 10)لخ تكالٌف الاختٌار .... إوجور المدفوعة بحث والاستقصاء ومن ثم تكالٌف الأبدءاً بتكالٌف ال
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 :ثامناً ــ استقطاب العاملٌن من المصادر الداخلٌة 

  :ٌةالآتة بإحدى الطرق داخل المإسسالمناسبٌن من  فرادالأفً الحٌاة العملٌة ٌتم الحصول على 

  : الترقٌة ــ1

 ح ـوضـع العاملٌن ، تـحة ومعلنة لجمٌـواض ة متكاملة للترقٌة ، وتكونـت بإعداد خطآـإذ تقوم المنش

 . الوظٌفة الأعلى إلىللترقٌة والارتقاء من الوظٌفة الدنٌا  تباعهافٌها الطرق والإجراءات التً بنبغً ا

وٌة ـالروح المعن من عـترف أنٌمكن  كما أنها ة ,ـٌالإدارغل الوظائف الكتابٌة وـالطرٌقة لش وتتبع هذه

   . فرادللأ

  :ــ النقل 2

 إلىفة ـف من وظٌـرٌق النقل الداخلً للموظـة عن طــالمإسس ة التوظٌف داخلـقد ٌتم تطبٌق سٌاس

  اتالإدارٌق التوازن فً عدد العاملٌن فً مختلف قالهدف من ذلك تح خر ، وآ إلىمن فرع  أوأخرى 

 : الموظفون السابقونــ 3

أنهم موظفون من  أساسلسابقٌن على الموظفٌن ا توظٌفتباع سٌاسة ا إلىقد تلجؤ بعض المإسسات 

أثبت أهمٌته وجدواه فً بعض العمل , وهذا المصدر  إلىالعودة  الداخل ، و خاصة الراغبٌن منهم فً

 وضعهم فً أنمن عمل لآخر عندما تكتشف  فرادالأات لنقل الإدارقد تلجؤ بعض  أنه كما . اتالمإسس

 (11).  أماكنهم بحالة لم ٌكن صحٌحا

  

  المصادر الخارجٌةتاسعاً :ــ استقطاب العاملٌن من 

  : من الخارج فرادالأ من أهم المصادر المستخدمة لاستقطاب

  : الإعلان ــ1

للتقدم لشغل الوظائف , وتقف فاعلٌة هذا  فرادالأالمستعملة لاستقطاب  الوسائلٌعتبر الإعلان من أهم 

 صحفالأكثر شهرة , وهو الإعلان عن طرٌق الاختٌار الوسٌلة المناسبة لنشر الإعلان  على سلوبالأ

 .والمجلات

  : مكاتب العمل ــ2

جٌل ــٌتم تس خاصة فً مختلف الدول , إذ أوكانت عامة  واءـتوجد مكاتب للتوظٌف و الاستخدام , س

 . ٌةالإدارالوظائف و المهن الفنٌة و طالبً العمل من العمالة بمختلف

  : الجامعات و المدارس ــ3

ول على ـللحص تمرة بالكلٌات والمدارسـن علاقات مسٌعلى بناء وتكو هناك بعض المنظمات  تحرص

  : وهناك بعض المصادر أقل استعمالا منها احتٌاجات سنوٌا ،

 . طلبات التوظٌف من قبل المتقدمٌن ـ

ٌن ، الصٌادلة ، ـجمعٌة المهندس جمعٌة الأطباء ، , بٌنـة كجمعٌة , المحاســات المتخصصــ الجمعٌ

  (12)لخ ، معاهد السٌاحٌة والفندقة ... إ المرشدون السٌاحٌون
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بط نواع المختلفة من أصحاب المصلحة والتً ترتٌتمثل الجمهور الخارجً بعدد كبٌر من الأ          

تإدي برامج العلاقات و ،بعلاقة معٌنة مع المنظمة ومنهم جمهور المساهمٌن والموردٌن والمستهلكٌن 

، وتعمل على تعدٌل الاتجاهات  والجماعات فرادالعامة دورا كبٌرا فً التوفٌق بٌن المٌول المتباٌنة للأ

و اتجاهاتها  آراءهاو الجماهٌر رٌة بناءة، كما أنها تنقل أفكااتجاهات إٌجاب إلىالسلبٌة لدى الجماهٌر 

خططها تتمكن من تعدٌل سٌاسة المنظمة و إرشادها حتى, وتقوم بنصحها و دارةالإ إلىنحو المنظمة 

 (13).  بما ٌتناسب مع ما تتوقعه الجماهٌر من هذه المنظمة

 الجمهور .  ؤنواعنماذج من هذه العلاقات والتعرٌف ب ونقدم فً الأدنى

 اولاً : ــ  العلاقة مع جمهور المساهمٌن 

موالهم وتنامٌها ٌعتمد بشكل كبٌر على أولئك الذٌن ٌضعون أ وجود المنظمات أنمن المإكد    

ء هم المساهمون ، ، هإلا الأولوٌكرسون كل جهودهم لكً ترى هذه المنظمات النور فً المقام 

 (14).موالهم فً هذه المنظمات لتحقٌق عوائد على استثماراتهم أصحاب رأس المال الذٌن ٌستثمرون أ

هم فً ــ، وهإلاء ٌنحصر اهتمام اهمٌنــة مع المســة علاقات ودٌــإقام إلىوتهدف العلاقات العامة 

،  استثماراتهم والوقوف على أحدث تطورات الإنتاج والمشروعات التوسعٌة والأسواق الجدٌدةتؤمٌن 

ٌعود  أنومن ثم ٌنبغً إحاطتهم علماً بجمٌع خطط الشركة ومشروعاتها، مع تعلٌلها وتبٌان ما ٌنتظر 

 ( 15)، ومن حٌث فائدة كافٌة لرأس المال . من حٌث ضمان أموالهم المستثمرة منفعةعلٌهم من 

مثل تصرف رئٌس  , على سمعة الشركةحٌث الحرص  هذا النوع من المساهمٌن ٌتصرف تماماً من نإ

هذا  فإن،  ساسالحرٌصٌن على مصلحة الشركة وسمعتها ، وعلى هذا الأ دارةالإمجلس  أعضاءو

ة ومات عن كل ما ٌتعلق ببٌئة المإسسالنوع من المساهمٌن النشطٌن ٌطلبون المزٌد والمزٌد من المعل

 مثل : 

ة على قد تإثر على المإسس نولوجٌة التًــ العوامل الاقتصادٌة والسٌاسٌة والقانونٌة والثقافٌة والتك1

 المدٌٌن القصٌر والمتوسط . 

 إلىضافة ت . إهذه المنتجا تستهدفهموطبٌعة العملاء الذٌن  سواقهاوأــ المنتجات القائمة والجدٌدة 2

 رباح . القوة والضعف فً الأ ٌوضح مكامن رباح المإسسةسجل بؤ

ة النشاط الخاص بفروع المإسس أورات ة الصادــ نشاطات الشركة فً الخارج وٌشمل ذلك قٌم3

والندوات واللقاءات النوعٌة التً  والأبحاثبالدراسات  كذلك سجل  وجنبٌة ، واستثماراتها فً البلدان الأ

  (16)فاق تطورها . وآحول مستقبل  اة تقرٌركما تقدم المإسسقامت بها المنظمة 

 ثانٌاً :ــ العلاقة مع جمهور الموردٌن 

ٌقصد بجمهور الموردٌن تلك الفئة من الناس التً تقوم بتزوٌد المإسسة بكل ما    

 تحتاجه من مواد أولٌة وآلات ومعدات وتجهٌزات وغٌرها . 

ة بعقود محددة تتضمن تجهٌزها ترتبط معهم المإسس أفراد أومإسسات  الموردٌن أنهمب كما ٌقصد    

 أنضرورة  إلىشارة اجٌة المختلفة . وهنا لابد من الإنتتدخل فً العملٌات الإبما تحتاجه من مواد 

 العلاقات العامة مع الجمهور الخارجً:  المبحث الثانً         
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فقها طٌبة بما ٌضمن انسٌابٌة المواد المتعاقد علٌها وتدة بهإلاء الموردٌن علاقة تكون علاقة المإسس

 (17)ة من اتباع المرونة فً موضوع اختٌار الموردٌن . . فً الوقت نفسه لابد للمإسس

فً ترشٌد وتقوٌة علاقات المإسسة مع جمهور الموردٌن ، ماً العلاقات العامة دوراً ها إدارةوتلعب 

المشترٌات هً التً تقوم بالاتصال المستمر مع  إدارة أن المشترٌات ، كما مع إداراتبالتنسٌق 

الموردٌن وذلك لأنها هً التً تتولى استلام المشترٌات وفحصها ، والتؤكد من مطابقتها للشروط 

 (18)تلعب دوراً إعلامٌاً ممٌزاً فً علاقتها بالموردٌن . أنمن المتفق علٌها ، مما ٌمكنها 

 ثالثاً :ــ العلاقة مع جمهور المستهلكٌن 

ها مرتبط بمدى رضا هذه الجماهٌر وعن ة لأن بقاءهم جماهٌر أي مإسسالمستهلكون من أ ٌعد      

قبالهم على فً مدى إمنتجاتها ، ولهذا فالقٌاس الفعلً لنجاح العلاقات العامة مع هذه المجموعة ٌكمن 

 عٌنهم . ة فً أٌبة بصورة ذهنٌة طالمإسسة ومدى تمتع منتجات المإسس

 ً :ـــ ة مع المستهلكٌن ما ٌؤتهداف المإسسومن أهم أ

 ــ كسب ثقة المستهلكٌن ودعم المصالح المتبادلة معهم . 1

 وسٌاستها ونتائجها .  وإدارتهاة المعلومات اللازمة لهم عن المإسس ــ توفٌر2

 (19)تقوم العلاقات العامة باستعمال وسائل اتصال متنوعة .  الأهدافولتحقٌق هذه 

ٌكونان جزءاً  ها الإعلان والدعاٌة اللذانبجمهور المستهلكٌن من خلال وسائل عدٌدة من وٌتم الاتصال

من مدخل العلاقات العامة ، وقد ٌتم الاتصال بالمستهلكٌن عن الطرٌق الشخصً  المباشر بٌن 

تتاح الفرصة لتبادل وجهات النظر حول نقاط  , إذالمإسسة والفئات المختلفة من جمهور المستهلكٌن 

 نجازاتها . المإسسة وإبسٌاسات   وإعلامهمعٌنة والوقوف على رغباتهم م

وذلك لأن التروٌج ؛ كذلك تهتم العلاقات العامة بإنشاء الصلات الطٌبة بٌن المستهلكٌن والمإسسة و

جل المستهلك تنتج فمن أ المستهلك هو سٌد السوق أن. ولاشك  التروٌج للسلع إلىللمإسسة ٌإدي 

وبتشجٌع المستهلك وإقباله على السلعة ٌعٌش المنتج , لإنتاج ا، وبفضل المستهلك تدور عجلة  السلع

  فشلها. أوة تإثر فً نجاح الشركات رغباته، فهو قوة رئٌس إلىومن ثم لابد من الاستجابة , 

نجاح المإسسة واستمرارها بات ٌعتمد بشكل كبٌر على مدى ثقة المستهلكٌن  أنوهذا ٌعنً باختصار 

بها ، ومدى رغبتهم فً الاستمرار بالتعامل معها . ولهذا السبب صارت المإسسات تهتم بمصالح 

، وبرز  أٌضا للاحتفاظ بهم ٌجٌات لٌس فقط لجذبهم وإنماستراتجماهٌرها من المستهلكٌن وتصوغ الإ

بقائه مع المإسسة على مدى ضرورة الاهتمام بالمستهلك وضمان  إلىتهلك لٌشٌر مفهوم حصة المس

 (20)كثر من مجرد الاهتمام بالحصة السوقٌة . حٌاته أ

   Governmentرابعاً : الحكومــة 

أي مإسسة كانت لا  وذلك لأن تؤسٌس؛ ٌبدأ تؤثٌر الحكومة على أٌة مإسسة منذ البدء فً تؤسٌسها   

على تصرٌح خاص ٌصدر عن الحكومة فً الدولة المعنٌة التً سٌتم التؤسٌس فٌها ،  ٌتم إلا بناء

إذا كانت أهداف  إلاوٌسمى ذلك بالوثٌقة القانونٌة لإنشاء المإسسة ، ولا تمنح الحكومة هذه الوثٌقة 

للسٌاسة الحكومٌة  فإنكذلك والمإسسة واضحة ومحددة ومتفقة مع سٌاسات الحكومة وقوانٌنها . 

للحٌاة  السٌاسة هً العامل المنظم الرئٌسلأن هذه  على نشاط المإسسة بعد إنشائها ؛ اً كبٌراً أثر

فشلها  أوٌة فً المجتمع الذي تعمل فٌه المإسسة وتستمد منه حٌاتها وازدهارها الإدارالاقتصادٌة و

 ٌة عند وضع السٌاسة الخاصة بها المإسسة مراعاة السٌاسة الحكوم إدارةوإخفاقها , لذلك ٌنبغً على 

عن كل ما ٌهمها من السٌاسات  اتالإدارلكافة  قات العامة تقدٌم النصح والإرشادالعلا إدارةفعلى 

تإثر على نشاطها ، كما ٌجب علٌها بناء جسر من الثقة بٌن المإسسة  أنالحكومٌة التً ٌمكن 

إٌجابٌاً على إنجاز كافة المعاملات الخاصة والحكومة  والالتزام بالقوانٌن الحكومٌة ، مما ٌنعكس 
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بالمإسسة  وتقدٌم صور واضحة ومقنعة عن المإسسة وأهدافها  وسٌاساتها أمام الجهات الحكومٌة . 
(21) 
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  تمهٌد 

لم ٌعد السإال عن أهمٌة الاتصال وضرورته للعلاقات العامة موضع جدال بٌن الممارسٌن       

كانت إنتاجٌة أم  بمختلف أنواعها ومخرجاتها سواء احثٌن فً علم الاتصال ،فالمإسساتأو البللمهنة 

لى أو فشــلها ع طورة ، وٌتوقف نجاح هذه المإسسات خدمٌة أصبحت تعمل فً بٌئة متغٌرة ومت

المختلفة من جماهٌر ومنظمات وجماعات متباٌنة الاتجاهات  مدى تكٌفها مع هذه البٌئة وعناصــرها

والحاجات والتطلعات ، وهٌئات حكومٌة وتشرٌعات وقٌود قانونٌة وأخلاقٌة ، وهنا ٌطرح السإال 

 الآتً :

 ؟  الاتصالٌة بما ٌحقق أهداف المإسسة السٌاحٌةكٌف تدار العملٌة 

قادرا  ٌكون أنال التً تتم فً المإسسات المختلفة فعلى الطالب لٌة الاتصن قرٌبٌن من عمولكً نكو

 ن هما : بعد قراءته لهذا الفصل الإجابة على تساإلٌن هامٌ

 مكوناته .ما هً أهم فهوم الاتصال وم ما هو الأول : سإالال

 .وسائل الاتصال المستخدمة فً نشاط العلاقات العامة تعرٌف الثانً :  سإالال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل السادس: وسائل الاتصال 

 ودورها فً العلاقات العامة
Means Communication And  Its 

Role In Public Relations 

 

 
 



46 
 

 

 

   Communication concept أولاً : مفهوم الاتصال 

فً مجموعات بشرٌة تتحرك وتتطور وتنمو ، تحركها فً كل ذلك عوامل ومإثرات  الإنسانٌعٌش        

متعددة متداخلة ، وتربطها ببعضها شبكة دقٌقة من الصلات ، هذه الصلات والعلاقات تؤخذ صورتها فً 

 بها .  وتتؤثرواتصالات تإثر فً الجماعة  وأقوال أفعالشكل 

 نسانً والعملٌة الاجتماعٌة . هو حقٌقة أساسٌة للوجود الإ إذنفالاتصال 

وفً العصر الحدٌث تإدي الاتصالات بوسائلها المختلفة كالدعوة والتوعٌة والإعلام مهمة أساسٌة فً 

 .  ل المفاهٌم وتوضٌحها لأفراد المجتمعسبٌل توصٌ

 وسائل الاتصال والإعلام الركٌزة الأساس فً نشاط العلاقات العامة ووظٌفتها .  ولذلك تعد  

ومستوى  ، غراض التً ٌراد تحقٌقها من وراء ذلكوالأ الاتصال على ضوء طبٌعة استخدامه د مفهومٌتحد

 .  (1)وهو بشكل أولً ٌعنً تبادل المعلومات بٌن شخصٌن فً أقل تقدٌر . تطور المإسسة

  أن نستعرض بعضا منها .وللاتصال العدٌد من التعارٌف والتً ٌمكن 

آخرٌن من  إلىل المعلومات التً تكون على شكل رسالة مفهومة من المرسٌعرف الاتصال بؤنه تحوٌل 

 هو عملٌة إرسال واستقبال المعلومات بٌن الناس . أو  خلال قناة معٌنة ,

 ً : ـــ تصال عدة عناصر نوجز أهمها كما ٌاتلعملٌة الا فإنومن هنا 

 شخص أو أشخاص آخرٌن .  إلىــ وجود فكرة أو معنى محدد فً ذهن المرسل الذي ٌرغب بنقلها 1

  أو ى شكل كلمات أو أرقام رسالة مناسبة تتضمن تعبٌراً عن الفكرة عل إلى م المرسل بتحوٌل الفكرةــ قٌا2

 .شارات معٌنة إ    

 إلٌهم . المرسل  إلىــ اختٌار التوقٌت الملائم لإطلاق الرسالة 3

 ٌة وسٌلة أخرى . بصورة شفهٌة أو تحرٌرٌة أو بؤرسالة من خلال قناة اتصال محددة , إما ــ نقل ال4

 .  ــ قٌام المستقبل باستقبال الرسالة5

 ما بتنفٌذ ما جاء بالرسالة أو الامتناع عن تنفٌذ ما جاء بها . ــ استجابة المستقبل إ6

ة عما  ٌتلقى معلومات مرتد أنفالمرسل ٌجب , من عناصر الاتصال المهمة  التغذٌة العكسٌة والتً تعد  ــ 7

 حدث لرسالته وهل فهم القصد منها . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ول : مفهىم الاتصال ومكىناته انمبحث الأ                 

The Concept Communication And Its Components  

  ال
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 ٌوضح العناصر الأساسٌة للاتصال (   9الشكل رقم )                              

 

       

                                                                                                                     

  

 

 

 

 

   

 

      

 بإجراءٌدرك كٌف ٌقوم  أنعلٌه  إذجٌدة  اتصالٌةٌمتلك مهارات  أنة ٌجب ـات العامــموظف العلاق نإ 

 عملٌة اتصال .  لأي هإجرائ ثناءأ الأخرى الأخلاقٌة والأسس مراعاة الصدقالاتصال  بكفاءة مع  عملٌة

 ً :ــ تكمن فٌما ٌؤت فإنهاأما من حٌث أهمٌة الاتصالات 

ــ الاتصال ٌفتح المجال للاحتكاك البشري وٌتٌح الفرصة للتفكٌر والاطلاع والحوار وتبادل المعلومات فً 1

 شتى المجالات والمٌادٌن . 

ة التً ٌحدثها على شكل ــراء الآخرٌن وأفكارهم عن طرٌق الحركة للتعرف على آـالاتصال ٌتٌح الفرصــ 2

 جدل وحوار بٌن طرفٌن من الناس . 

ائل الأخرى ــن فً التلفاز وغٌره من الوسٌروــصال الٌوم لترفٌه المجتمعات ، إذ ٌجد الكثــ ٌستعمل الات3

 وسٌلة للترفٌه . 

ات الصناعٌة والتجارٌة والخدمٌة على تروٌج ووسائله الجماهٌرٌة أصحاب المإسس ــ ٌساعد الاتصال4

  ( 2)بضائعهم وخدماتهم . 

   Differences Means Communicationثانٌاً : اختلاف وسائل الاتصال : 

 تبعاً لعدة عوامل أهمها .  خرىلأة الاتصال والإعلام من مإسس تختلف وسائل    

 ــ نوع وطبٌعة فئات الجماهٌر المطلوب الاتصال بها ومستواها الفكري والثقافً والاجتماعً وعددها 1

 ومدى انتشارها .

ــ نوع وطبٌعة وحجم الرسالة أو المعلومات المراد معرفتها أو توصٌلها ومدى وضوح هذه الرسالة أو 2

 تلك المعلومات . 

 عملٌة الاتصال .  فًــ الوقت المتاح أو السرعة المطلوبة 3

 ــ مدى أهمٌة وحساسٌة الموضوع أو المعلومات المطلوب معرفتها أو نقلها .4

 ــ سرٌة أو علانٌة المعلومات المطلوب الحصول علٌها والجهد المبذول فً ذلك . 5

  (3) نقل هذه المعلومات . أومن وراء معرفة  أوالهدف من وراء نقل هذه الرسالة ــ 6

   Communication Goalsالاتصال  أهدافرابعاً : 

  من خلال عملٌة الاتصال , ومنها : إلٌهاالتً ترغب المنظمة الوصول  الأهدافللاتصال العدٌد من 

ٌمتنعوا عنها  أولكً ٌقتدوا بها  عمالأمن هم فرٌق العمل بما ٌقوم به بعض أوالجماعة  أعضاءــ تعرٌف 1

 . 

تحوٌل الفكرة  المرسل 

 رسالة  إلى

قناة    

 لاتصالا
 المستقبل  فهم الرسالة 

 التغذٌة العكسٌة   
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 المرإوسٌن .  إلىــ نقل التعلٌمات من الرإساء 2

، خصوصاً تلك التً ٌبذلها الأعضاء أو التً تقوم بها  بٌن مختلف أوجه النشاط فً المإسسةــ التنسٌق 3

 ٌة المختلفة . الإدارالأجهزة 

  (4) الرإساء لكً ٌستعٌنوا بها فً عملٌة اتخاذ القرارات . إلىــ توصٌل المعلومات باختلاف أنواعها 4

  :الاتصالخامساً : ــ معوقات 

، جتماعٌة أو او قد تكون تنظٌمٌة نفسٌة أتكون  من المعوقات , منها ما رض عملٌة الاتصال الكثٌرتتع

 تً:ــ والتً نتناولها على النحو الآ

مستقبل الرسالة  ٌمتلك من الاستعداد  أنغالباً ما ٌقوم الاتصال على افتراض ف  ــ المعوقات النفسٌة :أ 

ما تنطوي علٌه من مدلولات  وإدراكما ٌجعله قادراً على استٌعابها  الإدراكٌةالفكري والذهنً والقابلٌة 

عملٌة  فسً ) السٌكولوجً ( للفرد ولذا فإنافتراض هذه المتغٌرات غالباً ما تغفل الجانب الن أنمعٌنة 

 ٌتباٌنون  فً مدركاتهم الفكرٌة والذهنٌة والنفسٌة  . الأفرادكون  بدقة أهدافهاالاتصال لا تحقق 

تقبل غالباً ما ــل والمسـسافة بٌن المرسـوبعد الم ٌةالإدارتعدد المستوٌات  أنــ المعوقات التنظٌمٌة :  ب

الاتصال وخصوصاً فً المإسسات الكبٌرة الحجم أو المتباعدة  أو فشل تلعب دوراً مهماً فً تحقٌق نجاح

كل عائقاً فً تحقٌق ذلك ، هذا العامل ما زال ٌش أنالاتصالٌة السرٌعة ، إلا على الرغم من وجود القنوات 

 خرى . ظٌمً وأداري وغٌره من العوامل الأعدم وجود نظم معلومات متكاملة أو عدم استقرار تن إضافة إلى

عراف والتقالٌد أو ما ترتبط بالعدٌد من العادات والأهذه المعوقات غالباً  نإ الاجتماعٌة : معوقات ــ ال ج

ظرة مختلفة ، العمال غٌر الماهرٌن ن إلىالطقوس الاجتماعٌة المعنٌة ، فمثلاً العمال الماهرون ٌنظرون 

مختلفة وهكذا ، مما ٌجعل سبل   نظرةشرافٌة فً العمل ٌنظرون للمستوٌات الفنٌة وكذلك المستوٌات الإ

 (5)الاتصال غٌر فعالة .

معٌن بالقلق أو الخوف أو عدم الأمان   الفرد حٌنما ٌشعر فً ظرف نإــ الآثار الانفعالٌة للفرد المستلم :  د 

ذا كان الفرد ٌتمتع بدرجة عالٌة من الاستقرار ر بطبٌعة الوضع النفسً له ، أما إتفسٌره للرسالة ٌتؤث فإن

نجازه وبلوغه ، ٌه حالة هادفة فً تحقٌق المتوخى إعملٌة الاتصال تشكل لد فإنوالتوازن الذهنً والفكري 

فً فهم مضمون الرسالة  الحالة النفسٌة والفكرٌة لدٌه دورا كبٌرا المتلقً للرسالة ستلعب فإنلذلك و

   (6)الة . والاستجابة لها بصورة فع

ة له مقوماته ، لذلك فللحصول على الكفاء الاتصال فن   نإ: الفعال وتحقٌق الاتصال الناجح ــ كٌفٌة  هـ

 تً :ــوالفعالٌة ، لابد من مراعاة الآ

 علاه . لجة المعوقات الواردة فً الفقرة أــ معا1

 الروح المعنوٌة للعاملٌن .  الإدارٌة وتشجٌع اللامركزٌة لرفعــ تقلٌل المستوٌات 2

تكون الرسالة قصٌرة ) أي  ن تكون واضحة .فً وحدات صغٌرة حتى ٌمكن فهمها وأرسال المعلومات ــ إ3

 سهاب والغموض ( بعٌداً عن الإ

) مع مراعاة المستوى التعلٌمً ــ تكٌٌف المعلومات على أساس المستقبل ولٌس كما ٌراها المرسل . 4

 رسال الرسالة ( لى فهم الرسالة كما هو مطلوب من إللمستقبل وقدرته ع

 كثر من معنى . عدم قبولها للتؤوٌل أو تفسٌرها بؤــ وضوح الرسالة و5

 (7)ــ المتابعة عن طرٌق التغذٌة الراجعة للتعرف على وجهة نظر الطرف الثانً . 6
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 امج الاتصالً ، فالمإسسة حور البرنالعلاقات العامة ، والجمهور هو م لإدارةالاتصال نقطة مركزٌة  ٌعد      

من هذا  مهور المقصود ، وما ترٌده المإسسةكل برنامج اتصالً ، فٌتم تحدٌد الج أهدافتحدد  أنٌجب 

بشرٌة وتحدٌد الوقت اللازم  أمموارد مالٌة كانت بتقٌٌم الموارد المتاحة سواء  الجمهور ، وتقوم المإسسة

ٌ  وبعد ذلك  ، الأهدافلتحقٌق  ٌكون هناك   أني وصورتها الذهنٌة لدى جماهٌرها ، أسمعتها  م المإسسةتق

( 10خر ومن خلال الشكل رقم  )هداف البرنامج الاتصالً من جانب آتكامل بٌن أهداف الخطة من جانب وأ

بتوجٌهها ، ثم تحدٌد  ال وهً الرسالة التً ترغب المإسسةنلاحظ تحدٌد العناصر الأساسٌة لعملٌة الاتص

   (8)هدفة ثم مدى استجابة الجمهور . الجماهٌر المست

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 ( ٌوضح العناصر الأساسٌة لعملٌة الاتصال10الشكل رقم )                      

 

   Means Communicationأولاً : وسائل الاتصال 

ة ومكتوبة العلاقات العامة فمنها وسائل مقروءتتعدد وسائل الاتصال الجماهٌري المستخدمة فً نشاط  

هناك ما ٌعرف  وأٌضاالسمعٌة والمرئٌة ، مسموعة وهناك وسائل مرئٌة وهناك أٌضا  وهناك وسائل اتصال

 باللغة الصامتة فً الاتصال . 

تصال بالجمهور هناك وسائل تستخدم للا أنفنجد نوع الجمهور المراد الاتصال به ،  وٌإخذ بعٌن الاهتمام

مثل  صال بالجماهٌر الخارجٌة للمإسسةتووسائل أخرى للا بالمإسسةوهم العاملون  الداخلً فً المإسسة

 (9).  المستهلكٌن والمساهمٌن والموردٌن وغٌرهم 

 الرسالة

 ــ تحدٌد الوسٌلة الاتصالٌة

 ــ بناء الرسالة بعناٌة                                         

 

 الجماهٌر                                                                                                                             المإسسة

                            ــ من هً جماهٌر المإسسة؟         من كل جمهور                           ــ ماذا ترٌد المإسسة

 ــ هل لدى الجمهور حاجات                                                                 ٌفعل ؟أن 

 ؟ ورغبات معارضة                                ؟ــ ما الموارد المتاحة ) بشرٌة ، مالٌة        

 . ــ سمعة المإسسة       

 

 استجابة الجمهور  

 ؟  لة بالطرٌقة التً أرادتها المإسسةللرسا ــ هل كل الجمهور استجاب

 تعدٌل الرسالة فً ضوء استجابات الجمهور ؟  ــ هل ٌجب على المإسسة

 

                                                               

   

 

                                                                        

 

 ثاني : وسائم الاتصال انمستخدمة في نشاط انعلاقات انعامة انمبحث ان             

Means  Of Communication Used In The Activity Of Public Relation           

ion       ion              nd  
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 واختٌار الوسٌلة المناسبة ترتبط بعدد من العوامل والقٌود على سبٌل المثال منها : ــ 

   Objectives Of The communicationالاتصال .  أهدافــ أ 

 طبٌعة الرسائل الاتصالٌة المخطط لها . ب ــ 

             (10)الخصائص المادٌة والفنٌة للوسٌلة .  ج ــ

ً وفٌما ٌؤت مباشرة والوسائل المباشرةالغٌر الوسائل قسمٌن منها  إلىتنقسم وسائل الاتصال       

 :نستعرضها على النحو الآتً 

 :  المباشرةغٌر  ــ الوسائل1

 :ة المقروءالوسائل  1ــ 1

 أــ الكتٌبات :  

الكتٌبات من وسائل الاتصال التً تعتمد على الكلمة المكتوبة ، وهً عبارة عن رسالة ٌزٌد حجمها عن  تعد  

وعادة مطالعتها ،  إلىوتدفعه  إلٌها، وتعتبر صورة مصغرة من الكتاب ، وتعد بطرٌقة تشد الناظر  المؤلوف

ة التً كون لها علاقة بالمإسسموضوعات ت بصورة مفصلة أو عدةما ٌتناول الكتٌب أحد المواضٌع 

  أصدرته 

 ومن مزاٌا الكتٌب : 

 ــ قلة التكالٌف وسهولة إنتاجه . 1

 ــ ٌحتوي على مجموعة من الصور والرسوم البٌانٌة والخرائط . 2

 ــ ٌراعى تصمٌم الغلاف الخارجً بصورة مشوقة . 3

 ضماناً للوصول للجمهور المستهدف .  ــ تحدٌد طرٌقة التوزٌع المناسبة4

 ب ــ  النشرة الصحفٌة : 

فً  لة الأساسٌة لإذاعة أخبار المإسسةتعد النشرة الصحفٌة المعدة من قبل إدارة العلاقات العامة الوسٌ

 للنشرة الصحفٌة . الصحف ، ولا ٌوجد هناك شكل معٌن 

   صفات النشرات الصحفٌة: 

مئات النشرات الصحفٌة ولكن اختٌارهم  أسبوعٌاــ الاختصار : فالمحررون فً الصحف المحلٌة ٌتلقون 1

 مباشر ومختصر .  بؤسلوبٌقع على النشرات التً تمت صٌاغتها 

متناسقة  أفكارهن تكون ٌكون مصاغا بطرٌقة صحٌحة كؤ أنــ الصٌاغة الصحٌحة : نص النشرة ٌجب 2

 .  الإملائٌة الأخطاءة ، وخالٌة من ومتسلسلة بطرٌقة منطقٌ

التً تجري على  للإحداثٌكون الموضوع الذي تكتب عنه ٌتصل بحدث وٌستجٌب  أنــ الواقعٌة : بمعنى 3

 رض الواقع . أ

تصاغ النشرة بطرٌقة تجعل لها دورا تثقٌفٌا وتعرٌفٌا فالنشرة الناجحة هً النشرة  أنــ الاستفادة : ٌجب 4

 . للقارئمادة مفٌدة  أٌضاً لٌس فقط للتعرف على نشاط ما وحسب ، بل  القارئالتً تفٌد 

التً تقوم  والأنشطةات المإسس خبارأالعلاقات العامة من  إداراتج ــ الدورٌات : وهو ما تصدره بعض 

ت الصناعٌة فً العدٌد من دول العالم ، وقد تكون ت التكنولوجٌا والصناعة فً المنشآتطورا خرآ أوبها ، 

 فصلٌة .  أوشهرٌة  أو أسبوعٌةهذه الدورٌات 

وعملها  و تعرٌف الجمهور المرتبط بالمإسسةمن هذه المجلة ه والهدف الرئٌس:  د ــ مجلة المإسسة

 :  ٌؤتًٌتم التركٌز على فئات معٌنة من الجمهور كما  أن، وٌمكن ونشاطاتها 

حول البضائع والمنتجات  وإعلامهمــ الموزعون : لجعل سٌاسة المورد واضحة لدٌهم ولتثقٌفهم 1

 النصائح حول كٌفٌة المبٌعات .  ولإعطائهمة بالمإسس والخدمات الخاصة
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طرٌقة  أو،  أدوٌةكانت  إذاعن كٌفٌة استخدام البضائع وفوائدها والوصفات  لإخبارهم ــ الزبائن :2

 .  قدةالمع للأجهزةالصٌانة وتركٌب القطع 

 تصدر كخدمة لمسافري الطائرات ، نزلاء الفنادق ، مسافري القطار .  أنالعملاء : ٌمكن ــ 3

 رٌخها وانجازاتها .ة وتؤعن المإسس لإعلامهم:  الرأي أصحابــ 4

ة معٌنة ، نظرا لقراءتهم إسسم أو، حٌث ٌمكن تعلقهم بمنتج معٌن  الأطفالــ الزبائن المحتملون : مثلا 5

مثلا ، تستعمل به  للأطفالٌكون هناك قسم خاص فً المجلة  أنٌمكن  ة , إذمعرفتهم بهذه المإسس أو

 (11). والإٌضاحالرسوم الكارتونٌة للشرح 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 *( ٌبٌن الوسائل المكتوبة كوسائل اتصال 11الشكل رقم )          

 

 ـــ الوسائل المسموعة : 2

ة عن ـوت فقط ، ولكنها لا تقل أهمٌــمد على الصــتعت , إذ ائل المرئٌةــهذه الوسائل تختلف عن الوس    

 الوسائل المرئٌة وٌمكن تقسٌمها على النحو الآتً : 

ع ـال مـٌلة من خلال عملٌة الاتصـتفادة من هذه الوسـة الاسـات العامـكن لإدارة العلاقـٌم إذ ــ الإذاعة :1

مل المإسسة أو عملٌة الإذاعة وتعرٌفهم بع طرٌقالجمهور عن طرٌق البرامج والندوات التً تقدمها من 

 تبادل للمعلومات من خلال التغذٌة العكسٌة عن مدى نجاح أو فشل المنظمة . 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 * المصدر : درة ، عبد الباري إبراهٌم ونبٌل خلٌف المجالً " العلاقات العامة فً القرن الحادي 

 . 2010والعشرٌن النظري والممارسة منحى نظامً واستراتٌجً / 

 

والذي أصبح من الضرورٌات الملازمة لعمل المإسسات فمن خلال الهاتف بمختلف أنواعه  ــ التلفون :2

ي وقت ٌشاء المواطن للاستفسار عن منتجات المإسسة أو الخدمات التً أإسسة فً ٌمكن الاتصال بالم

 تقدمها . 

 البٌانات

 الصحفٌة 

 الكتب

 المكتوبة الوسائل 

الملف 

 الصحفً

النشرات 

 الإعلامٌة 
 

المجلات  

 الدورٌة

التقارٌر 

 السنوٌة

 الإعلانات 
 



67 
 

ٌمكن إعداد برامج العلاقات العامة باستخدام التسجٌلات السابقة لأنشطة المنظمة أو  إذ ــ التسجٌلات :3

ل ـص عمـمعٌن ٌخعال الجمهور تجاه حدث ـكن معرفة ردود أفـها حتى ٌمـمواقف معٌنة والمطلوب إعادت

 (12)المإسسة أو نشاط معٌن .

 

 ــ الوسائل المرئٌة : 3

فهً التً تتمثل فً الصوت والصورة معاً ، وباستعراض هذه الوسائل ٌمكن  المرئٌة  أما الوسائل    

 معرفة مدى فاعلٌة كل من هذه الوسائل كالآتً : 

ها جاذبٌة لدى أوسع وسائل الاتصال وربما أكثرن م الأخٌرةلقد أصبح التلفاز فً السنوات  أ ــ التلفاز :

مجموعات كبٌرة من  إلىتصل  أنالعدٌد من الرسائل التً ٌمكن  إرسالالجمهور ، فمن خلال الشاشة ٌمكن 

 (13)الجمهور 

ة بؤجهزة الفٌدٌو ــداد إدارة العلاقات العامــات بإمتقوم المإسس إذ المدمجة : ب ــ أجهزة الفٌدٌو والأقراص

 الــوطنٌــــــةبات ــجٌل وتصوٌر المناســ( لتس DVD ـــ   CD)  ــجة مثل الـــوالأقراص المدم

 ائل من قنواتـــهذه الوس أنة وغٌرها من المناسبات ، وٌلاحظ الإدارواجتماعات مجالس  والاجتماعٌة

 إلىقنوات واسعة الانتشار لتغطٌة نشاط العلاقات العامة وبرامجها المختلفة والتً تهدف   الاتصال تعد  

  ة بمختلف فئاتها ومستوٌاتها الاجتماعٌة والثقافٌة .لاقات المتبادلة مع جماهٌر المإسساستمرار الع
، على الشبكة التً   International Net Workٌطلق اسم شبكة المعلومات الدولٌة  ج ــ الانترنٌت :

تربط بٌن ملاٌٌن أجهزة الكمبٌوتر من خلال بروتوكولات تتحكم فً عملٌة تبادل المعلومات والتراسل بٌن 

 هذه الأجهزة . 

 : ـــ  لمستخدمً الشبكة نستعرضها كما ٌؤتًوٌقدم الانترنٌت خدمات كثٌرة 

 خر ضمن الشبكة . آ إلىنٌة من جهاز كمبٌوتر الرسائل الالكترو وإرسالــ البرٌد الالكترونً : أي استقبال 1

 .وبٌن أي مشترك أخر ضمن الشبكة  ٌفتح خط اتصال بٌنه أنــ المحادثة : تتٌح هذه الخدمة للمشترك 2

المشترك فرصة الحصول على كمٌات ــ خدمة المعلومات الواسعة النطاق : وهذه الخدمة تتٌح أمام 3

 البحوث وفً مجالات أخرى .  إجراءضخمة من المعلومات تساعده فً 

والتً تمكن المشترك من التجول من خلال الشبكة ورإٌة أشٌاء ( ،   wwwــ شبكة العنكبوت العالمٌة )4

عدٌدة بالصوت المجسم والصور المتحركة والفٌدٌو ، ومن خلال هذه الخدمة ٌمكن للمستخدم اختٌار 

عً اهتمامه من بٌن مئات الآلاف من الصفحات التً المعلومات والمواد الترفٌهٌة والإعلانات التً تستر

 (14).  مامه على الشاشة أ

 

 ثانٌاً : مكونات الاتصال 

لا ٌوجد اتفاق محدد حول ماهٌة عناصر العملٌة الاتصالٌة فمنهم من ٌحددها بثلاثة هً ) المرسل ،    

 عناصر هً ) المرسل ، الرسالة ، الوسٌلة ، والمستلم ( . بؤربعةالرسالة ، المستلم ( وحددها آخر 

 وٌمكن هنا حصر مكونات الاتصال بالآتً : 

ٌستهل عملٌة الاتصال ، وقد ٌكون  أو ٌبدأما ٌعبر عنه بمصدر الاتصال وهو الذي  أول : ــ المرس  1

 إٌمانمن خلال  الإعلامٌةالرسالة  إنجاحكبٌر فً  ل أثرمنظمة وللمرس   أول شخصاً المرس   أوالمصدر 

  (15) ل وثقته بالمعلومات التً ٌنقلها للجماهٌر .المرس  

والتً , توجٌهات  أو, مقترحات  أو, طلباً  أو,  أمراــ الرسالة : وهً موضوع الاتصال الذي قد ٌكون 2

الواضح  بالأسلوب، وتقوم الرسالة الناجحة على الفكرة المعبر عنها ل المستقب   إلىل توجه من المرس  
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والتً ٌمكن تنفٌذها على الوجه الذي قصده مرسلها ، كما تتؤثر بقدرة الوسٌلة على نقل مضمون الرسالة 

 ل لتلقً الفكرة وقدرته على استٌعاب المعنى المقصود . واستعداد المستقب   وصدق بؤمانة

أو التوجٌه أو  ٌتلقى الأمرل والذي ل : وهو الشخص الذي ٌتصل به المرس  ــ المستلم أو المستقب  3 

بؤكملها . ل فرداً واحداً أو جماعة ( ، وقد ٌكون المستقب   إلٌهل المستقبل هو ) المرس   أنالمعلومات ، أي 

 وٌق وهو ــالتس إدارةعات فً ــم المبٌــس قسـل ( رئٌـات العامة  ) وهو المرس  ــعام العلاقفقد ٌخاطب مدٌر 

 .  بؤكمله( أو قد ٌخاطب القسم  إلٌهل ) المرس  

طراف عملٌة الاتصال ، أبٌن  والأفكارالمعلومات  لإٌصالالتً ٌتم استخدامها  الأداةــ الوسٌلة : وهً 4

) وسائل طباعة مثل المجلات والصحف وغٌرها ، وسائل سمعٌة مثل المذٌاع والمحاضرات  إلىوتقسم 

 (16) وغٌرها ، وسائل مرئٌة وتشمل المعارض والمتاحف والرسوم وغٌرها ( .

 :ثالثاً : أنواع ) تقسٌمات ( الاتصالات 

تعكس طبٌعة التفاعلات الرسمٌة وغٌر  ة أنواعا عدة ,لٌات الاتصال السائدة داخل المإسستتضمن فعا

 الرسمٌة السائدة فٌها وتتمثل بما ٌؤتً : 

الاتصال الرسمً الذي ٌتم من خلال خطوط السلطة الرسمٌة وبناء على العلاقات ــ الاتصالات الرسمٌة : 1

ا واضحة تكون قنواته أنالمقررة وفً نطاق الهٌكل التنظٌمً وٌشترط لتدفق وانسٌاب الاتصالات الرسمٌة 

 (17) .التنظٌم  أعضاءوٌعرفها جمٌع 

  ً :ما ٌؤت إلىوٌمكن تقسٌم الاتصالات الرسمٌة 

 :  إلىالاتصالات العمودٌة : وهذه تنقسم بدورها  -ــ أ 1

ٌعمل هذا النوع من  لاتصالات بٌن الرئٌس ومرإوسٌه , إذوتتضمن ا الاتصالات النازلة : 1ــ أ ــ 1

ه ، وتتمثل بـ ) المذكرات ، اللقاءات الجماعٌة ، لعاملٌن بطبٌعة العمل وكٌفٌة أدائالاتصال على تعرٌف ا

فً هذا النوع من الاتصال  دة تكون التغذٌة العكسٌةوعا( ة ومنشورات المإسس مناقشة الموازنات

 . الفاعلٌة منخفضة 

الرئٌس حٌث تشتمل  إلىوتشمل نشاطات الاتصال الصادرة من المرإوس :  الاتصالات الصاعدة 2ــ أ ــ 1

الرئٌس  إلىعلى نتائج تنفٌذ الخطط وشرح المعوقات والصعوبات فً التنفٌذ والملاحظات والآراء الصاعدة 

ولا تساعد فاعلٌة الاتصالات إلا إذا قامت على درجة عالٌة من الثقة بٌن الرئٌس والمرإوس واستعداده 

 طوٌر وتحسٌن الأداء . الت إلىالدائم لقبول المقترحات والآراء الهادفة 

الجماعات فً  أو الأفرادالاتصالات القائمة بٌن  إلىوتشٌر  الاتصالات الأفقٌة والجانبٌة : 3ــ أ ــ 1

ة ، ٌة المختلفالإدارالمتقابلة وٌعزز هذا النوع من الاتصالات العلاقات التعاونٌة بٌن المستوٌات المستوٌات 

 (18)تساعد الثقة المتبادلة على تعزٌز هذا النوع من الاتصالات . إذ

خرى خارج المإسسة تصالات الجارٌة بٌن المدراء والأطراف الأوتضم الا الاتصالات الخارجٌة : 4ــ أ ـــ 1

ارجٌة فً زٌادة السٌاحٌة مثل المجهزٌن ، المستهلكٌن ، والموزعٌن وغٌرهم ، وتسهم الاتصالات الخ

 (19)فضل للموارد . قٌق الفرص المتاحة والاستثمار الأداء وتحوكفاءة الأفاعلٌة 
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 .  المختلفة والسائدة فً المإسسات نواع الاتصالاتأٌوضح لنا  ( فً الأدنى 12والشكل رقم )        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 

 

 

 

 

 (15)أنواع الاتصالات ( ٌوضح  12الشكل رقم )                               

 

 :  ــ الاتصالات غٌر الرسمٌة 2

 الرسمٌة وغالباً ما ٌكون من طرٌق غٌر اتالتنظٌمالاتصال غٌر الرسمً هو الذي ٌتم من خلال     

 .  الأحوالوفق وعلى سرٌاً  أومراكز مختصة وٌتخذ شكلاً علنٌاً 

تنامً الاتصال غٌر الرسمً هو ما ٌسفر عن الاتصال الرسمً من قصور فً توصٌل  إلىالذي ٌدعو  نإ

الموضوعات التً تنتقل عن طرٌق الاتصالات غٌر الرسمٌة قد تشمل  فإنلهذا والمعلومات أو تبادلها ، 

كان نوعها  أٌاأو الاتجاهات الشخصٌة ،  والأكاذٌب الإشاعاتالحقائق الكاملة أو الجزئٌة أو المحرفة أو 

 (20) وٌتكون هذا النوع من الاتصال من شبكة واسعة النطاق قد لا تعرف حدودها .

 

 

 

 

 

 المدٌر العام

مدٌر الموارد  مدٌر التسوٌق  مدٌر الإنتاج 

 البشرٌة 
 مدٌر المالٌة

 المستهلكون  المجهزون
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 عرف الاتصال موضحاً أهم عناصر عملٌة الاتصال .  -1س

 وضح من خلال الرسم عناصر عملٌة الاتصال مبٌناً فٌه التغذٌة العكسٌة .  -2س

 وضح ذلك بالتفصٌل .  , الاتصالاتهمٌة لتً وضحت أهناك عدد من النقاط ا -3س

 خرى . أ إلىوسائل الاتصال من مإسسة  اختلاف إلىعدد أهم العوامل التً تإدي  -4س

  ما أهم أهداف الاتصال ؟ -5س

 شرحها بالتفصٌل . ما هً وسائل الاتصال المباشرة ؟ ا -6س

 ما هً وسائل الاتصال غٌر المباشرة ؟ وضحها بالتفصٌل .  -7س

 ؟الاتصال المسموعة ما هً وسائل  -8س

 .ونات الاتصال ؟ وضح ذلك مفصلاً ما هً أهم مك -9س

 ما هو الفرق بٌن الاتصالات النازلة والاتصالات الصاعدة .  -10س

 نواع الاتصالات . وضح من خلال الرسم فقط أ -11س

 ما أهم معوقات الاتصال ، وضح ذلك . -12س
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 تمهٌد 
النظري والتطبٌقً بشكل واضح فً المجال السٌاحً على اعتبار  إطارٌهاالعلاقات العامة تتجسد فً  إن         

المخططة ، وهو فحوى العمل السٌاحً الذي  ٌةداروالإ الإعلامٌةالعلاقات العامة كمهنة وفن تقوم بالخدمات  أن

 ةوالدول السٌاحٌ لذي لا تستطٌع معه الٌوم المؤسساتا الأمروالخدمات ،  والإعلاموالتخطٌط  ةدارالإٌقوم على 

العلٌا فً اتخاذ القرارات والسٌاسات التً  ةدارالإالعلاقات العامة هً مساعدة  مسؤولٌة إذ إنالاستغناء عنه . 

ا ٌحقق التوافق بٌن مصالح تعدٌلها بم أوتؤثر فً المجتمع واستبعاد ما ٌتعارض مع مصلحة الجمهور 

ورغبات الجمهور على مختلف  أذواقرضاء جمٌع من الصعب إ أصبح إذ وجمهورها , المؤسسات السٌاحٌة

 والرغبات .  الأذواقته ومستوٌاته نظراً للتغٌر المستمر لتلك فئا

ٌفسر حاجات ورغبات الفرد حسب ما تملٌه علٌه الظروف التً ٌمر بها ،  لم النفسع فإنخر ومن جانب آ

ن تأثٌر مباشر مع سلوكه لما لها م إشباعهاحاجات ورغبات لابد من العمل على  للإنسان أننعلم  ولأننا

العمل على تصحٌح  أومرغوب فٌه الغٌر , واستبعاد السلوك للعمل على تعزٌز السلوك المرغوب فٌه  ودوافعه

 مساره . 

 تٌة : الطالب سٌكون قادراً على الإجابة على الأسئلة الآ فإنوبناءً على ذلك 

 نواعه . ــ تعرٌف الجمهور وتحدٌد أ1

 نسانً ودوافعه واتجاهاته . التعرف على مفهوم السلوك الإــ 2

 هم اتجاهات سلوك الجمهور السٌاحً . ــ توضٌح أ3
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 Public Conceptأولاً : مفهوم الجمهور 

على اختلاف  المؤسسات أنومن هنا نرى , ة الجمهور ثق إلىصغٌرها وكبٌرها  المؤسساتتحتاج         

، وٌتطلب هذا  وتأٌٌدهراء الجمهور ومده بالمعلومات ، لكسب ثقته التعرف على آ إلىنشاطاتها فً حاجة 

 دراسة الجمهور ومٌوله واتجاهاته بصورة وافٌة . 

جماعات صغٌرة ووحدات كبٌرة تعبر عن رأٌها ؟ وما هً  ولكن من هو الجمهور ؟ وكٌف ٌتحد الناس فً

 الجمهور بالنسبة لواضعً برامج العلاقات العامة .  أهمٌة

مؤسسة  أوتقع فً محٌط نشاط منشأة  فرادالأوالجمهور فً نظر خبراء العلاقات العامة هم جماعة من 

مجموعة من الشعارات والرموز  هاأفرادبها ، وتتسم بطابع ممٌز ، وٌنمو بٌن وتتأثر معٌنة ، تؤثر علٌها 

وتوجد بٌنهم مصالح متشابهة ، وتربط بٌنهم روابط معٌنة ، وكلما ازدادت هذه  الروابط وتوثقت كانت 

، وقد  الأحٌانوٌختلف الجمهور فً حجمه وتكوٌنه ، فقد ٌكون صغٌراً فً بعض تجانساً  أكثرالجماعة 

قوامها الطلاب الحالٌون , التربوٌة هً جماهٌر واسعة النطاق ة ، فالجماعة الخاصة بالمؤسس كبٌراٌكون 

 المهنة جماعة متجانسة تعمل فً إلى، وٌنتمً المهندسون  الأمور وأولٌاءوالسابقون وطلاب المستقبل 

 ةفئات عمرٌ إلى فرادالأٌنقسم , إذ حسب الخصائص السكانٌة ، مثل العمر بكما ٌختلف الجمهور  نفسها ,

 ( 1) .مختلفة 

على سبٌل المثال شركة الطٌران تشتري الطائرات والمواد اللازمة لعملٌة الطٌران وتعمل على وكذلك 

فئات جمهورها ٌتحدد بـ ) المجهزٌن ، وكلاء الشركة ،  فإن , تروٌج خدماتها وتسوق تذاكر السفر

 الدولة ( .  وأجهزة,  والأجانبالمسافرٌن المحلٌٌن 

صفات خاصة  أوجماعة من الناس تتمٌز عن غٌرها بخصائص  أوفئة  بأنهف الجمهور نعر   أنوٌمكننا هنا 

 روابط معٌنة .  أوصفات مشتركة  هاأفرادوتجمع 

؛ للتعرف على تتصل بالجمهور فرداً فرداً  أنإلى العلاقات العامة تأمل وتتطلع ة إدار أنومما لاشك فٌه 

 ( 2).  والإقناعجمهور وتحقٌق التفاهم ال إلىرائهم ورغباتهم ، بهدف توصٌل الحقٌقة آ

ة هو المؤسس أهدافلتقً حوله بقٌة ة السٌاحٌة والذي تعامة فً المؤسسللعلاقات ال الأسمىالهدف  نإ    

والتنسٌق المبرمج بٌن هذه المؤسسات ،  ة والجمهورمن التفاهم والانسجام بٌن المؤسس صٌغة إٌجاد

 أونشاط العلاقات العامة فً السٌاحة لٌس نشاطاً اعتباطٌاً ارتجالٌاً  نإ،  الأخرىات فً البلدان والمؤسس

وٌتعٌن ,  والأهدافوالوظائف  والمبادئ الأسسوفق على عفوٌاً ، بل هو نشاط علمً مدروس ومخطط له 

ن ٌتم مراعاة اعتبار حٌث تكون محددة وعلمٌة وواقعٌة وأ، ب الأهدافٌتم تعٌٌن  أننشاط  بأيقبل البدء 

 أن أساسالمساندة والعادات والاتجاهات  الخاصة بالجمهور السٌاحً والتأثٌر فٌه على  والآراءامل التع

التفكٌر الاجتماعً والاقتصادي  أسالٌب وأن ٌأخذ بالنظر والرأيالهدف الواقعً ٌكون عادة بٌن المصلحة 

 (3)السائدة . 

 

 

 الجمهىر السياحي ، تعريفه ، مفهىمه ، أنىاعه ول :المبحث الأ    

Public tourism , Defintion , Concept , Types     
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  Public Typesثانٌاً : أنواع الجمهور : 

 من منطلق مفهوم الجمهور لابد من تناول أنواعه على النحو الآتً : 

 ــ الجمهور العام : 1

ن والزمان ولكنه ذو دٌمومة ر حجماً من التجمعات الأخرى فأعضاؤه أكثر تباعداً من حٌث المكاوهو أكب  

ول قضٌة رأي عام ح أوتكوٌن اهتمام  فً الحٌاة العامة ، هدفه الرئٌس تشكل حوله قضٌة مشتركةأكثر ت

رتبط ظهوره وتطوره بالبرجوازٌة والصحافة حتى أصبح خاصٌة من خصائص معٌنة وكظاهرة اجتماعٌة ا

للمشاركة  اقتصادي ، وهو عنصر أساسً أواجتماعً  أوتغٌٌر سٌاسً  إلىمجموعة من القضاٌا للوصول 

  دٌمقراطٌة .ات الفً المنظم

ٌشكلون وحدة اجتماعٌة من خلال الاعتراف  فرادالأتجمع لمجموعة من  بأنهف الجمهور العام ر  وقد ع    

 حلول مشتركة لها .   إٌجادالمتبادل بوجود مشاكل مشتركة ٌنبغً 

 ــ الجمهور الخاص : 2

الاتجاهات المشتركة والتً تمٌز  أوالحاجات  أوه بعض الاهتمامات أفرادوهو الجمهور الذي تكون لدى 

 أوممارسة لعبة رٌاضٌة معٌنة ،  أوالمشتركٌن فً صحٌفة ما ،  فرادالأمثل , عضوٌتهم فً هذا الجمهور 

معٌن . ولابد من العمل على تدعٌم وتلبٌة حاجات مثل هذا  ناد إلىانضمامهم  أوممارسة الرحلات السٌاحٌة 

 به .   الجمهور والاحتفاظ

لاً لتنظٌم الاهتمامات اختٌار وسائل الإعلام للموضع الشائع بٌن الجمهور الذي تتخذه مدخ سوغوهذا ما ٌ

 (4)وتكٌٌفها  . 

 ــ الجمهور المثقف : 3

ٌعرف بعض الشًء من كل شًء ، فضلاً عن قدرتهم  , وأنهالاطلاع الواسع بز الجمهور المثقف وٌنما

المتمٌزة فً الحوار والجدل بسبب معرفتهم وإلمامهم وخبرتهم الواسعة فً العلم والحٌاة وٌتطلب الأمر هنا 

 ٌتم استخدام  وسائل اتصال تتناسب وهذا الجمهور . أن

 ــ الجمهور العنٌد : 4

وهو الجمهور الذي ٌرفض فً أغلب الأحٌان كل ما ٌعرض علٌه بغض النظر عن القناعات التً ٌحملها 

 حول المواضٌع التً تعرض علٌه ، وٌغلب على هذا الجمهور التمسك بمواقفه . 

 ــ الجمهور الذواق : 5

المرهف والمتجاوب والذي ٌحترم وجهات النظر التً تعرض علٌه ،  بالإحساسوهو الجمهور المتصف   

المعانً ومضامٌنها وتحلٌلها من خلال النصوص التً تعرض علٌه وتسود هذا  إدراكوله القدرة على 

الجمهور السمات المشتركة كالثقافة العالٌة والذكاء المتمٌز والتعلٌم الراقً ، وٌعد هذا الجمهور أٌسر 

 ً العلاقات العامة . ٌٌر للتعامل معه من قبل أخصائشرائح الجماه

 ــ الجمهور الجاهل : 6

التعامل مع هذا النوع قدراً وهو الجمهور الذي لا ٌمتلك المؤهلات المعرفٌة اللازمة لبنائه الفكري وٌتطلب   

 من الصبر والأناة فً اختٌار وسائل الاتصال معه .  كبٌرا
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 ــ الجمهور البسٌط : 7

ضمن هذه  فرادالأ ه، إذ ٌتشابنفسه الأسلوب ب نفعال وهو ٌتفق بسهولة وٌهدأوهذا الجمهور سرٌع الا  

رائهم  السذاجة والبساطة كما تتسم عاشهم وأسالٌب حٌاتهم وٌغلب على آومالشرٌحة فً أنماط تفكٌرهم 

  (5) أفكارهم بعدم المنطقٌة .

حسب درجات مساهمته فً العملٌة الاتصالٌة ب)كلوس ( فقد قدم تحلٌلاً عددٌاً للجمهور  الأمرٌكًأما الباحث 

 :  وكما ٌأتً

:ـــ هو مجموع السكان المستعدٌن لاستقبال عرض وحدة اتصال أي الذٌن ٌملكون  ــ الجمهور المفترض1

كل من  فإنالوسائل المادٌة والتقنٌة التً تمكنهم من استقبال الرسائل الإعلامٌة لوسٌلة معٌنة ومن هنا 

صحٌفة ٌمتلكون أجهزة استقبال ) تلفاز ، رادٌو ( ٌشكلون الجمهور المفترض لهما والجمهور المفترض لل

 ؛أكثر تعقٌداً  ت العالمٌة ( المفترض فهو ٌقاس بعدد نسخ السحب ) البٌع ( ، أما جمهور ) شبكة المعلوما

 لأنه ٌتطلب توفر جهاز )الحاسوب( وخط هاتفً ومودم إلى جانب اشتراك الانترنت . 

هو مجموع الأشخاص الذٌن استقبلوا فعلاً العرض الإعلامً مثل المواظبٌن على  :ــ الفعلًالجمهور ــ 2

  لكترونً .زوار موقع أ أوالمستمعٌن المداومٌن على إذاعة برنامج معٌن  أوبرنامج تلفزٌونً 

وهو الجمهور المستهدف  الإعلامٌةوهو الجزء الذي ٌتفاعل أي ٌستجٌب للرسالة  ال :ــالجمهور الفع  ــ 3

 حٌاده .  أووهو الجمهور الذي ٌحاول المرسل كسب وده التجارٌة والدعوات الانتخابٌة  الإعلاناتمن خلال 

الجمهور  إلى للإشارةالمتداولة ،  الأدبٌاتمصطلح الجماهٌر أكثر شٌوعاً  واستعمالا فً   الجماهٌر :ــــ 4

المصطلح ٌحمل دلالات معقدة ومتناقضة تبعاً  أن، غٌر  لامالإعالعرٌض الذي تستهدفه غالباً وسائل 

 ٌجابٌة .ً سلبٌة وأخرى إٌحمل معانمازال سائداً أنه  اعٌة والثقافٌة , إذللسٌاقات الاجتم

ن ؛ لأات العلاقات العامة اختٌار وسائل الاتصال المناسبة إدارتحدٌد الجمهور ونوعه ٌسهل على  نإ  

والعلاقات العامة بدورها تتعامل مع جمهور متعدد الأنواع , الجمهور ٌعد أهم متغٌر فً العملٌة الاتصالٌة 

والتراكٌب ومن هذه الأنواع الجمهور السٌاحً ، وهذا الجمهور ٌعد من أصعب أنواع الجمهور الذي تتعامل 

ملة والمستمدة من طبٌعة السٌاحة كظاهرة معه العلاقات العامة نظراً لحساسٌته الشدٌدة تجاه الظروف المحت

  (6).  حداث والظروف المختلفةبالأتتأثر 

طراف ، قد ٌقطع مسافات طوٌلة جداً عبر القارات الأالجمهور السٌاحً هو جمهور مترامً  نإ   

لذا تقدم إعلانا  ؛العلاقات العامة تدرك هذه الحقٌقة  فإنغراض السٌاحة . وعلٌه أالمحٌطات لغرض من و

صادقاً وثابتاً ومستمراً بالوسائل والأسالٌب المختلفة , لكً تبقً السائح على علم دائم بمجرٌات السٌاحة 

المعتادة لمدة لا تقل عن  إقامتهنه كل شخص ٌنتقل خارج مكان نعرف السائح على أ أنوٌمكن فً العالم .

 (7)الاجتماعات .  لإجراء أودراسٌة  أوصحٌة  أوٌة وذلك لأسباب ترفٌه, أشهر  4ساعة ولا تزٌد عن  24

 :  هًهذه الخصائص والجمهور السٌاحً بخصائص تختلف عن باقً أنواع الجمهور  ٌنماز

 نه جمهور غٌر متجانس ثقافٌاً ودٌنٌاً . إــ 1

 نه جمهور له مستوٌات علمٌة متباٌنة فمنهم الأمً والعالم المختص وغٌره. إــ 2

 (8)تربطه لغة واحدة .  غلب دول العالم ، لا ٌجمعه مكان واحد ولاأنه جمهور واسع ٌشمل إــ 3
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      Human Behavior الإنسانًالسلوك : أولاً 

السلوك الإنسانً سلوك هادف على الدوام ، ولا ٌوجد سلوك عشوائً ، فكل سلوك ٌنطلق من سبب ما     

ذلك  أكانوتحقٌقها ، سواء  الإنسانٌةالدوافع  إشباعوٌسعى نحو هدف معٌن . فالسلوك دائماً موجه نحو 

السلوك هو الذي ٌجعلنا نستنتج الدوافع الكامنة خلفه ، ومن  فإن الأخرىسوٌاً أم مضطرباً ، ومن الناحٌة  

تأمٌن ٌسعى على الدوام نحو  فالإنسانهنا تحتل مسألة الدوافع وتوجٌهها مسألة مركزٌة فً علم النفس ، 

 الثانوٌة خاصة الإنسانٌةوتعلٌمهم . والدوافع  أطفالهمٌن مستقبله ومستقبل متطلبات عٌشه واستقراره وتأ

تتطور وتنمو من خلال عملٌة التنشئة الاجتماعٌة وتفاعل  وإنمامن تلقاء نفسها دفعة واحدة ،  لا توجد

 مع بٌئته .  الإنسان

جهوده لا تؤدي إلى الإشباع المطلوب  أن أوحاجاته الخاصة غٌر مشبعة ،  أنالطالب الذي ٌشعر  أوفالعامل 

عمله  أنإدراك الإنسان  نرى أن جاز ، بٌنمانبالٌأس وتنخفض دافعٌته للعمل والإلحاجاته ، سوف ٌصاب 

 ( 9)وجهوده ستقود إلى النتٌجة المرغوبة سٌعزز لدٌه الدوافع وٌقوٌها . 

عالم النفس الأمرٌكً أبراهام ماسلو تفسٌراً لسلوك الإنسان من خلال تحدٌد حاجاته الأساسٌة والتً  وقدم

 تتلخص بالاتً  :ــــ 

حاجة نفسٌة مركزٌة تحرك سلوكه هً الحاجة لتحقٌق الذات ، وهً التً تقود كل فرد  الإنسانــ ٌملك 1

 لمواصلة نموه وتعلمه ونضجه .. وبطرٌق ٌبدو هادفاً  وموجهاً ولٌس عشوائٌاً مشتتاً . 

 مجموعة كبٌرة جداً من الحاجات الفرعٌة الضرورٌة لتحقٌق الذات .  للإنسانــ 2

مان ، الحاجات للحب ، الحاجات للأللحاجات هً : الحاجات الفٌزٌولوجٌة ،   الأساسٌةــ المجامٌع الخمس 3

 .لذاتٌة وهً الخاصة بتحقٌق الذات الحاجات للتقدٌر )الاجتماعً ( ، والحاجات ا

الأكثر إلحاحا  كل هرم ، تتدرج فٌه بترتٌب واحد ، منـــــ تترتب الحاجات ، من حٌث الأولوٌة للبقاء على ش4

ا ــراب وغٌرها ( هً الأكثر أولوٌة وإلحاحـــالأقل إلحاحا : فالحاجات الفٌزٌولوجٌة ) الحاجة للطعام والش إلى

 (10)تحقٌق الذات  ، ثم  اء ثم التقدٌرــ، ثم الحب والانتم انــللبقاء ، تلٌها حاجات الأم

للحاجات والذي ٌوضحه  ( م ماسلوم والمعروف باسم )سل  سل   أووهذه الحاجات تم ترتٌبها على شكل هرم 

 فً الأدنى . ( 13الشكل رقم ) 
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 م ماسلو ٌوضح سل   (13الشكل رقم )                     

واحد ، بل تنشط بالتتابع ، فالحاجات التً تنشط أولاً لدى  نآوهذه الحاجات لا تكون نشطة سوٌة وفً          

والحماٌة ( ، ثم الحاجة للشعور بالحب  الأمن)توفٌر  الأمان إلىثم الحاجة هً الحاجات الفٌزٌولوجٌة الإنسان 

الذات . والحاجة هنا تحقٌق  إلىوالحاجة  والاحترامالتقدٌر  إلى، ثم الحاجة ( العائلة والمجتمع) إلىوالانتماء 

فمتى ما أشبعت لا تعود دافعة  عة ،شب  لٌست دائماً دافعة للسلوك الإنسانً فهً تكون دافعة فقط عندما تكون غٌر م  

 لسلوكه .

ٌن ، فً ح الإنسانًنشاطاً ودافعة للسلوك  الأكثرهً  أعلاهوعلى العموم تكون مجموعة واحدة من الحاجات 

 ثانوٌة .  أوكامنة  الأخرىتكون المجامٌع 

 الإشباعفً مرحلة  أصبحتكونها  ؛ الإنسانًتتوقف عن دفع السلوك فسالحاجات الفٌزٌولوجٌة  تأشبع فإذا

 الأمان إلىوتتوقف فاعلٌتها فً التحفٌز والدفع ، بٌنما تنشط مجموعة جدٌدة تكون المجموعة التالٌة مثل الحاجة 

  (11). أعلاهوفق الشكل على التقدٌر وهكذا لبقٌة الحاجات الغٌر مشبعة و إلىالحاجة  أو

  Motivation Concept Of Theثانٌاً : مفهوم الدوافع 

التفوق  أوعدة من السلوك مثل الطالب الذي ٌرغب فً النجاح  أنماطفً حٌاته الٌومٌة  الإنسانٌصدر عن   

وٌسعى جاهداً نحو تحقٌق هذه الرغبة ولا ٌشعر بالاستقرار النفسً حتى ٌحققها ، وتحلٌل هذا النمط من السلوك 

عادة ما تكون كامنة فً قوى تحركها  أسبابتحقٌقها ، وهً نتاج  إلىٌسعى صاحبها  أهدافقد ٌكشف عن 

 ( 12) فع ، فما هً الدوافع ؟الدوا نهاإتزٌد من طاقتها ، فما هذه القوى ؟  أووتنشطها ، 

لا  إذ , نحو تحقٌق هدف محدد الإنسانًقوى محركة وموجهة للسلوك  أوعوامل داخلٌة  بأنهاتعرف الدوافع 

 بأنماطٌمكن معرفتها وتحدٌدها من خلال الآثار المقترنة  وإنمارؤٌتها بصورة مباشرة  أوٌمكن قٌاسها 

 ( 11المؤثر فٌه .  الإنسانًالسلوك لها ، وطبٌعة  الإنسانٌةالاستجابات 

نحو تحقٌق  الإنسانًالدوافع هً مجموعة الرغبات والحاجات والقوى الداخلٌة المحركة والموجهة للسلوك  أو 

  (13) معٌنة . أهداف

 حاجات الأمان

 الحاجة إلى الانتماء

 الحاجات الفسٌولوجٌة

 الحاجة إلى التقدٌر

 الحاجة إلى تحقٌق الذات  
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 نستخلص العناصر التً ٌتمٌز بها تعرٌف الدوافع بالآتً :ـــ  أنومن هذٌن التعرٌفٌن ٌمكن 

 .  الإنسانًقوى داخلٌة محركة للسلوك  نهاإــ 1

 معٌنة .  أهداف أوــ هذه القوى تكون موجهة نحو تحقٌق هدف 2

 قٌاسها بصورة مباشرة .  أولا ٌمكن رؤٌتها  الإنسانًــ العوامل الداخلٌة المحركة للسلوك 3

 لها .  ةالإنسانٌالاستجابات   بأنماطمكانٌة تحدٌد الدافع من خلال الآثار المقترنة ــ إ4

    Motivatios Importanceثالثاً :ـــ أهمٌة الدوافع 

 :تكمن أهمٌة الدوافع فً النقاط الآتٌة 

التصرف بما تقتضٌه الظروف والمواقف  إلىعلى زٌادة معرفته بنفسه وبغٌره ، وتدفعه  الإنسانــ تساعد 1

 المختلفة . 

ــ تجعل الفرد أكثر قدرة على تفسٌر سلوك الآخرٌن ، فالأم فً المنزل والمعلمة فً المدرسة مثلاً ترى فً 2

عرفت ما ٌكمن وراء هذا السلوك من حاجة  إذاوعدم الطاعة ، ولكنها  الأطفال سلوكاً قائماً على الرفض مشاكسة

 .  أطفالهافً فهم سلوك هذه المعرفة ستساعدها  فإننتباه العطف وجذب الا إلى

وجهات  إلىعرفت دوافعه وبالتالً ٌمكن توجٌه سلوكه  إذا الإنسانًــ تساعد الدوافع على التنبؤ بالسلوك 3

 معٌنة تدور فً صالحه وصالح المجتمع . 

 فرادالأماً فً مٌدان التوجه والعلاج النفسً لما لها من أهمٌة فً تفسٌر استجابات ــ تلعب الدوافع دوراً ها4

  (14)سلوكهم .  وأنماط

والدوافع بعد كل ذلك  تشٌر إلى عملٌة الجهود التً ٌبذلها الفرد نحو تحقٌق إشباع حاجات معٌنة تتأثر نتٌجة 

قة بٌن ( ٌوضح العلا14والشكل رقم ), الضغوط النفسٌة التً ٌتعرض لها من عدم الإشباع لتلك الحاجات 

 الحاجات وعملٌة الدوافع .

 

 ( ٌوضح العلاقة بٌن الحاجات والدوافع14)  الشكل رقم                  

 

 

 

 

 

 

 

  حاجات إنسانٌة 

 غٌر مشبعة   

جهود  ضغوط نفسٌة

 مبذولة 

تحقٌق 

 الإشباع 

انخفاض 

الضغوط 

 النفسٌة 

 ــ جهود مكثفة 

 ـــ توجهات 

 ـــ ضغوطات 
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ومن الشكل أعلاه نلاحظ تعرض الفرد إلى ضغوطات نفسٌة وجسمٌة وذهنٌة عندما ٌشعر بضرورة حاجة ما ، 

تلك الضغوط النفسٌة تبدأ تدرٌجٌاً بالانحسار  فإنوٌعمل على إشباعها . لذا فانه حٌنما ٌحقق إشباع تلك الحاجة 

 (15)  الضرورٌةباع الحاجات والتلاشً انسجاماً مع طبٌعة الأشٌاء المتحققة ، وذلك نتٌجة لإش

     Motivations Typesرابعاً : أنواع الدوافع 

 نذكر الآتً : الأنواعومن هذه  الإنسانًالدوافع التً تؤثر فً السلوك  أنواعهنالك عدد من 

تلك الدوافع التً تعتمد على التكوٌن البٌولوجً  بأنهاالفسٌولوجٌة  أو الأولٌة:ـــ ٌقصد بالدوافع   الأولٌةــ الدوافع 1

 (16)الجسم المختلفة . وبأجهزةوترتبط هذه الدوافع المختلفة بالتكوٌن العضوي  للإنسان

المجتمع الحدٌث ، لأن الدوافع نسان فً لدوافع المؤثرة فً دراسة سلوك الإـــ الدوافع الثانوٌة :ــ  وهً من ا2

هذا عات المختلفة ، وإنما تلعب الدوافع الثانوٌة كذلك دوراً كبٌراً بلوحدها فً المجتم فرادالأولٌة لا تحرك سلوك الأ

فرزت أثره فً توجٌه سلوك من خلال التفاعل مع البٌئة التً أالخصوص ، ولكً ٌكون الدافع ثانوٌاً ، ٌكون مكتسباً 

 (17). مان ، ودافع الذات ( ) دافع الانتماء ، الأالفرد ومن هذه الدوافع 

ـــ الدوافع الفردٌة والدوافع الاجتماعٌة : ــ وٌقصد بالدوافع الفردٌة هً تلك القوى الداخلٌة التً تحرك السلوك 3

 كان فً عزلة .  أووالضروري لحٌاة الفرد ، وبغض النظر عما إذا وجد فً جماعة  الإنسانً

التً تتأثر  أوأما الدوافع الاجتماعٌة فٌقصد بها تلك الدوافع التً ٌكتسبها الفرد من خلال مراحل التنشئة الاجتماعٌة 

 البٌئٌة والثقافٌة التً ٌعٌش فً محٌطها ذلك الفرد .بالعوامل 

 م إرادة الفرد . :ـــ ٌقصد بالدوافع الشعورٌة هً تلك الدوافع التً تخضع لسٌطرة وتحك  ـــ الدوافع الشعورٌة 4

نه لا ٌستطٌع , وبالتالً فإم إرادة الفرد هً تلك الدوافع التً لا تخضع لسٌطرة وتحك  :ـــ الدوافع اللاشعورٌة ـــ 5

 (18) .توجٌهها

من خلال ملاحظة سلوك الفرد  الإنسانٌةلى صعوبة الاستدلال على الدوافع واتكسون إ هلكاردوٌشٌر 

 : ــ  أسبابوذلك ناتج عن عدة 

 .  فرادللأسلوك مختلف  أداءعن أــ قد تعبر الدوافع المتشابهة 

 .  فرادللأسلوك متشابه  أداءب ــ قد تعبر الدوافع المختلفة عن 

 . الإنسانًأشكالاً مضللة لتحدٌد السلوك الدوافع تتخذ  أن ج ــ ٌمكن

 (19)ٌعبر السلوك الواحد عن مجموعة من الدوافع المختلفة . أند ــ ٌمكن 
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   Trendsخامساً :ـــ  الاتجاهات 

  Concept Of The Trends   مفهوم الاتجاه أولاً : ـــ 

ن التعارٌف والتً نذكر ختلف علماء النفس فً تصورهم لمفهوم الاتجاه ، ونتج عن هذا الاختلاف العدٌد ما        

 :ــً منها ما ٌأت

 رمز ٌرمز له بطرٌقة معٌنة .  أواستعداده المسبق إلى تقوٌم موضوع ما  أونزعة الفرد  بأنه:  الاتجاهٌعرف 

، وٌقصد السلبٌة المرتبطة بموضوع نفسً معٌن  أوة الاٌجابٌة العاطفدرجة  بأنه : الاتجاهنعرف  أنٌمكن  أو

الناس فً عاطفتهم  ٌختلف أنفكرة ٌمكن  أومنظمة  أوموضوع  أوشخص  أوشعار  أو,  بالموضوع النفسً أي رمز

 .  سلبا أو تجاهها إٌجابا

 نمٌز أهم العناصر الآتٌة : ــ  أنومن هذٌن التعرٌفٌن ٌمكن 

 رمز معٌن .  أوــ استعداد الفرد المسبق لتقوٌم موضوع معٌن 1

 (20) ه للفرد .الشعار الموج   أوالاٌجابً نحو الرمز  أوــ درجة الولاء العاطفً السلبً 2

      Tends  Importanceثانٌاً : أهمٌة الاتجاهات 

الشخصٌة فً جانب كبٌر منها  أنتلعب الاتجاهات دوراً حاسماً فً سٌكولوجٌة الشخصٌة ، إذ ٌرى الباحثون   

اطفه وأسالٌب عند الشخص فتؤثر فً عاداته ومٌوله وعومجموعة الاتجاهات النفسٌة التً تتكون  إلاما هً 

نه على قدر توافق الاتجاهات النفسٌة وانسجامها تكون قوة الشخصٌة . وعلى قدر فهمنا ، وأسلوكه المختلفة 

 لاتجاهات الفرد ٌكون فهمنا لحقٌقة شخصٌته . 

ومن وجهة النظر الاجتماعٌة تكمن أهمٌة الاتجاهات فً أنها إحدى المحددات الرئٌسة الضابطة والموجهة   

 أفرادات السائدة بٌن جتماعً ٌتطلب أولاً معرفة الاتجاهأي تغٌر ا فإنلك وعلى ذوالمنظمة للسلوك الاجتماعً ، 

ن اتجاهات جدٌدة تتعارض تكو   إذ إن  ومعرفة مدى قابلٌتها للتعدٌل والتحوٌل نحو التغٌر المرغوب فٌه المجتمع ، 

اً ما ٌؤدي إلى التفكك والاضطراب وٌعوق متأصلة وراسخة فً النفوس ، كثٌر مع ما قد ٌوجد من اتجاهات

 حدوث ما ترمً إلٌه من تطور وتقدم . 

ٌكون اتجاهات معٌنة نحوها مثل النظام الاقتصادي فً البلد والنظام التربوي  أنومن الأمثلة التً ٌمكن للفرد    

لمواد الاستهلاكٌة على فً حل المشكلات ، السلع وا، الأفكار والمعتقدات الدٌنٌة ، استخدام العقل والمنطق 

 (21) إلخأنواعها وتطورها التكنولوجً ... اختلاف 

 ثالثاً: مراحل تكوٌن الاتجاهات   

 مراحل أساسٌة هً :  ٌمر تكوٌن الاتجاهات بثلاث    

 نــتتضم ةـــمعرفٌ أو ةــإدراكٌ ظاهرة ةــالمرحل هذه فً الاتجاه ٌكون : عرفٌةــالم أو الإدراكٌة المرحلةــ 1 
 ةــطبٌع من تكون التً الاجتماعٌة ةــوالبٌئ الطبٌعٌة البٌئة عناصر بعض على رةــمباش بصورة الفرد تعرف

 ٌاءــــأش حول أتهـــنش فً الاتجاه لورــٌتب قد وهكذا ، فٌه شــٌعٌ الذي المجتمع لطبٌعة العام المحتوى
 والشجاعة . لتضحٌةكا الاجتماعٌة القٌم بعض  و ادئةــاله الدارــك مادٌة
 أي نإ فمثلاً  ، معٌن شًء نحو الفرد بمٌل المرحلة هذه وتتمٌز : معٌن ًءــش نحو لــالمٌ نمو مرحلةــ 2
 هذه نإ أدق عنىــوبم ، الطعام من ةــــخاص أصناف بعض إلى ٌمٌل الفرد ولكن الجائع، ٌرضً قد عامــط
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 .الذاتٌةوالأحاسٌس  والمشاعر الموضوعً المنطق من خلٌط إلى تستند الاتجاه نشوء من المرحلة
 شًء على وٌثبت ٌستقر ودرجاته أنواعه اختلاف على والمٌل الثبوت نإ : والاستقرار الثبوت مرحلةــ 3
 (22). الاتجاه تكوٌن فً الأخٌرة المرحلة وه فالثبوت نفسً، اتجاه إلى ٌتطور عندما ما
 

        Tends Typesرابعاً : أنواع الاتجاهات 

  تصنف الاتجاهات النفسٌة إلى الأنواع الآتٌة : 

   فالذي,  هوادة ولا فٌه رفق لا حاداً  موقفاً  الاتجاه هدف من الفرد موقف : ٌبدو الاتجاه فً  الاتجاه القويــ 1 

 .نفسه على ٌسٌطر حاداً  قوٌاً  اتجاهاً  لأن ذلك ٌفعل إنما تغٌٌره وٌحاول وٌثور فٌغضب المنكر ٌرى

 خانعاً  رخواً  ضعٌفاً  موقفاً  الاتجاه هدف من ٌقف الذي فً ٌتمثل الاتجاه من النوع هذا : الضعٌف الاتجاهــ 2

 .القوي الاتجاه فً الفرد بها ٌشعر كما الاتجاه بشدة ٌشعر لا لأنه ذلك ٌفعل فهو،   مستسلماً 

 .ٌجابً () أي إ  ما شًء نحو بالفرد ٌنحو الذي الاتجاه هو : الموجب الاتجاهــ 3

 (.سلبً أي) آخر شًء عن بعٌداً  بالفرد ٌجنح الذي الاتجاه هو : السلبً الاتجاهــ 4

 .الآخرٌن أمام عنه والتحدث إظهاره فً حرجاً  الفرد ٌجد لا الذي الاتجاه هو : العلنً الاتجاهــ 5

 ٌنكره بل نفسه قرارة فً به وٌحتفظ الآخرٌن عن هإخفاء الفرد ٌحاول الذي الاتجاه هو : السري لاتجاهاــ 6

 .عنه ٌسأل حٌن أحٌاناً 

 .جماعً اتجاه بالأبطال الناس فإعجاب الناس، من كبٌر عدد بٌن المشترك الاتجاه هو : الجماعً الاتجاهــ 7

 .فردي اتجاه له بصدٌق الإنسان فإعجاب آخر، عن فرداً  ٌمٌز الذي الاتجاه هو : الفردي الاتجاهــ 8

 اتــــالاتجاه وجود على التجرٌبٌة الأبحاث دلت وقد الكلٌات على ٌنصب الذي الاتجاه هو : العام الاتجاهــ 9

 ثرــأك هو امــالع الاتجاه أن وٌلاحظ ، العموم بصفة مـتتس ٌةــالسٌاس الحزبٌة اتــالاتجاه أن فأثبتت العامة،

 واستقراراً من الاتجاه النوعً .  شٌوعاً 

 ٌخضع مسلكاً  النوعٌة الاتجاهات وتسلك الذاتٌة، النواحً على ٌنصب الذي الاتجاه هو : النوعً الاتجاهــ 10

 (23) .منها دوافعها وتشتق العامة على النوعٌة الاتجاهات تعتمد وبذلك العامة الاتجاهات لإطار جوهره فً

 :  اتجاهات سلوك الجمهور السٌاحً خامساً : ـ 

شكالها أنواعها ووتعدد أ ظل تعاظم المنافسة فًأصبحت حالة واقعٌة وك السائح فهم اتجاهات سل نإ

رٌده المستهلك والبحث عما ٌساس لفهم سلوك السائح المؤسسات السٌاحٌة لأنها تشكل الأوسلوكٌاتها بٌن 

سلوك السائح لا  أنكما , دراكه الشخصً موقع جذب معٌن دون غٌره على وفق إختٌار السٌاحً وتكٌٌفه لا

فكار والمعلومات التً تجعل عملٌة التنبؤ وتفسٌر والذي ٌتأثر بمجموعة الأ ٌخرج عن كونه سلوكاً إنسانٌاً 

نحو منطقة جذب معٌنة  من المسائل التً ٌهتم بمعرفتها العاملون فً  السلوك وكٌفٌة اتخاذ القرار للتوجه 

 ً : ٌأتالاتجاهات  لسلوك السائح  وكما نستعرض بعضاً من تلك  أنالقطاع السٌاحً . ومن هنا لابد لنا 
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نه السلوك الذي ٌتمثل فً علاقة الفرد ٌعرف السلوك الاجتماعً على أ :ــ الاتجاه نحو السلوك الاجتماعً 1

الجماعة لمٌله الى الانتماء وتكوٌن العلاقات الاجتماعٌة مع غٌره مثال ذلك تكوٌن الصداقات  أفرادبغٌره من 

 ا . الرٌاضٌة وغٌره أووالانتماء الى النوادي الترفٌهٌة 

هً  السلوكٌات والأخلاق أنالعامة باعتبار  من خلال الالتزام بالسلوكٌات والأخلاقوٌتبٌن سلوك السائح 

رضاها الفرد السائح وتكون قاعدة على مبادئ وقٌم ٌ تقوم هذه الأخلاق أنضرورٌة فً الحٌاة العملٌة ولابد 

ٌتحلى بها أٌنما كان ،  أن( والتً ٌجب  إلخمانة والاحترام والمودة .... أساسٌة لسلوكه مثل ) الصدق والأ

روح المحبة والمشاركة والتعاون بحٌث ٌحصل التفاعل الاٌجابً بٌن السائح والعاملٌن فً المؤسسة وٌبدي 

 (24) . احالمجموعة  من السٌبٌن السائح وبقٌة  أوالسٌاحٌة 

السلوك من الناحٌة الاقتصادٌة مهماً بالنسبة  ٌعد تفسٌر ــ الاتجاه نحو السلوك الاقتصادي :2

 (25)ت والتوجهات التً ٌسلكها الفرد .كثر واقعٌة للسلوكٌاؤسسات السٌاحٌة لما ٌعطً من أسس أللم

بمقتضاها على تحقٌق رفاهٌتهم المادٌة بصورة  فرادالأالطرٌقة التً ٌنتهج  بأنهوٌعرف السلوك الاقتصادي 

ٌتوجه نحو الخدمات  مثل فً ممارسة عملٌة الاختٌار , إذفردٌة وجماعٌة ، وعلى ذلك فالسلوك الاقتصادي ٌت

  (26)التً تتناسب مع دخولهم .

اسب مع سعار والتً تتنمن ٌقدم على التفاوض على الأالدخول المحدودة  ذوي فرادالأمن  ابعضلذلك نرى  

سسات السٌاحٌة التً تقدم ٌقوم بالتعامل مع المؤ أومستوى الدخل عند رغبته بالذهاب فً رحلات سٌاحٌة ، 

 عار التنافسٌة . ما ٌسمى بالأس أوسعار ، أوطأ الأ

 نه السلوك العادي والمألوف والشائع لدىٌعرف السلوك العقلانً  بأــ الاتجاه نحو السلوك العقلانً : 3

عقلانٌاً فً تفكٌره ومشاعره ، وٌشعر بالسعادة لٌه ، بحٌث ٌكون الفرد إ المجتمع الذي ٌنتمون أفرادغالبٌة 

قة والرضا مع نفسه ومع المجتمع ، وٌتمٌز السائح الذي ٌتمتع بهذا النوع من السلوك بالتصرفات السلمٌة ود

ثناء تقدٌم الخدمات ، مثال ذلك أالتً تحصل فً المؤسسات السٌاحٌة خطاء الملاحظة وٌحاول تجاهل بعض الأ

   (27).خطاء ( من الأ إلخ) التأخر فً مواعٌد السفر ، عدم حجز الرحلة فً الموعد المطلوب .. 
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 ؟ ما هً أهم خصائص الجمهور السٌاحً التً تمٌزه عن الجمهور الاعتٌادي - 1س

 ؟   بصورة عامة   ما هً أهم أنواع الجمهور - 2س

  التفصٌل مفهوم الجمهور الذواق . وضح بشًء من - 3س

 لٌلاً لأنواع مختلفة من الجمهور . وضح تلك الأنواع .قدم الباحث ) كلوس ( تح - 4س

 ؟ وضح ذلك مفصلاً.براهام ماسلو لسلوك الإنسانما هو التفسٌر الذي قدم إ - 5س

 الدوافع الإنسانٌة .بر عن أهمٌة اشرح أهم النقاط الأساسٌة التً تع - 6س

  م العلاقة بٌن الحاجات والدوافع .وضح من خلال الرس - 7س

  عدد أنواع الدوافع , مع شرح واحدة فقط . - 8س

 ف الاتجاه , وبٌن أهمٌته للإنسان .عر - 9س

  لتكوٌن الاتجاهات ؟ اشرح ذلك . الأساسٌةما هً المراحل  -10س

  .وضح ذلك  الاتجاهات . أنواعهنالك عدد من  - 11س

 وضح بالتفصٌل أهم اتجاهات سلوك السائح .  - 12س

 هو الاتجاه نحو السلوك العقلانً .  شرح ماا - 13س
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 تمهٌد 

النشاط السٌاحً والفندقً العلاقات العامة بشكل واضح فً  وأخلاقٌات وأهداف ةأهمٌتبرز        
النظري والتطبٌقً بشكل  هاإطاراالعلاقات العامة كمهنة وفن ٌترابط كمٌدان حٌوي باعتبار أن 

 المتنوعة والمتطورة باستمراروثٌق فً تقدٌم الخدمات السٌاحٌة 

 تٌعاب مضامٌنه العلمٌة وفهمها أنلمفردات هذا الفصل واس طالبومن المإمل بعد دراسة ال
 -:ما ٌؤتً ٌكون بمقدوره 

 فً مجال طارٌها النظري والتطبٌقً .جسد  فً إعلى العلاقات العامة و التً تت التعرف
 السٌاحة والفندقة.

  لتروٌج السٌاحً السٌاحٌة ودورها فً ا مإسساتة العلاقات العامة فً الأهمٌالتعرف على
 ة السٌاحة .ؤهمٌوتوعٌة الجمهور ب

  المإسسات السٌاحٌة .خلاقٌات العلاقات العامة فً إلى فهم صحٌح لأالوصول 

  سهامها فً التنمٌة السٌاحٌة وكٌفٌة إ مإسساتهداف العلاقات العامة فً الأتشخٌص
 الاقتصادٌة والاجتماعٌة والخدمات التً تقدمها .

 فكار الخاطبة عن السٌاحة لدى جمهور المواطنٌن .تصحٌح الأ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ة وأهداف العلاقات أهمٌالثامن : دور و الفصل

  السٌاحٌة العامة فً المإسسات

Role, Importance, objectives of public 

relations in the Tourism organizations 
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  مإسسات السٌاحٌةمة فً الاالعلاقات العدور ــ 1
Role of public relations in the Tourism organizations 

 طرافأالصلات الحسنة بٌن  وإقامة ًنسانالإجوهر العلاقات العامة ٌقوم على التفاهم  إن       
سٌاسٌة  أوخدمٌة  أو فندقٌه أو سٌاحٌةكانت أسواء , ٌة مإسسة ذات مصالح مشتركة بٌن أ

 جماهٌر تلك المإسسة .وبٌن 
ن وأتعمل على توثٌق تلك الصلات  أنٌجب  أهدافهانشاط المإسسة واختلفت ومهما اختلف 

تجد الطرق  أنفعلٌها كانت تتعارض مع الصالح العام ورضا الجماهٌر  فإذا ، ثارهابآعرف ت
 نشاطالعلاقات العامة تعد جانبا من  إن إذ ،والوسابل لتعدٌلها لتصبح فً خدمة الصالح العام 

السلٌمة فً  ٌةنسانالإرعاٌة الروابط  إلى هدفت ،ثار اجتماعٌة المإسسة التً ٌكون لها آ
  وأنواعها أنشطتهاالجماهٌر وضمان التفاهم بٌن المإسسات على اختلاف  تؤٌٌدالمجتمع وكسب 

 الرأيالتً حظً بها  ةهمٌالأبعد  ،احة لاقات العامة فً مٌدان حٌوي كالسٌالع دورتزاٌد لقد 
بٌن دول  ًعلامالإالاتصال والانفتاح لوجٌا والمعلومات وتكنفً عصر  تؤثٌرهالعام وتنامً قوة 

ٌدور وٌحدث فً بقاع  العالم قرٌة عالمٌة واحدة ٌشاهد البعض فٌها ما أصبح إذ ،العالم جمٌعها 
 الرأي وأضحى ،وٌناقش وٌشارك فً الحوار والتحلٌل والتعقٌب  ،العالم كلها فً التو واللحظة 

دابمة بمستوٌاته كافة محلٌا الاهتمام به بصفة تطلب ذلك ضرورة , والعام قوة لانهابٌة لها 
 أوتقوم بها سواء فً الداخل  أنوهً المهمة التً ٌمكن للعلاقات العامة  ،وعالمٌا  وإقلٌمٌا
 الخارج .

 السٌاحً نشاططارٌها النظري والتطبٌقً بشكل واضح فً الفً إالعلاقات العامة تتجسد  نإ
ٌة دارٌة والإعلامبالخدمات الإالعلاقات العامة كمهنة وفن تقوم  أنعلى اعتبار  والفندقً
والخدمات  علاموالتخطٌط والإة دارالعمل السٌاحً الذي ٌقوم على الإ محتوىوهو  ،المخططة 

 الاستغناء عنه . تستطٌع معه الٌوم المإسسات والدول السٌاحٌة  مر الذي لاالأ
حلقة الاتصال التً تعمل على تقوٌة  بؤنهاالعلاقات العامة فً السٌاحة  إلىٌمكن النظر لذا 

كان ذلك بٌن أسواء , المنتفعٌن بالسٌاحة داخل البلاد وخارجها  أووتنمٌة العلاقات بٌن المهتمٌن 
 أو ، الأخرىنه فً الجهة ضعف مأ أوقوى وسواء كان اتجاه السٌاح من جهة أ,  أكثر أوبلدٌن 
مع العمل على  ،السٌاحٌة الصحٌحة بالمعلومات  كل طرف زوٌدكما تعمل على ت متوازنا.كان 

فً  أوتنمٌة وتحسٌن واستمرار هذه العلاقات مما ٌنتج عنه زٌادة فً عدد السٌاح فً الاتجاهٌن 
 (1).حدهماأ
العلاقات العامة تعمل على نشر الوعً السٌاحً وتنمٌة روح المعرفة بكل ما ٌتعلق بالسٌاحة  نإ
 ،جهة سٌاحٌة تجمع بٌن المهتمٌن بالسٌاحة داخلٌا وبٌن الجمهور السٌاحً الخارجً  أيفً  ،
تصالٌة سٌاحٌة فً الداخل دعابٌة سٌاحٌة قوٌة تكون نواة لحملات ا أسسبناء  إلى تهدفو

 .والخارج
فن الاتصال بالجمهور السٌاحً والذي  بؤنهاهناك من ٌحدد مفهوم العلاقات العامة فً السٌاحة 

 أوقلٌمٌة إ أونت هذه المإسسات محلٌة تتعامل معه المإسسات والهٌبات السٌاحٌة سواء كا
 نإ.  وغٌرها والصراحة والثقة ةالأمانمهمة كالصدق و أسسوترتكز فً عملها على  ،دولٌة 

لة عن لجمهور وهً المسإوالعلاقات العامة تعد حلقة الوصل التً تربط بٌن المإسسة وبٌن ا
مناسب والعلاقات الطٌبة المستمرة وتحسٌن الصورة الذهنٌة وتهٌبة المناخ الٌجاد التفاهم إ

فهً تمثل دابما  ،العلاقات العامة  لعاملٌن فًذهان الجماهٌر عن طرٌق اً أبصفة دابمة ف
 .ٌة الصادقة العلاقات الإنساناتجاه ٌحمل فً طٌاته وهو  ، أكثر أوالعلاقات الحسنة بٌن طرفٌن 

  السٌاحٌة المإسسات فً العامة العلاقات خلاقٌاتوأ ةأهمٌو دور -:  الأول المبحث

Role, Importance, ethics of public relations in the Tourism   

organizations 
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لتبادل  أكثر أوصلة قوٌة بٌن طرفٌن  أوحس  إقامةالدعامة الربٌسة فً السٌاحة هً  نإ      
 إلىالسٌاحٌة كافة  خبارالمواد والأ إٌصاللمختصة فً المجال السٌاحً ونشر والمعلومات ا

مع  ،مور جهل الأ أوذهان نتٌجة سوء الفهم لأقد ٌكون عالقا فً ا زالة ماالجمهور المعنً لإ
دامة وتنمٌة هذه العلاقة من أجل إ والفندقٌة العمل على تحسٌن صورة المإسسات السٌاحٌة 

تعتمد على  أنلذا ٌتحتم لنجاح العلاقات العامة فً السٌاحة وتنشٌط الحركة السٌاحٌة فً البلد . 
الجمهور  إلىها إٌصاللحقابق التً تم ن تكون المعلومات واة الناجحة وأدارالخطط والإ

عبر المعنٌة بالسٌاحة صحٌحة وعلمٌة بصفة مستمرة  الأخرىوالمإسسات والشركات والدول 
وظٌفة  إن إذولاسٌما المكاتب والوكالات فً الداخل والخارج  , المعروفةوسابل الاتصال 

 .(2)الصادق الصرٌح علامالإالعلاقات العامة تعتمد على 

  مإسسات السٌاحٌةفً ال عامةالعلاقات الة أهمٌ -2
Importance of public relations in the Tourism organizations 

والجمعٌات الشركات والمإسسات والمنظمات  تكوٌن إلىالنشاط السٌاحً بالاهتمام أدى    
 ةدارالإمور السٌاحة من حٌث حٌة المحلٌة والدولٌة المتخصصة بؤوالاتحادات والهٌبات السٌا

 والبحث والتخطٌط والعلاقات العامة والتنسٌق والتعاون السٌاحً .
العلاقات العامة فً السٌاحة تمثل نشاطا متمٌزا ٌنطوي على محاولة اتصال تستطٌع من  نإ   

الجمهور الذي تتعامل معه  أفرادعلاقات ودٌة بٌنها وبٌن  إقامةالمإسسات السٌاحٌة خلاله 
ممن هم خارجها ) الجمهور الخارجً (  أوٌعملون فٌها ) الجمهور الداخلً (  سواء ممن
خدماتها  تقدٌمالجمهور و أذهانفً بناء صورتها الاٌجابٌة فً هدف المإسسة  إلىوصولا 

هذه  أنلاسٌما والعلاقات العامة  ةأهمٌالمإسسات السٌاحٌة  اتإدار أدركتوقد  ،السٌاحٌة 
 أنهذه المإسسات  اتدارلإٌمكن  لا إذ ،جماهٌر متنوعة  راءوآالمإسسات تتعامل مع رغبات 

 ٌهم فً الخدمات التً تقدمها .أتتبٌن بسهولة حقٌقة شعور الجمهور نحوها ور
ووسٌلة ضٌافة دولٌة تعمل على تعارف الشعوب  ٌةإنسانرسالة  أنهاالسٌاحة على  إلىٌنظر كما 

 وتقاربها وزٌادة التفاهم والتعاون وتوطٌد السلام العالمً .
فً تمثل حلقة الاتصال  لأنهاالفاعل فً السٌاحة العلاقات العامة ودورها  ةأهمٌ تؤتًمن هنا 

 العالم .التنمٌة وتنشٌط الحركة السٌاحٌة فً  أدواتمهمة من  وأداةالعملٌة السٌاحٌة 
 إلىفهً فن تطبٌقً هادف ٌرمً  ،العلاقات العامة هً فن معاملة الجماهٌر للفوز بثقتهم  نإ   

ة ؤهمٌوب نسانها الاعتراف بقٌمة الإأساسٌة إنسان نظره  الانسجام الاجتماعً وٌنطوي على
 العام فً تقرٌر الاتجاهات السٌاسٌة والاقتصادٌة والاجتماعٌة. الرأي

تواصل المإسسة مع البٌبة تعتمد التوجه العلمً فً عملٌة  العلاقات العامة أننلاحظ ومن هنا  ،
 ،حسب استعمالها ب سالٌبتلك الأ ختٌارمتطورة ومهارات وقدرات تستطٌع ا أسالٌبباستخدام 

 .(3) بهذا النشاط متخصصة فً المإسسة تعنىة إداروذلك ٌستلزم وجود 
ٌة متخصصة تقوم بتقدٌم خطط وبرامج إعلامٌة وإدارالعلاقات العامة فً السٌاحة وحدة إن    
واتجاهات  أفرادمن ي العام السٌاحً والرأة المإسسة تتعلق بتوطٌد العلاقات بٌن المإسسة دارلإ

والمعتقدات فكار تصحٌح الأ إلىكما تسعى  ،داخلها  أووسلوك سواء لمن هم خارج المإسسة 
 خارجها محققة الصالح العام . أووالسلوك الخاطا سواء داخل المإسسة 

  :(3) تًقات العامة فً السٌاحة تتمثل بالآة العلاأهمٌ نإمما تقدم ٌمكن القول 

  ٌة فً السٌاحة علامالإٌة والخدمٌة ودارالعامة فً رصد المشكلات الإتسهم العلاقات ,
 ووضع الحلول المناسبة لها .

  وسابلعن طرٌق التسهم العلاقات العامة بالتروٌج للسٌاحة والمإسسات السٌاحٌة فً البلد 
 الاتصالٌة والتفنن بجذب السٌاح .

  نوع الخدمات تسهم العلاقات العامة بتوفٌر المعلومات الكاملة للسٌاح فٌما ٌخص
 .وغٌرها  والتسهٌلات ومواعٌد السفر
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  ودورها الفعال فً التنمٌة الاقتصادٌة السٌاحة  ةؤهمٌبالمساهمة فً توعٌة المواطنٌن
 والاجتماعٌة ورفع سمعة البلد دولٌا .

  والتؤثٌرعلى كٌفٌة التعامل مع السٌاح تسهم العلاقات العامة بتدرٌب العاملٌن فً السٌاحة 
 .فٌهم وترك الانطباع الحسن لدٌهم 

 السٌاحٌةفً المإسسات مهنة العلاقات العامة  أخلاقٌات - 3 
The ethics of public relations career in the Tourism 
organizations 

 :(4)الآتٌة: وٌتمثل هذا المعٌار بالنقاط  ًالأخلاقالمعٌار أ ــ 
تجاه  ك مسإولٌة ملقاة على عاتق المإسسةن هنالممارس العلاقات العامة بؤ إدراكـ 1

ولابد من تحقٌق كلٌهما  ،على المصلحة الخاصة  ٌةوالأولن المصلحة العامة لها المجتمع وأ
 والعمل على التوفٌق بٌنهما .

والاعتراف بحق الفرد  ،العام  بالرأي الإٌمانوالفرد  رأيالمهنة احترام  أخلاقٌةتتطلب ـ 2
 من تطلعات . إلٌهحٌاته وتحقٌق ما ٌصبو  غناءإبالتعبٌر عن ذاته والمساهمة فً 

ن ٌكون وأ ،التستر والتكتم  ولا ٌعتمدٌلتزم ممارس العلاقات العامة بتقدٌم الحقٌقة  أنـ 3
 الثقة . أساسالصراحة هً  نإحٌث  ،صرٌحا فً نقله للحقابق 

 ةالأمانكالنزاهة والصدق و الأخلاقبمبادئ  الفندقٌة أو السٌاحٌة المإسسة ةإدارالتزام ـ 4
س العلاقات العامة ودعما لممار, ذهان جمهورها لها فً أ؛ كً تحقق سمعة جٌدة والمثل العلٌا 

 داء عمله فً أ
لكً ٌكون عامل جذب لمنظمته من خلال رضاه  ،الداخلً  المإسسةتوجٌه العناٌة لجمهور ـ 5

 . الأخرىٌتطلع للمنظمات  أنولكً ٌستقر فٌها من دون  ،على منظمته 
ٌتعارض مع تقالٌد  الداخلً والخارجً وبما لاالجمهور ٌكرس عمل العلاقات العامة تجاه ـ 6
 .(5)عراف المجتمعوأ

الاتجاه الاجتماعً للعلاقات العامة فً المنظمات المعاصرة : ٌتسم الاتجاه الاجتماعً  أسسب ـ 
 : أبرزهاللعلاقات العامة بعدة صفات من 

وتجد جذورها فً الاتجاه  المإسسةصفات الشمولٌة : والتً تضم العناصر المكونة لشخصٌة ـ 1
 . تسٌر علٌه الذي الثقافً  أوالفكري 

الصورة  نإحٌث  ،صفة التكامل : ٌعد الاتجاه الاجتماعً للعلاقات العامة ككل متكامل ـ 2
وهً التً الثقافً  أوالفكري  لاتجاهعلى ا ن الشخصٌة التً تختارها بناءلا تنفصل ع للمإسسة

 تعطً مغزاه . 
هو مدى ما ٌحقق تجاه العلاقات العامة لاالاجتماعً الفشل  أوالنجاح  أساس:  ٌةنسانالإصفة ـ 3

 .  ٌةنسانالإ أوللمجتمع  ٌةساسالأوالمصالح  للمإسسة ٌةساسالأمن توافق بٌن المصالح 
هو النمط السلوكً ) بؤنهالمعٌار الاجتماعً  المعاٌٌر الاجتماعٌة والعلاقات العامة : ٌعرف -ج 

نسق من  إقامةتعمل المعاٌٌر الاجتماعٌة على  أفراد تنظٌم اجتماعً معٌن ( . إذالشابع بٌن 
 فرادالأسلوك  هاأساسوٌقاس على  ، الأفعالفتوجه  ،التبرٌرات للظروف الحالٌة الموجودة فعلا 

 والرقابةوالقٌم الاجتماعٌة المعاٌٌر الاجتماعٌة تتكون من العادات والعرف  أنبٌد  ،والجماعة 
 .(6)الاجتماعٌة

شابعا بفضل  أصبحالذي  ، جتماعًمعٌار للسلوك الا أو: وتمثل قاعدة  stibaHالعادات ـ 1
وتتطور  ،الفرد بعد تعلم وتدرٌب  إلٌهلً ٌصل ستمر للسلوك الفردي على نحو شبه آالتكرار الم

تصبح قانونا قد تنفذه  أن إلىوقد تتطور  ،سلوكا جمعٌا  أوتلك العادة لتصبح عادة اجتماعٌة 
 .القانون حدى مصادر هذا وتعد العادات إ ،السلطة 

مجموعات معٌنة داخل  أوٌرتبط بطرابق السلوك المحصورة فً طبقات  العرف : وهو ماـ 2
 أو الأخلاقبه  للحٌاة بالعمق نفسه الذي تمسه  ٌةساسالأٌكاد ٌمس الحاجات  ولا ،المجتمع 

 .القواعد التشرٌعٌة
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كالشجاعة والقوة والاحتمال  ،ٌفضلها الناس وٌرغبون فٌها  ٌةإنسانصفات : وهً  القٌمـ 3
نقاط تلتقً عندها التصرفات  إقامةوتعمل القٌم على  ،والمهارة النفسٌة وضبط النفس  والإٌثار
 ٌتمسكون بالقٌم ٌحصلون على مراكز مرموقة فً مجتمعهم . ن كل منفإولذلك  ، والأفعال

ومبادئ  أسسلوضع  براء العلاقات العامة جهودا مضنٌةبذل خالمهنة :  لأخلاقٌاتتشرٌعات  -د
جمٌع المشتغلٌن بهذه على قواعده ٌسٌر  أخلاقًتسطٌر دستور  أو, مهنٌة شرٌفة ونظٌفة 

وبذلك بذلت جهود كبٌرة من قبل العدٌد من الهٌبات الدولٌة ومنها معهد العلاقات العامة  ،المهنة 
 . الأمرٌكٌةوجمعٌة العلاقات العامة البرٌطانً 

برز المعاٌٌر أ إلىضرورة التطرق  إلىذكر سابقا ٌقود  : ما ٌةساسالأمعاٌٌر الاتصال  - هـ
 التً ٌتعامل بها الاتصال وهً : ٌةساسالأ
 لا أووهو المتلقً الذي ٌتفاعل  ،هو الهدف  نسانالإٌعد  إذمعٌار الاهتمام بالهدف :  - 1 

 ٌجابٌا .إ أوسلبا  ،ٌتفاعل 
معاٌٌر المواءمة : وتتمثل بالاهتمام باختٌار الرسالة الملابمة فً الوقت الملابم باستخدام  -2

 القناة الملابمة .
 ،سٌكتنفها الغموض  ،غٌر مكتملة  أٌة معلومة ناقصة لأنمعٌار الوضوح والبساطة :  - 3

ستحد من  ،الرسالة التً تحتوٌها  أنكما  سوء الفهم . إلىوتثار حولها التساإلات ربما تإدي 
 ذهان الجمهور وبالتالً ستفشل العملٌة الاتصالٌة بمجملها .أ إلىوصولها مكانٌة إ
الذي ٌدفع الاتصال للدقة والصدق والموضوعٌة  ٌار الدقة والموضوعٌة : السبب الأولمع -4

 هو اتصال غٌر مإثر فً الجمهور . ،غٌر الموثوق فٌه 
 الأهداففً تحقٌق هذا التكامل مهم  لأن ،التكامل بٌن القنوات الاتصالٌة  أيتكامل : معٌار ال -5

نه ٌعبر عن العشوابٌة والارتجالٌة فً الأهداف فضلا عن أذى بهذه وغٌابه ٌلحق الأ ،المتوخاة 
 .المإسسةعمل  أسالٌب

الضوابط والقوانٌن التً تعمل بها العلاقات العامة : من خلال استعراض العدٌد من الدساتٌر  -6
ٌمكن استخلاص  ،والكثٌر مما كتب من العلاقات العامة  ،واللوابح وقوانٌن العمل السارٌة 

 :توفٌر مناخ جٌد لممارستها وهً  إلىالتالٌة باعتبارها المبادئ التً ٌإدي الالتزام بها  سسالأ

 ،جزءا من البٌبة الاجتماعٌة المحٌطة بها المإسسة  للمنظمات : تعدالمسإولٌة الاجتماعٌة ـ 1
بالمسإولٌة الاجتماعٌة  الإٌمانلذا فإن  ،عناصر الحٌاة والبقاء فهً تستمد من تلك البٌبة 

 .مإسسةٌة من اهتمامات أ الأولٌتضمن مراعاة الصالح العام ووضعه فً المقام 
والابتعاد عن التكتم واتباع سٌاسة كشف  العام ، الرأيبقوة  الإٌمانلفرد وي ارأاحترام ـ 2

 المعلومات للجمهور .
فالجانب السلوكً  ، إعلامالسلٌمة لكون العلاقات العامة هً سلوك و الأخلاقمبادئ الالتزام بو

والعمل  ،سمعتها  إلىٌسا  كل ماالمإسسة السامٌة لتجنب  الأخلاقٌتمثل فً الالتزام بالمثل و
والجانب  ،ٌعكس جمٌع موظفٌها ذلك فً تعاملهم مع الجمهور وفً حٌاتهم الخاصة  أنعلى 
وتحلٌل رد فعل  المإسسةً هو استخدام قنوات الاتصال كافة لتوضٌح وتفسٌر نشاط علامالإ

  .الجماهٌر نحوها
 ،المإسسةضمان ورضا وثقة العاملٌن فً  أيالخارج :  إلىمن الداخل  العلاقات العامة تبدأـ 3

 فً الحصول على رضا الجمهور الخارجً وكسب ثقته لصالحها . الأول الأمانٌعد ضمان 
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 فً المإسسات السٌاحٌة  العلاقات العامة جوهر اهدافــ 1
Objectives fundamental’s of public relations in the Tourism 
organizations 

طراف المجتمعات العلاقات العامة أصبحت تبدو ضرورٌة لأي طرف من أ أنعلى الرغم من 
 أنلا إ ،طراف المختلفة لتواصل والتعاون والتكامل بٌن الأوذلك لتوكٌد عملٌة ا ،المعاصرة 
م ة خاصة أإدارسواء كانت  ،ة دارهداف الإها ٌتعلق بالتطورات الحدٌثة فً أأساسجوهرها و

 لحاحا فٌما ٌتعلق بالمنظمات العامة .إ أكثرشد وضوحا ووإن كانت تبدو أ ،عامة 

ات الحدٌثة دارالقنوات التً تعمل من خلالها الإ أهمنشطة العلاقات العامة قد جاءت لتمثل أ نإبل 
 ... (7)على توكٌد هادفٌتها الجدٌدة

المإسسة  أهدافالتوحٌد بٌن  أوالترابط  أوكبر قدر ممكن من التجانس تحقٌق أ ، أبرزهاومن 
 ،المجتمع والبٌبة الذي تحٌط بها  وأهداف ، إطارهاالعاملٌن فً  وأهداف سٌاحٌة والفندقٌةال

ن تحرص على تحقٌق ذلك من خلال وأ ،تراعٌه  أنالعلاقات العامة  ةإدارٌفترض فً  وهذا ما
 :(8) الفرعٌة الآتٌة الأهداف

 فراد.. لدى الأ والاهتمامات والرغبات الأهدافوالعمل على دراسة وفهم المطالب أولا: 
وبصورة تإدي المإسسة  العامة لهذه الأهدافبوربطها سٌاحٌة ال إسساتوالجماعات داخل الم

تنمٌة الانتماءات الناجحة والكافٌة  إلىكما ٌإدي  ،والعاملٌن فٌها  المإسسةخلق الثقة بٌن  إلى
تعرٌف هإلاء بالسٌاسات العامة  الأمروٌتضمن هذا  ،للعمل  إخلاصهم وتعمٌقلتحفٌز العاملٌن 

كما ٌتضمن  ،وباتجاهات ذلك المستقبلٌة  ،العمل المتبعة  أسالٌبووبطرق  ، وبؤهدافها للمإسسة
 . غراضالأالقٌام بكافة النشاطات الاجتماعٌة والترفٌهٌة الموجهة لخدمة هذه 

مع الخارج وذلك عن طرٌق تعرٌفها  بكل ما ٌدور حولها من  سٌاحٌة ال المإسسةثانٌا : ربط 
العام من حولها  الرأيوتعرٌفها باتجاهات ... إلخ , اقتصادٌة  أوسٌاسٌة  أومتغٌرات اجتماعٌة 

 ، بؤهدافها أو المإسسةالصلة بنشاطات  للجمهور ذي أوالعام لجمهور المنتفعٌن  الرأيوخاصة 
المناسبة وبالكٌفٌة الخالٌة من المبالغة  بالأوقاتوالحرص على نقل كل ما ٌتعلق بهذه المشاكل 

 التشوٌه .  أو

وذلك عن طرٌق القٌام بتنظٌم  ، دقٌةالسٌاحٌة والفنالمإسسة ثالثا : ربط الجهات الخارجٌة مع 
وتروٌج معلومات وبٌانات بصورة واعٌة ومخططة عن  ،حملات دعابٌة وبرامج تعبوٌة 

بالمصالح العامة لتلك الجهات والتركٌز  الأهدافمدى ارتباط هذه  وإبراز ، وأهدافها المإسسة
التً تترابط مع  غراضهاوأ أهدافهاجل تحقٌق من أ المإسسةة تعاون الجمٌع مع أهمٌعلى 

تحرص على رسم صورة محببة  أنالعلاقات العامة  ةإدارن على وكذلك فإ ،ومصالحهم  أهدافهم
ولعل  ،ه الحضاري المجتمع وفً عملٌة تطوره وارتقاب براز مكانتها على مستوىوإ ،للمنظمة 

 :(9)لتحقٌق هذا الغرض  إلٌهاابل التً ٌمكن الاستناد برز الوسأ
 التً تمتد إلٌها أو ،المإسسة علاقات ودٌة مع المجتمعات المحلٌة التً توجد فٌها  إقامةأـ 

 خدماتها 
للمجتمع بحٌث تراعً فً ذلك ذوق الناس وتقالٌدهم  المإسسةالتً تقدمها  خدماتتطوٌر ال

 وغٌر ذلك من الاعتبارات . ،وقدرتهم على الدفع 

  السٌاحٌة المإسسات فً العامة العلاقات أهداف الثانً المبحث
objectives of public relations in the Tourism organizations 
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سٌاستها وبالقواسم المشتركة بٌن وبطرٌقة تفكٌرها و المإسسةالجمهور بوجهة نظر  إعلامب ـ 
لسنة وخدماتها بحٌث تصبح دارجة على أ المإسسةوالعمل على تكرار اسم  ،هدافهم أهدافها وأ

المواطنٌن ومزروعة فً وجدانهم مما ٌستدعً تكثٌف عملٌات التواصل مع الناس بشتى الطرق 
 العلمٌة والمدروسة . سالٌبوالأ
بتنفٌذ ما ٌوجه  أو ،ٌة تساإلات وذلك بالرد على أ ، المإسسةتصحٌح سوء الفهم حول ج ـ 
من نقد والعمل على الرد على هجومات القوى الضاغطة المعارضة دونما تجرٌح  إلٌها

 الوقابع والحجج الواقعٌة . إلىوبالاستناد 
مور مع الحرص هذه الأ المشاركة فً أوقامة المعارض ات والندوات وإتنظٌم وعقد المإتمرد ـ 

بصورة لابقة وملفتة للاهتمام  المإسسةتكون المشاركة فعالة وقادرة على تقدٌم  أنعلى 
 والتقدٌر .

 المإسسةوذلك لتحسٌن صورة  ،تنظم الحفلات والزٌارات التً تقام فً بعض المناسبات هـ ـ  
 وسمعتها .

ة علاقاتها العامة إدارو المإسسةتهما من قبل اٌن لابد من مراعٌأساسن هناك مطلبٌن فإ ،وبعد 
 :(11)وهما ،حتى ٌتحقق هذا الهدف الجوهري 

ٌعد نهاٌة المطاف  لا ،قناع الناس به عن هذا الهدف وتعمٌمه وإ علانالإ أندراك ضرورة إـ 1
 تبرز الروح الاجتماعٌة العامة للمنظمة فً ممارساتها المختلفة  أنلابد  إذ ،ٌة منظمة بالنسبة لأ

طار العملٌة العام ومطالب الناس فً إ الرأيقع ٌٌن أ ،ات العلاقات العامة إدارتعً  أنة أهمٌـ 2
العام ومطالب الناس بالاعتبار كمدخلات  الرأيخذ اتجاهات وهل ٌتم أ ،ٌة للمنظمة المعنٌة دارالإ

 أوالمطالب غٌر منطقٌة  أوهذه الاتجاهات  أنترى  المإسسة أنم أ ،ٌة فً هذه العملٌة أساس
 وٌات .الأولولوٌة ملحة على سلم تمثل أ نها لاأ أو ،مبالغ فٌها 
 الباب الثالث 

 فً المإسسات السٌاحٌةسمات العلاقات العامة   -2
Features of public relations in the Tourism organizations 

فهً فن تطبٌقً  ،ٌٌدهم معاملة الجماهٌر للفوز بثقتهم وتؤفن  بؤنهاٌمكن وصف العلاقات العامة 
ها الاعتراف بقٌمة أساسٌة إنسانٌنطوي على فلسفة  ،الانسجام الاجتماعً  إلىٌرمً  ،هادف 

 العام فً تقرٌر الاتجاهات السٌاسٌة والاقتصادٌة والاجتماعٌة . الرأية ؤهمٌوب نسانالإ
قناع بٌن مإسسة عاٌة وإنما هً عملٌة توافق وإد أوفالعلاقات العامة لٌست مجرد نشر 

 فعال الجٌدة .الحقٌقً المقترن بالأ علامالإطة بوسا ،وجمهورها 
 : (11)تٌةٌمكن التعبٌر عنها بالمعادلة الآ ن العلاقات العامة الطٌبةمن هنا ٌرى بعض الكتاب بؤ

 الصادق = علاقات عامة طٌبة . علامالإداء الجٌد + الأ
 أننه لابد الصادق الأمٌن عن ذلك الأداء . لأ علامالإمع  متٌنا  داء الجٌد ٌرتبط ارتباطا الأ نإحٌث 
 اجٌد افعلٌ نشاطها عملا عدالحقٌقً وتنوٌر الجماهٌر أهداف وخطط المإسسة , وٌ علامالإٌرافق 
كساب المإسسة شخصٌة قوٌة فً م بحق المعلومات والحقابق المعلنة للجماهٌر بهدف إٌترج

بناء على ذلك ٌمكن إٌجاز سمات العلاقات العامة فً المإسسات السٌاحٌة و,  نظر الجمهور
 . تً والفندقٌة بما ٌؤ

 الأمانةو على الصدق والحقٌقة والمصارحةتمد فً نشاطها تع العلاقات العامة نإى : الأول السمة
مال آ وجمهورها ,ونقل ةوالفندقٌ ال والتفاهم المتبادل بٌن المإسسة السٌاحٌةمن خلال الاتص

ا ٌرتبط ارتباط قول الحقٌقة أنرغباته , كما  ةوصدق وتلبٌ ةمانة المإسسة بكل أدارالجمهور لإ
 جعلها فً مصاف المإسسات  المتمٌزة.وٌ الفندقٌة أو وثٌقا بالأداء الجٌد بالمإسسة السٌاحٌة

ة مبنٌعلاقة وثٌقة  لإقامةالسٌاحٌة والفندقٌة  السمة الثانٌة :التفاعل الدٌمقراطً على المإسسة
لى مٌولها جماهٌرها والتعرف ع , وعلٌها القٌام بدراسةعلى التفاعل الدٌمقراطً الحً 

 فكارها وتلبٌتها .واتجاهاتها ورغباتها وأ
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و الكلام  البلاغٌة سالٌبللألا ٌتم استنادا  العامةفً العلاقات  الإقناع نإ,  الإقناع:  الثالثة السمة
والوقابع فً توضٌح  والأرقامٌستعٌن بالحقابق  العلمٌة فهو سالٌبالأالفصٌح , بل ٌعتمد على 

 لجمهورها .  السٌاحٌة المإسسة أهداف
فندقٌة لا والسٌاحٌة أ المإسسة: تحقٌق الصالح العام للمجتمع قبل تحقٌق مصلحه  الرابعة السمة

 الاجتماعٌة لٌةبالمسإون , فهً تإم العامةلنشاط العلاقات  ًالأخلاقشر للجانب , وهذا مإلذاتٌها
  .الذاتٌة أهدافهالمجتمع قبل  رفاهٌةفً  والمساهمةالجماهٌر  أهدافوتضع تحقٌق 

 

 : العامة للسٌاحة الوطنٌة الأهداف-3
General Objectives of the national Tourism 

 : (12)العامة للسٌاحة الوطنٌة فٌما ٌلً الأهدافتتمثل 

كالسٌاحة الترفٌهٌة للمصاٌف فً  تنوٌع المنتج السٌاحً لجذب شرابح جدٌدة من السابحٌن - أ
والسٌاحة الدٌنٌة للأماكن , لحمام العلٌل فً نٌنوى  شمال العراق , والسٌاحة الصحٌة

 . وغٌرها  المقدسة والمزارات فً النجف الأشرف وكربلاء المقدسة
بعض  سرىٌع مصادر السٌاحة الوطنٌة وذلك بإضافة أسواق جدٌدة لعدم الوقوع أتنو - ب

 وٌة.الأولٌلاء السٌاحة العربٌة تقلٌدٌة المحدودة وإلالاسواق ا
 السٌاحة الوطنٌة ولٌس بدٌلا لها . إلىضافة تشجٌع السٌاحة الإقلٌمٌة لتكون إج ـ   

 هم عناصر الجذب السٌاحً فً البلاد.كؤ من كرم وضٌافةبراز خصابص الشعب إدـ 
 . فً تقدٌم الخدمات العمل على محاور التنشٌط والتنمٌة والجودة السٌاحٌةهـ ـ 
السٌاحٌة وتنوٌع  تشجٌع القطاع الخاص على الاستثمار فً مجال السٌاحة بهدف زٌادة الطاقةوـ 

 المنتج السٌاحً حتى ٌتوازن العرض مع الطلب .
البشرٌة العاملة فً مجال السٌاحة عن طرٌق الاهتمام بتنمٌة المهارات البشرٌة  مواردتنمٌة الزـ 

 ،داء الخاص بالمتعاملٌن مع السٌاح بدءا من وكلاء السفر ري للارتقاء بنوعٌة الأوالتدرٌب الدو
السٌاحً ووالاهتمام بالتعلٌم الفندقً  ،ً الفنادق والمطاعم والمدٌرٌن وموظف ،والمرشدٌن 

ات التابعة للهٌبات السٌاحٌة بما ٌساعد دارعداد وتنظٌم الإاكبة التطور السٌاحً والعمل على إلمو
 عمال السٌاحً .ٌق التعاون بٌن الوزارة وقطاع الأعلى تنفٌذ السٌاسات وتوث

 هداف العلاقات العامة فً المإسسات السٌاحٌة أ -4
تسعى وتعمل على كسب ثقة الجمهور وتحقٌق  العلاقات العامة فً كافة المإسسات ذا كانتإ     

نها فً لعمل فإوتهٌبة المناخ المناسب ل إسسةلطٌبة ورسم الصورة الحسنة للمالسمعة ا
ما تقتضٌه السٌاحة من متطلبات  عن فضلادوار والمهام السٌاحٌة تقوم بهذه الأ مإسساتال

 :(13)فً الأهدافتلك  أهمومهام وتتمثل 
ٌٌد للمنظمة من عاملٌن فً مجال السٌاحة وكسب التؤالاحتفاظ بعلاقات طٌبة مع السابحٌن و الـ 1
 السٌاحٌة . مإسساتوظٌفة العلاقات العامة فً ال إلٌهاالتً تسعى  الأهداف أهم
قوم بها العلاقات العامة ي العام فً مقدمة المهام التً تالجماهٌر والرأالتؤثٌر فً اتجاهات و

 السٌاحٌة . مإسسةبال الأخرىات الاتصالٌة دارهداف الإلتحقٌق أهدافها وأ
فً  من الاستمرار المإسسةفره حتى تتمكن اٌا لابد من توأساسٌعتبر القبول والرضا مطلبا ـ 2

عطاء صورة جٌدة إعمل العلاقات العامة على تحقٌقه ، وت و مامزاولة نشاطها والنجاح فٌه وه
قبال على البرامج والمنتجات الإالفندقٌة بهدف تشجٌعهم على  أوللزبابن عن المإسسة السٌاحٌة 

 ثٌر على الشرابح المستهدفة .التؤٌجاد نوع من وإالسٌاحٌة لتحقٌق 
التً  والخدمات السٌاحٌة والممٌزاتوٌد السابح بكافة المعلومات عن المواقع السٌاحٌة ـ تز3

ٌتضمنها البرنامج السٌاحً ، فً محاولة للتعرف على حاجات السابح ورغباته لتوفٌر كافة 
 شباع لهذه الرغبات .الإالخدمات والتسهٌلات اللازمة تحقٌق نوع من 
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ل على بهدف تحقٌق التفاهم والعمالسٌاحٌة  مإسسةٌجاد نوع من التعاون والتنسٌق داخل الإـ 4
 ن .المشكلات التً ٌعانً منها العاملوحل 

 
 علاقات العامة فً النشاط السٌاحً عمال الٌومٌة للالأ-5

Daily Actions of public relations in the Tourism organizations 

 : (14)ًما ٌؤتعمال الٌومٌة للعلاقات العامة فٌالأ أهمتتلخص 
الحفاوة بالضٌوف وتقدٌم التسهٌلات المغادرة و أووالتودٌع بمحطات الوصول  الاستقبالـ 1

ات ذوي خاصة الشخصٌات الهامة وكبار الشخصٌ ،والمجموعات السٌاحٌة  فراداللازمة للأ
ة ورغبات أهمٌوضع وتنفٌذ برامج الزٌارات بما ٌتناسب ووة فً مجال السٌاحة ، همٌالأ

ماكن التً ٌودون زٌارتها قبل غٌرها بما ٌتناسب ومدد الزٌارة والأالسابحٌن وجنسٌتهم ووقتهم 
 مكانٌات السٌاحٌة المتوفرة .والإالزابرٌن  أووعدد الضٌوف 

لغاء برامج الزٌارة " بالفنادق والبواخر إ أولغابها فً " حالات تعدٌل القٌام بحجز الأماكن وإـ 2
 ظروف المحٌطة .والطابرات والسٌارات بما ٌتناسب وبرنامج الزٌارة وال

هم بالمعلومات والتسهٌلات اللازمة والاستجابة لرغباتهم وتقدٌم مرافقة الضٌوف ومد  ـ 3
سبلتهم وتحقٌق رغباتهم بما ٌتفق وصالح و الإجابة على أ،المطبوعات السٌاحٌة الحدٌثة 

 السٌاحة .
والعمل على  طار نفسً رقٌق من العناٌة الشخصٌة الكاملة بالاهتمام بهمإحاطة الضٌوف بإو

ٌا إنسانثر ومن انعكاسات نفسٌة عمٌقة تولد معها تقدٌرا ؛ لما فً ذلك من أطٌب الأراحتهم 
وعند  وسٌلة سٌاحٌة دعابٌة طٌبة فً بلدهالزابر  أووبذلك ٌكون الضٌف  ،خوٌة طٌبة وروحا أ

السٌاحً ثر المطلوب ونقل الصورة الطٌبة عن البلاد وعن المنتج إحداث الأ إلىعودته ٌإدي 
 الوفٌر.

ترتٌب المقابلات والحفلات خاصة لكبار الزوار بما ٌتفق ومستوى البروتكول الرسمً وبما و
الاجتماعً وعدد المدعوٌن ومكان ووقت  أوٌتفق مع نوع السابح وجنسٌته ومستواه الوظٌفً 

 المقابلة . إقامة

 المختلفة : نشطة الخاصة بالعلاقات العامة فً الفنادقالأدوار والأ -سادسا  

Special Role and actions of public relations in the Hotels  

 : (15)عمالبالعدٌد من الأعمال والأدوار العامة وأهم هذه الأقسام العلاقات العامة بالفنادق تقوم أ
وجه نشاطه ، وخلق صورة ممتازة عن الفندق لدى الجمهور عن أهداف الفندق وأ علانالإــ 

 .  علامالإلدعم الصلة مع أجهزة 
 كبر عدد من السٌاح والزبابن .العمل على جذب أــ 
ٌر الرحلات ٌروح التفاهم بٌنهم والمشاركة فً تسالعاملٌن معا بعلاقات طٌبة وخلق ربط ــ 

 السٌاحٌة للنزلاء والسابحٌن .
 .. جانب ذلك تقوم العلاقات العامة بمجموعه الأنشطة الآتٌة إلى

ٌة وتقدٌم علامالإاستقبال الوفود  لدعوات لزبابن الفندق ومستخدمٌه والحفلات وتوجٌه ا إقامة
والقٌام بتصوٌر  لتعزٌز الروابط بٌن المإسسة والمتعاملٌن معها .كافة التسهٌلات لهم 

 .عند الضرورةالحفلات وتسجٌلها والانتفاع بها 
نشطة الاتصالٌة والاجتماعٌة السابقة التً تعد من الأمن تقوم العلاقات العامة بمجموعة كما 

قامة المناسبات ودعوة الزبابن ومستخدمً ا كما تعمل على تنظٌم الزٌارات وإصمٌم اختصاصاته
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لات ولقاءات لٌات الهامة التً تقام من احتفاتصوٌر الفعا عن فضلا ،الاحتفالات  إلىالفندق 
 (16).بها عند الاحتٌاج ستعانةرطة للاشمرات ورحلات سٌاحٌة وتوفٌرها فً أومإت

ٌضا بتوطٌد العلاقات مع الجمٌع تعمل أالخاصة  الأهدافوالعلاقات العامة وهً تعمل على تحقٌق 
همها الاهتمام تحقٌقها وأ إلىالعامة التً ٌسعى الفندق  الأهدافعلى المساعدة فً تحقٌق 

العامة التً  الأهداف أهمخرى وهً من ن الفندق والعاملٌن به من ناحٌة أبتشجٌع الروابط بٌ
 (17).تحقٌقها إلىٌسعى الفندق 

 

 

 

 

 

طارٌها النظري والتطبٌقً بشكل العلاقات العامة تتجسد فً إ نإتٌة ) ناقش العبارة الآ - 1س
 . ( واضح فً المجال السٌاحً

 .العلاقات العامة فً المإسسات السٌاحٌة  ةأهمٌووضح بالتفصٌل دور  -2س

 .بإٌجاز الإٌضاحعددها مع  . أخلاقٌاتالعلاقات العامة كمهنة تقوم على  - 3س

 : الآتٌةالعلاقات العامة الطٌبة ٌعبر عنها بالمعادلة  أنمن ٌرى م تختلف مع هل تتفق أ - 4س 

  .وضح ذلك ؟الصادق = علاقات عامة طٌبة  علامالإالجٌد +  الأداء

 العامة للسٌاحة الوطنٌة ؟ الأهدافهً  ما - 5س

 لتفصٌل .با و إسسات السٌاحٌةالعلاقات العامة فً الم أهدافوضح  - 6س

 لعلاقات العامة فً مجال السٌاحة ؟الٌومٌة ل عمالالأبرز أ ما - 7س

 الخاصة بالعلاقات العامة فً الفنادق المختلفة ؟ والأنشطة الأدواربرز أ ما - 8س
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 تمهٌد 

برز إذ ٌعد البحث والتخطٌط من أقوم العلاقات العامة على البحث والتخطٌط ،والاتصال والتقوٌم ، ت      
 أوالبحوث المٌدانٌة  إجراءوخصوصا فً مجال السٌاحة ، إذ ٌمكن عن طرٌق وظابف العلاقات العامة 

 الظاهرة موضوع البحث . أوالمكتبٌة التعرف على كل ما ٌتعلق بالمجتمع البحثً 

وتحدٌد السٌاسات ووضع البرامج المناسبة التً ٌمكن  هدافوعن طرٌق التخطٌط ٌتم وضع الأ     
مكانٌات المادٌة والبشرٌة التً تساعد على تنفٌذ الخطة ونجاحها ، ٌذها التنفٌذ الناجح ، وتحدٌد الإتنف

 وحسن اختٌار وسابل الاتصال المناسبة التً ٌمكن عن طرٌقها الاتصال بالجمهور .

لخطة سٌدلنا التقوٌم على الحقابق وجدو  ا إذ،  خر ما التقوٌم فهو ذو علاقة عضوٌة مع الوظابف الأأ
الجمهور وتبلٌغ رسالة  إلىذاتها وتعدٌلها ، كما قد ٌبٌن قصور وسابل الاتصال التً اتبعت للوصول 

 المؤسسة .

 ٌكون قادرا على : أنبعد دراسته لمفردات هذا الفصل ، واستٌعاب مضامٌنه العلمٌة ،  طالبمل من النأ

 تها فً مجال السٌاحة .أهمٌالبحوث وعداد أنواعه وخطوات إلتعرف على مفهوم البحث العلمً وـ ا1
 السٌاحٌة . مؤسساتتحدٌد البحوث المتخصصة فً الـ 2
 ته ومتطلباته وخصابص التخطٌط الجٌد .أهمٌه وأهداففهم واستٌعاب طبٌعة التخطٌط السٌاحً وـ 3
 ه ومجالاته فً المؤسسات السٌاحٌة .أنواعته وفوابده وأهمٌفهم واستٌعاب التقوٌم وـ 4
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  Concept Of Science Research  مفهوم البحث العلمًأولاً : 

، سٌاحٌة المؤسسات الة قصو  لعملٌه التخطٌط فً مجال العلاقات العامة فً أهمٌالبحوث ذات  نإ      
دم لنا الكثٌر ٌبٌن اتجاهات الجمهور ورغباته وحاجاته ومٌوله تجاه المؤسسة وٌق أنفالبحث ٌستطٌع 

  منها : وهناك عدة تعارٌف للبحث,  ة السٌاحٌةٌٌد ودعم الجمهور للمؤسسمن الحلول لكسب وتأ
اكتشاف حقابق وقواعد عامة ٌمكن التحقق والاستفادة منها حاضراً  إلىاستقصاء دقٌق ٌهدف : * البحث 
 .ومستقبلاً 
الشامل حل مشكلة معٌنة من خلال التحري  إلىطتها طرٌقة للدراسة ٌمكن التوصل بوسا : ث* البح

 (1) .دلة التً لها علاقة بالمشكلة المعنٌةوالدقٌق وجمع واستنتاج الأ

 Kinds of Researches (2) (البحوث  أنواع تصنٌف البحوث )ثانٌاً : 

  Exploratory studiesالبحوث الاستطلاعٌة أـ 
ام هذه الحقابق لحل مشكلة  استخد أوم التعمٌ إلىٌنة دون محاولة الوصول حقابق معالبحث عن وهً     

 أو ،وتستخدم البحوث الاستطلاعٌة فً مجال العلاقات العامة عند الاستعانة بمستشار خارجً معٌنة. 
 أوففً ذلك الموقف ٌكون من الملابم لهذا المستشار , عند تعٌٌن خبٌر جدٌد للعلاقات العامة بالمؤسسة 

طار وصٌاغتها فً إ ،ٌقوم ببعض البحوث الاستطلاعٌة للتعرف على جوانب المشكلة  أنذلك الخبٌر 
 دقة وعمقا . تمهٌدا لتصمٌم بحث دقٌق لدراسة أبعادها دراسة أكثر علمً
 :seDdusSisve pircseDالتشخٌصٌة  أوالبحوث الوصفٌة  ب ـ
لخ ٌث السن والجنس والدخل والمهن ..إمن ح ،المجتمع موضوع البحث  أفرادوهً معرفة خصابص     
 الحلول المناسبة لها . إٌجادها وأسبابومعرفة  ،سلبٌة  أمٌجابٌة ومعرفة دوافعهم سواء كانت إ ،

ٌضع نصب عٌنٌه  أنٌة التً ٌتعلمها الراغب فً ممارسة مهنة العلاقات العامة ساسفمن المبادئ الأ
معظم بحوث العلاقات العامة تندرج تحت قابمة  فإنولهذا السبب  ،دابما شعار : اعرف جمهورك 

سة تحرص على مؤس أو,  مؤسسة أيفهناك حاجة للتعرف على خصابص جماهٌر  ،البحوث الوصفٌة 
ة العلاقات العامة من معلومات عن خصابص داروبقدر ما ٌتوافر لإ ،ٌٌدهم وتأكسب ثقة جماهٌرها 

تستطٌع توجٌه وسابلها  بقدر ما ،والتعلٌمً  ،والمستو  المهنً  ،والدخل  ،الجماهٌر من حٌث السن 
هاتها ااتجراء الجماهٌر ووتزداد كفاءة الاتصال إذا ما عرفت آ ،هذه الجماهٌر بسهولة وفاعلٌة  إلى

 المؤسسات السٌاحٌة والفندقٌة . تقوم بهوهذا , والقٌم السابدة بٌنها 
والبحث المكتبً  ،وبحث دراسة الحالة  ،درج تحت قابمة البحوث الوصفٌة : البحث المسحً وٌن

ر الذي ٌغطً الدعاٌة والبحث الوصفً المستم أوالمعلومات  أونشطة والبحث التحلٌلً للأ ،والوثابقً 
 محددة . معٌنا فً مدةموضوعا 

 :  seSdyis yioua pircseDالتجرٌبٌة  أوالبحوث التفسٌرٌة  -ج
 ،نهم ٌشاركون فً التجربة أ -عٌنة البحث  – مجموعةشعر الت أنتجارب مٌدانٌة دون  إجراءوهً 

صعب وهً أ ،مٌدانٌة  أوا على الدراسات التجرٌبٌة سواء كانت معملٌة أساسوتعتمد البحوث التفسٌرٌة 
ثٌر ربة وعزل بعض المتغٌرات لمعرفة تأات معقدة للتحكم فً التجإجراءلما تتطلبه من ؛ البحوث  أنواع

حداث المؤثر إة جماعة واحدة ٌتم اختبارها قبل وقد ٌكون مجال التجرب ،متغٌر مستقل على متغٌر تابع 
تجرٌبٌة  أخر للمؤثر و كما ٌمكن اختٌار مجموعة ضابطة لا تتعرض ،ثٌره وبعده المطلوب معرفة تأ

 ا الخصابص والممٌزات .مٌكون لكل من الجماعتٌن نفسه أنتتعرض للمؤثر على 
حد كبٌر بالمقارنة مع استعمال  إلىومازال انتشار الدراسات التجرٌبٌة فً العلاقات العامة ضبٌلا     

ت من بعض الفروض التً لم ة هذا النوع من البحوث فً التثب  أهمٌ البحوث الاستطلاعٌة والوصفٌة مع
 من مقومات عمل العلاقات العامة . , والتً تعدتختبر بعد 

 : ssDiousdyd pircseDرٌخٌة البحوث التأ -د

 ول : بحوث العلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌة المبحث الأ
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سواء كانت اقتصادٌة  حداثوقابع قدٌمة والتعرف على الظروف المحٌطة بتلك الأ أو وهً دراسة أحداث
ة العلاقات العامة منها فً تحلٌل إدارتستفٌد  إذ ثر ذلك على المستقبل ,وأ ،اجتماعٌة  أمسٌاسٌة  أم

 ه من بٌانات سابقة .تستقاعٌة ووضع خططها المستقبلٌة بناء على ما االعلاقات الاجتم
والاتجاهات السابقة وتحلٌلها بهدف التعرف على  حداثوٌقوم البحث التارٌخً على سرد الوقابع والأ

وتسجٌل  ،زمنة المختلفة الثقافٌة لأي مجتمع فً الأ أوالاجتماعٌة  أوالاقتصادٌة  أوالظروف السٌاسٌة 
 سٌاسة مستقبلٌة .مشارٌع ي ا فً التخطٌط لأأساسهذه الوقابع لكً تكون 

 Steps Of research preparing  عداد البحثخطوات إثالثاً : 

  : (1)عملٌة البحث بشكل عام وهً  جراءالخطوات الواجب اتباعها لإ أهموفٌما ٌأتً 

 تحدٌد المشكلة :أـ 
راضها غٌمٌز الباحث بٌن المشكلة وأ أنب وهنا ٌج ،هم عمل ٌقوم به الباحث ٌمثل هذا الأمر أول وأ

ٌكون هو المشكلة  قد لا عداد السابحٌن فً أنقص ال نإفمثلا  ،والنتابج المترتبة عنها  ،ها أسبابو
المشكلة هً كون قد ت مثلا, فصلٌة على المشكلة الأالنتابج المترتبة حد  بل ربما ٌكون إ ،الحقٌقٌة 

 .الفندقٌة المقدمة لهم  أوالخدمات السٌاحٌة انخفاض جودة 
 وضع الفروض :ب ـ 

وتظل صحة هذا التقرٌر وصلاحٌته موضع  ،بعاد المشكلة موضوع البحث الفرض هو تقرٌر مبدبً عن أ
 أنولٌس من الضروري  ،النتابج بعد جمع البٌانات وتحلٌلها وتفسٌرها  إلىاختبار حتى ٌتم الوصول 

رفض  أوترجٌح  الباحث ولٌست وظٌفة ،ق وضعها سبتً تً هذه النتابج متفقة تماما مع الفروض التأ
 فرض معٌن .

جرٌت فً موضوع وكذلك من الدراسات التً أ ،على الخبرة السابقة للباحث  وتستنبط الفروض بناء
النظرٌات والقواعد العامة التً أمكن الوصول  بحاث المتصلة بهذا الموضوع كما تساعدالأ أوالبحث 
افتراض تفسٌر معٌن للظاهرة  إلىعلم من العلوم على الاستنتاج المنطقً الذي ٌؤدي بنا  أيفً  إلٌها

الدراسة الاستطلاعٌة التً  إلىٌلجأ  أنوحٌنما لا تتوافر هذه العناصر فعلى الباحث  ،موضوع البحث 
 تمكنه من استخلاص بعض الفروض .

 داة البحث ) جمع المعلومات والبٌانات ( :اختٌار أ -ج
راء والاتجاهات من المعلومات والآ أوداة البحث الوسٌلة التً نحصل بها على البٌانات المقصود بأ

بشكل ٌسمح بعد ذلك بتفرٌغ هذه البٌانات وتحلٌلها واستخلاص النتابج التً  -عٌنة البحث  –لمجموعة ا
 تتضمنها .

 ع البٌانات والمعلومات منها :وهناك عدة طرق لجم
 
 
 طرٌقة المقابلة الشخصٌة : .1

بحاث ٌتحتم وجود ذي تجمع عنه البٌانات ففً بعض الأة المقابلة طبقا لمجال البحث الأهمٌتختلف 
من مجرد الكلمات التً ٌنطق  أكثربحوث لكً ٌسجل من تعبٌراته وظروفه ممام اللوجه أوجها الباحث 
 بها .

لترتٌب الكلمات واالاستمارة ب أسبلةوقد تكون المقابلة مقننة وفً هذه الحالة ٌلتزم الباحث بتوجٌه 
 إلىٌحتاج الباحث  حٌث لابن غٌر مقننة وقد تك أو ،ثٌر الشخصً لجمٌع المبحوثٌن منعا للتأنفسهما 

 . سبلةالالتزام بترتٌب محدد للأ
 طرٌقة الملاحظة : .2

ومازال ٌستخدمها  , قدم العصوراستقاء المعلومات من بٌبته منذ أ مها فًنسان واستخدطرٌقة عرفها الإ
داة واستخدامها د تمكن الباحثون من تطوٌر هذه الأفً حٌاته الٌومٌة ومعاملاته مع الغٌر وق الآنحتى 
فوضعوا لها بعض  ،المقابلة  أومٌع البٌانات التً ٌتعذر الحصول علٌها عن طرٌق الاستبٌان فً ج

 ها .أهدافالقواعد العلمٌة التً تجعلها تحقق 
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تعرف على وجه الدقة  أنرادت أ ةالمؤسسات السٌاحٌحد ة العلاقات العامة بأإدار أنذا تصورنا فإ
داة تكون الملاحظة هً أ أنواختارت  ،المختلفة  افً فروعه المؤسسة زبابنالذي ٌعامل به  سلوبالأ

 ذلك ٌتطلب : فإن المؤسسةالخدمة فً فروع  سلوبالبحث التً تجمع بها المعلومات الوصفٌة لأ
ً فبات بدءا من لحظة وتصنٌف هذه النماذج ف ، المؤسسةتحدٌد نماذج السلوك المتوقعة من موظفً ــ 

 والموظف. الزبونولى بٌن المواجهة الأ
 ٌة :هذه المرحلة تتضمن الفبات الآت أنولنفرض 

 عبارة الاستهلال ) تحٌة ( .ــ 
 تعبٌرات الوجه .ــ 
 التركٌز والاهتمام .ــ 

 ً :ٌأت فالباحثون ٌراقبون الوضع وٌلاحظون ما
 ٌة كلمة ؟ٌنطق بأ أنوراقه دون ٌمد ٌده لأ أمالموظف الزبون بعبارة ترحٌب  تلقىهل ٌــ 
 فما هً درجة الود فً كلمته ؟ ،ذا نطق وإــ 
 الامتعاض . أووٌرتبط بذلك تعبٌرات الوجه من حٌث البشاشة ــ 
 : (الاستقصاء الاستبٌان ) .3

 ،ما بالمقابلة الشخصٌة المعنٌٌن للحصول على إجاباتهم إ إلىمعدة ترسل  أسبلةوهً عبارة عن قابمة 
 .بالبرٌد  أوبالتلفون  أو

 ( : سبلة) قابمة الأ ومن فوابد الاستقصاء
 نها قلٌلة التكالٌف .أأـ  
 . فرادنها تغطً عددا كبٌرا من الأأب ـ 
 مجاملة. أوجاهاتهم بموضوعٌة دون خوف ترابهم وافرصة إبداء آ فرادتتٌح للأج ـ 
 لخصوصٌة والذي ٌعدنجح وسابل جمع البٌانات عن الموضوع الذي ٌضفً علٌه المجتمع صفة امن أدـ 

 المحرمات . أومن الممنوعات  مام الآخرٌنالحدٌث عنه أ
 ومن عٌوب الاستبٌان ) الاستقصاء ( :

 جوبة .أنها تحتاج لوقت كبٌر فً تفرٌغ الأأـ 
 إلىمما ٌؤدي  ذا تمت بالبرٌدإ سبلةجاباتهم لبعض الأن بإالمطالبٌ فرادٌخشى فٌها عدم فهم الأب ـ 

 جابات خاطبة .إ
 لا فً مجتمع ٌجٌد القراءة والكتابة .تصلح إ نها لاأج ـ 

 اختٌار العٌنات  رابعاً: 

 وٌلجأ ،صبح ٌستخدم فً كثٌر من المجالات لقد زاد فً السنوات الأخٌرة الاهتمام بعلم العٌنات وأ
المسح بالعٌنة حٌنما تتوافر لدٌهم بعض المعلومات عن مجتمع البحث بحٌث ٌمكن  أسلوب إلىالباحثون 
أمثلة العٌنات ) العٌنة العشوابٌة البسٌطة والعٌنة ومن سحب عٌنة ممثلة لهذا المجتمع  إلىالاطمبنان 

 .(, وغٌرها العشوابٌة المنتظمة , والعٌنة الطبقٌة

 اختٌار الباحثٌن وتدرٌبهم خامساً : 
ا اسم جامعً أحٌانتتوافر فً الباحثٌن المٌدانٌٌن الذٌن ٌطلق علٌهم  أنٌة لابد أساسفهناك صفات 

 القواعد التً ٌنبغً مراعاتها فً اختٌار الباحثٌن : أهمً وفٌما ٌأت ،البٌانات 
 تكون خلفٌة الباحث العلمٌة لها صلة وثٌقة بمجال البحث . أنــ 
 لفة بٌنه وبٌن المبحوثٌن .ٌكون ذا قدرة على خلق جو من الأ أنــ 
 التفانً فً العمل .بٌكون معروفا عنه  أنــ 
 خلاقً فً القابمٌن بجمع البٌانات قبل بداٌة العمل ومتابعتهم بعد ذلك .الأ ٌجب مراعاة الجانبــ 

 البٌانات  جمعسادساً : 
وأن توضع تحت تصرف الباحثٌن كل  ،ٌكون هناك تخطٌط لعملٌة جمع البٌانات  أنمن الضروري 

 مكانات الضرورٌة لتسهٌل مهمتهم .الإ
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نضمن  وأن ،ٌكون توقٌت جمع البٌانات متلابما مع ظروف البٌبة التً ٌجري فٌها البحث  أنوٌنبغً 
 المختارٌن . فرادعدد من الأ أكبرتواجد 
 بٌة للبٌانات وتبوٌبها وتحلٌلها المراجعة المكتسابعاً: 

 ،تم البدء بمراجعتها فً صورة جداول ٌ فإنهة نتٌجة الخطوات السابقة الأولٌبعد الحصول على البٌانات 
ة بتحلٌل تلك البٌانات ثم تقارن الحقابق المجتمعة دارحتى تسهل دراستها ثم تقوم الإ مؤسسةومعلومات 
 ٌة .ساسبالمشكلة الأ

 تابج ووضع التوصٌات والاقتراحات تفسٌر البٌانات واستخلاص النثامناً : 
برز النتابج المتعلقة بالمشكلة موضوع وتحلٌلها باستخلاص أابق وتبوٌبها ٌقوم الباحث بعد جمع الحق

وٌضع كل ذلك فً تقرٌر مفصل  ،وضع توصٌاته التً ٌراها مناسبة لحل المشكلة  إلىثم ٌنتهً  ،البحث 
 ة المعنٌة .دارالإ إلىوٌرفعه , وموثق 

الحقابق ووضع  إبرازة قصو  فً أهمٌذات  تعدة داروطرٌقة عرضه على الإ ،طرٌقة كتابة التقرٌر  نأ
 ٌكون ذا خبرة فً كتابة مثل هذه التقارٌر . أنعلى الباحث  فإنلذلك  ،الحلول المناسبة والناجحة لها 

 المترتبة على تطبٌق النتابج  ثاردراسة الآ تاسعاً :

ها آثاربعد وضع الحلول المناسبة للمشكلة على الباحث القٌام بدراسة نتابج الحلول الموضوعة ومعرفة 
على حل المشكلة ومد  تقبل الجمهور للحلول المطروحة وذلك فً صورة تغذٌة عكسٌة ٌستفاد منها 

 ة العلاقات العامة .إداركثٌرا فً ضبط مسٌرة 

 السٌاحً  نشاطة البحوث فً الأهمٌ - 4

importance Of researches in the Tourism Activity   

ولابد , جمهورك وتقنعه  إلىلكً تصل ؛ عرف جمهورك هً: الاقات العامة على قاعدة هامة تقوم الع
ة دارمداد الإفالبحوث تساهم فً إ ،فر هذا عن طرٌق البحوث امن معرفة هذا الجمهور وفهمه وٌتو

 . مؤسسةبالمعلومات عن الجمهور السٌاحً وكافة القضاٌا التً تفٌد ال
حاطة كما تفٌد فً إ ،استفحالهما  أوزمات قبل تفاقمهما بحوث فً التعرف على المشكلات والأوتفٌد ال

 أوالمحلً  ،ي العام والوقوف على الحقابق السابدة فً المجتمع المسؤولٌن باتجاهات الرأ أوة دارالإ
 .الدولً 

السٌاحٌة  هدافوتعد البٌانات والحقابق التً ٌتم جمعها عن طرٌق البحوث قاعدة لوضع السٌاسات والأ
ة البحوث فً مجال السٌاحة أهمٌالتً سٌتم اتباعها لانطلاق القرارات والتوجهات السلٌمة لذلك كانت 

 : (4)تتمثل فٌما ٌلً
قبال على السٌاحة وعوامل الضٌق ومصدره المشكلات التً قد تسبب فً عدم الإالبحوث تكشف عن أـ 

 التغلب علٌها . أوها تتزاٌد و ٌصعب محاصرت أنوهً صغٌرة فً مهدها وقبل 
ي العام هم وثقافاتهم وتحدٌد اتجاهات الرأالبحوث توفر المعرفة بخصابص جمهور السٌاح وسماتب ـ

 حتى ٌسهل رسم خطط التعامل معهم وتحدٌد الوسابل التً ستستخدم للاتصال بهم .
ً والدولً المجتمع المحلقلٌمٌة التً تحدث فً تعرف على المتغٌرات العالمٌة والإفً ال البحوث تفٌدج ـ 

 النواحً السٌاسة والاقتصادٌة والاجتماعٌة والجغرافٌة . وتؤثر على السٌاحة , وخصوصا
ووسابل الاتصال , ماكن تواجده أن سٌتم التعامل معه وفً تحدٌد تفٌد فً التعرف على الجمهور الذٌد ـ 

دوات وسابل الإعلام وفً تخصٌص الأ أوالوكلاء  أوبه والتً سٌتم الاستعانة بها من الشركات السٌاحٌة 
 الجمهور المعنى والمستهدف من السابحٌن . إلىوالبرامج التً ستصل 

الوسابل , ثٌرا الوسابل تأ أكثرعن طرٌق البحوث ٌمكن زٌادة فاعلٌة الاتصال بالجمهور لمعرفة هـ ـ 
 المسموعة . أوالوسابل المربٌة  أوالمكتوبة  أمالمقروءة 

على البٌبة الاتصالٌة العالمٌة من حٌث الوسابل  ً التعرف على المستجدات التً تطرأالبحوث فتفٌد وـ 
 الجدٌدة والتكنولوجٌا الحدٌثة التً ٌمكن الاستفادة منها .

عن طرٌق البحوث ٌتم تجمٌع كافة البٌانات عن الوكالات السٌاحٌة العالمٌة وسٌاساتها المستقبلٌة زـ 
 ومؤتمراتها ومواعٌد هذه المؤتمرات .ومخططاتها ومطبوعاتها 
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 تفٌد العاملٌن فً مجال السٌاحة  الموضوعات البحثٌة التً -5

Usefully objects Of researches for employees field in the Tourism  

هناك الكثٌر من القضاٌا والموضوعات التً ٌحرص العاملون فً العلاقات العامة السٌاحٌة فً التعرف 
وتوفٌر المعلومات عنها والتً تصلح وتفٌد عند وضع الخطط  إلٌهاعلٌها وتستخدم البحوث فً الوصول 

تلك  أهمعند كتابة المقالات الصحفٌة ولعل  علاموسابل الإ إلىرسالها إ أولٌن لها عند طلب المسؤو أو
 : (5)ًٌأت المعلومات والبٌانات ما

تروٌجٌة  أسالٌبالتعرف على الدول الجاذبة للسٌاحة للاستفادة من تجاربها وخبراتها وما تقوم به من أـ 
 ومعرفة نسبة التدفقات السٌاحٌة وما هً الدول المصدرة للسٌاحة على مدار العام .

لٌاته الجذب السٌاحً " وطرقه وآ أسالٌبتلك الدول "  إلىاتجاه السٌاحة  أسبابالتعرف على ب ـ 
 والجدٌد والمبتكر فً هذا المجال .

 التعرف على المنتج السٌاحً وسماته وخصابصه وكٌفٌة تطوٌره وتنوٌعه وعرضه .ج ـ 
مستقبلٌا وتوسٌع قاعدة السٌاحة  تفادة منهاالسٌاحٌة التً ٌمكن رصدها والاس التعرف على المقوماتد ـ 

 الوطنٌة .
ل السٌاحة الخارجٌة للتركٌز نسب طرق التسوٌق والتروٌج التً ٌنبغً اتباعها فً مجاالتعرف على أهـ ـ 
نسب الوسابل التً تصلح للاتصال فً الخارج والاستفادة من الجهات الرسمٌة " السفارات على أ

استخدام الوكالات المتخصصة فً  أووالشركات  فرادعن طرٌق الجمعٌات والأ أووالقنصلٌات والمكاتب 
 هذا المجال " .

  ٌن فً العلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌةالموضوعات البحثٌة المتخصصة التً تفٌد العامل -6

Useful Specialist researches objects for public relation employees in 
the Tourism organization. 

فً مجال السٌاحة ٌصبح من الضروري معرفة الكثٌر من المعلومات عن نوعٌة السابح ومستواه       
افٌة التً جانب معرفة خصابصه الدٌموغر إلى ،ورغباته واتجاهاته بوجه عام  ،الاجتماعً ومٌوله 

 : (6)موضوعاته أهملٌه .ومن تساعد على حسن التوجه إ
 على دوافع السفر الخاص بالسابحٌن : ولا : التعرفأ

جماعٌة قد تتمثل  أخر هناك دوافع للسفر والسٌاحة تتمثل وتتراوح تلك الدوافع مابٌن دوافع فردٌة و
طلب  ،التسوق  ،الاسترخاء  ،التجوال  ،التعرف على كل جدٌد  ،الاكتشاف  ،الدوافع فً حب المغامرة 

التعمق فً البحث  ،الدراسة  ،حضور اجتماعات ومؤتمرات  ،التجارة  ،التثقف  ،طلب الراحة  ،التغٌٌر 
الاستفادة من رخص  ،العلاج ،حب الظهور  ،المباهاة  ،التجربة  ،الاطلاع  ،المعرفة  ،والمشاهدة 

التعرف على الحضارة عن  ،روتٌن العمل الٌومً التخلص من  ،تجدٌد النشاط  ،الاستمتاع  ،سعار الأ
حرٌة التعرف  ، تبادل المعلومات مع الآخرٌن ،استرجاع الذكرٌات  ،زٌادة الخبرات العالمٌة  ،قرب 

خرٌن وقبولهم تحرٌر الآ ،انفتاح الخٌال والتصور  ،الانفتاح على العالم  ،والمعرفة وحرٌة العقٌدة 
 .نفسهالوقت  ٌمان بأن العالم منتج متصل ومتحد فًالإ ،لبعضهم 

 
لمام بالتعرٌفات لعلمٌة التً ٌنبغً القٌام بها الإٌضا من خلال البحوث االعامة أ العلاقات: على رجل ثانٌا

 ٌعرفها مثل : أنالمرتبطة بالسٌاحة والتنمٌة السٌاحٌة التً ٌجب 

 : ًالمنتج السٌاح 
 –القر  السٌاحٌة  –ثرٌة والحدٌثة والتسهٌلات والخدمات ومنها " الفنادق ٌقصد به المقومات الأ

بٌع التحف والهداٌا والمطاعم الاتصالات ووكالات السفر ومحال رشاد السٌاحً والإ –تقالات الان
 والمسارح والحدابق " .
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 : ًالطلب السٌاح 
راغبٌن فً شرابها مقابل سعر معٌن خلال فترة  فرادفكرة " ٌكون الأ ،خدمة  ،منتج " سلعة  أيكمٌة 

ة منطقة بذاتها قوامها مزٌج مركب من عدة عناصر زٌارمعٌنة والمقصود به اتجاهات السابحٌن نحو 
المؤثرات الاجتماعٌة وهو ٌمثل السوق  عن فضلامختلفة تمثل الدوافع والرغبات والمٌول الشخصٌة 

 المرتقب .

 : ًالعرض السٌاح 
تقدمه الدولة وتعرضه من مغرٌات ووسابل  أنٌمكن  سواق وتقدم للسٌاح وكل ماالكمٌات المعروضة بالأ

من مختلف دول العالم " وهناك علاقة ضرورٌة بٌن  إلٌهاجذب سٌاحٌة " الحركة السٌاحٌة القادمة 
 السعر والكمٌات المعروضة من سلع وخدمات .

 نفاق السٌاحً :الإ 
والتً  ،لخ مات .... إخد ،مشترٌات  ،طعام  ،نقل  ،قامة ال التً ٌنفقها السابحون فً شكل إموهً الأ

 السٌاحٌة على الدخل القومً فً البلاد .تؤثر على دوران الإٌرادات 
 

 

 

 

 

  تخطٌط للعلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌةال:  ولاً أ
Planning of the public relations in the Tourism organizations 

  Nature of planning           طبٌعة التخطٌط . 1
التخطٌط  ورسم سٌاسة العلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة والفندقٌة  إلىتشٌر هذه الوظٌفة       

وتحدٌد ٌة وتوزٌع الاختصاصات علامعداد البرامج الإوالجماهٌر وإ هدافوذلك من خلال تحدٌد الأ
ة العلاقات العامة فالتخطٌط هو مسؤولٌة مدٌر إدارنشطة التً ستقوم بتنفٌذها الموازنة وتوزٌعها على الأ

 .( 7)قات العامة الذي ٌحدد المسار الوظٌفً للعاملٌن فً العلاقات العامة خلال عملٌة وضع الخطط العلا

خذ بمبدأ التخطٌط العلمً بشكل صحٌح وفعال العلاقات العامة أول علم من العلوم الاجتماعٌة ٌأ تعدو
؟ وماذا ٌجب عمله  تعمل أنة فً المؤسسات السٌاحٌة والفندقٌة ما ترٌد دارفٌه الإ فالتخطٌط نشاط تقرر

نشاط ٌصنع  أنه أي -داء العمل ؟ ة من ؟ وما هً الموارد المطلوبة لأطٌن ؟ ومتى ؟ وكٌف ؟ وبوسا؟ وأ
 . هدافوالخطوات والمراحل والعناصر اللازمة لتحقٌق هذه الأ هدافللأ فصٌلًطار الشامل والتالإ

          Definition of planning تعرٌف التخطٌطأـ 
 توجد عدة تعارٌف وردت من قبل الباحثٌن منها التخطٌط "     
وإعداد  ات التنفٌذإجراءووضع السٌاسات وطرق العمل و هدافنه تحدٌد الأٌعرف التخطٌط  بأ إذ

 هدافعلى ذلك وبما ٌحقق الأ لفة ثم وضع البرامج الزمنٌة بناءنشطة المختالمٌزانٌات التقدٌرٌة للأ
 الموضوعة"
ممكنة  معرفة أفضلالتخطٌط عملٌة مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منتظمة مع  أندركر "وٌر  بٌتر 

بالمستقبل وتنظٌم منتظم للجهود المطلوبة لتحمل مسؤولٌة هذه القرارات وقٌاس نتابجها بالمقارنة 
 (9) (8) "بالتوقعات وذلك من خلال رجع صد  منتظم ومنظم

 أوٌنفذ  أنٌمكن  نشاط هادف للعلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌة الفندقٌة لا أي فإنٌنا وفً رأ
 النشاط السٌاحً والفندقً . لأوجهلا باستناده على التخطٌط الناجح ٌتحقق إ

 
 

 السٌاحٌة المؤسسات فً العامة للعلاقات والتقوٌم التخطٌط:  الثانً المبحث

Planning and evaluation of the public relations in the Tourism  

organizations 
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 نشطة العلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌة ة التخطٌط لأأهمٌثانٌاً : 
Importance of Planning of the public relations in the Tourism 
organizations 

سٌاحً والفندقً بشكل واضح وجرئ لأنه ٌوفر أرضٌة الاتفاق ة التخطٌط فً النشاط الأهمٌتتضح       
الٌة التً تحتاجها ولوٌات العمل والموارد البشرٌة والمزاء ألإجماع للمسؤولٌن لتلك المؤسسات أوا

 . (11)ولوٌاتلتحقٌق تلك الأ

لمواجهة  أمعلاجٌا  أمكان وقابٌا أ احٌة والفندقٌة سواءن نشاط العلاقات العامة للمؤسسات السٌلأ      
ما غٌاب التخطٌط فغالبا ما ٌؤدي من التنظٌم والإعداد ، أ أساسزمة سٌكون حٌنبذ قابما على أ أوكارثة 
 . (11)زماتالأعالجة الموضوعات المهمة وتجنب التخبط والعشوابٌة فً م إلى

ت السٌاحٌة والفندقٌة المزاٌا نشطة العلاقات العامة فً المؤسساوبناء على ذلك ٌحقق التخطٌط للأ
 :(12)تٌةالآ
 هدف محدد . إلىنشطة محددة تؤدي نجاز أتضافر فٌه الجهود الكلٌة لإبرنامج متكامل تأـ 

 ٌعده من خطط بدٌلة .تخطى المخاطر بما ٌضعه من تنبؤات بالظروف المتوقعة وما ب ـ 
 ٌجابً ولٌس ما هو دفاعً فً ممارسة العلاقات العامة .هو إ كٌد ماتأج ـ 
لها وتقبلها وتحدٌد الخطوات التً توصل  فرادمما ٌساعد على تفهم الأ هدافٌساعد على تحدٌد الأد ـ 

 وٌتعاونوا على تنفٌذها . فرادحتى ٌتبعها الأ هدافلهذه الأ
قنوات الاتصال والخطط والمعاٌٌر فً كافة  هدافت حٌث تنساب المعلومات عن الأسهل عملٌة الاتصالاوت

 كذلك ٌمهد لعملٌة الرقابةووالمدٌرٌن والمرؤوسٌن ،  فرادوالأ ةداروفً كل الاتجاهات بٌن الإ
نه ٌحدد سلفا المعاٌٌر التً تقاس بها النتابج بعد تحقٌقها ، والشروط التً تطبق تها وذلك لأوٌرفع كفاء

 فٌها هذه المعاٌٌر والمسموحات التً ٌمكن قبولها .
تتبعها  ولى التًات المختلفة وذلك بالدرجة الأدارٌساعد على تقوٌم كفاءة وفعالٌة المدٌرٌن والإكما 
 الموكلة لها . هدافات فً تحقٌق الأدارالإ
 

 فً المؤسسات السٌاحٌة  مقومات نجاح التخطٌط الفعالثالثاً : 
Success factors of effective Planning in the Tourism organizations 

 : (13)تًطٌط فً العلاقات العامة هً كما ٌأقواعد نجاح التخ نإ     
تعرٌف الجماهٌر بنشاطات المؤسسات السٌاحٌة وسٌاستها  إلىولى ٌهدف التخطٌط بالدرجة الأ أنـ 1

 وبرامجها .
 تها وتحدٌد عامل الوقت لكل مرحلة .همٌمراحل على وفق أ إلىٌتم تقسٌم التخطٌط  أنـ 2
ٌكون هناك اتصال مستمر مع  وأن ، إلٌهار التً ٌتم توجٌه التخطٌط ٌتم تحدٌد فبات الجماهٌ أنـ 3

 الجماهٌر .
للقٌام  فرادلأٌذها وتوفٌر متطلباتها ، وتكلٌف اة العلاقات العامة بوضع الخطة وتنفإدارتقوم  أنـ 4

 ٌكون هناك جدول زمنً لكل مرحلة . وأن بمسؤولٌة كل مرحلة من مراحل التخطٌط

 فً المؤسسات السٌاحٌة  للعلاقات العامة  التخطٌط أنواع رابعاً :
Kinds of Planning of the public relations in the Tourism organizations 

 من التخطٌط وذلك بناءً على عدة أسس هً: أنواعٌمكن التمٌٌز بٌن عدة 

ٌنقسم  إذالزمنً.  ساسمة فً المؤسسات السٌاحٌة على وفق الأالتخطٌط للعلاقات العا أنواع ــ 1
 :(15)( 14)إلىالتخطٌط 

 سنة(. 1)  إلىشهر( أ 3والذي ٌمتد من ) الأجلتخطٌط قصٌر أـ 
 سنة(. 5) إلىسنة(  1والذي ٌمتد من ) الأجلتخطٌط متوسط ب ـ 
 (.أكثرسنة ف 21) إلىسنة(  5والذي ٌمتد من ) الأجلتخطٌط طوٌل ج ـ 
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الفندقٌة والمٌزانٌة المتوافرة  أوالمؤسسة السٌاحٌة  أهدافعلى وفق  نواعوٌتوقف الاختٌار بٌن هذه الأ
 والموارد البشرٌة والمستجدات من المشكلات.

ولا تلجأ  , ر التخطٌط البعٌد المد نصف سنوٌة وذلك لتعث   أوعداد خطط ربع فبعض المؤسسات تقوم بإ
لا عند توافر القدرة على توفٌر موارد الخطة المتكاملة المستقرة فضلا عن الخطط البعٌدة المد  إ إلى

 الدولٌة. أوقلٌمٌة الإ أوضرورة توافر الاستقرار فً البٌبة الاجتماعٌة 
 : المناسبات أساســ التخطٌط على 2

 أوالتخطٌط لتنفٌذ برامجها فً المناسبات   حٌانتقوم المؤسسات السٌاحٌة و الفندقٌة فً اغلب الأ     
عادة توثٌق الصلة مع جمهور المؤسسة ومن هذه ٌجري من خلالها إ إذالاحتفالات المحلٌة والوطنٌة 
 أوهجرٌة ضحى، عٌد رأس السنة الل، شهر رمضان، عٌد الفطر، عٌد الأالمناسبات على سبٌل المثا

تختار ما تشاء من  أنلخ. وعلى المؤسسات السٌاحٌة والفندقٌة دٌة، ٌوم المرأة، عٌد الطفل، ...إالمٌلا
هذه المناسبات فرصة تغتنمها العلاقات العامة لتوثٌق الصلة بجمهورها  نإتتناسب مع طبٌعتها.  سبات منا

ة لحساسٌة همٌالمناسبات أمر بالغ الأ، والتخطٌط لمثل هذه  الخارجً والتروٌح عن جمهورها الداخلً
 نشطة التً تنفذ فٌها.الفعالٌات والأ

 نطاق الخطة:التخطٌط على وفق  أنواع ــ 3
 : إلىٌنقسم التخطٌط 

كنشاط ترسٌخ  الأجلعداده لمدة زمنٌة طوٌلة ً: وهو التخطٌط الشامل الذي ٌتم إستراتٌجالتخطٌط الإــ 
قواعد عمل على المد  الطوٌل ٌتعلق بزٌادة عدد الزبابن فً المؤسسة، وتعمٌق العلاقة والثقة بٌن 

ي اتجاهات سلبٌة قد الداخلً والخارجً ووضع الحلول لأ الفندقٌة وجمهورها أوالمؤسسة السٌاحٌة 
 خر.من وقت لآتظهر 
العلاقات العامة ككل مما ٌعطٌه خصابص الشمولٌة نشطة هذا النوع من التخطٌط ٌشمل جمٌع أ أنكما 

 نجازها. ة وٌتطلب حشد الموارد اللازمة لإهمٌوالتكاملٌة والأ
نشاط محدد مثل خطة بحوث العلاقات العامة وخطة تدرٌب  أوتختص كل منها بنطاق  خطط فرعٌة ــ 

 والدعاٌة وهكذا. علامالعاملٌن فً العلاقات العامة وخطة الإ

 : طبٌعة النشاطالتخطٌط على وفق  أنواع ــ4

خطط نوعٌة مثل خطة المشاركة فً المعارض والمؤتمرات  إلىهذا المعٌار تنقسم الخطط على وفق 
، وخطة علامجهزة الإوخطة لدعم الصلة مع أ  الترفٌهٌة، السٌاحٌة، وخطط تنظٌم البرامج والرحلات

لخ. لات لزبابن الفندق ومستخدمٌه... إقامة الحفٌاحٌة من المطار وتودٌعهم، وخطة إاستقبال الوفود الس
 فالمعٌار هنا طبٌعة النشاط الذي ٌستلزم وضع خطة مناسبة لتنفٌذه.

 : التخطٌط للعلاقات العامة طبقا للمشكلات المستهدفة أنواعــ 5

 :إلىٌنقسم التخطٌط وفقا لهذا المعٌار 

 التخطٌط الوقابً: .1
النوع من وهذا ,  سسه الهامةضة وبحوث رشٌدة وله أدراسات مستفٌوهو التخطٌط المبنً على 
عراضها وتلافٌها قبل الأزمات واكتشاف أ أسبابخطاء قبل حدوثها ورصد التخطٌط ٌستهدف تجنب الأ

 حدوثها بزمن غٌر قصٌر وبذلك ٌمكن تجنبها والوقاٌة منها.
 للجمهور الداخلً:ٌة ٌنبغً مراعاتها وهً بالنسبة أساسوٌرتكز التخطٌط الوقابً على مبادئ 

 تهٌبة الظروف المناسبة من الناحٌتٌن المادٌة والمعنوٌة. .2
 نصاف.بحث الشكاوي الفردٌة بعناٌة وإ .3
 داء وتحمل المسؤولٌة.معاملة طٌبة والتدرٌب على كٌفٌة أمعاملة الجمهور  .4
 رفع المستو  الفنً والثقافً للعاملٌن فً المؤسسة السٌاحٌة  .5
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بداء ملاحظاتهم عن العمل وسٌاسة المؤسسة وتمكٌنهم من تقدٌم مقترحاتهم إعطاء حرٌة للعاملٌن لإ .6
 .(open policy)فً كل ما ٌتعلق بالعمل. وهذا تطبٌق لما ٌسمى بسٌاسة الباب المفتوح 

 تً: نحو الآمبادئ التخطٌط الوقابً تتحدد عن ال فإنما بالنسبة للجمهور الخارجً أ
 باستمرار. تقدٌم خدمة هاتفٌة ممتازة لضمان فاعلٌة التواصل بٌن المؤسسة السٌاحٌة ـ 
 الفندقٌة فً المناسبات والاحتفالات ذات الطابع الاجتماعً والوطنً. أومشاركة المؤسسة السٌاحٌة ـ 
 برامـج عداد ارجـً، وإالجمـهور الخ إلىٌة المختلفة تنظٌم الزٌارات والرحلات العلمٌة والاجتماعـ 
 للمحاضرات العامة والاشتراك فً المعارض المختلفة. 
 التخطٌط للازمات: أوالتخطٌط العلاجً  ــ2

زمات والحوادث التً تقع بالفعل وبصورة غٌر متوقعة لنوع من التخطٌط مع المشكلات والأوٌتعامل هذا ا
موقف  أوزمة أ أيالمٌدان لمواجهة  إلىوٌقف متأهباً للنزول , وٌتسم هذا النوع من التخطٌط بالحركة 

ٌختلف باختلاف طبٌعة عمل  الأولًعداد والحسم لذا فهو ٌتطلب نوعا من الإمفاجا. وٌتصف بالسرعة 
 وقت. أيخطار التً ٌحتمل حدوثها فً الأ أنواعالفندقٌة و أوالمؤسسة السٌاحٌة 

ات التً ٌجب اتباعها جراءمجموعة من الإ إلىزمات والمشكلات الطاربة ٌشٌر الخبراء وعند حدوث الأ
 عند مواجهتها وهً:

 إلىٌؤدي  أوتضخٌم المشكلة  إلىمعالجة الوضع بمنتهى الهدوء والعقلانٌة وذلك لان الانفعال قد ٌقود أ.
 اتخاذ قرارات خاطبة.

 حد سواء. فعال الصغٌرة والكبٌرة علىمعدة لهذا الغرض والتركٌز على الأالدقة فً تنفٌذ البرامج الب.
 زمات.جتماعٌة التً تولدها مثل هذه الأخذ بعٌن الاعتبار الجوانب النفسٌة والاالأج.
الحوادث  أنساءة باعتبار التضخٌم والإ أسالٌبالسرعة فً احتواء المشكلة قبل ظهور الشابعات ود.

 المبالغات. أووالكوارث تمثل مجالا خصبا لظهور الشابعات 
وسابل الاتصال فضلا عن تقدٌم كافة التسهٌلات  إلىٌصالها فوراً اهٌة وإمتنتوفٌر المعلومات بدقة هـ.

 والاطلاع على ما جر  عن قرب. علامللعاملٌن فً مجال الصحافة والإ
تتضمن الخطط كلا النوعٌن  أنخصوصٌة النشاط السٌاحً والفندقً ٌستوجب  أن إلىشارة ولا بد من الإ

 .   )التخطٌط الوقابً والتخطٌط العلاجً(
 
 

   The Evaluation In the Tourism Field التقوٌم فً مجال السٌاحة خامساً :
  Definitions Of Evaluations تعرٌف التقوٌمـ 1

الخطوات للتعرف على  أهمالتقوٌم وهو " الخطوة المتممة لعمل العلاقات العامة وٌعدها البعض من 
السلبٌات التً حدثت  إلىللتوصل  ،دنى اهتمام ٌعٌرها البعض أ ولا ،الممٌزات الاٌجابٌة التً تمت 

 ها .أسبابو
 أخر الموضوعة من ناحٌة  هدافوالنتابج من ناحٌة والأ ثارنه " الدراسة المقارنة بٌن الآكما ٌعرف بأ

وبه ٌمكن التعرف على كفاءة ونجاح الخطة وتنفٌذها وقد ٌعتمد على الظواهر الملموسة والتً تظهر  ،
 تكون مؤقتة " أنعمال التً تضمنتها الخطة ولكن هذه النتابج ٌخشى سٌر نتابج الأبعد تنفٌذ الخطة لتف

ٌة والبناءة لضمان التصحٌحات جراءعامة بالإوٌقصد بالتقوٌم " قٌاس النتابج الفعلٌة لبرامج العلاقات ال
 .  ( 16)غراض العلاقات العامة فً المؤسسة وأ أهداففعالٌة البرامج والخطط لتحقٌق 

 Importance Of Evaluations  ة التقوٌم أهمٌ.2

 تً :ة التقوٌم من الآأهمٌتتضح 
المساعدة فً الحكم على برنامج العلاقات العامة من حٌث تصمٌمه ومصادر المعلومات التً استندت أ ـ 
التنفٌذٌة التً  اتجراءوالإالمحددة له ومد  ارتباطها بالمؤسسة ككل  هدافوالأفً بنابه .  ةدارالإ إلٌها

 . هدافالأالمادٌة والبشرٌة ومد  كفاءتها لتحقٌق  والإمكاناتاتخذت لتنفٌذه 
 أسالٌبوالمعوقات وكٌفٌة مواجهتها وذلك لمعرفة  الأداء أسالٌبنجاز العمل من حٌث تقوٌم طرق إب ـ 

 . أنجزمسبقا وما ٌنتجه ذلك من فرص للشعور بالرضا لفهمهم وتقدٌرهم لما  الأداءتحسٌن 
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ى تتبع صلاحٌته ٌساعد التقوٌم فً الحكم على مد  نجاح تنفٌذ برنامج العلاقات العامة السٌاحً وعلج ـ 
  هدافالألتحقٌق 

بما  ،معلومات ضرورٌة عن طبٌعة عملٌة الاتصال نفسها وعناصرها ومخرجاتها  ةدارللإٌوفر التقوٌم دـ 
برنامج العلاقات العامة فً المؤسسة  لإنجاحالمهمة  التصحٌحٌة  اتجراءالإعلى اتخاذ  ةدارالإٌساعد 

 السٌاحٌة .
  Benefits of evaluation in public relations العامةفابدة التقوٌم فً العلاقات  .3
 :(17)ٌفٌد فً فً المؤسسات السٌاحٌة والفندقٌة  برامج العلاقات العامة فابدة تقوٌم  نإ 
الموضوعة  هدافالألتحقٌق  أنشطةقامت به العلاقات العامة من  العلٌا بالمعلومات عن ما ةدارالإ إمدادــ 

 . للمؤسسة السٌاحٌةفً الخطة والمستمدة من السٌاسة العامة 
للمؤسسة  التأٌٌدالنتابج الكمٌة التً حققتها العلاقات العامة فً النواحً المعنوٌة مثل ارتفاع نسبة ــ 

العاملٌن وعابلاتهم  وإقبال ، علامالإوالنشر عنها فً وسابل  المؤسسة السٌاحٌةعلى  والإقبال السٌاحٌة
 . المؤسسة السٌاحٌةورغبتهم للعمل فً 

التً تقوم بها العلاقات العامة  الأنشطةهذه  آثاروالتً توضح  نوعٌةدلالات هذه النتابج من الناحٌة الــ 
 ذهان الجماهٌر .فً أ المؤسسة السٌاحٌةداخل 

الرسمٌة التقوٌم للتعرف على النتابج التً تم تحقٌقها فً المجال  الأجهزةوفً مجال السٌاحة تستخدم 
فً  ورأٌهم ،البلاد  إلىالقادمٌن  والأجانبالسٌاحً ومد  النجاح الذي تحقق وعدد السابحٌن العرب 

عن  الرضاومد  , الزابرٌن كل عام  عدادأونسبة الزٌادة التً حدثت فً  ،لٌهم البرامج التً قدمت إ
  . وغٌرها  قامت بتنفٌذ البرامجالجهات التً 

   Types Of Evaluations التقوٌم أنواع .4
 .(18)التقوٌم النهابً ،حلً رالتقوٌم الم ،هً التقوٌم القبلً  أنواعٌتحدد التقوٌم فً ثلاث 

 التقوٌم القبلً :أــ 
تحمله الرسابل ثٌر عكسً تأ أيمد لتدارك روري قبل تنفٌذ البرامج طوٌلة الأٌعد التقوٌم القبلً ض
 ثٌرها سٌبا على الجمهور فٌما بعد .ا على نطاق واسع والتً قد ٌصبح تأالاتصالٌة قبل نشره

بنان على فكار التً تحملها الرسابل للاطمفً التأكٌد من وضوح المعانً والأ كما ٌفٌد التقوٌم القبلً :
 جله .حققت ما وضعت من أ ل والمضامٌن قدالرساب وأندراكه لمضمونها تفهم الجمهور لها وحسن إ

 
 التقوٌم المرحلً :ب ـ 

حد  المراحل ٌتم التقوٌم ٌة طوٌلة المد  وعند التوقف فً إعلامالحملات الإ إجراءٌمكن تنفٌذه عند 
خطاء قد تحدث وتصحٌح مسارات الحملات أ أيقصور قد ٌبدو فً المراحل السابقة وتلافً  أيلعلاج 
 ٌة .علامالإ

ٌة ذات المد  الزمنً الطوٌل وٌتم استغلال فترات التوقف علامالمرحلً فً الحملات الإوٌفٌد التقوٌم 
لمراحل البرنامج لتقٌٌم كل مرحلة وعلاج مواطن الضعف والقصور وتلافٌها فً المراحل التالٌة وخاصة 

 . فً البرامج السٌاحٌة 
 
 التقوٌم النهابً : ــ ج 

م دٌد نتابج البرامج والخطط التً ٌتالحملات بوجه عام لتح أو ٌةعلامالإٌتم بعد تنفٌذ البرامج  تقوٌمهو ال
عدم التنفٌذ وقد ٌستفاد بهذا التقوٌم فً تطور  أسبابوالتً نفذت والتً لم تنفذ  هدافوالأ, وضعها 

 البرامج والخطط المتتالٌة وعادة ٌفٌد التقوٌم النهابً فً :
 . هدافالأالتقوٌم النهابً فً معرفة وتحدٌد نسبة  دٌفٌالبرامج التً تم تنفٌذها كما تحدٌد نتابج  .1
 تحدٌد نتابج الخطط الموضوعة . .2
 من مد  صحتها . والتأكدكذب قواعد معٌنة "  أومن حٌث " صدق  الإنسانٌةتطوٌر المعرفة  .3
 لعمل العلاقات العامة . الفعلٌةالجهود  وإظهاربتحدٌد  ةداركسب ثقة وتقدٌر الإ .4
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 Fields Of Evaluations مجالات التقوٌم  -5
 :(19)السٌاحً ٌما ٌأتً  فً النشاط فً العلاقات العامة التقوٌم تتحدد مجالات 

 Audience Coverageحجم التعرض للبرنامج ) درجة التغطٌة الجماهٌرٌة (  .1
 : ٌقصد بحجم التعرض أولا

وسٌلة لتحقٌق  وأفضلالوقت المناسب له  مةءملاومد  ،الرسالة بالفعل  إلٌهعدد الجمهور الذي وصلت 
 الموضوعة . هدافالأتلك 

 ثانٌا : التغطٌة الجغرافٌة للوسٌلة ) تقوٌم الوسابل ( :
 ".الصحف إلٌهاة والرٌفٌة التً تصل " المناطق الحضرٌ أيالصحف : من حٌث توزٌع الصحف أـ 
 عداد التً ٌتم بٌعها.الأكذلك توزٌع الصحف  من حٌث و

 بسهولة ووضوح . الإرسال إلٌهاً ٌصل والرادٌو : ومعرفة المناطق الت التلفازب ـ 
 . الإعلان نوٌقرؤ نفً الشوارع وتقدٌر عدد المارة الذٌ ج ـ الإعلانات

 الاتصال : تأثٌر ٌةعلامالإدرجة الاستجابة الجماهٌرٌة للرسالة ثالثاً: 
تعدٌلها  أوالسلوك وعلى تغٌٌر الاتجاهات  –المعرفة  – الإدراكمضمون الرسالة على  تأثٌروٌقصد بها 
 .محاٌد  رأيوعلى تكوٌن 

لتعرف على ما قامت به وحققته الرسمٌة على تقوٌم برامجها وخططها ل والأجهزةوتعمل المؤسسات   
ٌرتبط  وأنالتقوٌم لابد  أنعلى  ،ومخططاتها المستقبلٌة  عمالهاأنجازات ونتابج تفٌدها فً تصوٌب من إ

 تم   وخطط وما أهدافتم وضعه من  الدقٌقة غٌر المبالغ فٌها مع المقارنة بٌن ما وبالإحصاءاتبالواقع 
تقوم به المنظمات العالمٌة العاملة فً  وهو ما ،نتابج علمٌة سلٌمة  إلىنجازات للتوصل تحقٌقه من إ

 الحقٌقًتعطى المؤشر  اموأرق وإحصاءاتتصدره من بٌانات  مجال السٌاحة والسفر والطٌران وما
 عمالهاأجاذبٌة للسٌاحة بتقوٌم  كثرالألاتجاهات السفر والسٌاحة فً العالم وتسلط الضوء على الدول 

السابحٌن ووجهات نظرهم فٌما  راءآضرورة القٌام بعملٌة التقوٌم لمعرفة  عن فضلاوخططها السنوٌة , 
دوار وما قدمته من خدمات وأ عمالأمن  السٌاحٌةالمؤسسة وما قامت به  وأنشطة عمالأمن  إلٌهمقدم 

ذا وجدت فً محاولة لتلافً السخط إ أو رضاعدم ال أسبابوما هً  والرضاوما هً درجات القبول 
 . أخر وعدم الوقوع فٌها مرة  الأخطاء
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 : الآتٌةوضح المصطلحات  -: 1س

  .السٌاحً التقوٌم،  العامةالبحث العلمً ، تخطٌط العلاقات 
 ٌجاز مضمون كل صنف .موضحا بإ؟ عددها أصناف أربعة إلىتصنف البحوث فً العلاقات العامة  -: 2س
 البحث العلمً . إعدادتتبع بشكل متسلسل الخطوات المتبعة فً  -: 3س
 العٌنات التً تستخدم فً بحوث العلاقات العامة ؟ أهمهً  المقصود بالعٌنة وما ما -: 4س
 هناك موضوعات بحثٌة تفٌد العاملٌن فً مجال السٌاحة ؟ اذكرها بالتفصٌل . -: 5س
 : الأتًوضح معنى المصطلحات  -: 6س
 .المنتج السٌاحً أ ــ 
 .الطلب السٌاحًب ــ 
 .العرض السٌاحًج ــ 
 .السٌاحً الإنفاقد ــ 
 ؟ العامةالتخطٌط للعلاقات  أهدافو ةأهمٌما  -:7س
 . خصابص التخطٌط  الجٌد أهماذكر  -: 8س
 .ومستوٌاته فً مجال السٌاحة  العامةللعلاقات  التخطٌط أنواع الإٌضاحعدد مع  -: 9س
 هً الفوابد  التً ٌحققها تقوٌم العلاقات العامة فً النشاط السٌاحً ؟ ما  -:11س
 التقوٌم فً النشاط السٌاحً  أنواعوضح بالتفصٌل  -: 11س
 هً مجالات التقوٌم فً المؤسسات السٌاحٌة ؟ ما -: 12س
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سس العلاقات العامة، دار الحامد للنشر ، أ2114د لمعطً محمد ومحمد صالح، عساف وصالح، عب -1

 .الأردنوالتوزٌع، عمان، 
 –فً المؤسسات الحدٌثة ، دار الفجر للنشر والتوزٌع  العلاقات العامة 2117حجاب ، محمد منٌر ،  -2

 جمهورٌة مصر العربٌة . –القاهرة 
، العلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌة ، عالم الكتب ،  2111البكري ، فؤادة عبد المنعم ،  -3

 القاهرة ، جمهورٌة مصر العربٌة .
زمزم ناشرون  –سس الأالمفاهٌم و –العلاقات العامة  سس" أ 2111اللوزي ، موسى ،  -4

  الأردن –عمان  –وموزعون 
ٌة للنشر والتوزٌع، ة العلاقات العامة، دار الٌازوري العلمإدار، تنظٌم و2111بشٌر،  ، العلاق -5

 مصدر سابق 2111عبد المنعم  و البكري , فوادة  الأردنعمان، 
دراسة  –حٌة العراقٌة العلاقات العامة فً المؤسسات السٌا 2119، مٌادة كاظم جعفر ،  الأزرقًــ 6

 جامعة بغداد . العراق . – علامغٌر منشورة ، كلٌة الإ –طروحة دكتوراه تحلٌلٌة ، أ
ة داربداع تطوٌر المؤسسة ونجاح الإ، العلاقات العامة فن وإ 2111ً ، الجبوري ، عبد الكرٌم راضــ 7

 البحار ، دار النشر بٌروت ، لبنان . ، دار
" مقدمة فً العلاقات العامة " دار البازوري  2111جرادات والشامً ، عبد الناصر ولبنان هاتف ، ــ 8
 . الأردن –عمان  –
دار حمورابً للنشر  –ة العلاقات العامة وخدمة الزبابن إدارمهارات وفن  2119براهٌم ، محمد ، إــ 9

 . الأردن –عمان  –والتوزٌع 
تها مدخل وظٌفً ، إدارالعلاقات العامة و 2111براهٌم وهبً و كنجو عبود ، نجو ، إفهد وكــ 10

 . الأردن –عمان  –الوراق للنشر والتوزٌع 
سامة للنشر والتوزٌع ، ة العلٌا ، دار أدارالعلاقات العامة والإ ،2112 باس رجاء ،الحربً ، عــ  11

 . الأردن –عمان 
 .مصدر سابق  2111اللوزي ، موسى ، ــ  12
 . مصدر سابق  2117حجاب ، محمد منٌر ، ــ  13
 .مصدر سابق  2111اللوزي ، موسى ، ــ  14
 .مصدر سابق 2111العلاق،بشٌر، ــ  15
 .مصدر سابق  2111البكري ، فؤادة عبد المنعم ، ــ  16
 .مصدر سابق  ي ،البكرــ 17
 .مصدر سابق 2111براهٌم وهبً و كنجو عبود ، فهد و كنجو ، إ ــ18
 . مصدر سابق  2117حجاب ، محمد منٌر ، ــ 19
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 تمهٌد 

 واتجاهاتهم همآرابدعابم العلاقات العامة قٌامها بالاتصال بالجماهٌر لمعرفة  أهم       
ٌتفق ونتابج تلك بما ورغباتهم ومشكلاتهم ثم تعدٌل استراتٌجٌات وسٌاسات المؤسسات 

الهادف فضلا  علانوالإوالدعاٌة الجاذبة  الإعلام نإعلى ذلك ٌمكننا القول  الاتصالات وبناء
ساعد ت أنٌمكن , و ة بالجمهور السٌاحًاعلوسابل الاتصال الف من تعدعن التسوٌق الناجح 

وهذا ما ٌتناوله هذا الفصل استكمالا  المؤسسات  السٌاحٌة والفندقٌة أهداففً تحقٌق 
  .السٌاحٌة التً تناولها الفصل التاسع مؤسساتلوظابف العلاقات العامة فً ال

ٌصبح  أنبعد دراسته لهذا الفصل واستٌعاب مضامٌنه العلمٌة ،  طالبال أنومن المؤمل     
 -قادرا على:

المتخصص الذي ٌتناول قضاٌا  الإعلام السٌاحً كأحد أشكال الإعلامالتعرف على ـ 1
 وموضوعات السٌاحة .

العلاقات العامة فً المؤسسات  إدارةالتعرف على الاهتمام بالدعاٌة السٌاحٌة من قبل ـ 2
 السٌاحٌة .

والمعلومات  فكارا فعالا لنقل الأأسلوبه الذي ٌمثل أنواع وأهمالسٌاحً  علانالتعرف بالإـ 3
 الجمهور السٌاحً . إلى
 التعرف على التسوٌق السٌاحً ومزٌجه كنشاط متخصص فً المؤسسات السٌاحٌة .ـ 4
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  Media Of The Tourism     السٌاحً الإعلام -ولاا أ

قضاٌا وموضوعات المتخصص الذي ٌتناول بشكل مفصل  الإعلام إشكال أحدٌاحً هو الس الإعلام     
 جل النهوض بالحركة السٌاحٌة بشكل بارز ومؤثر .السٌاحة من أ وأنشطة

 Definition of Media Tourism السٌاحً الإعلامتعرٌف ـ 1

فً العلاقات نشاط اتصالً مخطط ومستمر ٌمارسه متخصصون  بأنهالسٌاحً "  الإعلامٌعرف      
السٌاحٌة بطرٌقة  الأنشطةوالمعلومات عن  والإخبارالجمهور بالحقابق تزوٌد  إلىالعامة وٌهدف 

جل تنمٌة الوعً من أ ،كافة  ٌةتأثٌروالٌة قناعالإ وبالأسالٌبموضوعٌة عن طرٌق وسابل الاتصال 
سواء  إقامتهمبعٌدا عن موطن  للإقامة فرادالأعدد من حٌة واجتذاب ً لدى الجمهور من ناالسٌاح

 " أخرىخارجها من ناحٌة  أوداخل البلاد 

مخاطبة موضوعٌة مخاطبة الجمهور داخل البلاد وخارجها  بأنهالسٌاحً "  الإعلامكما ٌعرف     
 إثارةالجمهور و إقناعفً تقدٌم المنتج السٌاحً بقصد  والتشوٌقعوامل الجذب وعقلٌة مستخدما 

وذلك بنشر ة السٌاحة وفوابدها للفرد وللدولة وتشجٌعه فً معرفة المغرٌات السٌاحٌة أهمٌاهتمامه ب
 (1)الوعً السٌاحً بٌنهم ومن معاملة السابحٌن ومساعدتهم فٌما ٌحتاجونه "

متلقً الرسالة تفاعل بمقتضاها ً ٌمثل محور عملٌة الاتصال التً ٌالسٌاح الإعلام أن التأكدولابد من 
 والآراءوالصورة الذهنٌة فً المعلومات على المشاركة  ٌقوموهو  ،اجتماعٌة معٌنة فً مضامٌن 

باستجابة  تحظى التً لا الإعلامٌةفالرسالة  ،فً سلوك المستقبل هو هدف العملٌة الاتصالٌة  تأثٌروال
 الإدراكوهذا  ،لمضمونها  وتداركهوحقابق ومعلومات  خبارأتزود به من  المستقبل عن طرٌق ما

 ٌحركه وٌحفزه على الاستجابة .

عنه ٌمكن الاستغناء  لا ٌاأساسفً المؤسسة السٌاحٌة ٌمثل ركنا  الإعلام إلىالعلاقات العامة حاجة  نإ
وخاصة فً نه ٌمثل السٌاسة الطبٌعٌة والثابتة فً مهنة العلاقات العامة فً كافة المجالات ولاسٌما أ

 السنة دون استثناء . أٌامللعلاقات العامة السٌاحٌة طٌلة ٌمثل النشاط الدابم  فالإعلام ،المجال السٌاحً 

  Objectives of Tourism Media     السٌاحً الإعلام أهدافـ 2

 :(2)تً تنحصر بما ٌأ هدافالأمجموعة من  تحقٌق إلى السٌاحً الإعلامهدف ٌ   
  عن طرٌق توفٌر السٌاحة على المدى الطوٌل  الأنشطة عن  احسن اتعطً انطباعتكوٌن صورة ذهنٌة  - أ
 والحقابق للجمهور السٌاحً . الإعلامٌةوالمواد  خباروالأالمعلومات  
وظٌفة والمحافظة علٌها والقٌام ب والأثرٌةالمناطق السٌاحٌة  ةأهمٌ وتأكٌدنشر الوعً السٌاحً  - ب

 التثقٌف 
 ٌجابٌة .القٌم الإ سٌخالسٌاحً وتر

 .فً البلد السٌبة عن الحركة السٌاحٌة  خباروالأالشابعات والاضطرابات  تأثٌرالتقلٌل من ج ـ 
 هو جدٌد وغٌر معروف . وخلق الرغبة فً السفر واكتشاف ما ثارةوالإتوفٌر عامل الجذب د ـ 

ام والسٌاحة المستدامة بوجه الاقتصادٌة والاجتماعٌة التً تحققها السٌاحة بوجه ع ثارالآ إبرازهـ ـ 
 .خاص 
 . والتً تحققها عملٌه التفاعل بٌن جمٌع الشعوب والإنسانًالتواصل الحضاري تحقق عامل و ـ 

 المبحث الأول : الإعلام السٌاحً والدعاٌة السٌاحٌة   

Media and advertising tourism      
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 ، ٌارةوتحفٌز الجمهور المرتقب على اتخاذ القرار بالز ،حث الجمهور السٌاحً على معاودة الزٌارة ز ـ     
 لحركة السٌاحة . وتنمٌةالعمل على تطوٌر و

ودور السٌاحة على المستوى الدولً والسٌاسً عن طرٌق تباٌن دورها فً تطوٌر  ةأهمٌ تأكٌدح ـ 
 بعض .لدول والتقرٌب بٌن شعوب العالم  بعضها من العلاقات الدولٌة ونشر السلام العالمً بٌن ا

 
 Functions of Tourism Media on the  السٌاحً على المستوى الخارجً الإعلاموظابف ــ 3

external level 

 :(3)السٌاحً على المستوى الخارجً فً  الإعلامتمثل وظابف ت

السابحٌن عن طرٌق وسابل الجذب السٌاحً المتنوعة والمتوفرة والمعروفة لدى الجهات  عدادأزٌادة أ ـ 
 السٌاحٌة .

الممٌزات التً ٌتمتع بها  بإبراز" وذلك  الإقامةي متوسط مدة عدد اللٌالً السٌاحٌة " ازٌادة متوسط ب ـ 
 تمام بها .المكان والخدمات الفندقٌة والخدمات المقدمة للسابح والتركٌز علٌها والاه

الٌومً للسابح عن طرٌق توفٌر المنتجات السٌاحٌة المحلٌة ذات السمات  الإنفاقرتفاع بمستوى ا -ج 
الصنــاعات المقلدة و لجمٌع القطع الأثرٌة توىــسٌاحٌة جٌدة المســات الـالخاصة والمطلوبة والخدم

معارض دورٌة لاكتساب العملاء الجدد  وإقامةجدٌدة  أسواقالاهتمام بفتح ، و وغٌرها الحرفٌـة التراثٌة
 والمرتقبٌن .

 جذب السٌاحً الطبٌعً بصفة المعاونة فً مقاومة التلوث والمحافظة على البٌبة حتى تكون مصادر للد ـ 
 الزٌادة المستمرة فً استخدام مقاومات الجذب السٌاحً المتاحة . إلىضافة دابمة ، بالإ

علٌهم لصالح  تأثٌروالالجمهور  أنواعالاتصال بكافة ناجحة ٌكون الهدف منها  إعلامٌةوضع خطة هـ ـ 
نشر الوعً السٌاحً والسٌاحة فً البلاد وبما ٌفٌد التوفٌق بٌن مصالح الجمهور ومصالح السٌاحة 

التثقٌف السٌاحً والمحافظة علٌها والقٌام بوظٌفة  والأثرٌةعلى الاهتمام بالمناطق السٌاحٌة  والتأكٌد
 ٌة الخاصة بالسٌاحة .وترشٌد القٌم الإٌجابٌة وغرس القٌم المحل

 
 Functions of Tourism Media on the السٌاحً على المستوى الداخلً الإعلاموظابف  ــ 4

internal level                                                                                                  
 :(4) : ٌأتًما  على المستوى الداخلً  فًالسٌاحً  الإعلام دوارتتمثل أ
ثقافة مجتمع الخدمات المنتجة للسٌاحة والمشجعة علٌها وتعوٌد الجمهور على التعاون الصادق  ـ إشاعة

 دورها فً الحٌاة الاقتصادٌة والاجتماعٌة وما ةهمٌلأبالسٌاحة وتنشبة المواطنٌن على العطاء والاهتمام 
 تحققه من انتعاش اقتصادي واجتماعً .

ومنها مشكلة  كثٌر من المشكلات فً حل السٌاحة على الدخل القومً ودورها  تأثٌربتعرٌف المواطنٌن ـ 
 اهتمامهم . ثارةلإوعلى دور الدولة فً مجال السٌاحة البطالة 

احً لكسب ثقة الجمهور شرح كافة السٌاسات والخطوات التً تمت فً مجال السٌاحة والاستثمار السٌـ 
 وتعاونه .
 ،السٌاحٌة الرسمٌة وغٌر الرسمٌة من خطوات فً مجال السٌاحة  الأجهزةالجمهور بما تقوم به  ـ إعلام

 وحثهم على المشاركة والتجاوب مع جهود التنمٌة السٌاحٌة .
 
   Conditions Successful  of Tourism Media   السٌاحً الإعلامشروط نجاح ـ 5

ها من توفر بعض الشروط النجاح لابد ل إلىتجد طرٌقها  أنالسٌاحٌة  الإعلامٌةحتى ٌمكن للرسابل       
 :(5)الشروط فً  وتتمثل هذه

واللٌاقة فً المضمون الخاص بالرسابل وذلك لاتصاله بجماهٌر مثقفة ومجتمعات الذوق السلٌم أ . 
 مستنٌرة .
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التخطٌط  إلىالسٌاحً نشاط ابتكاري ٌحتاج  الإعلامن وذلك لأالاجتهاد والذكاء والتنوع والمرونة ب . 
لارتقاء بمستوى فً التنفٌذ لمواجهة المنافسٌن وا الذوق فً العرض والتقدٌم والمرونةوالسلٌم والمهارة 

 علامٌةالمنافسة الإ
ٌتعلق به  وماوالدقة من الشروط الضرورٌة خاصة عند عرض المنتج السٌاحً الدقة والمصداقٌة : ج . 

ومما تتطلبه من البٌانات السلٌمة عن كل ما ٌتعلق من خصابص وممٌزات وبٌان المنتج السٌاحً 
 هذا المنتج.بالمتطلبات الخاصة ب

ٌكتشف الزابرون وجود  السٌاحٌة حتى لا والتسهٌلاتفً عرض مستوى الجودة والخدمات  الأمانة . د
 لٌهم .وبٌن الصور الدعابٌة التً تقدم إ مفارقات بٌن الواقع أودعاٌة  أوتهوٌل 

مكاناتها ٌة والمستوردة والمصدرة للسٌاح وإسواق العالمالاعتماد على الأسس العلمٌة والدراسات للأهـ . 
 التً تقدمها الدول المماثلة . سعارالأمع مقارنة 

العادات   ،الدخل  ،علامٌة من حٌث مستوى الثقافة جماهٌر الموجهة إلٌهم الرسابل الإالمعرفة طبٌعة و . 
 لخ .روف الاجتماعٌة السابدة ... إالظ ،اللغة  ،التقالٌد  ،

 Advertising Tourism       الدعاٌة السٌاحٌة –ثانٌا 
 إلىوتهدف  ،السٌاحً  تروٌجالوسابل التقلٌدٌة المستخدمة فً مجال ال إحدىتعتبر الدعاٌة السٌاحٌة 

 إلىوذلك بتوجٌه الطلب السٌاحً  ،التقرٌب بٌن العرض السٌاحً والطلب السٌاحً  أوتحقٌق الالتقاء 
طبٌعة وظروف ومكونات مناطق العرض السٌاحً المستهدفة وتقدٌم المعلومات والبٌانات الوافٌة عن 

 العرض السٌاحً .
 Definition Advertising Tourism      تعرٌف الدعاٌة السٌاحٌة -1

خبارٌة التً تنشرها الشركات والهٌبات لمعلومات والمواد الإنها " اتعرف الدعاٌة السٌاحٌة بأ
المعلومات طابعا سٌاحٌا  هذهوتحمل  ،عن طرٌق مكاتب وشركات العلاقات العامة والمؤسسات السٌاحٌة 

وغالبا  ،فكار الدول السٌاحٌة عن طرٌق استخدام وسابل الدعاٌة والنشر المتاحة أوتوصٌل  تأثٌرلبقصد ا
 تدعم قوة البلد السٌاحٌة وتدعم مركزه دولٌا " أننها خبارٌا , ومن شأما تأخذ الدعاٌة السٌاحٌة قالبا إ

وسابل استخدام السٌاحٌة المختلفة عن طرٌق  فكارنها " بث الأهناك من ٌعرف الدعاٌة السٌاحٌة بأو
ذهان الجمهور المستهدف وذلك لغرض دفع وتنشٌط الحركة السٌاحٌة فً أ فكارالأ الاتصال لترسٌخ هذه

 (6)سواق السٌاحٌة فً العالم "البلد وجعله قادرا على منافسة الأفً 

تفرضه مر أوالفندقٌة العلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة  إدارةالاهتمام بالدعاٌة السٌاحٌة من قبل  نإ
تقدم منه عٌنات للتجربة قبل الشراء . والمنتج  أوالسوق  إلىٌنقل  طبٌعة المنتج السٌاحً الذي لا

للخدمات ٌظل مجمدا فً زاوٌة  مؤسساتشٌدت بصدده من  نفق علٌه من تكالٌف وكل ماأالسٌاحً بكل ما 
ة وتضعه تحت كشافات لم تعكسه الدعاٌة السٌاحٌ طراف ماٌة معزولة من عالمنا المترامً الأجغراف

 الضوء عن طرٌق وسابل الاتصال .

نشطة العلاقات العامة لتروٌج المنتجات السٌاحٌة الوطنٌة فً بلدان أ إحدى تعدوالدعاٌة السٌاحٌة 
صلٌة ذات الطابع المتمٌز للمنتج السٌاحً ومن فهً تكتسب مضمونها من السمات الأ ،التصدٌر السٌاحً 

ولٌس بٌن الشكل .  الإعلامما الشكل فٌحدده التكنٌك المتوافر فً وسابل أ ،رغبات الزبابن وحاجاتهم 
ر الانتباه بتجاوبها مع ء تثٌادومضة منسجمة العناصر متناسقة الأ الدعاٌة نإذ والمضمون انفصام إ
 ( للمستهلك .المزاج )السٌكولوجً

 Fundamental Advertising Tourism       سس الدعاٌة السٌاحٌةأ -2
ن تكون مسبوقة بدراسات علمٌة لمعرفة الجمهور المستهدف سس رصٌنة وأتقوم على أ أنٌنبغً        

على السابح ومعرفة نوعٌات السابحٌن المستهدفٌن والعوامل التً توثر  ،الدعاٌة  إلٌهوالسوق الموجهة 
 لاختٌار قرار السفر واختٌار المقصد السٌاحً .
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ذواق الشعوب المصدرة للسٌاحة لكً تصاغ الحملات الدعابٌة التً وأمعرفة العادات وتقالٌد كذلك و 
سس الأ فإنعلى ذلك  المرسومة لها . وبناء هدافالعامة بشكل منظم ومؤثر ٌحقق الأ تنهض بها العلاقات

 :(7)خذها العلاقات العامة بالاعتبار فً تخطٌط الدعاٌة السٌاحٌة هً تأ أنالتً ٌجب 
مور السٌاحٌة التً ٌركز علٌها خبراء العلاقات العامة فً الدعاٌة جملة الأ نإ -سس السٌاسٌة :الأ - أ

 لة حبكالتركٌز مثلا على مسأ ،السٌاحٌة هً التً تخدم البلد على المستوى العالمً والسمعة الدولٌة 
مٌة داة لتطوٌر وتنمدمرة والإرهاب وتشجٌع السٌاحة كأدانته الحروب الالبلد السٌاحً للسلام العالمً وإ
 التشوٌه الذي ٌصٌب البلد السٌاحً . أوزالة سوء الفهم وإ ،العلاقات الدولٌة بٌن شعوب العالم 

وعلى هذا  ،دٌان والعراق بلد متنوع الأ ،للشعور الدٌنً دور كبٌر فً حٌاة الناس عامة  -سس الدٌنٌة :الأ - ب
ً للشعب احترام الشعور الدٌن سالٌب المختلفة علىكون الدعاٌة السٌاحٌة قابمة وبالأت أنٌجب  الأساس

 بنابه .العراقً وعدم استفزازه بأي شً ٌتعارض مع التنوع الدٌنً لأ
العلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة فً الدعاٌة  إدارةتراعً  أنٌجب  -خلاقٌة :الأسس الاجتماعٌة والأ - ت

ي شً منها على حساب السٌاحة حتى لو كانت تخدش أ ن لابالبلد السٌاحً وأالعادات والقٌم الخاصة 
العلاقات العامة بتقدٌم الحقابق الاجتماعٌة على  إدارةوهذا ٌعنً قٌام  ،ستدر الملاٌٌن من العملات الصعبة 

 ٌمكن مراعاتها من قبل الضٌوف  جانب وطبٌعة وعادات البلد حتىالسٌاح الأ إلىحقٌقتها 
  

 Objectives Advertising Tourism   الدعاٌة السٌاحٌة أهداف -3
 ،النفوس الجماهٌر وتتفاعل مع تفكٌرها  إلىفهً تصل  ،من ثقافة فً حد ذاتها  أكثرالدعاٌة السٌاحٌة 

توفرت لها الشروط لفت النظر  قناعاستقبل السابح رسالة ناجحة من رسابل الدعاٌة السٌاحٌة قوٌة الإ فإذا
 أهداف إلىجابة المادة الدعابٌة ٌحقق الاست رد الفعل بمثابة هذه فإن ،الاهتمام  إثارةوجذب الانتباه و
 الحملة الدعابٌة.

وجوهر  ،زٌارة البلد  إلىا على الصورة الحٌة التً تجذب السٌاح وتدفعهم أساسفالدعاٌة السٌاحٌة تعتمد 
 فإنعاشة . وبهذا التسهٌلات وخدمات وإٌواء ونقل وإ الدعاٌة السٌاحٌة هً المغرٌات السٌاحٌة بما فٌها

 : (8)تًالدعاٌة السٌاحٌة بالآ أهدافالعلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة ٌمكنها تحدٌد  إدارة
لاتخاذ قرار السفر وتولٌد الرغبة لدى السٌاح فً واتجاهات ومواقف السٌاح المرتقبٌن  آراءفً  تأثٌرال - أ

 ردة فً النشاط السٌاحً بوجه عام نبا بزٌادة مطن الاتجاه العالمً ٌالبلد ولاسٌما وأ إلىالسفر والسٌاحة 
 العلاقة الطٌبة بٌن المواطنٌن والسٌاح والمؤسسات والهٌبات السٌاحٌة . إٌجاد - ب
تقدمه من  ة ماأهمٌطلاع الجمهور على البرامج السٌاحٌة لشركات السفر والسٌاحة وخلق انطباع لدٌهم بإ - ت

 توفره من خدمات . تسهٌلات وما
سهام فً والإ ،تعزٌز مركز شركات السفر والسٌاحة التنافسً عن طرٌق خلق صورة ذهنٌة طٌبة عنها  - ث

بالسٌاحة الداخلٌة وفتح فرص العمل واللقاءات رفع المستوى المعٌشً للمواطنٌن من خلال الاهتمام 
مشروعات السٌاحة  كذلك تشجٌع الاستثمارات فً, والبلد الواحد  أهدافوتقوٌة العلاقات الاجتماعٌة بٌن 
 المحلٌة ورفع قدرة النقل السٌاحً الداخلً والخارجً .الداخلٌة ودعم الشركات السٌاحٌة 

 تجاه البلد شاعات الكاذبة الدعاٌات والإ أوحداث الطاربة وانب السلبٌة التً قد تنشا من الأتقلٌل فعل الج - ج
 Methods of Advertising Tourism    الوسابل الدعابٌة السٌاحٌةــ  4

 :(9)تً الآ إلىتنقسم الوسابل الدعابٌة 
 التقلٌدٌة الوسابل  - أ
 الدعاٌة المكتوبة : -1

النشرات  هذهتوضح  شر فً كثٌر من الدول السٌاحٌة , إذالتً تن  Brochuresمثل النشرات الدعابٌة 
وقد تحتوي  ،المقومات السٌاحٌة ومناطق الجذب السٌاحً والخدمات والتسهٌلات السٌاحٌة فً كل منطقة 

النشرات على صور ورسوم توضٌحٌة لهذا الغرض . كذلك الكتٌبات التً تحتوي على معلومات  هذه
ها أسعارو ومستوٌاتهاالفنادق  أنواعالعملات و أسعارتوضح النظام النقدي و من النشرة , إذ أكثرتفصٌلٌة 

 غٌر ذلك من المعلومات .  إلىوسابل النقل وحالة الطقس ....  فضلا عن ،
 الدعاٌة المصورة : -2
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كبٌر فً الجوانب العاطفٌة  تأثٌرمن الكلمة لما لها من  أكثرالدعاٌة على الصورة بشكل كبٌر  هذهتعتمد 
بشكل جذاب ٌثٌر الدوافع  خرىالدعاٌة المقومات السٌاحٌة والخدمات الأ هذه تعرض إذ ،للسابحٌن 

قدم الوسابل الدعابٌة التقلٌدٌة التً استخدمتها دول الذي ٌعتبر من أ Posterوالغرابز مثل الملصق 
ماكن الملصقات فً أ هذهوتوضع  ،واحد  نآٌعتمد على الصورة والكلمة المكتوبة فً  . إذ سٌاحٌة كثٌرة

العامة والجمعٌات عدٌدة بنوافذ العرض فً شركات السٌاحة والسفر وشركات الطٌران وفً المٌادٌن 
 .... وإلى غٌر ذلكوالنوادي 

جهزة السٌاحٌة الرسمٌة فً المجلات السٌاحٌة التً تصدرها الأٌضا كما تضم الدعاٌة المصورة أ     
خبار السٌاحٌة حٌث تتضمن العدٌد من الأ ،الدولة وبعض الهٌبات السٌاحٌة الخاصة المحلٌة والدولٌة 

المجلات  هذهوتقوم  ،نشطة السٌاحٌة والفندقٌة ناقش بعض الموضوعات المرتبطة بالأوالمقالات التً ت
فلام الدعابٌة السٌاحٌة المصورة مثل الشرابح الأكما ٌشمل هذا النوع من الدعاٌة  ، تأثٌربدور كبٌر فً ال

Slides  فلام السٌنمابٌة المصورة والتلفٌزٌونٌة المسجلة التً تعتمد على الكلمة المسموعة بجانب الأ أو
 بلغات مختلفة .الصور الناطقة 

 الدعاٌة المسموعة : -3
التلفٌزٌونٌة المتصلة بالسٌاحة  أوذاعٌة على الكلمة المسموعة سواء فً الأحادٌث الإ الدعاٌة هذهتقوم 

؛ ا فً الفرد تأثٌرقل الوسابل هذه الوسٌلة من أ والثقافٌة . وتعدالعلمٌة من خلال المحاضرات  أووالفندقة 
من حاسة فً وقت  أكثرالتً تعتمد على  خرىالسمع بعكس الوسابل الأ ا على حاسةأساسنها تعتمد لأ

 واحد .
 الدعاٌة المسموعة المربٌة : -4

واحد مثل البرامج السٌاحٌة  نآٌعتمد هذا النوع من الدعاٌة على الكلمة المنطوقة والصور المربٌة فً 
السٌاحة والعاملٌن  نشاطالتً تتم مع المهتمٌن ب ،اللقاءات  أولجمهور المشاهدٌن التً ٌقدمها التلفٌزٌون 

الدعاٌة من النوع المؤثر بصورة  هذه وتعد ،البرامج  هذهفٌها بهدف تحقٌق الاتصال الفعال مع مشاهدي 
لاعتماده على الكلمة المنطوقة والحوار باستخدام حاسة السمع مع عرض الصور  خرىالأ نواعكبر من الأأ

استا النظر وحٌنما تجتمع ح ،تستخدم حاسة النظر  إذ ،والمناظر الحٌة للمناطق السٌاحٌة فً العراق 
 ٌة كبٌرة .تأثٌرننا نحصل على قدرة والسمع لدى المتلقً فإ

 
 غٌر التقلٌدٌة الوسابل  - ب

 سلوبمن حٌث طبٌعتها والأ إلٌهاشارة ت الإالتً سبق خرىالوسابل عن الوسابل التقلٌدٌة الأ هذهتختلف 
 السٌاحً مثل : روٌجولها دور فعال فً مجال التها وهً متنوعة ومتعددة تأثٌرالمتبع فٌها ودرجة 

 المهرجانات السٌاحٌة الدولٌة  -1
لسٌاحً وتهتم بها وتركز ا روٌجنجح الوسابل الدعابٌة المستخدمة فً مجال التالوسٌلة من أ هذهتعتبر 

ة هذه المهرجانات الفرص إذ تعد ،جهزة السٌاحٌة الرسمٌة وشركات السٌاحة الكبرى فً الدولة علٌها الأ
من مختلف دبٌة والرٌاضٌة والثقافٌة التً ٌشارك فٌها دول كثٌرة لعرض وتقدٌم العروض الفنٌة والأ

المهرجانات  هذهوكثٌر من الدول العربٌة تقام  العراقم والدول العربٌة . وبوجه خاص فً نحاء العالأ
 . إلٌهاكبر حركة سٌاحٌة بهدف جذب أ

 التجارٌة والدولٌة المعارض الصناعٌة -2
عارضٌن ٌلتقً فٌها الكثٌرون من ال ة , إذالمعارض على تنشٌط الحركة السٌاحٌة فً الدول هذهتعمل 

علامٌة والدعابٌة زة السٌاحٌة على تركٌز جهودها الإجهمما ٌساعد الشركات السٌاحٌة والأ والزابرٌن
التً تقام فً الدول المصدرة للسابحٌن  أوالمعارض سواء التً تقام داخل الدولة  هذهٌة فً علانوالإ

المعارض بهدف زٌادة  هذهالسٌاحٌة التً تقدمها فً لتوضٌح صورة الدولة السٌاحٌة وتروٌج البرامج 
 مبٌعاتها السٌاحٌة .
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    Tourism advertising السٌاحً علانالإ – ولاا أ

 Definition Tourism advertising    السٌاحً علانتعرٌف الإــ  1  
 ،فً اتجاهاته وقناعاته  تأثٌرالجمهور لغرض ال إلىوالمعلومات  فكارا لنقل الأأسلوب علانٌمثل الإ      

تقوم به جهة معلومة لتقدٌم داة اتصال غٌر شخصٌة مدفوعة الثمن وهو ٌمثل أ ،وتحفٌز رغباته منذ القدم 
 خرىالأذ بتفاعله مع عناصر الاتصال إالعناصر المهمة فً الاتصال  أحد علانتروٌج رسالة . وٌعد الإ أو

 التسوٌقٌة . هدافطار الأالتروٌجٌة للمؤسسة فً إ هدافٌتم تحقٌق الأ
لا من بقٌة عملٌات الاتصال بالجماهٌر إ ٌختلف عن وهو لا ،ا هو عملٌة اتصال بالجماهٌر أساس علانوالإ

الاستهلاكً بما على سلوكهم  تأثٌرخدمة معٌنة وال أوسلعة  أوالمستهلكٌن بفكرة  إقناعحٌث تركٌزه على 
 ٌتماشى مع المتطلبات التسوٌقٌة للمشروع .

علامٌة المربٌة والمسموعة الإذاعة الرسابل نشر وإ إلىنشطة المؤدٌة " مجموع الأ بأنه علانٌعرف الإ
 خدمة معٌنة " أوعلى الجمهور لحثه على شراء سلعة 

لخدمات بواسطة جهة معلومة واوالتروٌج عن السلع  فكارالوسٌلة غٌر الشخصٌة لتقدٌم الأهو "  أو
 جر مدفوع "مقابل أ

فً وجدان وعواطف  تأثٌر" الجهود غٌر الشخصٌة التً تعمل على ال بأنه فٌعرفالسٌاحً  علانما الإأ
على خدمات  أووتوجٌه سلوكهم السٌاحً نحو التعاقد على برنامج سٌاحً معٌن ومدركات السٌاح 
 (11)سٌاحٌة محددة 

 ة من اهتمامات المؤسسات السٌاحٌةهمٌمن الأ اخٌرة ٌشكل جانبا كبٌرفً السنوات الأ علانخذ الإأ      
تطوٌر  ومع ،وكسب السٌاح  تأثٌرٌة الوسابل والطرق والتفنن فً عرضها بغحدث البابتكار أ والفندقٌة 

حالة  تتواجد فً قد لاعدة صعوبات  ٌتضمن إلا أنه علانالسٌاحة والعمل على تنشٌطها عن طرٌق الإ
السٌاحٌة والدافع وراء شراء السابح لها طبٌعة ) السلعة (  إلىالمبٌعات ) سلعة ملموسة ( والسبب ٌرجع 

ٌنفرد بتخطٌط  أنعملٌة بٌع السلعة السٌاحٌة ٌجب  أنوٌتبع ذلك  ،ٌتوقعه من جراء استهلاكه لها  ثم ما ،
 .المادٌة  الإمكاناتنه من الضروري توافر كما أ علانالإمستقل فٌما ٌتعلق باستخدام وسابل 

م عالمً تقوم به الدول والمنظمات على مستوى محلً أ أكانالسٌاحً رسمٌا سواء  علانالإقد ٌكون       
رٌخٌة تأ آثاروومراكز دٌنٌة من مناظر الطبٌعة  المعلنةالسابح بمٌزات الدولة  إقناع لأجلالسٌاحٌة 

وكالات سفر  أوتنظمه شركات خاصا  علانالإوقد ٌكون  ،للترفٌه والتروٌح  وأماكنومنتجعات علاجٌة 
السٌاحً ٌخاطب الحاجات والرغبات لدى السابح  علانفالإسٌاحٌة تعلن فٌه عن برامج سٌاحٌة معٌنة 

فهو نشاط مهم من  ،ومنها حبه للسفر والمعرفة والاستطلاع عن طرٌق عرضه الحقابق دون تزٌٌف 
 السٌاحٌة . الأنشطة
 تأتًعن طرٌق تخصٌص مٌزانٌة الدعاٌة  أو علانالإالدول السٌاحٌة هً التً تتكفل بمصروفات  نإ      

مهمة جذب  اأساسوالتً تقع على عاتقها  ،ضمن التخطٌط العام للعلاقات العامة فً المؤسسات السٌاحٌة 
والتلفٌزٌون والملصقات  والإذاعةكالصحف والمجلات عن طرٌق وسابل الاتصال المتعددة  ٌاإعلانالسٌاح 

 والموجزات المطبوعة وغٌرها . والأدلةوالمعارض 
بالغة  ةأهمٌله  علانالإ فإن ،وفً مجال العلاقات العامة عموما والعلاقات العامة السٌاحٌة خصوصا      
فً مجال تحقٌق التنمٌة السٌاحٌة المؤسسة السٌاحٌة و أهداففنون العلاقات العامة لتحقٌق  أحدذ ٌعد إ
 ولا وتنشٌط الحركة السٌاحٌة ثانٌا .أ
العلاقات العامة فً  إدارةفمن خلاله تسعى  ،والعلاقات العامة هً علاقة قوٌة  علانالإالعلاقة بٌن  نإ     

تكوٌن صورة طٌبة عن المؤسسة وعن المنتجات والخدمات التً تقدمها فً  إلىالسٌاحٌة المؤسسة 

 السٌاحً والتسوٌق السٌاحً علانالإ:  الثانً المبحث

Tourism advertising and marketing 
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 إلىهو نشاط مهم للعلاقات العامة للوصول  علانالإ فإنالداخلٌة والخارجٌة وبهذا الجماهٌر  أذهان
 ولٌس بدٌلا عنها . هاأهداف

 Objectives Tourism advertising    السٌاحً علانالإ أهدافــ 2

عطاء إ إلى علانعن طرٌق الإ الفندقٌة أو العلاقات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة إدارةتسعى    
بحٌث تعكس نشاطات العلاقات العامة عن طرٌق هذا  ،لنواحً التروٌج السٌاحً كلها الاعتبارات الكاملة 

 فً صناعة السٌاحة فً البلد .صورة صادقة عن مستوى التقدم  علانالإ
 :(11)تً تحقٌق الآ إلى تهدفالسٌاحً  علانالعلاقات العامة من خلال الإ إدارة نإ

براز معالم هذه المنطقة وذكر وٌتحقق ذلك عن طرٌق إ ،المنطقة المعلن عنها  إلىعدد السابحٌن زٌادة  - أ
 والتركٌز على المزاٌا والتسهٌلات والخدمات السٌاحٌة . إلٌهاكٌفٌة الوصول 

السلبٌة للظروف الطاربة كالكوارث  ثاروالتخفٌف من الآ ،ٌجابٌة للمنطقة المعلن عنها صورة ذهنٌة إخلق  - ب
 تزاٌد معدل الجرٌمة . أورهاب الإ أوالطبٌعٌة 

لدٌه نسان فً العصر الحالً ولاسٌما أن الإ ،ماكن المعلن عنها الرغبة وحب عادة السفر وزٌارة الأخلق  - ت
 ٌعٌش فٌه ورغبته فً الاتصال بغٌره اجتماعٌا وثقافٌا .معرفة المزٌد عن العالم الذي  إلىالرغبة 

بدور فعال فً عملٌة تمٌٌز الخدمة  علانكما وٌقوم الإ ،تها أهمٌتقدٌم المعلومات اللازمة عنها للاقتناع ب - ث
بمزاٌا السلع والخدمات والمقتنٌات المتوافرة فً المستهلك )السٌاحً (  إقناعومن ثم  ،والحكم علٌها 

 المنطقة السٌاحٌة .
للسٌاح  مر ضروري جداأ حداث والمواعٌد وهونشر المعلومات الخاصة بالسفر كالأسماء والتكالٌف والأ - ج

اتخاذ القرارات  إلىووقتهم وهذا سٌشعرهم بالثقة والاطمبنان لاختصار الوقت والجهد وتنظٌم مٌزانٌاتهم 
 الخاصة بالسفر .

 ها وحضارتها ومكانتها فً  العالم .آثارعن طرٌق ة المواقع السٌاحٌة أهمٌبراز معالم الجذب السٌاحً وإ - ح
 تصعٌد وتابر التنمٌة السٌاحٌة .تنشٌط الحركة السٌاحٌة عموما والعمل على  - خ

فً تفكٌر واتجاه وإدراك وسلوك السابح عن  تأثٌرعلاه هو الأ هدافالسٌاحً لتحقٌق الأ علانسبٌل الإ نإ
السٌاحً والذي  علانهً محور الإٌة والتً تتضمن معلومات سٌاحٌة معٌنة علانرسال الرسابل الإطرٌق إ

ٌة معٌنة تخاطب دوافع وحاجات معٌنة لدى السابح عن طرٌق تقدٌم مجموعة من إعلانٌعتمد وسابل 
 التً ٌحتوٌها المرفق . خرىبراز عناصر الجذب الأالتً ٌتمتع بها المرفق السٌاحً وإالمٌزات 

    Teyps Tourism advertisingالسٌاحً علانالإ أنواعــ 3

 :(12) السٌاحً بما ٌأتً علانالإ أنواع ٌمكن تحدٌد     
فضلا عن معلومات عن  ،ماكن السٌاحٌة بتوفٌر المعلومات عن المواقع والأ: وهو ٌتعلق  علامًإ إعلان .1

 البرامج السٌاحٌة للمؤسسة وعناصر الجذب المتنوعة للسابح .
احة ودورها فً علاج ة السٌأهمٌتنمٌة الوعً السٌاحً لدى المواطنٌن ب إلى: ٌرمً  رشاديإ إعلان .2

 وتنمٌة الاقتصاد القومً وزٌادة موارد الدولة من العملة الصعبة . مشكلة البطالة
الخدمة السٌاحٌة لبلد معٌن عن المقومات السٌاحٌة  أوبراز خصابص المنتج إ إلى: ٌرمً  تنافسً إعلان .3

 بهدف تفضٌل السابح لزٌارته . خرىللبلدان الأ
زٌارتهم مناطق لٌه من المتعة جراء ٌحصلوا ع أنتذكٌر السٌاح بما ٌمكن  إلى: ٌرمً  تذكٌري إعلان .4

 سٌاحٌة معٌنة .

     Features Tourism advertisingالسٌاحً علانالإبص خصاــ 5

 :(13) تٌةبالخصابص الآ خرىنشطة الاتصالٌة الأالسٌاحً عن غٌره من الأ علانالإٌتمٌز 
واختٌار الوقت المناسب  ، رٌخ وقٌم المجتمع الذي تخاطبهتأتتجانس رسالته مع عادات وتقالٌد و أنأ ــ 

 الناجح . علانسس الإأمر ذلك ، وهذا من الأٌة كلما تطلب علان، ثم تكرار الرسالة الإ علانلتقدٌم الإ
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 ضافة بالإالخدمات التً تقدم وبدون مبالغة , ٌعتمد على الحقابق والبٌانات الصادقة المعبرة فعلا عن  أنب ــ   
 تأثٌرمكانٌة الإمع نسبة من الضٌاع  قلالسوق مع أ إلىٌة علانرسالة الإالسٌاحً ٌنقل ال علانالإ أن إلى  

 الدوري 
 . ا كالتلفٌزٌون لتوافر الصوت والصورة والحركةتأثٌر كثرفادة من الوسابل الاتصالٌة الأمهور والإفً الج   
     
 : عن الخدمة السٌاحٌة علانالعوامل التً تساعد على نجاح الإــ 6

Factors that help the advertising success of Tourism service 

 علانهناك مجموعة من العوامل التً ٌجب على القابم بالاتصال مراعاتها حتى ٌمكن تحقٌق نجاح الإ       
 :(14)وهذه العوامل هً 

 . مراعاة مستوى الجودة الذي ٌتعلق بالخدمة المعلن عنها وحسن التعبٌر عنها 

  وواضحة .حقٌقٌة مدى الصدق المتعلق بجوانب الخدمة وذلك بتضمنه معلومات 

  الذي  سلوببالأالسابحٌن الحالٌٌن والمرتقبٌن ومخاطبتهم  الجمهور المستهدف من إلىتوجه الرسالة
 ٌتفق مع مستواهم الثقافً والاجتماعً.

  الإعدادللجمهور مع توقٌت  ٌةعلانالإتناسب توقٌت وصول الرسالة  أنالمناسب بمعنى مراعاة الوقت 
 . لدٌهم بوقت كافجازات " موعد الإلرحلاتهم بوقت مناسب " قبل 

  مضمون المعبر عن الخدمة وجودتها ، وتكرار المناسبة التً تنقل الرسالة وال ٌةعلانالإاستخدام الوسٌلة
 لتثبٌت الرسالة فً ذهن المشاهد وسهولة تذكرها . علانالإ

 السٌاحً علاناهتمامهم بمضمون الإ إثارةو جذب انتباه السابحٌن  . 
 

 Tourism Marketing   التسوٌق السٌاحً -ثانٌا

 Definition Tourism Marketing    تعرٌف التسوٌق السٌاحًــ 1
نشطة الجهود والأ " ف التسوٌق السٌاحً بأنهعر  ٌوٌعد التسوٌق السٌاحً جزءا من التسوٌق العادي 

جزابها وأدٌتها بتناغم مدروس من قبل مقدمً الخدمة السٌاحٌة كافة بعناصرها تأالتً ٌتم كافة  مؤسسةال
 ."فً السٌاحة بشتى صورها الراغبٌن  أوذواق المتلقٌن أشباع إ إلىوالتً تهدف المختلفة 

الرحلة المراد تسوٌقها  أوعن المنطقة خلق تصور واضح وصرٌح لدى السابحٌن  هو "خر وفً تعرٌف آ
فضلا عن  ،السٌاحً المستهدف من قبلهم شباع رغباتهم وتقدٌم المنتج وتحفٌز دوافعهم ومحاولة إ ،

حقٌقة  إلىوتلبً حاجاتهم وتعمل على تحوٌل الحلم والتوقع السٌاحٌة التً تشبع رغباتهم  الأنشطةتنسٌق 
 . بتوفٌر المنتج السٌاحً اللازم وذلك عن طرٌق وسابل الاتصال بالسابحٌن

ٌمكن توجٌه الجهود  أٌن إلىالتسوٌق السٌاحً التً تبٌن  خطةالسٌاحة ٌتطلب وضع  أهدافتحقٌق  نإ
 . هاأهدافلكً تحقق السٌاحة 

لتسوٌق ل خطهتساعد فً وضع  أفكارومن هنا كان لابد من القٌام بدراسات وبحوث التسوٌق للبحث عن 
 .السٌاحً 

   Element mix Tourism Marketing   عناصر المزٌج التسوٌقً السٌاحًــ 2
ة التً تلعب دورا مهما فً نجاح العمل لسٌاحً مجموعة من العناصر الربٌسٌمثل المزٌج التسوٌقً ا

 .التسوٌقً فً مجال النشاط السٌاحً 
جهود تسوٌقٌة  إلىالسلعً الملموس وٌحتاج المنتج السٌاحً ٌختلف لدرجة كبٌرة عن المنتج  أنوبما 

كبر عن التسوٌق المنتج بصورة أ والفندقٌة  السٌاحٌة مؤسسةالعامة لل هدافالأكبٌرة ومتنوعة لتحقٌق 
بخصابصه ومعرفة  والإلمامتتطلب البحث والدراسة لما للمنتج السٌاحً من طبٌعة خاصة ؛ السلعً 

عباء أ أٌضاكما تلقً  ،عملٌة صعبة الخاصٌة المعنوٌة التً تجعل من تسوٌقه  أهمهامكوناته التً من 
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مستوى من الكفاءة والفعالٌة . هذا  بأعلى هاأهداف إلىالتسوٌقٌة السٌاحٌة للوصول  الأجهزةجدٌدة على 
 .العام للمنتج السٌاحً وتؤثر فً الكفاءة التسوٌقٌة له  الإطارالتً تحدد  ٌةساسالأ بعادالأجانب  إلى

 :( 16) تًٌأ عناصر المزٌج التسوٌقً السٌاحً تشتمل على ما فإنوبذلك 
  Tourism Productالمنتج السٌاحً ــ 1
المزٌج من عناصر  الأولٌمثل العنصر و, القلب النابض للنشاط التسوٌقً  وهو المنتج السٌاحً    

الجغرافٌة الطبٌعٌة ) وهو خلٌط من الظروف   Tourism Marketing Mixالتسوٌق السٌاحً 
 ثاركالآالمقومات الصناعٌة  وفضلا عن ،لخ ( ضارٌة والدٌنٌة والاجتماعٌة .. إوالمناخٌة والبٌبٌة والح

والتسهٌلات والخدمات  ٌةساسالأوالمرافق والفنادق  رٌخٌة القدٌمة والمعالم الحضارٌة الحدٌثة التأ
دولة فتكون مصدرا مهما تتوفر لدى ال السٌاحٌة . فالمنتج السٌاحً عبارة عن مجموعة من العناصر التً

وٌتوقف تصمٌم المنتج السٌاحً  ،الطلب السٌاحً الخارجً  إثارةوالذي تعتمد علٌه فً  ،للجذب السٌاحً 
تنوعت فكلما  ،وقدرة الدولة على استغلالها  ،حد كبٌر على مستوى توافر هذه العناصر وجودتها  إلى

من الدول . وتتولى مزاٌا نسبٌة تنافسٌة تمٌزت بها عن غٌرها وتعددت هذه العناصر امتلكت الدولة 
الرحلات وكالات وشركات السٌاحة والسفر وغٌرهم من منظمً المنتج السٌاحً  إعدادمسؤولٌة 
 وقدرات كل دولة . لإمكانٌاتطبقا  ،البرامج السٌاحٌة  إعدادلٌن عن المسؤو
  Destinationالمقصد  إلىمنذ وصول السابح  نتج السٌاحً ٌشتمل على خدمات تبدأالم نفإوعموما 

عدها بتقدٌم البرامج السٌاحٌة التً أ  Tour Operatorوٌقوم منظم الرحلات  ، أخرىثم العودة مرة 
وٌتم  ،والتً تتضمن فً الغالب وصفا تفصٌلٌا لكل برنامج  ، المصورة والملونة الكتالوجاتعن طرٌق 
 والسفر فً الداخل والخارج .طة وكالات السٌاحة وساتوزٌعها ب

 : تًأوتتلخص خصابص المنتج السٌاحً بما ٌ
 تكامل الخدمة السٌاحٌة :أــ 

بعضها مع  الخدمة السٌاحٌة تتكون من عدد من الخدمات السٌاحٌة الفرعٌة التً تترابط  أنمن الواضح 
مع بعضها البعض سلسة قوٌة متماسكة بحٌث تشكل هذه الخدمات  ،وتتكامل بانسجام وتوافق تام  ،ض بع
ثر ذلك ي الخدمات السٌاحٌة كلها وأذه السلسة اضر ذلك بالسلسة كلها أحلقات ه إحدىحدث خلل فً  فإذا

خذ شكلا متتابعا بحٌث تؤثر وتأ ،بعض ل هذه الخدمات تتكامل بعضها مع على البرنامج السٌاحً كله . فك
 خاصٌة التكامل من الخصابص المهمة للخدمات . ولذلك تعد ، خرىكل منها على الأ

 المنتج السٌاحً غٌر ملموس :ب ــ 
على شرابه السابحون على خدمات سٌاحٌة غٌر ملموسة . بعكس ٌشتمل المنتج السٌاحً الذي ٌقبل 

وقات ات تسوٌقٌة معٌنة تفوق فً بعض الأٌتطلب التسوٌق السٌاحً قدرات ومهار إذ ، خرىالخدمات الأ
المنتج  فإنلذلك و) السلع الملموسة ( القدرات والمهارات التسوٌقٌة التً ٌتطلبها التسوٌق المادي 

على  تأثٌررجال التسوٌق للتتطلب الاهتمام بدراسته دراسة جٌدة من قبل  ،ز بصفات خاصة السٌاحً ٌنما
 ن المرتقبٌن .ٌالعملاء والمستهلكٌن والسٌاحٌ

 نوع المنتج السٌاحًــ ج 
ٌن ٌالمخططٌن السٌاح فإن ،اجاتهم لمٌولهم واحتٌ أا بحٌن المختلفة تبعنتٌجة لتعدد رغبات واتجاهات السا  

 ،السوق السٌاحً م كل شرٌحة من شرابح صمٌم البرامج السٌاحٌة التً تلابوضع وت إلىٌسعون دابما 
شباع هذا الإتعارض لسابحون زٌارة الدولة بشرط عدم جله قرر االذي من أ, لتحقٌق الإشباع الكامل لهم 

 مع القانون والقواعد والتقالٌد السابدة فً المجتمع .
 العناصر الطبٌعٌة والبشرٌةالاعتماد على  د ــ
 :ٌن هما أساسٌعتمد المنتج السٌاحً على عنصرٌن    
 ،اعتدال الطقس  ،رض طبٌعة الأ ،جمال الطبٌعة  ،العناصر الطبٌعٌة : وتشمل الموقع الجغرافً  .1

 غٌر ذلك . إلىالمعالم الطبٌعٌة ...  ،جفاف الجو 
ٌضا وتضم أ ،والمعالم الحضارٌة التارٌخٌة  ثارلة عن الآ: وهً العناصر المسؤو العناصر البشرٌة .2

والنقل والإرشاد  عاشة فندقٌة والإخدمات الالمثل  ،الخدمات المختلفة التً تقدمها الدولة السٌاحٌة 
 . خل فٌها العنصر البشري بشكل ربٌسغٌر ذلك من الخدمات التً ٌد إلى السٌاحً والترفٌه
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 التحكم بالمنتج السٌاحً  صعوبةهـ.    

عوامل الجذب السٌاحً التً تعتمد على المقومات الطبٌعٌة  أوالعناصر الطبٌعٌة  أنتنشا هذه الصعوبة من 
ولكن  ،تخضع لتحكم البشر  نها لالذلك فإ ،وجدها فً دولة معٌنة تغٌٌرها لأن الله أ أوٌمكن التحكم فٌها  لا

اء التخطٌط السٌاحً نها تخضع لخبرمات السٌاحٌة ٌمكن التحكم فٌها لأوالخدرٌخٌة والحضارٌة المعالم التأ
 فق مع رغبات ومٌول السابحٌن وتصمٌم البرامج المختلفة التً تت ،الخدمات السٌاحٌة نتاج وقدرتهم على إ

   noi ums P osoruoTالسٌاحً  ب .التروٌج

وٌقصد به تلك الجهود التً  ،السٌاحً العنصر الثانً من عناصر المزٌج التسوٌقً السٌاحً  روٌجالتٌمثل 
 ،لصورة السٌاحٌة للدولة لتوضٌح ا ،والشخصٌة والاتصال السمعٌة والبصرٌة  الإعلامتبذل بمختلف وسابل 

السٌاحً وذلك ولة وشراء المنتج دم لزٌارة الهمام المستهلكٌن السٌاحٌٌن المرتقبٌن لجذب انتباهوإبرازها أ
وسابل  عن فضلا ،دعابٌة المتعددة كالملصقات والنشرات ال ،الدعاٌة المختلفة باستخدام مختلف الوسابل 

سبوعٌة والمربٌة والمجلات الٌومٌة والأة فً الصحف ذاعات المختلفة و المقروءالمسموعة فً الإ علانالإ
 فً التلفٌزٌون والسٌنما وغٌر ذلك .

 : (17)همهاالسٌاحً على عدد من العوامل أ روٌجالتوٌعتمد نشاط 
 نماط سٌاحٌة جدٌدة .وأتنوٌع البرامج السٌاحٌة لكً تشمل خدمات  .1
والتً  ، خرىوبعض المناطق الأ فً جنوب العراق هوارة الأٌة جدٌدة مثل منطقتنمٌة مناطق سٌاح .2

 ز بعناصر جدٌدة للجذب السٌاحً .امتت
سواق بعض الألمنافسة العلمٌة فً اختٌار السٌاسات التسوٌقٌة السٌاحٌة سالٌب الاعتماد على الأ .3

 السٌاحٌة .
 السٌاحً الخارجً . روٌجعن الت بوساطة المسؤولٌن خرىعقد المؤتمرات والندوات فً الدول الأ .4
 جراءات المختلفة المرتبطة بقدوم ومغادرة السابحٌن .الإتبسٌط  .5
 العراق بشكل عام .فً رفع مستوى الخدمات السٌاحٌة التً تقدم  .6
والعلاقات العامة والبٌع  علانالسٌاحً كالدعاٌة والإ لتروٌجلالاهتمام باستخدام الوسابل المختلفة  .7

 الشخصً .
 :Human Resources البشرٌةالموارد  -ج
 ،ً الذي ٌدور حوله النشاط السٌاحً فً كل مراحله المختلفة ساسالمحور الأ البشرٌة الموارد تعد    

ي عنصر من عناصر عن أ ةأهمٌالعمل لاٌقل فعنصر  ،لخ ... إ والإدارٌةالتخطٌطٌة والتسوٌقٌة والبٌعٌة 
ة هذه الثروة تنمٌ فإنلذلك والتنمٌة السٌاحٌة .  أهداففً حد ذاته هدف من فهو  خرىالعملٌة التسوٌقٌة الأ

 البشرٌة تتطلب جهودا تدرٌبٌة كبٌرة متنوعة وعلى مختلف المستوٌات والتخصصات .
مة افالعنصر البشري ٌقوم بكافة الخدمات السٌاحٌة كالفنادق وشركات السٌاحة والسفر والمحال الع

على النشاط مما ٌتطلب من القابمٌن  ،لخ سٌاحً ومحال السلع السٌاحٌة ... إالسٌاحٌة وشركات النقل ال
 والإشرافالمهم  الإنتاجًعلى الاهتمام بهذا العنصر ٌركزوا جهودهم  أني دولة سٌاحٌة ( السٌاحً فً )أ

العنصر البشري  ةأهمٌمن سٌاسة الدولة انطلاقا  فإنلذلك ومستمرة .  علٌه وتنمٌته وتدرٌبه بصورة
العاملٌن فً مجال تنظٌم عملٌة اختٌار العاملٌن فً القطاع السٌاحً ككل . وكذلك اختٌار  إلىاتجهت 

لما ٌتطلبه من  ؛ الاختٌار فً هذا النشاط على وجه الخصوص ةأهمٌ استنادا إلى ،التسوٌق السٌاحً 
العنصر  فإنلعدد كبٌر من العاملٌن فً المجال السٌاحً . ولذلك تتوافر  مهارات وقدرات وخبرات معٌنة لا

اهتمت دول كثٌرة بصناعة السٌاحة  أنخاصة بعد  ةأهمٌٌمثل  أصبحالبشري فً مجال التسوٌق السٌاحً 
 بكونه ،التسوٌقٌة الحدٌثة التً اعتمدت كثٌرا على هذا العنصر واشتدت المنافسة بٌنها وظهرت الاتجاهات 
 . (18)السٌاحٌة وخاصة التسوٌق السٌاحً الأنشطةجمٌع عنصرا حاكما ومؤثرا فً نجاح 

 Tourism market   السوق السٌاحً -د
التوزٌع التً تعتمد علٌها الدول السٌاحٌة منافذ  أحدالسوق السٌاحً ) الدول المصدرة للسابحٌن (  ٌعد    

التً ٌقوم بها ة دراسة هذا السوق تعد من المهام الربٌس فإنلذلك و ،فً بٌع برامجها وخدماتها السٌاحٌة 
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كذلك ووقدرته على تنمٌة الطلب السٌاحً فٌه . جهاز التسوٌق السٌاحً للتعرف على حجم هذا السوق 
الدراسة جراء بعده عن الدولة وإ أوتتضمن دراسة السوق السٌاحً الموقع الجغرافً له ومدى قربه 

وذلك  ،ة له من حٌث الدخل والمهنة والجنس والسن والتقسٌمات الربٌسالسكانٌة لمجتمع هذا السوق 
اللازمة وبذل الجهود التنشٌطٌة التً تلابم الشرابح السوقٌة المختلفة طبقا بهدف وضع الخطط التسوٌقٌة 

كذلك تتضمن دراسة السوق التعرف و ،للمستوٌات الثقافٌة والاجتماعٌة والمهنٌة والعمرٌة الخاصة بها 
والتوسع المتوقع فً  ،والمكاتب السٌاحٌة الرسمٌة بالخارج المهام التً تقوم بها الشركات  أوعلى الدور 

 . (19)الخطة التسوٌقٌة التً تتناسب مع هذا التوسع المحتمل فٌهحجم هذا السوق لوضع 
 

  Pricing Tourism Product   تسعٌر المنتج السٌاحً - ـه

المهمة فً العمل السٌاحً وعنصرا مهما  الأنشطة أحد  g ucuTp(  سعارالأالتسعٌر ) تحدٌد  ٌعد     
قرارات  تتأثركبٌر على الحركة السٌاحٌة ، حٌث  تأثٌرمن عناصر المزٌج التسوٌقً السٌاحً لما له من 
البرنامج السٌاحً وما ٌتضمنه من خدمات سٌاحٌة  أوالسابحٌن بشكل كبٌر بمقدار التكلفة المادٌة للرحلة 

 سلوك وقرار السابح ٌرتبط دابما بتسعٌر هذه الخدمات . فإنلذلك ومتاحة ، 
 :(21) أهمهاعدد من العوامل لتبعا  خرآسوق  إلىمن سوق سٌاحً  سعارالأوتختلف 

 دولة معٌنة . أواتجاهات السٌاسة التسوٌقٌة لتنشٌط الحركة السٌاحٌة من منطقة أ ـ 
نمطا معٌنا  خرالآالمستوى الاجتماعً والاقتصادي السابد فً بعض دول السوق السٌاحً ٌفرض هو ب ـ 
معٌن لتسعٌر الخدمات  أسلوبموسمٌة الحركة السٌاحٌة تؤثر فً استخدام  أنالتسعٌر ، كما  أنماطمن 

 السٌاحٌة .
ٌة على سٌاح مؤسسة أوموسمٌة المنافسة التً تسٌطر على السوق السٌاحً وقدرة كل دولة كذلك ج ـ 
ذلك الضـغوط الســٌاسٌة التً تظـهر فً بعـض الدول وتؤثر على  إلى إضافةالمنافسـة ، هذه أعباءتحمل 

 الخدمات السٌاحٌة للحد من درجة التضخم . أسعارقـرارات التسعٌر فمثلا التحكم فً 
 

 :   Researches Tourism Marketing التسوٌق السٌاحًبحوث  - و
 خرىالأكعنصر مشترك مع باقً العناصر  st caruTp  amat cramتدخل بحوث التسوٌق        

طبٌعة فاكتشاف  n.s.s ( noi ums st caruTp suMالمكونة للمزٌج التسوٌقً السٌاحً )
قٌام ببحوث السوق  إلىالتً تحتاج  ،التسوٌقٌة المهمة من الوظابف  وإمكانٌاتهاالسٌاحٌة  الأسواق

st car  amat cram   تتناول السابح من  وبحوث المستهلكٌن , إذبحوث الدوافع  إلىوالتً تتفرع
حٌث خصابصه الشخصٌة والنفسٌة والاجتماعٌة كالعمر والجنس والثقافة والمٌول الاجتماعٌة والمؤثرات 

جانب تحدٌد وتشخٌص المشكلات  إلى ،المختلفة فً الزٌارات السٌاحٌة  ورغباتهالتً تحرك دوافعه 
هذه الزٌارة بهدف تخطٌط وترشٌد سٌاسات التسوٌق السٌاحً بما ٌحقق  إثناءوالمعوقات التً تواجهه 

 .(21)على المشكلات التً تعترض سبٌل الحركة السٌاحٌة  نفسه الوقت والرغبات وٌقضً فًهذه الدوافع 

 علانوالإمثل الدعاٌة  ،وقد استخدم هذا النوع من البحوث على نطاق واسع فً مٌادٌن كثٌرة      
عداد لوضع الخطوط العرٌضة لتهٌبة وإ ،المتوقع والعوامل المؤثرة فٌه للتعرف على حجم الطلب السٌاحً 

 اللازمة لمقابلة هذا الطلب . والإمكانٌاتالطاقات 
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 تً :ٌأ عرف ما -: 1س

 .السٌاحً  الإعلام - أ
 .الدعاٌة السٌاحٌة  - ب
 .السٌاحً  علانالإ - ت
 .التسوٌق السٌاحً  - ث

تحقق للمؤسسة السٌاحٌة مجموعة من الفوابد ؟  هدافالأالسٌاحً عدد من  الإعلاملعملٌة  -: 2س
  ٌ  السٌاحً . الإعلام أهدافن ب
 السٌاحً الجٌد ؟ الإعلامهً شروط نجاح  ما -:3س
 .السٌاحً على المستوى الداخلً والخارجً بالتفصٌل  الإعلاموضح وظابف  -: 4س
 الدعاٌة السٌاحٌة ؟ أسساذكر  -: 5س
 الدعاٌة السٌاحٌة . أهدافاشرح بالتفصٌل  -: 6س
  . الإٌضاحهناك وسابل دعابٌة تقلٌدٌة ووسابل دعابٌة غٌر تقلٌدٌة ؟ اذكرها مع  -: 7س
 .حها بالتفصٌل ؟ وض   هدافالأموعة من السٌاحً مج علانللإ -: 8س
 عن الخدمة السٌاحٌة ؟  علانالإالعوامل التً تساعد على نجاح  أهمهً  ما -: 9س
 . الإٌضاحاذكرها مع  . أنواع أربعة إلى ٌةعلانالإتصنف الرسابل  -: 11س
 ؟ الإعلامٌةالعوامل التً ٌجب مراعاتها عند تحرٌر الرسالة  أهمهً  ما -: 11س
 .موضحا كلا منها  عناصر المزٌج التسوٌقً السٌاحً . عدد -: 12س
  . اشرحها بالتفصٌل للمنتج السٌاحً عدد من الخصابص , -: 13س
 لمقصود بالتنشٌط السٌاحً ) التروٌج ( ؟ا ما -: 14س
 حد مكونات المزٌج التسوٌقً السٌاحً .كأ البشرٌةوضح دور الموارد  -: 15س
 عناصر المزٌج التسوٌقً ؟ كأحدالمقصود بالسوق السٌاحً  ما -: 16س
فً مجال العلاقات العامة فً  تهاأهمٌالمقصود ببحوث التسوٌق السٌاحً وما  ما -: 17س

 . المؤسسات السٌاحٌة
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 العراق ،جامعة بغداد  – الإعلامغٌر منشورة ، كلٌة  –طروحة دكتوراه اسة تحلٌلٌة ، أدر

السٌاحٌة ، عالم  مؤسسات، العلاقات العامة فً ال 2111البكري ، فؤادة عبد المنعم ،  -2
 الكتب ، القاهرة ، جمهورٌة مصر العربٌة .

المؤسسات الحدٌثة ، دار الفجر للنشر العلاقات العامة فً  2117حجاب ، محمد منٌر ،  -3
 جمهورٌة مصر العربٌة . –القاهرة  –والتوزٌع 

 مصدر سابق 2117حجاب ، محمد منٌر ،  -4
لمٌة للنشر زمان ، دار البازوري الع، العلاقات العامة فً الأ 2119،  العلاق ، بشٌر -5

 ردن .الأ –والتوزٌع ، عمان 
العلمٌة للتسوٌق السٌاحً والفندقً وتجارب سس ، الأ 2116عبد السمٌع ، صبري ،  -6

 بعض الدول ، جامعة حلوان مصر.
 مصدر سابق 2116عبد السمٌع ، صبري ،  -7
، مبادئ العلاقات  2111الشرمان وعبد السلام ، زٌاد محمد و عبد الغفور عبد الله ،  -8

 ردن .الأ –عمان  –صفاء للنشر والتوزٌع العامة ، دار ال
 مصدر سابق 2116عبد  السمٌع ,صبري ,  -9
سٌرة دار الم –، العلاقات العامة ووسابل الاتصال  2111سلطان ، محمد صاحب ،  -11

 ردن .الأ –عمان  –للنشر والتوزٌع 
 . مصدر سابق 2117حجاب ,محمد منٌر  -11
 .مصدر سابق 2111عبد المنعم  البكري ,فؤادة -12
 .مصدر سابق 2111عبد المنعم  البكري ,فؤادة -13
 . مصدر سابق 2116,عبد  السمٌع ,صبري  -14
 .مصدر سابق 2117حجاب ,محمد منٌر   -15
 . مصدر سابق 2111سلطان ,محمد صاحب  -16
بداع تطوٌر المؤسسة ، العلاقات العامة فن وإ 2111ً ، الجبوري ، عبد الكرٌم راض -17

 ، دار البحار ، دار النشر بٌروت ، لبنان . الإدارةونجاح 
 . مصدر سابق 2116عبد  السمٌع ,صبري , -18
 . مصدر سابق 2116السمٌع ,صبري ,عبد   -19
 .مصدر سابق 2116عبد  السمٌع ,صبري ,  -21
 . مصدر سابق 2116عبد  السمٌع ,صبري , -21
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