
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 عمل العلاقات العامة
 تقديم

تطورت  ولكنها ممارسة العلاقات العامةات الاولى لبدايالحول موضوع اليوم المؤرخين  يختلف
علماء الباحثين الصينيين آشاروا إلى أن الحكام ، غير أن الامريكية في الولايات المتحدة

خمسة آلاف سنة، و مع أن الصينيين مارسوا ما يشبه العلاقات العامة الحالية قبل أكثر من 
مهنة العلاقات العامة الحالية أصبحت على  أنا  إلاا  الممارسة البدائية الأوليّة بدأت قبل ألف سنة،

. ومؤخرا تحولت العلاقات العامة من مهنة إلى وظيفة في  ما هي عليه الأن قبل مئة سنة فقط
وهذا يعني أن العلاقات العامة هي مهنة يمارسها الأشخاص للحصول  ن العالم،االعديد من بلد

إذ لم يكن  لعمل،ا تم دراستها من قبل اشخاص لغرضسلوك و على دخل، ولكنها ليست قواعد 
علمية ذات هيكل معرفي ودراسات  ك بحوثلكن هنايتعليم رسمي لـلعلاقات العامة، و لم  :كلهنا

لا مبادئ أخلاقية للتطبيق، و  ير معترف بها للتطبيق الفعال، ايينبغي تدريسه، و لم تكن هناك مع
ن الممارسون المرتجلو  بأنهم ،1991في العام  ولذلك يمكن وصف العاملين في العلاقات العامة

  .وهذا يعني: أن الممارسين لـلعلاقات العامة ليس لديهم معرفة نظرية لما يمارسونه ،

 ولادة العلاقات العامة

، وذلك في مديرية الشرطة العامة، عندما وجه  22/5/1951استخدم المصطلح في العراق في 
مدير الشرطة العام كتاب لوزارة الداخلية يطلب موافقتها على استحداث وظيفة )ضابط علاقات( 

 وقد حدد الجمهور الذي تتعامل معه الشرطة  والمهام التي تسند الى ضابط العلاقات ... 

مدير الشرطة من له الدور الاول في ايجاد المصطلح بالعراق رسمياا، ويعد كتاب  يعد       
  ...الوزارة اقدم وثيقة عراقية لمفهوم العلاقات العامة بالعراق

وبعد مرور اربع سنوات تأسست شعبة العلاقات العامة ، واحتوت تسعة اقسام وتحددت واجبات 
  تلك الاقسام في مديرية الشرطة العامة.



منه “ و”وذكر في الفقرة  الاداريةوالمخصص لخطة التنمية  (333)صدرالقرار 21/5/1992ي ف
)وضع اسس علاقات عامة بين اجهزة الدولة والمواطنين بما يكفل الاحترام المتبادل ويعزز ثقة 

  المواطنين بالاجهزة الادارية وتجعل من هذه الاجهزة مراجع اكثر تفهماا لمشاكل المواطنين (

 ذج عمل العلاقات العامة نما

  صناعة الصورة الذهنية وتشكيل الراي العام   النموذج الاول:

علامي العراقي على ميزت الاختلافات الموضوعية والفكرية والبيئية والعقائدية الخطاب الا       
 جسدها خطاب الحركات والاحزاب العراقية المعاصرة ليتجاوز مستوى الاختلاف بينمر التاريخ و 

وهذا  حركة وأخرى او من وقت الى آخر ويكون على مستوى الحركة نفسها في الوقت نفسه،
التنوع يعكس حجم الخلاف حول هذا الخطاب الذي يأخذ ابعادا فكرية وطائفية وسياسية واحيانا 

 شخصية.

على الخطاب الاعلامي نتيجة انقسام الاحزاب والحركات  تفرض تيان حالة الانقسام ال   
سية ذاتها في الانتخابات والتي فرضت التسابق نحو صفة الاسلامية لحركاتها وبالتالي السيا

اشتراكية ليبدو الخطاب صدى لحالة الانقسام التي  اعلانها لكونها سنية او شيعية او ليبرالية او
 عاشتها الحركات.

حالة تنافس ان الساحة الاعلامية العراقية تعاني من سيول خطابية متلاطمة نازفة ومن    
اعلامية للحصول على اوسع قاعدة مشاهدة لخطابها الموجه والذي يخرج احيانا عن المعقول 

بين القنوات الاخبارية للحصول على اكبر عدد ممكن من الاخبار ولتسبق  جراء التسابق المحموم
     ،نظيرتها من القنوات الاخرى  ليمسي المتلقي العراقي وسط ركام من الضجيج الاعلامي

الا ان هدف  تنوعت وسائل الاعلام في العراق واختلفت في انواعها وغاياتها ومستويات تطورها،
اي العام للخطاب عند ر فاستجابة ال طاب الراي العام والسيطرة عليه والتحكم به،قخطابها هو است

عية توافق الخطاب مع اتجاهاته ومشاعره واحاسيسه وعواطفه ذات الابعاد الدينية والاجتما
رها المتلقي سيطرت عليه بشكل والثقافية. فكلما كانت الوسيلة على معرفة كافية بخصائص جمهو 

والعكس صحيح فالتحكم يأتي من قبل قوى اجتماعية وسياسية فاعلة في المجتمع، تمتلك  تام
وسائل الاعلام وتتحكم بها ولاتنطوي بالضرورة على ضمان مصالح الجمهور المستهدف 



قوة اجتماعية يساهم في تحقيق مصالحها وغاياتها السياسية والاقتصادية والعسكرية فالجمهور 
وسائل  حتى لوكانت على حساب الجمهور نفسه فيقع ضحية الكذب والخداع الذي تمارسه

 الاعلام للسيطرة عليه.

 ا ماالحكومي وغالبشبه الرسمية( الخطاب الاعلامي شبه او ) للاحكوميةتقدم وسائل الاعلام ا   
يؤشر اداؤه سلبيا ولاينسجم مع مستوى الاحداث لكونه يعاني من الشلل المزمن في الاداء بسبب 
المحاصصة الطائفية والسياسية والتي ابعدت الكفاءات عن ادارة شبكة الاعلام العراقي وبالتالي 

الحكومة تقديم خطاب اعلامي عقيم، واسباب الضعف كذلك تتأتى من انعدام الثقة بين المتلقي و 
بسبب الاداء الروتيني للاعلام كأي اداء حكومي ولاعتباره بوقا للحكومة يجملها ويبرر اخطائها 

 ويمجدها.

متحزبا للحركة او الحزب الذي يمثله  بينما تطرح وسائل الاعلام الحزبية خطابا اعلاميا   
زمات العراقية وبكونه مستفيدا في كل وقت من الاحداث السياسية بالعراق وبأنه الحل الوحيد للا

وبمساعدة الاجنحة المسلحة التابعة له وقد كان اكثر  القادر على استرجاع الاراضي العراقية
ايجابية من الاعلام الحكومي لانه ساهم برفع معنويات الشعب وتوفير فعلي للمقاتلين في ساحة 

 المعركة.

لازمة ومحاولة التربح من خلال فيما اكتفت وسائل الاعلام الانتهازية من تصيد الفرص با   
خطاب اعلامي انتهازي مدفوع من جهات لاتريد خيرا للبلاد او من اجل الابتزاز السياسي عبر 

 طريق خلط الحقيقة بالكذب بحجة الدفاع عن هذا المكون او ذاك.

عية اذن هوية وسائل الاعلام المختلفة والخطاب الاعلامي المنبثق عنها ترتبط بالقوى الاجتما   
والسياسية والدينية السائدة في المجتمع. ولانتصور اية مؤسسة اعلامية مستقلة بذاتها ومنفصلة 

وبمقدار ماتتصف به القوى الفاعلة  عن القوى الفاعلة سواء اكانت قوى وطنية او غير وطنية،
م، من قوة اقتصادية واجتماعية وسياسية تأتي قوة وسائل اتصالها وسيطرتها على الرأي العا

وتأتي قوة الخطاب الاعلامي الذي يشكل وسيلتها الاساسية للاتصال مع الجمهور واداته لحشد 
وتسويغ عمليات  المشاعر والاحاسيس والعواطف الدينية والاجتماعية المتناقضة في المجتمع،

 التطرف ضد الآخر والتشجيع عليها.



   

  لاشاعةالتغطيات الاعلامية والقضاء على ا النموذج الثاني :  

ي خلقت بعد ان عدم أهلية المجتمع العراقي السياسية وهوية الايديواوجيات المتجبرة الت   
اعدة الاحزاب السياسية ودخول سلطة الاعلام الجديد من بوابات الاحتلال الامريكي بمس

الانترنيت ومنصات التواصل الاجتماعي خلقت خطابات اعلامية مختلفة شتت المتلقي لها 
الرسالة الاتصالية  ضح دور المتلقي وعلاقته بصياغةتوي .عدم الثقة بالخطاب العراقيواوجدت 

او الخطاب وعملية التلقي ذات الاهمية الكبيرة في الدراسات الاتصالية لانها عملية تفاعلية يمتلك 
اقامة قراءته  موقفه من مضمون الرسالة سواء عبرفيها المتلقي مساحة واسعة لعرض تصوره و 

"العوامل الانتقائية المتمثلة بالتعرض الانتقائي والقرار : ا او عبر عوامل اخرى منهاعليه
 .افراد الجمهور نحو اتجاهاتهم" حيث تشير الانتقائية الى انحياز الانتقائي،

عند التحدث عن مهنية الاعلام العراقي استحضر واقعة اعلامية تجسد اغلب ماقيل او يقال  
الشجوة، وكانت قصة اعلامية مفبركة تم صناعتها من قبل هواة  الاولى هي حادثة معركة

عراقيين لمعركة وهمية في مكان غير موجود عالخارطة العراقية وهي منطقة )تل الخاثر( 
ومعركة الشجوة تسببت بردود افعال من قبل داعش والحشد ايضا وتبناها الاعلام العراقي المساند 

تاكد من مصادرها وهذا يفسر تمكن اعلام داعش من السلطة لكلا الطرفين  كقصة مؤكدة  دون ال
والقوة رغم عدم امتلاكها لاي وسيلة اعلامية الا ان وسائل الاعلام العراقية اصبحت ابواق 
لمنصة اعلام )داعش( الوحيدة ومسانديها وهي مواقع التواصل الاجتماعي بل واصبحت وسائل 

ة واساليب بيداغوجية تحاكي حاجاته النفسية وثؤثر اعلامه التي بات تتحكم بها بطرق تكنولوجي
ولم نلحظ اي دور يذكر لممارسات العلاقات العامة  به، ونجد ان بطل المهنية هي الشائعات.

  .في العراق ولغاية اللحظة 2003في التغطيات الاخبارية لعدم وجود اعلام رسمي منذ 

 

 النزاهة والقضاء على الفساد المعاملات الحكومية وتغليب النموذج الثالث : 

فاتنا كثيرا ان نلتفت الى ان عمل العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية ومنظمات القطاع 
ساد من خلال مرافقة المراجع من باب الاستعلامات الى مكان انجاز الخاص يقضي على الف



قادمة او تأخيرها  معاملاته بشكل كامل بدون منغصات ومشاكل تأجيل وتحويل المعاملات لإيام
بحجة او بأخرى، ولابد ان تكون مراكز العلاقات العامة في الاستعلامات اب في بوابة المؤسسة 

اي عند الباب الرئيسي واستقبال المواطنين والمراجعين بوجه رحب وبهندام جميل يشرح قلوب 
بلا تردد وهذا بحد ذاته القادمين للمؤسسة ويمنحهم الثقة والقدرة على التعامل الفوري مع المؤسسة 

 يعد وسيلة فعالة جدا لاشاعة النزاهة والوسيلة الفذة للقضاء على الفساد.

الوقوف الجاد والحقيقي ومن جانب آخر يتم طرح نبدأ الثقة بالمؤسسات العراقية لدى المواطن و 
الضعاف بوجه الفساد الذي بدأ يلوث سمعة المؤسسات العراقية من خلال بعض موظفي الدولة 

النفوس والذين اتبعوا احزابهم التي يتبعونها من حيث الولاء ونسوا ولائهم لبلدهم الام وهو العراق 
 وقلدوا سياسي البلد الطارئين على بلد الحضارات والاخلاق والسيادة بلدنا العراق العظيم.

 الاستقبال والتوديع والتشريفات الدبلوماسية النموذج الرابع :

همـات التـي تسـند إلـى يوف والاشراف على إقامتهم من المبات المراسم واستقبال الضإن ترتي      
العلاقات العامة . وهذا يتطلب استكمال المعلومات عن شخصيات الزوار وبـرامج الزيـارة ومواعيـد 

 السفر وتوفير وسائط النقل وإعداد النشرات التعريفية لتقديم المعلومات الكافية للزائر.

تطلــب التنســيق مــع الجهــات ذات العلاقــة وبخاصــة مــع الضــيوف الرســميين ومراعــاة وهــذا ي      
البروتوكــول وفــق الاعــراف الدبلوماســية وللحصــول علــى المعلومــات لابــد مــن الرجــوع إلــى الجهــات 
ـــات الدبلوماســـية  ـــة الاتصـــال مـــع البعث ـــة فـــي حال ـــق وزارة الخارجي المختصـــة ومخاطبتهـــا عـــن طري

 المعتمدة .

اعدة بيانات بمعلومات مفصلة وموثقة يسـهل مهمـة رجـل العلاقـات العامـة ومنهـا مـا إن بناء ق    
 يتصل بالاعلام والشعارات وكتابة الاسماء بدقة سواء ما يتعلق بالدول أو المنظمات .

 تنظيم المؤتمرات والندوات والاحتفالات والمعارض . .1
 المراسم واستقبال الضيوف . .2
 المؤسسات .الانشطة المشتركة مع الوزارات و  .3

 



يتطلب الإعداد للمؤتمرات تشكيل لجنـة تحضـيرية تتفـرع منهـا عـدة لجـان يكـون دور العلاقـات     
العامــة فيهــا الاشــراف علــى توجيــه الــدعوات والتأكيــد علــى المشــاركة بعــد الحصــول علــى معلومــات 

لمــؤتمر مفصــلة مــن حيــث العنــاوين  وإرســال الوثــائق الأوليــة والتــي تتضــمن تحديــد زمــان ومكــان ا
والرعاية ومدته والمحاور وموعد إرسال الابحاث والتقرير ليصار بعد ذلـك إلـى اسـتكمال الترتيبـات 
فيمــا يتعلــق بالاســتقبال والضــيافة وتجهيــز المرافــق مــن القاعــات والمركــز ومنهــا المركــز الاعلامــي 

ات المصاحبة ، وتجهيز المطبوعات اضافة إلى الخدمات المساندة كالحركة واعداد المواد والنشاط
بحيث تتولى اللجان الفرعية انجاز المهام الموكلة إليهـا ويمكـن تسـجيل كـل المعلومـات بـالكمبيوتر 
للإحاطة بكل التفصيلات ، وهذا يسـرى فـي مجـال الاعـداد للنـدوات والمنتـديات والحلقـات النقاشـية 

تفـالات وطنيـة تشـارك وورش العمل ، أمّـا الاحتفـالات فهـي أمّـا احتفـالات خاصـة بالمؤسسـة أو اح
فيهـــا جهـــات عديـــدة وهنـــا يبـــرز دور العلاقـــات فـــي التنســـيق والاعـــلان عـــن الفعاليـــات ومواعيـــدها 

 وبخاصة إذا كانت تجري في أماكن عديدة وضمن فترة زمنية محدودة وبمشاركة واسعة .

رض والمـواد أمّا المعارض فتتطلب اعداداا جيداا من حيث اختيار القاعات المناسـبة وأدوات العـ    
المعروضة والكتيبات والمنشورات الايضاحية وإعداد الإفلام المصاحبة ، واستخدام أجهـزة العـرض 
السائدة وتدريب الفريق المشرف على المعرض مع الأخذ بعين الاعتبار الجهد الإعلاني والدعائي 

 للتعريف والترويج .

تتطلـــب إقامـــة الفعاليـــات الكبـــرى أو الانشـــطة تظـــافر الجهـــود لعـــدد مـــن الـــوزرات والمؤسســـات     
حســب الاختصاصــات كالمناســبات الدينيــة والاحتفــالات الوطنيــة والفعاليــات الرياضــية والثقافيــة ، 
وفي مثل هذه الحالة تتولى كل وزارة ومؤسسة انجاز المهام المتعلقة باختصاصها ولكن في إطـار 

 لتنسيق والتكامل .ا

 

 

 العلاقات العامة عملية
أساسيه وضرورية جدا بحيث لا يمكن للمؤسسة أو الهيئة  بعملياتتقوم العلاقات العامة      

سواء كانت حكومية أم أهلية من الاستغناء عنها في الوقت الحاضر خاصة بعد تطور العلوم 



عية والمؤسسات والمنشأة والمنافسة بين الدول الصناالتكنولوجية والاتصالية وزيادة حده التوتر 
 الإعلام والإدارة والخدمات والإنتاج .  ى على مستو 

قناع الإعلام وإلا -قات العامة وهي :وقد حدد ) ادوارد بيرنيز ( ثلاث وظائف للعلا     
.وأكد العديد والموائمة بين مشاعر وأفعال الجمهور ومشاعر أو أفعال المنشأة أو الهيئة السياسية 

لكنها من أساتذة وعلم الإعلام والاجتماع إلى إن هنالك خمس وظائف أساسية للعلاقات العامة 
في حقيقة الامر هي عمليات يتم القيام بها من اجل اداء نشاط ووظيفة العلاقات العامة في 

مخرجات المؤسسات وليست وظائف ان المفهوم السابق يجب ابن بتم تعديله من اجل ان تكون ال
للعلاقات العامة وظيفتين أساسية وهما  واضحة لوظائف العلاقات وهي كما ذكرنا في وقت سابق

 البناء )الوقاية( والتصحيح )العلاج(.

فالوظيفة البنائية هي عدد من الأنشطة التي تهدف إلى بناء سمعة المؤسسة كالأنشطة البحثية 
حداث الخاصة الإعلامية وإعداد وتنظيم الأ وقياس اتجاهات الرأي العام وإصدار ونشر المواد

عة وغيرها. فيما نجد أن قوأنشطة التدريب والبرامج المصممة لحماية المؤسسة من الأزمات المتو 
الوظيفة العلاجية من خلال أنشطة إدارة القضايا والمشكلات والأزمات وإدارة الصراع والنزاع 

التي يتعرض لها المجتمع. ومن المهم أن نذكر  والبرامج التي تستحدث من اجل الأحداث الطارئة
أن البحث والتخطيط والتنفيذ والمتابعة هي عملية العلاقات العامة وهي نتيجة متوقعة من نتائج 
عدم التحديد لمفهوم العلاقات العامة. وبعض الباحثين يضيف وظيفة التنسيق أو الاتصال 

ول بجملته لان وجود العلاقات العامة بأية للوظائف المذكورة سابقا ويعد هذا الأمر غير مقب
مؤسسة لا يكون لمجرد انجاز البحوث والتخطيط لبرامجها وتنفيذها ومتابعتها فحسب بل من أجل 
بناء صورة مؤسسية وحمايتها من الضرر وعلاج أي وضع متأزم يعترض تحقيق الإستراتيجية 

ل والتقويم العملية الديناميكية والأهداف. يشكل كل من التخطيط والتنسيق والبحث والاتصا
للعلاقات العامة والتي تستخدمها لتنفيذ برامجها سواء كانت برامج بنائية أو علاجية، فهي 
عمليات دائمة ومستمرة من البحث في المراحل الأولى مروراا بتقييم الأعمال والتخطيط لأنشطتها 

 كافة حتى يتم التنفيذ ونلاحظ استمرارية هذه العملية.

 : البحث العلمي -: لاأو 

تقوم العلاقات العامة بجمع اتجاهات الرأي العام لجماهير المؤسسة او الهيئة      
وتحليلها ودراستها , ومعرفة أرائهم واتجاهاتهم حتى يمكن الحصول على حقائق صحيحة   



 أذن فالبحث العلمي يقوم بجمع الحقائق والبيانات والمعلومات عن اتجاهات الرأي العام
 هذا الجمهور وميوله وتصوراته عن لجمهور المؤسسة الداخلي والخارجي وأراء

المؤسسة وأهدافها وسياساتها وبرامجها وانجازاتها السابقة , والبحث العلمي هو الخطوة 
 الأولى والأساس الذي تعتمد علية العلاقات العامة .

وفير البيانات والمعلومات والبحوث ليست هدفا في حد ذاتها بل هي وسيلة الإدارة لت    
 اللازمة لانجاز إعمالها المختلفة كالتخطيط واتخاذ القرار . 

فالبحث العلمي جزء من إعداد القرارات أو تزيد من سلامة تلك القرارات وتستمد     
بحوث العلاقات العامة أهميتها من الإطار الذي تعمل فيه العلاقات العامة والذي يضم 

والرغبات والحاجات الإنسانية , وعن طريق بحوث العلاقات العامة الاتجاهات والقيم 
يمكن التعرف على أراء الجماهير الداخلية والخارجية للمؤسسة بل وتلعب دورا رئيسيا 
على هذا التعرف واتجاهات الرأي العام والعمليات المؤثرة فيا وردود الفعل لدى الجماهير 

 بالنسبة لوسائل الإعلام والاتصال . 

  : التخطيط -: ثانيا

أصبح التخطيط عملية ضرورية وأساسية في جميع المستويات وفي جميع      
 .المجالات ومرافق الحياة , والاختصاصي الاجتماعي يعي هذه الأهمية 

ويعني التخطيط رسم سياسة العلاقات العامة للمؤسسة وذلك بتحديد الأهداف       
وتصميم البرامج والحملات الإعلامية وتوزيع الاختصاصات وتحديد الميزانية وتوزيعها 

 على ألأنشطة .
والعلاقات العامة كوظيفة إدارية وإعلامية تخضع لمقتضيات التخطيط وهي تمثل     

شاملة للمؤسسة والتي تتكامل مع بقية الخطط الجزئية للوظائف جزء من الخطة ال
  الإدارية الأخرى وبدون عملية التخطيط تشيع الإعمال العشوائية والفوضى . 

والتخطيط في مجال العلاقات العامة هو توقع المستقبل وتحديد مسارات التصرف الأكثر      
 لتخطيط عملية ضرورية لكل عمل هادف . احتمالا لتحقيق أهداف العلاقات العامة , إذن فا



وتشمل خطة العلاقات العامة على مجموعة من المراحل والخطوات التي تتخذها الإدارة      
لأداء المسؤوليات والوظائف الملحقة بها مستندة على الإمكانيات والموارد المتاحة خلال فترة 
زمنية معينة وإمكانيتها من إن تلعب دورا أساسيا في صورة الهيئة في المستقبل لعمل العلاقات 
العامة من خلال تحديد الأهداف الأساسية للمؤسسة , وهناك تصنيفان رئيسيان للتخطيط في 

  -العلاقات العامة وهما :

  -التخطيط حسب الهدف المطلوب تحقيقه :  .1
تخطيط وقائي : وهو التخطيط القائم على الدراسات المستفيضة والبحوث  .أ

لاقات ودية بين الرشيدة ويستهدف غايات بعيده المدى تتعلق بإقامة ع
 المؤسسة وجماهيرها وإزالة عوامل سوء الفهم والشك بين الطرفين . 

تخطيط علاجي أو دفاعي : ويتصف هذا النوع بالسرعة والحزم وهو   .ب
 يعالج الأزمات والمواقف الحادة ومواجهتها . 

 
  -التخطيط حسب الفترة اللازمة للتنفيذ : .2

 ل من سنة . تخطيط قصير المدى : والذي تكون خطته اق .أ
 تخطيط متوسط المدى : وتكون خطته من سنة إلى ثلاث سنوات .   .ب
 تخطيط بعيد المدى : وتكون فترة أكثر من ثلاث سنوات .   .ت

  : الاتصال  -: ثالثا

يشهد العصر الحديث تطورا هائلا في وسائل الاتصال المتطورة الكترونيا الأمر الذي اثر       
بشكل واضح على نشاط العلاقات العامة وجعله أكثر تطورا وتوسعا وأتاح للعلاقات العامة قدرة 

لاتصال هو اكبر على التبادل السريع للمعلومات والأفكار والآراء وتناقل الرموز , والقيام بعملية ا
الاتصال بالجماهير المستهدفة وتحديد الوسائل الإعلامية المناسبة لكل جمهور وعقد المؤتمرات 

 والندوات وإقامة المهرجانات والحفلات والمعارض . 

  وهنالك إجـراءات عدة تساعـد على نجاح الاتصـال بالجمهور ويمكـن إن نوضحهـا بما يأتي    

 رسالة ,ماذا تريد تحقيقه وتحديد الجمهور ورغباته . الإعداد الجيد , وتحديد ال .1



 إن يكون طرح الفكرة واضحا , والصدق والأمانة لضمان التأثير على الجمهور .  .2
 اختيار الوسيلة المناسبة للاتصال بالجمهور .   .3
 الدراسة المتعمقة للجمهور أو المرسل إلية .   .1
 التوقيت السليم للاتصال .   .5
 للـتأكد من وصول الرسالة .متابعة الاتصال  .6
 إشراك الجمهور لزيادة أقناعة والتأثير فيه عن طريق تفاعله مع الرسالة . .9
 أ، تتفق الرسالة مع تقاليد المجتمع وقيمة .   .8
 التوافق بين كل الوسائل المستخدمة في الاتصال وتجنب التعارض بينها .  .9

ة صغيرة والتدرج إلى مراعاة الانتشار التدريجي للاتصال إن يبدءا من مجموع .10
 مجموعة كبيرة . 

 : التنسيق -: رابعا

تعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الإدارات المختلفة لتحقيق التفاهم بين بعضها       
والبعض الأخر داخل المؤسسة , كما تعمل كحلقة اتصال وأداة تنسيق بين الموظفين 
والشخصيات المختلفة وبين المستويات الدنيا والمستويات العليا , كما تنسق بين إدارة التسويق 

كين وإدارة المشتريات والموردين والمؤسسة وحملة أسهمها  , ويتم التنسيق مع الإدارة والمستهل
العليا ومدراء الأقسام في المؤسسة وتقديم الإخبار والمعلومات والنصائح اليهم خاصة تلك 

 الإدارات التي لها علاقة مباشرة بالجمهور . 

مع جهود العاملين في إدارة العلاقات لذا فان عدم  تعارض جهور العاملين في الإدارات      
العامة وعدم تداخل إعمال الإدارات بعضها في البعض الأخر يعني وجود تنسيق جيد في 

 المؤسسة . 

ويمكن التنسيق بين إدارة العلاقات العامة والإدارات الأخرى في المؤسسة مما يشكل تعاونا      
 المخطط لها سابقا .  مثمرا ومميزا يصل في نهايته إلى تحقيق الأهداف

 : التقويم  -: خامسا



المقصود به قياس النتائج الفعلية لبرامج العلاقات العامة بالإجراءات التصحيحية والبناءة       
  لضمان فعالية البرامج والخطط لتحقيق أهداف وإغراض العلاقات العامة في المؤسسة .

لتي وضعت لأنشطة العلاقات العامة إن الهدف من التقويم هو قياس كفاءة الخطة ا     
وأساليب تنفيذها ومعرفة ما إذا كانت هناك بدائل أفضل لتحقيقها , غير إن نشاط العلاقات 
العامة وخاصة تلك التي ينبغي تحقيق أهداف بعيدة المدى تواجه صعوبة ملموسة من حيث 

لآراء والاتجاهـات والسلـوك قابليتها على التقويم لأنها تسيـر في مجال غير منظور وهـو مجـال ا
البشري بصـورة عامة , وهذه متغيرات يصعب التحكم فيها لكي نصل إلى قياس مـوضوعي لأثر 
العلاقات العـامة وكفاءتها , وهناك أساليب تتبعها المؤسسة في تقويمها لأنشطة العلاقات العامة 

  -وهي :

خطة أو البرنامج على عينة من وهو الذي يتم بعرض ال -التقويم السابق على التنفيذ : .1
 الإفراد قبل تنفيذ على نطاق واسع . 

وهو الذي يتم في ضوء التوقعات التي  -التقويم الجزئي أو المرحلي ) المستمر ( :  .2
تصاحب برامج طويلة الأمد والتي يحتم على نشاط العلاقات العامة إجراء تقويم جزئي 

 لكل مرحلة من مراحل البرامج أو الخطط . 
ويتم هذا التقويم بعد الانتهاء من البرامج للتحقق من  -التقويم الشامل أو النهائي :  .3

 كفائتة في ضوء الأهداف ألموضوعه والمراد تحقيقها . 
على الرغم من إن عملية التقويم تأتي الأخيرة في الترتيب من حيث الغرض العلمي    

كما أنها عملية مستمرة ومتداخلة مع إلا أنها في الحقيقة تعتبر امتدادا للوظيفة الأولى 
خطوات تنفيذ برامج العلاقات العامة , ومن الواجب إثناء عملية التقويم إن تكون هذه 
العملية حيادية ولا تدخل فيها العلاقات الشخصية من اجل الوقوف على الخلل الظاهر 

 وتقويمه , ومعرفة الجوانب الصحيحة وتقويتها . 

 

 



 الادارة الاستراتيجية في العلاقات العامة   

تتلخص الإستراتيجية بمفردة )التموضع( في المؤسسات فالعلاقات العامة بدءاا من الأهداف    
ووسائل تحقيقها والرؤية والرسالة وصولا إلى الإستراتيجية والسياسات الإجرائية فهي تشكل 

ت نتائج بحث تم إجراؤه مؤخرا على عدد من موضعاا استراتيجيا مهما في المؤسسات. فقد أظهر 
المؤسسات العراقية العامة والخاصة بأن الأخيرة تستخدم استراتيجيات في عمل العلاقات العامة 
إلى أن أساليب تطبيقها ووضعها على الأمر الواقع لم يتم تنفيذها إلى الآن وهذه النتائج ظهرت 

ما تقدمت شركات الاتصالات في العراق والتي من خلال بحث الوزارات والجامعات العراقية في
مثلت المؤسسات الخاصة من خلال تنفيذ بعض الاستراتيجيات التي تم وضعها من قبل الإدارة 
العليا تجاه المواطنين كجمهور خارجي وموظفيها كجمهور داخلي. ونلاحظ أن هذا التطبيق 

فعيل نشاط المسؤولية الاجتماعية للاستراتيجيات انطلق من عملية التسويق لهذا المؤسسات وت
 تجاه المجتمع العراقي.

نمط معين من المشكلات أو المواقف التي يتعرض لها فرد أو أسرة   مصطلح الازمة يعنيان    
موقف مشكل يتطلب رد فعل من الكائن  : الأزمة  Rapoprt"رابوبورت"ويعرف  .أو جماعة

تأثير  :Cumming كما يعرفها كمنج . الحي لاستعادة مكانته الثابتة وبالتالي تتم استعادة التوازن 
موقف أو حدث يتحدى قوى الفرد ويضطره إلى تغيير وجهة نظره وإعادة التكيف مع نفسه أو مع 

مشكلة او شدة وضيق، كما تعرف  بأنها  ويعرفها قاموس المعاني .العالم الخارجي أو مع كليهما
ابع لسير الاستعداد لما قد لا يحدث والتعامل مع ما حدث. لا يخفى على المت ادارة الازمات بأنها

والمجتمعات  تاريخ الشعوبالأحداث بخاصة السياسية منها ما للأزمات بكل أنواعها من دور في 
سواء على صعيد الهدم أو البناء, وقراءة متأنية لدور الأزمة بشكل عام يفضي بنا إلى تلمس 

فيها على فرق خاصة  الهرم القيادي تخيط يقودنا إلى حقيقة مفادها ان المجتمعات التي اعتمد
وكفوءة في التعامل مع الأزمات كانت أصلب عودا وأكثر على المطاوعة والاستمرار من قريناتها 

والتعامل بطرق غير مدروسة سلفا مع بؤر  بالتصدي المرتجلالتي انتهجت أسلوبا مغايرا تمثل 
والشعوب  ما أدى بالتالي إلى ضعفها وتفككها، فالأزمات ظاهرة ترافق سائر الأمم والتوتر الصراع

في جميع مراحل النشوء والارتقاء والانحدار. في الأحداث التاريخية الكبرى نجد انه بين كل 
راع وتحفز الإبداع وتطرق فضاءات تحرك الأذهان وتشعل الص أزمةمرحلة ومرحلة جديدة ثمة 

ر تمهد السبيل إلى مرحلة جديدة, غالبا ما تستبطن بوادر أزمة أخرى وتغييرا مقبلا آخر، وكان كب
لنمو واتساع، المجتمعات ونضوب الموارد المتنوعة وشدة المنافسة السياسية والاقتصادية الكلمة 
الفصل في طول حياة الأزمات إلى حد أصبح تاريخ القرن السابق على سبيل المثال يشكل 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AE_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B9%D9%88%D8%A8&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AE_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%B9%D9%88%D8%A8&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%B1%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D9%8A&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%B1%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D9%8A&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D8%AF%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%AC%D9%84&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D8%AF%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%AC%D9%84&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D8%B9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%AA%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%AA%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9


تتخللها مراحل قصيرة من الحلول المؤقتة, ومن هنا فقد نشأت أفكار جدية من  أزماتسلة من سل
تعذر ومحاولة الخروج منها بأقل الخسائر وتأخير الأزمة اللاحقة إن  وتحليل الأزمةاجل دراسة 

 .تعطيلها

 : ستراتيجيات بينوبت " خطاب اصلاح الصورة الذهنية "اولاا 

حيث تمكن من الوصول الى  1995وهي احدى النظريات الاكثر شهرة وطورها وليام بينوبت    
استراتيجيات يمكن الاعتماد عليها في استعادة ثقة كل الجماهير ذات العلاقة وتقليل النشر 

لحالة السابقة او الافضل. ويتلخص فهم الاستراتيجية بمراعاة جوهر السلبي واعادة الامور ل
الهجمات التي ثتير الازمةاو تشجع التغطية السلبية في وسائل الاعلام على اعتبار ان للهجوم 

يستوجب التعنيف والثاني هو التصرف "موضوع الهجوم"  يمكونان الاول هوارتكاب الفعل الذ
 ه.مثير لسخط الجمهور واستيائال

وهذا واضح بشكل جلي عند اعتبار الجمهور العراقي بان الاعلام الرسمي العراقي هو    
قتحام بأالموصل ومن هي الجهة التي قامت  المسوؤل الاول عن تضليله لعدم نشر احتلال

الموصل والازمة الغامضة لتسليم اسلحة الجيش العراقي واستسلامه دون قتال يذكر ومصادرة 
كامل من قبل الاكراد وغيرهم كل هذه التساؤلات وضعت الاعلام الرسمي السلاح بشكل 

الحكومي تحت الاتهام بالتقصير والفشل والموت. الاستراتيجية تدل على ان الحكومة هي 
المسوؤلة عن ذلك سواء قد تعمدت فعل تجاهل الاحتلال او لم تقم ببث الحقيقة كاملة او كانت 

اساسا، فالاعلام الرسمي هو المسوؤل اولا واخيرا عن اعلام تحت تأثير الصدمة ولم تقم به 
الشعب بحقيقة الامور او حقيقة الازمة لاعادة ثقة الجمهور به واعتماد تصريحاته وعدم تقبل 

 الشائعات من القنوات المغرضة حوله.

فكما نعرف ان التصورات اهم من الحقائق وبذلك طور بينوبت خمس انواع من الاستراتيجيات 
 هي:و 

)اي انكار القيام بالحدث  ستراتيجية الانكار"النفي والتكذيب": وهوالانكار البسيط ، .1
ضار(. ونقل اللوم اي حدث شي آخر  اساس له،فضلا عن ان الحدث غير والحدث لا

 ولم يقوموا بهذا الحدث.
المسؤولية: وهي رد فعل الاستفزاز وهو باختصار رد فعل لهجوم  نستراتيجية التهرب م .2

آخر عليه، او عدم الامكانية اي اعتراف الوسيلة الاعلامية بالقيام بالحدث  ولم  طرف

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9&action=edit&redlink=1


تكن لدينا المعلومات الكافية،او الحادث العرضي اي تبرير الفعل على انه كان عرضيا 
 .ان الفعل او الحدث كان بنية حسنةاي سنة حاو عرضه كنوايا  او حادثا مؤسفا،

اسلوب التعزيز والتفاخر من خلال استعراض المزايا تخفيض درجة اللوم: وهنا يستخدم  .3
او التقليل من شأن الحدث اي ان الفعل ليس خطيرا او من  الحسنة والمنجزات الجيدة،

 لةثخلال التفاضل ان طرح وعرض الحدث على ان الفعل اقل خطورة من افعال مما
مقبول او  تكون اكثر سوءا. او من خلال طرح اسلوب التفوق ووضع الحدث في سياق

 الهجوم المضاد وهي تقليل مصداقية موجة الهجوم.
 اتخاذ اجراءات تصحيحية: اي التخطيط لحل المشكلة او منع تكرارها. .1
 الاعتراف بالذنب: وهو الاعتذار عن التقصير. .5

من  وهي حماية صورة المؤسسة الحكومية: استراتيجية كومبز"الرد على الازمات"ثانياا: 
 :1996و1995 وبنيت على توجهين اثنين في الازمةالتشويه جراء 

  الاول ان شرعية اية مؤسسة في المجتمع تبنى على امتثالها لقواعد المجتمع
 .الشرعية هوتوقعات الجماهير وهنا تعد الازمة خطرا او تحديا لهذ

  والثاني تنطلق من ان الجماهير تصدر احكاما على اسباب الاحداث بناء على
 تلفة مكان الحدث ومدى التحكم في الحدث واستقرار الحدثثلاثة ابعاد مخ

 ويتأتى العلاج للازمة طبقا لهذا المفهوم.

 وتقسم الى خمسة انواع من الاستراتيجيات هي:

ستراتيجية التفنيد: وهي عملية اقناع الجمهور بعدم وجود الازمة من خلال انكار وجودها او  .1
 وجود الازمة اساسا.توضيح عدم وجودها والتأكيد على عدم 

اي لم نقصد ايذاء احد او من  صد والتعمدستراتيجية التهرب من المسؤولية: وهو نفي الق .2
ل الضرر المرتبط ياك القوانين والنظام ومحاولة تقلخلال نفي او انتهاك القوانين، ونفي انته

 التصرف.يستحق مالحق به من ضرر لانه اساء  بالازمة، او الادعاء ان الضحية

. ستراتيجية الارتباط: تسعى هذه الاستراتيجية الى كسب التصديق العام للجمهور اثناء الازمة 3
او من خلال مدح  من خلال ممارسة التعزيز عبر تعزيز خواص سياستها او طرح تفوق سياستها

 .الآخرين



شتمل على ثلاثة وتعمل على كسب عفو الجماهير واحداث قبول للازمة وت :ستراتيجية المغفرة .1
 :ستراتيجيات فرعية

 المعالجة: وهي رفع الآذى من خلال التعويض وتقليل المشاعر السلبية. 
 .التوبة: الاعتذار وطلب العفو وهذا يقلل الصور السلبية في ذهن المواطن 
 :وهي تلي التوبة وتعمل على منع تكرار الازمة. التصحيح 

على انه استهداف خارجي خبيث وان الحكومة  ستراتيجية الاستعطاف: وهو تصوير الحدث. 5
هي الضحية وهذا نراه جليا في تصوير الحكومة السابقة اثناء ازمة الموصل بأنها ضحية هجمة 

 شرسة ارهابية تنوي النيل من سيادة العراق وافشال المخطط الوطني للحكومة.
 

مة بحرفية عالية وتنقسم الى :نموذج السلسة المتصلة : وهي ستراتيجية تتحكم بمواقف الاز ثالثاا 
مع الجماهير ستراتيجية المناصرة والثاني هي التهدئة او التكيف والتوافق  والتي تعني بناء الثقة 

 والرد على كل حالة على حدة. اثناء الازمة 
 

 الصورة الذهنية
 

لعلاقات ا يممارسف العلاقات العامة هيكلا من المعرفة الخاصة لقد طوّر علماء
يْحُصلوا على أعداد غفيرة من  بل  لا يكتبون و يصممون النشرات والكراسات العامة

 عن طريق خلق صورة جيدة، وذلك تلك المنظمات هتريدعلى وفق ماالناس ليتصرفوا 
إيجابية ذهنية بمساعدة الناس على  بناء صورة  افي وسائل الاعلام. يقومو  وجديدة

تتصرف بطرق كما يريدها الناس  أنْ بلمنظمة ى الاعن المنظمة عندما يشيرون  
توظّف أفراد العلاقات العامة و شركات  اليومالمنظمات فد بدات خارج المنظمة، 

و  ،العلاقات العامة لأنها تساعد على تحقيق التوازن بين المصلحة الذاتية للمنظمة
مصالح الناس الذين يتأثرون بالمنظمة أو الذين لديهم السلطة للتأثير في تنظيم 

 "الرأي العام".بمايسمى  وناس، اال



تشكيل كيفية ،عن 0291الشهير لعام  في كتابه   (ادوارد بيرنيز)لقد لخص أنموذج 
تحت عنوان ، 0211طوره في نصوصه الكلاسيكية في العام  قدو  ،الرأي العام

 واعتماده نظرية التنسيق المشترك)هندسة الموافقة والرضا( 

التغيير في  الآراء السلبية، و تحويلها الى آراء برامج )العلاقات العامة(  تقترح
   .ايجابية

الذهنيــة بشــكل كبيــر جــدا ، الصــورة لقــد زاد الاهتمــام خــلال العقــود الأخيــرة بمفهــوم       
حكمـــه مرتبطـــة بكـــل جوانـــب حيـــاة الإنســـان ، فهـــو يعـــيش فـــي عـــالم تفأصـــبحت الصـــورة 

الصــور وتهــيمن عليــه بشــكل لــم يحــدث مــن قبــل فــي تــاريخ البشــرية إلــى الحــد الــذي صــار 
الذهنيــة التــي يحملهــا عــن الأشــياء ، ولــم تقتصــر فيــه الإنســان يتحــرك مــن خــلال الصــور 

أهمية الصور الذهنية على الأفراد وإنمـا تعـدى ذلـك إلـى المؤسسـات التـي أصـبحت تسـعى 
ا فــي أذهــان جماهيرهــا بــل يمكــن القــول إن الهــدف جاهــدة لبنــاء صــور ذهنيــة ايجابيــة لهــ

الـــرئيس لسياســـة أي مؤسســـة هـــو بنـــاء صـــورتها المرغوبـــة لان نجـــاح تلـــك المؤسســـة بـــات 
 .يتوقف على نوع الصورة التي يحملها الجمهور عنها

       بأنهــا كيرزنــر فقــد عرفهــا  ، الذهنيــة للصــورة الاصــطلاحيةتعــددت التعريفــات وقــد      
لهــــا أبعادهــــا ومظاهرهــــا المتعــــددة ، ولــــذا فهــــي  ، ذاتيــــة فــــي عقــــول الأفــــراد )) انطباعــــات

بالمرونــة والديناميكيــة ، وتتغيــر بتــأثير عوامــل متعــددة متــازُ تختلــف مــن فــرد إلــى أخــر ، وت
 .من وقت إلى أخر (( 

ونلاحـــظ أنذ هـــذا التعريـــف يؤكـــد علـــى أنذ الصـــورة الذهنيـــة انطباعـــات ذاتيـــة وصــــفة     
الذاتيــــة تفــــرض بطبيعــــة الحــــال اختلافهــــا مــــن شــــخص لأخــــر لان الــــذوات البشــــرية غيــــر 
متشابهة ، كما أنذ الصورة الذهنية تمتاز بالمرونة فهي ليست جامدة وإنما عرضة للتغييـر 

رونة هو تغيرها بتـأثير عوامـل متعـددة مـن وقـت لأخـر وحتـى ولعل احد أسباب تميزها بالم
 هذه العوامل غير ثابتة فهي تتغير حسب الظروف التي يمر بها حامل الصورة الذهنية.



)) النــاتج النهــائي للانطباعــات الذاتيــة التــي تتكــون عنــد فقــد عرفهــا بأنهــا  عجــوةعلــي أمــا 
أو مؤسســة أو منظمـــة محليـــة أو  الأفــراد أو الجماعـــات إزاء شـــخص معــين أو نظـــام مـــا ،

دوليــــة أو لجهـــــة معينــــة أو أي شـــــي أخــــر لـــــه تـــــأثيره علــــى حيـــــاة النــــاس ، وتتكـــــون هـــــذه 
الانطباعات من خلال التجارب المباشـرة وغيـر المباشـرة ، وتـرتبط هـذه التجـارب بعواطـف 
الأفـــراد واتجاهـــاتهم وعقائـــدهم بغـــض النظـــر عـــن صـــحة أو عـــدم صـــحة المعلومـــات التـــي 

خلاصــة هـذه التجــارب فهـي تمثــل بالنسـبة لأصــحابها واقعـا صــادقا ينظـرون مــن تتضـمنها 
 خلاله إلى ما حولهم ويفهمونه ويقدرونه على أساسها ((.

ونلاحظ أن عجوة أكـد فـي تعريفـه أنذ الصـورة الذهنيـة قـد تتكـون مـن التجربـة المباشـرة     
طريــــق الاتصــــال للشــــخص ، أو عــــن طريــــق التجربــــة غيــــر المباشــــرة التــــي تــــتم إمــــا عــــن 

الجمــاهيري أو مــن خــلال الاتصــال المــواجهي عنــدما يُحكــى للفــرد عــن أشــياء لــم يتعامــل 
معها ، وان هذه الصورة لهـا تـأثير علـى الأفـراد الـذين يحملونهـا لأنهـا تـؤثر بطبيعـة الحـال 
علــى ســلوكهم ، كمــا أوضــح أنذ الصــورة قــد تكــون صــادقة أو غيــر صــادقة وذلــك اعتمــادا 

علومــات التــي تشــكلها لكــن هــي فــي النهايــة صــادقة ودقيقــة مــن وجهــة نظــر علــى دقــة الم
الشــخص الــذي يحملهــا بغــض النظــر عــن صــدقها الحقيقــي وهــذا ينبــه إلــى موضــوع مهــم 
وهـــو إن الصـــورة الذهنيـــة يمكـــن التـــدخل فـــي تكوينهـــا أو تعـــديلها وحتـــى تغييرهـــا وهـــذا مـــا 

 يعطي لوسائل الإعلام أهمية كبيرة في ذلك .

بأنهـا ) تلـك التـي تقـوم علـى الإدراك العقلـي  الصـورة الذهنيـةــ ويعـرف إبـراهيم الـداقوقي    
الســابق دون أن تكــون لهــا انعكاســات ســلبية علــى تفاعــل الأفــراد والمجموعــات لان معظــم 

عاطفيــة يصــيبها النســيان أو التحــوير أو إعــادة النظــر بمــرور الــزمن  الذهنيــة الصــورتلــك 
 .  ال بالدرجة الأولى (لاعتمادها على الخي



وقـد هـون الــداقوقي كثيـرا مــن أهميـة الصــورة الذهنيـة بقولـه إنهــا لـيس لهــا انعكاسـات ســلبية 
عقلــي  ، وهــذا مــا  * علــى تفاعــل الأفــراد والمجموعــات رغــم إشــارته إلــى إنهــا عمليــة إدراك

ة يختلــف معــه الباحــث فقــد أكــدت البحــوث العلميــة أنذ الإنســان يتصــرف بنــاء علــى الصــور 
الكبيــر علــى تفاعــل  الذهنيــة التــي يحملهــا وهــذا يؤكــد علــى أنذ للصــور الذهنيــة الانعكــاس

ـــــى  ـــــاءا عل ـــــة يمكـــــن أن تعـــــزز أو تعـــــدل بن الأفـــــراد والجماعـــــات ، كمـــــا ان الصـــــور الذهني
المعلومــات الجديــدة التــي يتلقاهــا الفــرد أكثــر مــن إمكانيــة تعرضــها للنســيان فضــلا عــن ان 

 .مات واقعية وليست خياليةمعظمها يتشكل نتيجة لمعلو 

 وظائف الصورة الذهنية 

 :للصورة الذهنية العديد من الوظائف في شتى مجالات الحياة أهمها

ـ تحقق الصورة الذهنية للفرد اكبر قـدر مـن التكيـف مـع ظـروف الحيـاة مـن خـلال دورهـا 0
بــل فــي اختصــار جهــد الفــرد بمــا تقدمــه لــه مــن اطــر جــاهزة تكفــل لــه التعامــل مــع الأخــر 

 التنبؤ بسلوكه دون إمعان النظر في خصائصه الفردية .

بالنتــائج الأفـراد  اســتعانةــ إن التصـور الــذهني يضـيق نطــاق الجهـل بـالآخرين مــن خـلال 9
يمكـن أن تكـون عليـه صـور الآخـرين خـلال  للتعرف علـى مـاالتصور الذهني التي يقدمها 

 التعامل معهم .

إلــى تحويــل العــالم إلــى عــالم أســهل وأكثــر تنظيمــا ـــ تــؤدي عمليــة تكــوين الصــورة الذهنيــة 3
مــــن خــــلال اســــتخدام الجوانــــب الســــيكولوجية التــــي تنطــــوي عليهــــا عمليــــات الــــتعلم داخــــل 

 الإنسان .

                                                           

الإدراك : )) هو مجموع العمليات التي تؤدي بالفرد إلى الوعي بالبيئة المحيطة به وقيامه باختيار المثيرات التي يتم الانتباه   * 
إليها عن طريق أجهزته الحسية ، ثم تنظيم تلك الخبرات بشكل يؤدي إلى تفسيرها وفهمها (( ، للمزيد انظر : نزار ميهوب ، بطرس 

  . 532(( ص 5002علاقات العامة ))جامعة دمشق : مركز التعليم المفتوح ،حلاق ، مقدمة في ال



ــــ تســــهم الصــــورة الذهنيــــة فــــي تفســــير مواقــــف الفــــرد وأرائــــه وأنمــــاط ســــلوكه فــــي الحيــــاة 4 ـ
 قيمه ومعتقداته وثقافته .الاجتماعية وتفسر أساسا فلسفته في الحياة وذلك لارتباطها ب

ـ للصور الذهنية دور كبير في تكوين الرأي العام ذلك لأنهـا اللبنـات الأولـى التـي يتكـون 1
 .منها الرأي باعتبار تأثيرها في أراء الناس ومواقفهم 

ـــ تختصــر الصــورة الذهنيــة الجهــد والوقــت علــى الفــرد وتقــدم لــه تصــورا عــن العــالم الــذي 6
 يحيا فيه .

والتصـرفات المسـتقبلية للجمهـور تجـاه المواقـف  التنبؤ بالسـلوك في الذهنية الصورتسهم  ـ7
الموضـوعات  عـنالأفـراد  المنطبعـة لـدى الذهنيـة والقضـايا والأزمـات المختلفـة ، فالصـورة

هـؤلاء الأفـراد تجـاه قـد تصـدر عـن  التـييمكـن أن تنبـب بالسـلوكيات  والقضـايا والأشـخاص
  تلك القضايا أو الأشخاص .

 الصورة النمطية 

ا مفهومـا واحـدا مهناك من يجمع بين مصطلحي الصـورة الذهنيـة والصـورة النمطيـة ويعـده
مهمـــة  اا نهمـــا يشـــتركان فـــي الكثيـــر مـــن التفاصـــيل إلا إن هنـــاك فروقـــأ، وعلـــى الـــرغم مـــن 

عمليــة منتظمــة ومختزلــة تشــير إلــى  )) هــيليبمــان  ، فالصــورة النمطيــة كمــا عرفهــابينهمــا 
، وهذا يشير إلى ان الصورة النمطية عمليـة منتظمـة  (بر عن قيمنا ومعتقداتنا (العالم وتع

أي أنهـــا تتكـــون بشـــكل تـــدريجي منـــتظم لـــدى الإنســـان مـــن خـــلال تجاربـــة المباشـــرة وغيـــر 
المباشــرة كمــا انهــا مختزلــة أي انهــا تتصــف بعــدم الدقــة لاحتوائهــا علــى معلومــات شــديدة 

 .  ات الفرد الذي يحملها وطريقة تفكيره  التبسيط ومع ذلك فهي تعبر عن اتجاه

ــ ومــن وجهــة نظــر علمــاء الــنفس الاجتمــاعي لا تختلــف كثيــرا عمــا  ان الصــورة النمطيــةفــ ـ
الصـور والمعتقــدات التـي نتمســك بهـا عــن الآخـرين أفــرادا )) أشـار إليـه ليبمــان فهـي تعنــي 



ابيــة او او جماعــات ، وتتكــون مــن مجموعــة مــن الســمات او الخصــائص ) قــد تكــون ايج
 .  (( سلبية ( التي تميز جماعات معينة

 خصائص الصورة النمطية

خصـــائص نمطيـــة لهـــا العديـــد مـــن الال الصـــورةمـــن التعريفـــات ســـابقة الـــذكر نســـتنتج ان 
  من أهمها :  سماتالو 

تصــاب بالضــرورة علــى  مجــرد إنطباعــات لا هــا ولعــل مرجــع ذلــك هــو أن : عــدم الدقــةـــ 0
لا تعبـــر  النمطيـــة الصــورة بـــل تعـــد تبســيطاا للواقـــع ، كمـــا أن يموضـــوع علمـــيأســاس 

معظـم الأحيـان عـن جزئيـة مـن الواقـع الكلـى  فـيالواقـع الكلـى ولكنهـا تعبـر  بالضـرورة عـن
الأفراد عادة يلجأون إلى تكـوين فكـرة شـاملة عـن الآخـرين مـن خـلال معلومـات  لاسيما أنو 

 .   ومات الكاملةعليها لعدم القدرة على جمع المعل قليلة يحصلون 

ومقاومـة التغييـر ، وتتعـدد العوامـل  تميل إلى الثبـات نمطيةال فالصورة : المقاومة للتغييرـ 9
، وبعــض هـــذه  نمطيـــةال الصـــورة التغييـــر المحتمــل فـــى مســتوى التــى تحـــدد وتــؤثر فـــى 

،  يتعلــق بالصــورة ذاتهــا ، وبعضــها الآخــر يتعلــق بالرســائل الــواردة مــن خلالهــا المتغيــرات
كبيــــرة  ورغـــم انهــــا تتســــم بالثبــــات لكـــن مــــن الممكــــن تغييرهــــا او تعـــديلها اذا  بــــذلت جهــــود

ومستمرة ، فقد كان الغرب يحمل صورة سلبية عن اليهودي لكن الغـرب الحـالي غيّـر تلـك 
الصــورة وجعلهــا ايجابيــة بفعــل الرســائل المتراكمــة لوســائل الاعــلام التــي ســعت الــى تجميــل 

 . ب في اعادة رسم تلك الصورةهذا تبعا لمصلحة الغر  صورة اليهودي وقد حصل

فيـه ، ونظـراا  على التعمـيم المبـالغ نمطيةال الصورة تقوم : التعميم وتجاهل الفروق الفرديةـ 3
تنطبـق  الصـورة لذلك فالأفراد يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع

فرديـة ، ويترتـب علـى   إختلافـات وفـروق  الجماعة ككل على الـرغم مـن وجـود عليه صورة



صــور تتســم بــالتعميم  الجمهــور والجماعــات والمهــن المختلفــة يُكــون عنهــا ذلــك أن الفئــات
  1الفروق والإختلافات التى قد تكون فى بعض الأحيان جوهرية وأساسية  وتتجاهل

متحيـزة لـدى  إلـى تكـوين إدراكـات نمطيـةال تـؤدى الصـور : تـؤدى إلـى الإدراك المتحيـزــ 4
مـن درجـات التعصـب ، لـذا فإنهـا تـؤدى  تبنى أساساا علـى درجـة نمطيةال الأفراد ، فالصور

مـن  يـرى الأفـراد جوانـب نمطيةال إلى إصدار أحكام متعصبة ومتحيزة ، فمن خلال الصور
 .إتجاهاتهم  الحقيقة ، ويهملون جوانب أخرى لأنها لا تتمشى مع معتقداتهم ولا تتسق مع

قائمـــة علـــى عينـــات بســـيطة  تصـــوراتإنهـــا  ىتنســـالنمطيـــة فيهـــا خطـــورة حينمـــا ُ  والأشـــكال
علــى أفــراد آخــرين  تلقائيــاصــغيرة مــن الســكان وكثيــرا مــا تكــون غيــر عادلــة عنــدما تطبــق 

 . داخل البلد الواحد

ومما تقدم يمكن أن نجمل نقاط الالتقاء والاختلاف بين الصـورة الذهنيـة والصـورة النمطيـة 
ـــة التغييـــر أو التعـــديل أو الإضـــافة  فـــي أن الصـــورة ـــز بالمرونـــة وقابلي ـــأثير الذهنيـــة تتمي بت

بينما تكون الصورة النمطية جامدة وصـعبة التغييـر كمـا  عوامل متعددة من وقت إلى أخر
أن الصــورة الذهنيــة تنشــأ عمــا يدركــه الإنســان بحواســه مــن خــلال تجــارب مباشــرة أو غيــر 

ونــة بكـل الأحـوال عــن تجـارب غيـر مباشــرة وهـذا مــا مباشـرة أمـا الصــورة النمطيـة فهـي متك
يبعدها عن الحقيقة أكثر من الصورة الذهنية ، كما أن الصـورة الذهنيـة قـد تكـون جماعيـة 
أو فردية أي أن جماعة ما تكون صورة ذهنية عن جماعة أخرى أو فرد أخر أمـا الصـورة 

و الشـعب المعنـي بالموضـوع النمطية فتتميز بأنها جماعيـة أي تحملهـا الجماعـة أو الفئـة أ
إزاء الموضوع الذي تكونت بشأنه تلك الصورة النمطية ، ، وبكل الأحوال يمكـن القـول أن 

 الصورة الذهنية يمكن أن تكون مقدمة لنشأة الصورة النمطية . 

 صناعة الهوية المؤسسية



في الأسواق والبيئة التي تعمل فيها، وسواء كانت  ؤسسةوتعني الهوية شخصية الم
فإنها تهدف إلى الريادة والتميز في مجالها عن غيرها من  المنظمة قديمة أو جديدة، 

 ؤسسةالمنافسين، وبحيث تتشكل هويتها البارزة والمنافسة سعياا إلى تحمل الم
ة الحديثة إلى مسؤوليتها مما يضعها في مركز الصدارة. كما تهدف العلاقات العام

ولقد ، ترسيخ سمعة المعلومات من خلال تكوين صورة ذهنية طيبة عن المنظمة
تعاظم الاهتمام بموضوع بناء الهوية والصورة الذهنية للمنظمات المعاصرة نظراا لما 
تقوم به تلك الصورة من دور في تكوين الآراء، واتخاذ القرارات، وتشكيل الانطباعات 

 المنظمة.  والسلوك لدى جماهير
 

 حملات العلاقات العامة
 

تعتبر حملات العلاقات العامة من النشاطات الهامة، ولذلك يلزم أن تتم وفق منهجية 
وخطط مدروسة وذلك لضمان أن تكون هذه الحملات متفقة تماما مع الخطط 
الموضوعة للمؤسسة وللتأكد من أنها سوف تحقق تماما النتائج المخطط لها، أو 

 ”.تحقيق ما يجب أن يتحقق” بمعنى أدق

 
 

خطوة هامة، بما يضمن نجاح الحملات التي تقوم بها إدارة  09ولذا يجب الالتزام بـ 
 العلاقات العامة، وهي كالتالي:

 
 الخطوة الأولى: إجراء البحوث:

يجب القيام بالبحوث اللازمة التي تتلاءم مع طبيعة الحالة التي تجري بشأنها 
البحوث من أهم النقاط التي يجب أن تسبق أي نشاط، وهي في هذا الحملة، فإجراء 

المجال لها أهمية قصوى، نظراا للأهمية التي تترتب على تلك الحملات والأهداف 
المناط بها. ومن المهم في هذا المجال تحديد نوعية تلك البحوث وطبيعتها والأهداف 

 المرجوة منها.



 
الوضع الراهن للمؤسسة والظروف المحيطة،  ولأن الهدف من هذه البحوث هو معرفة

قد يكون من المفيد تقسيم البحث على مرحلتين : بحث أولي يهدف إلى جمع 
المعلومات الأولية عن طريق طرح أسئلة، عقد لقاءات أو الاتصال بمختلف أشكاله 
مع المختصين أو أصحاب العلاقة، وغيرها. ثم هناك بحث ثانوي )بحث مكتبي( 

المسئول فيه بتجميع المعلومات المتوفرة ذات العلاقة بالظاهرة أو المشكلة  والذي يقوم
التي تتم الحملة بشأنها. وفي الغالب تتم هذه الخطوة عن طريق تجميع المعلومات 
التي تم نشرها في العديد من وسائل النشر مثل: الكتب الصحف، المحاضرات 

 متاحة.والندوات، الانترنت، وغيرها من وسائل النشر ال
 

 الخطوة الثانية: تحليل النتائج:
وفي هذه المرحلة يتم تحليل النتائج التي تم الحصول عليها في المرحلة الأولى، 
والتعرف بشكل جيد على أبعاد الظاهرة أو المشكلة التي يتم التخطيط لتنفيذ حملة 
بخصوصها، وفيها يتم التعرف على مواقع القوة والضعف والفرص المتاحة 

كذلك التعرف على الظروف ، و  SWOTوالتهديدات الموجودة، والتي تعرف بـ 
الخارجية المؤثرة سواء كانت سياسية أو اقتصادية، او اجتماعية أو تقنية والمعروفة بـ 

PEST . 
 

 الخطوة الثالثة: وضع الأهداف:
مع التعرف على المشكلة التي تواجهها المؤسسة والتي يتم التخطيط لإجراء حملة 

، والتي يتم فيها وضع الأهداف علاقات عامة بشأنها تأتي هذه المرحلة الهامة
المرجوة من هذه الحملة، أو النتائج المتوقعة. ومن المفيد جداا مراعاة العناصر 

 :SMARTالخمسة التالية عند تحديد الأهداف، والتي يطلق عليها 
 (.Specificأولا: أن يكون الهدف محددا بوضوح جدا وبدون أي لبس )

أو بمعنى آخر وضع معايير للتعرف على ثانيا: أن يكون الهدف قابل للقياس 
 (.Measurableمستويات الأداء)



ثالثا: قابل للتطبيق من حيث توفر العوامل التي تساعد على التنفيذ، مثل الميزانية 
 (.Achievableوزمن التنفيذ )

رابعا: توفر المرونة مما يعطي فرصاا أوسع لاختيار بدائل تنفق مع المستجدات 
(Realistic.) 

 (.Timeسا: تحديد وقت لتنفيذ المهام بوضوح )خام
 

 الخطوة الرابعة: تحديد الجمهور:
وتتعلق هذه النقطة بتحديد الجمهور المستهدف في كل مرحلة من مراحل الحملة، 
حتى يمكن العمل على تحديد الوسائل والطرق المناسبة لمخاطبة كل فئة والأهداف 

ا البحوث التي تم إجرائها في البداية المرجوة وراء ذلك. ومن المهم أن تقدم لن
 توصيف شامل لفئات الجمهور المستهدف من الحملة.

 
 الخطوة الخامسة: تحديد أصحاب المصلحة:

وفي هذه المرحلة يتم تحديد جميع الأطراف ذات العلاقة، وقد تكون هذه العناصر 
 يرهم.متنوعة لتشمل: الموظفين، الإدارة العليا، الموردين، المستثمرين، وغ

 
 الخطوة السادسة: تحديد رسالة الحملة:

بعد تحديد الوضع الراهن والجمهور تجب مرحلة تحديد الرسالة أو الرسائل التي تنقلها 
إلى الجمهور المستهدف وتحقق الأهداف المرجوة من الحملة، ويجب أن تتسم هذه 

 الرسائل بالوضوح، حتى لا تسبب أي نوع من اللبس.
 

 Strategyوضع الإستراتيجية الخطوة السابعة: 
وباختصار ودون الدخول في تفاصيل كثيرة حتى لا يحصل لبس بين الإستراتيجية 

، يمكن الإشارة إلى الإستراتيجية بأنها النظرية Strategy and Tacticsوالتكتيك 
التي تحدد الوضع الذي عليه المؤسسة عند تنفيذ الحملة والوضع المستهدف بعد 

 تنفيذ الحملة.



 
 الخطوة الثامنة: وسيلة التنفيذ:

وهي باختصار شديدة الأدوات التي يتم بواسطتها تنفيذ الإستراتيجية، ويكمن التحدي 
في هذه المرحلة في القدرة على اختيار الوسائل التي تحقق النتائج المرجوة بكفاءة 

 عالية.
 

 الخطوة التاسعة: وقت التنفيذ:
ة التي سيتم فيها تنفيذ الحملة، وقد يكون من المفيد من المهم كذلك تحديد الفترة الزمني

تحديد الوقت لكل عملية أو مرحلة، وهذا يساعد في اختيار الأدوات الأكثر فعالية 
 والتي سوف تنجح في تنفيذ الخطط في الوقت المحدد

 
 الخطوة العاشرة: الميزانية:

بالمهام، كما أن رصد يعد توفير الميزانية للحملة من أهم الأدوات اللازمة للقيام 
ميزانية متاحة سوف يمكن من إدارة التكاليف وتوزيع الحصص على الأنشطة 

 واستمرار النشاط دون توقف.
 

 الخطوة الحادية عشر: وضع خطة للطوارئ:
ويحتاج الأمر في الكثير من الحالات وضع خطة للكوارث أو الطوارئ، وذلك لتجنب 

 ذ مشروع حملة العلاقات العامة.أي ظروف طارئة أو فجائية تعيق تنفي
 

 الخطوة الثانية عشر: التقييم:
من الضروري جدا أن تكون الحملة في جميع مراحلها قابلة للتقييم سواء أثناء تنفيذها 
وحتى بعد الانتهاء من التنفيذ. وهذه المرحلة مفيدة جدا للتعرف على نقاط القوة 

ضعف والقصور لتلافيها في أي ومناطق النجاح وفي نفس الوقت معرفة مناطق ال
 حملة أخرى.

 



 المسوؤلية الاجتماعية للعلاقات العامة

لم يعد تقييم شركات القطاع الخاص يعتمد على ربحيتها فحسب، ولم تعد تلك 
الشركات تعتمد في بناء سمعتها على مراكزها المالية فقط، فقد ظهرت مفاهيم حديثة 

عامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب عمل قادرة على الت ةتساعد على خلق بيئ
الاقتصادية والتكنولوجية والإدارية عبر أنحاء العالم. وكان من أبرز هذه المفاهيم 
مفهوم "المسؤولية الاجتماعية للشركات". وقد أصبح دور مؤسسات القطاع الخاص 

ات المتقدمة محورياا في عملية التنمية، وهو ما أثبتته النجاحات التي تحققها الاقتصاد
في هذا المجال، وقد أدركت مؤسسات القطاع الخاص أنها غير معزولة عن 
المجتمع، وتنبهت إلى ضرورة توسيع نشاطاتها لتشمل ما هو أكثر من النشاطات 
الإنتاجية، مثل هموم المجتمع والبيئة، وإلى ضرورة الأخذ بعين الاعتبار الأضلاع 

لعالمي للتنمية المستدامة وهي النمو الاقتصادي الثلاثة التي عرّفها مجلس الأعمال ا
 والتقدم الاجتماعي وحماية البيئة.

، تختلف باختلاف وجهات النظر لشركاتلهناك عدة تعريفات للمسؤولية الاجتماعية 
لشركات بمسؤولياتها لبمثابة تذكير  في تحديد شكل هذه المسؤولية. فالبعض يراها

مقتضى هذه  أنالبعض الآخر ، بينما يرى سب إليهوواجباتها إزاء مجتمعها الذي تنت
صاحبة الشأن  الشركاتتقوم بها  ةالمسؤولية لا يتجاوز مجرد مبادرات اختياري

مة ءنها صورة من صور الملايرى آخرون أها المنفردة تجاه المجتمع. و رادتبإ
إلا أن كل هذه الآراء تتفق من حيث مضمون  .الشركاتالاجتماعية الواجبة على 

المسؤولية  الأعمال العالمي للتنمية المستدامة مجلسذا المفهوم. وقد عرف ه
 أخلاقياا  الالتزام المستمر من قبل شركات الأعمال بالتصرف" الاجتماعية على أنها

 والمساهمة في تحقيق التنمية الاقتصادية والعمل على تحسين نوعية الظروف

 .المحلي والمجتمع ككل"المجتمع و المعيشية للقوى العاملة وعائلاتهم، 



الشركات التجارية والاقتصادية والمالية الوطنية والدولية، على  أنمن المتفق عليه 
كبر عائد من الربح على أهاجسها الأول تحقيق أن حد سواء، ليست بشركات خيرية و 

الاجتماعية  اأصحابها. ومن هنا تبلورت فكرة وجوب تذكير الشركات بمسؤولياته
أمور غير مقبولة أخلاقياا أو قانونياا تى لا يكون تحقيق الربح عائداا عن والأخلاقية ح

 والحرمانتشغيل الأطفال والإخلال بالمساواة في الأجور وظروف وشروط العمل، ك
للفرد. علاوة على ذلك، فإن الدور الرئيس الذي تلعبه  من الحقوق الأساسية

، يحتّم عليها وتوليد فرص العملالمصدر الرئيس للثروة والتحديث الشركات، كونها 
لتطورات الاقتصادية القيام بواجباتها الاجتماعية وفقاا للمفاهيم الحديثة، كما أن ا

 في عصر يتسم بالتغير السريع تحتّم عليها ذلك أيضاا.  والاجتماعية والبيئية

إن قيام الشركات بدورها تجاه المسؤولية الاجتماعية يضمن إلى حد ما دعم جميع 
راد المجتمع لأهدافها ورسالتها التنموية والاعتراف بوجودها، والمساهمة في إنجاح أف

أهدافها وفق ما خطط له مسبقاا، علاوة على المساهمة في سدّ احتياجات المجتمع 
ومتطلباته الحياتية والمعيشية الضرورية، إضافةا إلى خلق فرص عمل جديدة من 

 ات طابع تنموي. خلال إقامة مشاريع خيرية واجتماعية ذ

 ومن بين الفوائد التي تجنيها الشركات ذات الممارسات المسؤولة اجتماعياا تقليص

تكاليف التشغيل، وتحسين الصورة العامة لأصناف المنتجات وسمعتها، وزيادة 
 .وإخلاص العملاء، وزيادة الإنتاجية والنوعية المبيعات،

ير الأعمال التجارية لصالح وقد أشارت الدراسات التي قامت بها "منظمة تسخ
المسؤولية الاجتماعية" في الولايات المتحدة الأمريكية إلى أن الشركات التي توازن 
بين مصالحها ومصالح حاملي الأسهم حققت معدلات نمو ومعدلات توليد عمالة 

 ماهرة تفوق الشركات الأخرى بنسبة أربعة أضعاف.



بشكل محدد وقاطع  مسؤولية الاجتماعيةمفهوم اللم يتم تعريف  ،حتى وقتنا الراهن
يكتسب بموجبه قوة إلزام قانونية وطنية أو دولية، ولا تزال هذه المسؤولية في جوهرها 
 أدبية ومعنوية، أي إنها تستمد قوتها وقبولها وانتشارها من طبيعتها الطوعية

يئة البقد تعددت صور المبادرات والفعاليات بحسب طبيعة فالاختيارية. ومن هنا 
ونطاق نشاط الشركة وأشكاله، وما تتمتع به كل شركة من قدرة مالية  المحيطة،

وبشرية. وهذه المسؤولية بطبيعتها ليست جامدة، بل لها الصفة الديناميكية والواقعية 
التطور المستمر كي تتواءم بسرعة وفق مصالحها وبحسب المتغيرات تتصف بو 

  الاقتصادية والسياسية والاجتماعية.

يعتبر تخصيص ما يسمى ب"صندوق المسؤولية الاجتماعية" من أهم آليات عمل و 
تحقيق الشركات لمسؤوليتها الاجتماعية، ويعنى هذا الصندوق بتحقيق الأدوار 
المتوخاة للشركة في هذا الصدد. ومن الأمثلة الفلسطينية على ذلك: صندوق 

ذي أطلق خلال النصف المسؤولية الاجتماعية لسوق فلسطين للأوراق المالية ال
برؤية استراتيجية تهدف إلى خدمة المجتمع الفلسطيني من  9116الأول من العام 

خلال عدد من المشروعات بنواحٍ مختلفة، وصندوق المسؤولية الاجتماعية لمجموعة 
الاتصالات الفلسطينية، وكذلك الحال بالنسبة لشركة فلسطين للتنمية والاستثمار 

هذا الجانب نبذة عن تجربة المسؤولية الاجتماعية في باديكو /باديكو. ونجمل في 
ومجموعة الاتصالات الفلسطينية مثل مبادرة "الأخوة" الفلسطينية التي أطلقتها 
المجموعتان، والتي يتم من خلالها توزيع معونات غذائية لأربعين ألف موظف 

سرة أسير. شيكل، إضافة إلى عشرة آلاف أ 0111حكومي تقل رواتبهم عن مبلغ 
وعلى الصعيد ذاته أطلقت المجموعتان صندوق "الوفاء لفلسطين" كاستجابة سريعة 
منذ بروز الأزمة الاقتصادية، وذلك سعياا من الصندوق إلى الوفاء لأبناء فلسطين 
ولتضحياتهم وصمودهم. كما قدمت باديكو ومجموعة الاتصالات الفلسطينية منحة 



الربط الأكاديمي للجامعات الفلسطينية مع الشبكة  مليون دولار لمشروع 0291بقيمة 
 الأوروبية من خلال تقنية "الفايبر".

وأخيراا فإن نجاح قيام الشركات بدورها في المسؤولية الاجتماعية يعتمد أساساا على 
 التزامها بثلاثة معايير هي: 

  الاحترام والمسؤولية، بمعنى احترام الشركة للبيئة الداخلية )العاملين(، والبيئة
 الخارجية )أفراد المجتمع(. 

 .دعم المجتمع ومساندته 

  حماية البيئة، سواءا من حيث الالتزام بتوافق المنتج الذي تقدمه الشركة
حسن من للمجتمع مع البيئة، أو من حيث المبادرة بتقديم ما يخدم البيئة وي

 الظروف البيئية في المجتمع ومعالجة المشاكل البيئية المختلفة.
 

 النزاهة في العلاقات العامة ودورها الرقابي

يعد مفهوم النزاهة من المفاهيم الاساسية بالعراق في الوقت الحالي، أن ظهور    
المصطلح بعد مرحلة التغيير فرض استحضار عددا من القيم كالعدالة والامانة 
والصدق والشجاعة ويأتي مفهوم النزاهة في مقدمتها. ولكي نكون منصفين مع 

يه لابد من ابتكار فلسفة تعليمية المجتمع العراقي بصدد تأصيل مفهوم النزاهة لد
جديدة تتجاوز وتلغي الفلسفة القديمة والتي عايشت المجتمع أربعون عاما الماضية، 
ففي الوقت الذي اكد فيه ماسلو ان تعلم وتعزيز المفاهيم يحتاج الى تأمين حاجات 
نفسية أكد كل من سكنر وبافلوف أثر العلم في تعزيز وتعلم المفاهيم، وفي ظل 

نفتاح الواسع على التقنيات التكنولوجية بالوقت الحالي لابد من توظيف هذه الا
التكنولوجيات في نشر وتوسيع دائرة الفبسفة التعليمية الحديثة والتي تتمحور حول 
النزاهة والشفافية ونبذ الفساد من خلال مفردات منهجبة موجودة اساسا بالمفردات 



العالي والبحث العلمي لغرض اللحاق وتجاوز القطاعية التي تضعها وزارة التعليم 
ازمة جيل تشبع بفلسفة تعليمية تدعو للعنف وعدم احترام الرأي الاخر والمتناقضات 

 الكثيرة.

ان المرحلة الجامعية تلزم الجيل بتحمل المسوؤلية وبناء الشخصية الملتزمة التي 
حفوظ ان الامة يعتمد عليها الوطن ويرى الفيلسوف العربي الكتور زكي نجيب م

 لاتتطور الا بتطور المناهج الدراسية لطلابها بما يتماشى مع نهضة العالم.

 11شهد البناء المعرفي للتعليم الجامعي في العراق نمواا متزايدا خلال أكثر من    
عاما، فـ)التعليم الجامعي( يُعدّ الركيزة الأساسية لأي بلد من بلدان العالم المتقدمة 

 ما يعدّه البعض: مقياس لتقدم البلدان. والنامية، في

وتستقبل الجامعات وتخرج كل عام أفواجا من الشباب يمثلون الركيزة الأساسية    
لحركة التنمية في العراق، وبما أنذ الإنسان أغلى رأس مال، فإنذ عملية استثماره 

له يُعذوض وبسرعة تتأتّى من: تعليمه وتأهليه مهنياا، وجميع ما يُنفَق على تعليمه وتأهي
ض خلال  أعوام ،في حين أنذ قروض  2كبيرة ؛ لانّ ما يُنفق على التعليم يُعوذ

عاماا، فالتعليم والمعرفة هما  01-09الاستثمارات الاقتصادية تحتاج إلى ما بين 
السبيل الوحيد لاستكمال وجود الإنسان، وبالمعرفة يرتقي للمستوى الذي يؤمّ ن كرامته 

مشكلة فيما عانه ويعانيه الشعب العراقي من انتهاك واضح التتركز ه، واستقلاليت
يتمثل بالسرقات الكبيرة واستبداد النظام السابق  والتربية  الفاسدة التي  لحقوق الانسان

فرضت على التبيعات التي تخدم ذلك النظام وهذا يحمل الجيل الحالي مهمة أصعب 
قيم العدالة والامانة والصدق والشجاعة من حيث بناء وتأصيل المفاهيم والقيم ك

 والنزاهة.



إلا أنذ أوضاع البلد، وتداعيات شرائح المجتمع، ومنها: )التعليم العالي( ،انعكست    
على فاعلية المنهج الدراسي، وتفاعل الطلبة معه، مما انعكس على أداء أغلب 

ت الطلبة وعدم الطلبة عن طريق اختلافات مستويات التعليم لديهم، وازدياد تشتّ 
تركيز أغلبهم في المناهج الدراسية خلال العام الدراسي الواحد، مما توجب على 
التدريسيين ايجاد طريقة مبتكرة لتنشيط عقل الطالب والابقاء على تركيزه خلال وقت 
المحاضرة من خلال استخدام الغاز وحالات دراسية وانشطة تدريبة بالاضافة الى 

)الداتاشو( القادرة على جذب لصورية من خلال استخدام تقنية المؤثرات الصوتية وا
انتباهم بالدرجة الاساس ومن ثم شحذ عقولهم بتقنية حرق العقل للحصول على اعلى 
درجة استيعاب للطالب. وتطرح مفردات مادة العلاقات العامة الاكاديمية كل من 

ت في بناء الطالب النزاهة والشفافية والمصداقية ومن اجل تأصيل هذه المفردا
الجامعي المعرفي ولابد من وجود شخصية اكاديمية تربوية قادرة على ترسيخ هذه 
المفردات وتجسيدها في عقل وذهن الطالب ليس لوقت المحاضرات فقط وانما لمدى 

 الحياة.

 ماهية النزاهة

ثل استخدمت كلمة )النزاهة( بالعراق كبديل لعدد من الكلمات الدراجة بالمجتمع م   
)الحسن ،الاخلاقيات، النظافة الشخصية،النظافة القلبية، السمعة الطيبة،الضمير 
المتقد والمسؤول،الشخص السوي، الشخص المتزنة اقواله مع افعاله، الشخص الغير 

 منافق(.

والنزاهة  لغويا كما وردت في معجم لسان العرب هي البعد عن السوء وترك    
والتنزه عن الشب اي تباعد عنه ومنه قيل فلان يتنزه عن الشبهات وعلو الاخلاق، 

الاقذار وينزه نفسه عنها اي يباعد نفسه عنها. ورجل نزه الخلق ونزه ونازه 
والجمه نزهاء ونزاه،  النفس:عفيف متكرم يحل وحده ولايخالط البيوت بنفسه ولا ماله،



لوم، وهو نزيه الخلق وفلان وان فلان لنزبه:اذا كان بعيد عن ال والاسم النزه والنزاهة،
يتنزه عن ملائم الاخلاقاي يترفع عما يذم منها، والتنزه رفعة نفسه عن الشب تكرسا 

ورجل نزيه ونزه: ورع،  ورغبة عنه، والنزاهة هي البعد عن السوء والمعاصي والحرام،
 وفلان نزيه اي بعيد.

د للفلسفة بأنه" النزاهة اما التعريف الاصطلاحي للنزاهة فقد عرفته جامعة ستانفور    
هي واحدة من أهم الفضائل واكثرها فاعلية، كما انها مصطلح غامض ومحير جدا 
فقد تم استخدامها بشكل مرادف للاخلاقاو الالتزام الاخلاقي" ويتداخل مفهوم النزاهة 
في الاطار الفلسفي مع مفاهيم اخرى قريبة منه، واحيانا مايتم استخدامها بالترادف، 

لاق والاخلاقيات والشرعية وقيم النزاهة هي خمس :الصدق   والثقة والانصاف كالاخ
 العادل والاحترام والمسؤولية،

ان الصدق هو الاتصال الجيد مع الآخرين والاستماع والاصغاء اليهم ولابد من    
ان تذكر الحقائق فقط اثناء الاتصال، وتأتي الثقة لتقوم بتصديق مايقال من حقائق 

بدون اي تشكيك، فيما يكون الاحترام هو الآعتراف بالآخر والاخذ بآراء  او يكتب
الآخرين وتقدير امكانياتهم وميزاتهم والانصاف هو توزيع الموارد المادية والسلوكية 
بشكل متساري ومعالجة شتى انواع السلوك بطريقة مماثلة ليطفو للسطح مفهوم العدل 

بالنزاهة  وهنا يجب ان تطبق القوانين والقواعد  فيما تشكل المسوؤلية القيمة الاساسية
كاملة ومبادئ المسؤولية الاجتماعية،وعليه فالنزاهة حلقة تقع ضمن سلسلة لاتنتهي 

 من السلوكيات المجتمعية.

ترتبط النزاهة بسياقات بنائية متعددة كأن تكون النزاهة في العمل او النزاهة المهنية    
و النزاهة التجارية او النزاهة زاهة العلاقات الاجتماعية ااو النزاهة الاجتماعية او ن

لاخلاقية او نزاهة العملية التعليمية  او النزاهة الشخصية او النزاهة السياسية ...الخ ا
ويمكن وصف سلوك مجتمع كامل بالنزاهة او جماعة او مؤسسة او تنظيم او اي 



ان العمل او الولاء والاخلاص سلوك شخصي، ونراها في سياقات الحياة المختلفة كأتق
بالعمل او الدقة في الاداء المؤسسي او الفردي وعند محاسبة النفس اثناء التقصير 
بالعمل واعتبار العمل بالمقدمة دوما. وفي وضوح طبيعة العلابقة بالآخرين وعدم 
النفاق والتزيد في المجاملات وفي الصدق والصراحة في الحوار واحترام الآخرين 

 المعاشرة وعدم الغش وعدم بخس الآخرين حقوقهم وغيرها من السلوكيات.وحسن 

 العلاقات العامة والنزاهة

العلاقات العامة علم يستند في اساسه على الصدق والشفافية وتعد النزاهة      
جوهر العلاقات استمدت العلاقات العامة اساسها من صورة البيت الزجاجي والذي 

يغطى من الغش والخداع وهو مااخرجه شارل بلونديل  يعمل على كشف كل ما
 هي:  والمبادئ للوجود.

الصدق: من اولى الصفات التي لابد لها من الترسيخ في الدراس للعلاقات  -
العامة لان واجبه تزويد الناس بالاخبار الصجيحة والمعلومات الحقيقيةعن 

لاجل الابقاء المؤسسة التي يعمل بها من غير تزوير او كذب او مبالغات 
 على الثقة بين المؤسسة والجمهور.

الرقابة الذاتية: وهي الرقابة الوقائية المانعة للانحرافات السلبية وهنا يحاسب  -
الانسان نفسه ويزن عمله قبل ان يوزن عليه، فرقابة ضميره تمنع نفسه من 

ه وان لم يردعه ضمير  التهاون او تقبل الرشاوي او عدم الالتزام الاخلاقي..
 لاتفيده كافة انواع الرقابة.

الصراحة والوضوح: يتعين على الدراس للعلاقات العامة ان يتسم بالوضوح  -
مع نفسه ومع الاخرين لكي يتمكن من تحقيق الصراحة في عمله لانها اساس 

 نجاحه في تخصصه.



الاداء لايعني فقط الانجاز باي شكل من الاشكال وانما  الدقة والاخلاص: -
ى الانجاز باقصى درجات الاستطاعة مع استشعار المسؤولية امام يتجاوزها ال

 الله ولابد من بذل اقصى الطاقات في سبيل اداء العمل على ام وجه.

الامانة: امانة اداء الوظيفة والمهام التي يكلف بهاوالترفع عن كل مايهز ثقة  -
 الاخرين به.

 اخلاقيات العلاقات العامة

ص واساتذة  العلاقات العامة بالامانة والنزاهة يتميز طلاب ودراسي ومتخص   
والمصداقية والوضوح ونقل الحقائق بامانة وقد وضع الخبراء والمختصين اسس 
ومبادئ مهنية شريفة ونظيفة، وتم وضع دستور اخلاقي يسير على قواعده جميع 
المشتغلين بهذه المهنة، وعلى سبيل المثال يطرح دستور معهد العلاقات العامة 

 :  لامريكية لتدريس وتعليم هذه المهنة عدد من الاخلاقيات هيا

الاخلاص والصدق: يعد الاخلاص والصدق من المبادئ الاساسية للعلاقات  -0
 العامة.

 النزاهة والشفافية والتاييد. -9

 عدم التحيز. -3

 الحصول على المعلومات.والانفتاح في المعلومات. -4

 الثقة بالنفس. -1

 الاستقلالية والولاء. -6

 في الأخلاقية للعاملين القيم و المبادىء من أولا ينبع المهني الأخلاقي الأداءإن    

 في الاعتبار بعين دائما الأخلاقية الاعتبارات أخذ العامة، و ضرورة العلاقات حقل



 تنوع تحقيق في يساعد أن العامة العلاقات العلاقات العامة، ويتمكن حقل مناهج جميع

 .المجتمع أفضل في

التعليم  تطورا ملموسا مع تطورات وتقنيات التعليم والتدريب، حتى توسعت شهد واقع 
وتحسنت وتطورت عمليات التدريب والتطوير والتعليم بشكل عام، من هنا يجد 
الباحثان ان للتقنيات الحديثة دوراا مهماا في استخداماتها بالتعليم والمعرفة، ومع تطور 

تقدم التكنولوجيا، من المهام التي تقع على هذه الوسائل تطورت وسائل التعليم اثر 
 الاتصال تقنيات متمرسين بأحدث ليكونوا طلبتهم يعدوا أن  العامة العلاقات أساتذة

 وضرورة .في مجتمعاتهم التقنيات تلك استخدام لتبعات مستنير فهم لديهم و المتاحة،

 فاعلية لزيادة التعليم في الحديثة الاتصال باستخدام تقنيات العامة العلاقات أساتذة قيام

 .التعليمية العملية
 الكليات في العامة المهنية للعلاقات الممارسة في المستخدمة الحديثة التقنيات بتوفير   

 تلك موارد بذلك طالما سمحت العامة العلاقات تعليم في ودمجها الجامعات، و

 أعلى قدر لتحقيق العمليالتدريب  برامج على الاعتماد يمكن كما التعليمية. المؤسسات

 .التقنيات تلك استخدام في المهارة من
 يزداد ترابطا، عالم في عالمية، مهنة اليوم أصبحت قد العامة العلاقات مهنة أن   

 افراده. بين الانسجام و التفاهم إلى حاجته وتزداد
 و كالقيم من أجله، و فيه تعمل الذي المجتمع بخصائص تتسم العامة العلاقات وأن   

 و المنظمات الخارجية، الجماعات السياسات العامة، و القوانين الثقافية، المعتقدات
 تتصل عوامل الدولية، التبادل برامج المجال الأكاديمي، في مؤسسية عوامل الهيئات،

 أعضاء و بالطلبة خاصة شخصية عوامل أخيرا و المؤسسة في الأفراد بين بالعلاقات

 .التعليمية الهيئات
 .المهنية من الممارسة اليوم قربا أثر أصبح وأنه تغير، قد العامة العلاقات تعليم أن   

 الأطراف، لكل مفيدة علاقات تطوير المنظمات على العامة العلاقات أخصائيو ويساعد

 .عليها بالنفع سيعود ذلك فإن
 



 الحديثـة، التقنيـات والشـفافية، المهنيـة الأخلاقيـات مثـل مواضـيع علـى التركيـز بزيـادة   

 التعدديـة، بينيـة، المشـكلات بأسـاليب حـل الأدوات، و الإتصـالية الرسـائل بـين التكامـل

 .العامة العلاقات الكمي لمخرجات القياس أخيرا و الأبحاث و العالمية الاتجاهات

 المناسب موقعه عن يبحث ناشب، تعليم بأنه الحديثة العامة العلاقات تعليم يتسم   

العامة  العلاقات حقل إن .الأكاديمي الوسط في وجوده مشروعية لنيل يسعى وكذلك
 العامة بأسلوب العلاقات لدراسة سابق وقت في الفرصة لهم تتح لم الذين بالمهنيين يزخر

 هذه .المجال المهني في الواسعة تجربتهم على رئيسي بشكل يعتمدون  فهم لذا منهجي،

 العامة برامج العلاقات من خريجي كبير عدد دخول مع اليوم التغير في آخذة الصورة

 .العمل ميدان
مستمر،  تزايد في العامة العلاقات لتعليم المهنية تأييد الجماعات ونجد ان هنالك   

لكونها تطرح المفاهيم الاساسية للعيش السليم كالشفافية والصدق والنزاهة ومحاربة 
 الفساد.

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 


