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 دور العاقات العامة في إدارة التغيير بالمǼظمة

Le rôle des relations publiques dans la gestion 

du changement dans l'organisation 

 حـــراث سميـر د.                              زهيـر د. بوسيــــالة

 المدية / الجزائر جامعة يحيى فارس.      المدية / الجزائر جامعة يحيى فارس. 

  ، إدارة التغير بامǼظمة عمليةإبراز أمية العاقات العامة ودورها ي هذǽ الورقة Ţاول  ملخص:
العǼصر اأساسي وهي  العاقات العامة هي احور اأساسي الذي تدور حوله عملية التغيرحيث 

العاقات الضرورية،  ضبط من خال، الذي Ÿب أن تǼصب عليه جهود امǼظمة والقائمن عليها
من أجل Ţقيق  ،إطار العمل امشرك الذي Ÿمعهم تطوير اأداء الوظيفي لأفراد ي القادرة على

  ومن م Ţقيق أهداف اجتمع. امǼظمة أهداف
 .العاقات العامة، إدارة التغير، امǼظمةالكلمات المفتاحية: 

Résumé : Cet article tente de mettre en évidence l'importance des 

relations publiques et son rôle dans le processus de gestion du 

changement de l'organisation, où les relations publiques sont l'axe 

principal autour duquel le processus de changement s'articule, et est 

l'élément principal sur lequel les efforts de l'organisation et de ses 

responsables devraient être axés, en contrôlant les relations 

nécessaires, capables de développer la performance professionnelle 

des individus Dans le cadre d'un travail commun qui les rassemble, 

afin d'atteindre les objectifs de l'organisation. 

Mots clés : Relations publiques, gestion du changement, 

organisation. 

 مقدمة:
وامؤسسات، حيث عǼصرا أساسيا ي كل جوانب اūياة اأفراد  changeيعر التغير   

يتم تǼفيذ التغير للتفاعل مع كل متغر، ومواجهة احتياجات قوى العمل امختلفة 
 وااستجابة للقدرات التقǼية وامǼافسة امتزايدة وامائمة بن امؤسسة والبيئة امتغرة.

وتǼبع أمية التغير من اūاجة امستمرة لتعديل اأهداف وتغيرها ما يتماشى     
ومتطلبات التجديد، وتعتر عملية التجديد والتغير من العمليات الŖ تشكل طلب 
امراحل التǼظيمية، وذلك بالتوجه Ŵو وضع إداري أفضل Źسن استغال ميع 
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اإمكانات واموارد امتاحة واممكǼة لتحقيق الكفاءة اإنتاجية الكرى للمǼظمات، ما 
 ادي للمجتمعات.يسهم ي الǼمو ااجتماعي وااقتص

ويعد عǼصري التǼظيم وامورد البشري من أهم مقومات التǼمية والتطور ما   
هما من تأثر على مستويات اأداء، فمصلحة أي تǼظيم تقتضي زيادة ااهتمام 
بتطوير امورد البشري والتǼظيم بأبعادǽ امختلفة وهيئة امǼاخ امǼاسب لذلك، حيث أن 

Ǽاسب يؤدي إ  الزيادة ي اأداء واانتماء الوظيفي واإنتاجية، امǼاخ التǼظيمي ام
 إضافة إ  تلبية احتياجات اأفراد والتǼظيم... 

إن ااهتمام بامورد البشري وتǼميته وتطويرǽ نابع من أن العاقات بن اأفراد هو 
ء احور الرئيسي الذي Ÿب أن تǼصب عليه جهود امǼظمات وامدراء كافة أثǼا

التغير...فامǼظمات الŖ تسعى لتحقيق الǼجاح هي تلك الŖ تعمل على التأثر على 
أداء أفرادها وعلى توجيهه Ŵو Ţقيق أهدافها من خال بǼاء شبكة عاقات عامة 
صحيحة وسليمة، تصل من خاها امǼظمة إ  Ţقيق أهدافها. فعملية إدارة التغير 

من العاقات الضرورية،  العامة، الŖ تعمل على ضبط مرتبطة أساسا بإدارة العاقات
                أجل تطوير اأداء الوظيفي لأفراد ي إطار العمل امشرك الذي Ÿمعهم ي امǼظمة. 
فالعاقات العامة هي احور اأساسي الذي تدور حوله عملية التغير وهي العǼصر 

ومكن القول  Ǽظمة والقائمن عليها.اأساسي الذي Ÿب أن تǼصب عليه جهود ام
بأن شبكة العاقات العامّة امǼسوجة بشكل جيد هي الŖ تؤمِن على وجه التحديد 

، وŢفظ ها شخصيتها، وتǼظِم طاقتها اūيوية، وšعلها مؤسسة أكثر المǼظمةبقاء 
وعليه فإنّ مسؤولية وانضباطا من أجل Ţقيق أهدافها ومن م Ţقيق أهداف اجتمع. 

 هذǽ الورقة ستحاول إبراز أمية العاقات العامة ودورها ي إدارة التغير بامǼظمة. 
 إدارة التغيير:                         .1

من العمليات اإدارية اهامة ي  change managementتعتر إدارة التغير       
إذ يتم موجبها إحداث تغيرات ي مهارات سلوك العاملن، وقيمه  امؤسسات،

وأماطه، ما يǼعكس إŸابا على Ţقيق أهداف اأفراد وامؤسسات من خال إتباع 
 اسراتيجيات وأماط إدارية űتلفة ترتكز ي اأساس على Ţسن امǼاخ امؤسسي.
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الرئيسة إدارة التغير وأهم  ويتوجب على إدارة التǼظيم أن تدرك أمية اŪوانب 
مكونات عملية التغير امتمثلة بتحديد أهداف التغير، وŰركات التغير، وأنواع 
التغير، والقوى امقاومة للتغير وطرق اūد مǼها، ومدى التغير، وطرق إدارة التغير، 

 (13، ص2005فريد محمد القواسمة،  ) وأخرا اآثار امرتبة على التغير.
فامǼظمة تتفاعل مع البيئة الŖ تعمل فيها، وتفرض التغرات الŢ Ŗدث ي البيئة       

على كافة امǼظمات إجراء تعديات وتغيرات ي خططها وأساليبها لتواكب ما Ÿري 
ي بيئتها، لقد أصبح التغير"مة بارزة ومازمة لكثر من امǼظمات وجزءا من العملية 

ة رئيسية من وظائف امدير الǼاجح وليس إسراتيجية تظهر فقط اإدارية، ووظيف
  (14، ص2015ربحي مصطفى عليان،  ) خال اأزمات."

إن امǼظمات بذاها ا تتغر، فالعاملون  والشركاء واموردون وامستهلكون هم       
وبدون التغير يصبح الǼاس ساكǼن وموت  الذين يتغرون. ويعتر التغير هǼا ضروريا،

امǼظمات..فالتغير يعř تغير اهياكل التǼظيمية الŖ تركز السلطات ي أيدي الرؤساء، 
فيعاد توزيع ااختصاصات وقǼوات ااتصال، وقد تستحدث أو تستبعد بعض 

قد  الوحدات التǼظيمية وما يتبع ذلك من تغر ي عǼاصر امǼظمة بصفة عامة، كما
يتم تسهيل اإجراءات وإعادة الǼظر فيها بالشكل الذي يوفر الوقت واŪهد واموارد 

  وŹقق للمǼظمة وضعا إداريا أكثر كفاءة.
 (70-45، ص1990ابتسام عبد الرحمان حلواني،  )

وفيما يلي بعض ااšاهات اإدارية امعاصرة الŖ مكن توظيفها ي إدارة التغير      
 وأمها:

 Knowledge Managementإدارة امعرفة 

 Creative Management إدارة اإبداع

 Total Quality Managementإدارة اŪودة الشاملة 

  Organizational Re-engineering Management إدارة إعادة اهǼدسة التǼظيمية
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 مفهوم التغيير التǼظيمي:  .1.1
 مواجهة وامؤسسة اإدارة Ţرك الŖ الدافع أو اآلية" يعتر التغير التǼظيمي

 للموارد لسليم العلمي التوظيف خال من ..اأمور ترتيب وإعادة اŪديدة اأوضاع

 أنواعها." للمǼظمات على اختاف امتاحة والفǼية امادية واإمكانات البشرية
         (20ص ،2011الطيطي إسماعيل ) 

 ."التǼظيمي التكيف عملية إدارة"هي  Christophe Biesterوحسب 
 (, 2008, p06  Christophe Biester) 

 التغير إحداث اأجل طويل űطط جهد "بأنه مصطفى سيد أمد ويعرفه

 عǼاصرǽ." بعض ي أو التǼظيم ككل   مستوى على
 (221، ص1995مصطفى،  سيد )احمد 

 و امǼظمة، أعضاء سلوكيات ي أو اهياكل ي تعديل كل التǼظيمي "التغير ونقصد بــ
 " امؤسسة. ومو دمومة ضمان بغية امسر طرف من عمل إرادي هو

(  ,2003,p119  Baptiste. V) 
 :التǼظيمي التغيير مجاات .2.1

يعتر التغير مǼهجا متكاما من اأنشطة امتداخلة، كما يعد أحد اŪوانب واأبعاد 
امǼظمات، والŸ Ŗب على اإدارة العليا اأساسية للتǼمية والتطوير التǼظيمي ي 

فهمها وتبǼيها، وذلك لضمان أداء فعال وناجح، والتغير التǼظيمي هو ي الواقع خطة 
إŸابية تعمل على تطوير أداء امǼظمة وŢسيǼها ونقلها إ  مرحلة أكثر فاعلية لتوائم 

 امتغرات البيئية البعيدة كل البعد عن ااستقرار والثبات.
قد أصبحت قضية التغير والتطوير من القضايا اهامة واملحة ي ظل بيئة اأعمال ل

اūديثة، وي ظل العومة وي ظل التطورات السريعة وامتاحقة ي تكǼولوجيا امعلومات 
 .وااتصاات وي ظل اقتصاد امعرفة وااقتصاد الرقمي
Ŗظم امفتوحة والǼظمة تعتر من الǼب أن تتفاعل مع البيئة احيطة وما كانت أي مŸ 

 ǽمو، فإنه من الطبيعي على مديري هذǼتستطيع البقاء وااستمرار وال ŕها، ح
 řالعوامل البيئية امتغرة باستمرار، والعمل على تب ǽظمات التأقلم والتكيف مع هذǼام
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ارجية احيطة باستمرار لغرض اقتǼاص الفرص ي البيئة اŬ مǼهج إدارة التغير والتطوير
 بامǼظمة، والتكيف مع التهديدات وامخاطر الŖ تقف أمام التطوير والتغير.

 161)، ص2012أحمد يوسف دودين، (
 امؤسسات تسعى الذي وما  ''نغر؟ ماذا'' هو يطرح الذي السؤال الرئيسي ولكن    

 التغير إحداث يستهدفها الŖ هي اجاات ما آخرى، وبصيغة تغيرǽ؟، إ 

 .التǼظيمي؟
امتحدة ůاات  اأمريكية بالوايات البشرية اموارد تǼمية معيات Źدد اŢاد    

 )134ص ،2006القاضي،  فؤاد (التغير فيما يلي:
 ماعات، اأفراد بن العمل عاقات تغيرŪسلوكياهم ي تغير إحداث أي وا 

 وثقافاهم. وقيمهم واšاهاهم

  ظيمي واهيكل العمل تصميم ي تغيرǼظر إعادة إ  يؤدي ما التǼاهيكل ي ال 

 .اأعمال وتصميم السلطة وتفويض وتوزيع اإشراف ونطاق التǼظيمي امتبع

  ولوجيا ي تغيرǼولوجيا إدخال أي امستعملة، التكǼاستخدام وتطوير حديثة تك 

 űرجات. امدخات إ  لتحويل والتجهيزات واآات واŬامات اŬرات وامعرفة

 ي التغير ůاات يقسم الذي هو و استعماا اأكثر وسǼعرض فيما يلي التصǼيف
 التǼظيم: وطرق واأفراد والثقافة التǼظيمي اإسراتيجية واهيكل من كل

 رؤية اإسراتيجية للمؤسسة، من التوجهات مس ااستراتيجي: التغيير. 1.2.1

 ţصيص وي العامة التوجهات ي الǼظر إعادة إ  فقد يؤدي وسياسات وأهداف،

 أو آخر، نشاط إ  نشاط من امؤسسة اŪديدة، كأن تتحول اأهداف لتحقيق اموارد
اأنشطة من خال اعتماد  مؤسسة متعددة إ  الǼشاط وحيدة مؤسسة من

  هذا اإطارإسراتيجية التǼويع ي الǼشاطات بدل ااعتماد علة نشاطات معيǼة. وي

 تغير كل وهو اسراتيجي بأنه يوصف ما التغير أنواع بن من بأن Balogun تشر

اإسراتيجية  من كل على تأثر من له ما امؤسسة داخل جذري لتحول يكون مولدا
 (.Balogun. J , 2001, p.6 ) .التسير والثقافة وأنظمة واهيكلة
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 من الرغم فعلى امؤسسة، بقاء ضمان ااسراتيجي التغير إحداث يهدف ما غالباف   

 حالة تأزم بسبب مضطرين إحداثه أنفسهم Ÿدون امدراء بعض أن خطورته، إا

 وخوفا عليها من الزوال. مؤسساهم
 خاله سلطة من تتحدد الذي التǼظيمي اهيكل مس التغيير الهيكلي:. 2.2.1

بيǼها ي إطار من  فيما وعاقتها ومهماها ومسؤولياها واإدارية الوحدات التǼظيمية
 قبل من امعتمد التǼظيمي اهيكل ي الǼظر إعادة يتضمن الرمية وامركزية. وهو

 وقǼوات التǼسيق وآليات وامسؤوليات السلطات توزيع ي تغير من ما Źمله امؤسسة

 .تǼظيمية أو إدارية وحدات استحداث أو إلغاء وكذلك تأدية اأعمال وطرق ااتصال
 خاصة امؤسسات، مستوى على التغير ůاات أكثر من التǼظيمي اهيكل تغير ويعد

Ŗعليها يفرض ما ااستقرار بعدم تتميز خارجية بيئة إطار ي تعمل تلك ال řتب 

توضيح  خال من العمل أداء Ţسن" على وعضوية. ويركز امركزية ومرنة هياكل
 اإشراف، نطاق وŢديد الوظائف، بن امǼاسبة العاقات وإŸاد اأعمال، وŢديد

 )287ص ،2010حريم ،  حسين) ". وغرǽ والامركزية وŢديد السلطات،
تقوم اإبداعات التكǼولوجية بإدخال التغيرات ي  :التكǼولوجي التغيير. 3.2.1

الطرق امتبعة ي اإنتاج والتخزين والتسويق  طرق العمل، ويدخل ي هذا الǼطاق،
وتǼظيم عمل العمال، وتقدم اŬدمة، والعاقات امتبادلة بن اأنظمة الفرعية امكونة 

 اūديثة التكǼولوجيات أن إ  و يشار (161، ص2015رŞي مصطفى عليان، ( للعمل.

 للجميع امعلومات إتاحة خال امؤسسات من ي العاملن مكن درجة من رفعت قد

 مكان. كل وي وقت أقصر ي
 للعاقات Tavistock معهد طورها الŖ السوسيوتقǼية امقاربة وقد أشارت    

 التكǼولوجية اŪوانب بن قوي ارتباط هǼاك اماضي إ  أن أربعيǼات القرن ي اإنسانية

 الثقافية والقوى التكǼولوجيا من كل ترابط على أكدت والŖ ااجتماعية واŪوانب

 فشل الŖ بيǼت وهǼاك الكثر من الشواهد والعمال، العمل وتأثرها على وااجتماعية

 مكان ي ااجتماعية للجوانب عدم مراعاها بسبب التكǼولوجية التغرات بعض

  .(33، ص2016برباش توفيق،  ) العمل
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 العمل مكان ي ااجتماعي الǼسيج على التأثر إ  التكǼولوجية التغرات تؤدي فقد

 .أعماهم يؤدون وهم اأفراد بن والتفاعات العاقات نظرا لتقلص
 تعمل الذي اجتمع وتقاليد بقيم امؤسسات ثقافة ترتبط الثقافي: التغيير .4.2.1

 ثقافة مؤسسة لكل تكون أن إمكانية من على الرغم وهذا بثقافته، أي إطارǽ ي

 العام الǼمط ذلك إ  التǼظيمية الثقافة وتشر .غرها عن ميزها خاصة تǼظيمية

 امǼظمة أعضاء يتقبلها الŖ وقواعد السلوك والقيم، امشركة وامعتقدات للتصرفات،

 (183 ص ،1999المصري ، محمد ) سعيد بتطبيقها. ويلتزمون
 حيث ما من بامؤسسة العاملن اأفراد لكل مرجعيا التǼظيمية إطارا الثقافة وتوفر   

وتعاملهم  تفكرهم طرق عليه تكون أن يǼبغي وكيف عمله، Ÿب ا وما عمله Ÿب
 امؤسسة تاريخ عر امرجعي اإطار هذا ويتشكل عǼد اţاذ القرارات وتبř السلوكات،

 .تواجههم الŖ امواقف كيفية التصرف والتعامل مع اأفراد يتعلم خاله من والذي
 ŝوانب يرتبط ما هو التغير ůاات أصعب من أن إ  الباحثون يشر ما وعادة

 ي وšدرها رسوخها بسبب وهذا أفرادها، وسلوكيات واšاهات وقيم الثقافة التǼظيمية
 العدد يفسر ما وهو يومياهم، ي ها ومعايشتهم اأفراد وي أذهان امؤسسة تاريخ

ي هذا  Hellerويشر  الثقاي،  التغير تعرفها مشاريع الŖ الفشل ūاات الكبر
وامسؤولن  اإدارة تتمكن عǼدما تزداد الثقاي التغير ي الǼجاح إمكانية الصدد إ  أن

 التغير هذا اأفراد على تشجع الŖ امǼاسبة الظروف خلق من التغير مشروع عن

 فيه. امشاركة من مكيǼهم خال من وإųاحه إحداثه على به وŢفيزهم وإقǼاعهم
 ( Heller R, 2002,  p.201) 

 مستوى امؤسسات على التغير عمليات تأخذالتǼظيمي:  التغيير . مداخل3.1

 تعتمدها الŖ التغير مشاريع التغير، وهي الرامج أو مداخل تسمى űتلفة أشكاا

 مǼها اأكثر استعماا فيما يلي: امؤسسات، وسǼتǼاول
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 أساسي الشاملة على مبدأ اŪودة إدارة تقوم فلسفة :الشاملة الجودة .إدارة1.3.1

 داخل والعمليات واأنشطة الوظائف مختلف التحسن امستمر وهو التسير ي

 خال من قوة امǼافسة الزبائن مواجهة  امؤسسة، وهي تستهدف أيضا خدمة

 اŪودة فإدارة وأذواقهم، ورغباهم حاجاهم والعمل على تلبية اŪيد إليهم ااستماع

والعمل  للزبائن اŪيد ااستماع خال من امǼافسة شدة الشاملة:" فلسفة مواجهة
 وتستهدف برامج (2ص ،2008الǼصر،  أبو )مدحت ".العماء وتوقعات احتياجات

 سواء، فǼجاح حد على والعاملن امدراء ذهǼيات واšاهات تغير الشاملة اŪودة إدارة

 أن يǼبغي ثقاي امؤسسة، تغير ثقافة ي التغير مدى الشاملة مرهون اŪودة إدارة

 امؤسسة.  ي والعاملن اإدارة واšاهات وسلوكيات ذهǼيات ي يرسخ
 واابتعاد جديد، من البدء على اهǼدسة ترتكز فكرة إعادةالهǼدسة:  . إعادة2.3.1

 القدمة العمل إجراءات عن التام التخلي خال من واإصاح، أساليب الرميم عن

وامرونة،  والسرعة اŪودة ي فائقة وŢسيǼات اųازات جديدة تعطي عمليات لصاح
 ي عدة أساسية ŢسيǼات لتحقيق التǼظيمية للعمليات اŪوهري التصميم إعادة"فهي 

 وتعديل تكييف يعř وهذا ا واŬدمة. واŪودة الوقت والتكاليف، :مثل عوامل

 الصفحة يستخدم البشرية، ولكǼه اموارد أو واهياكل، والتكǼولوجيا، الوظائف

 (360 ص ، 2004 حسن ، راوية) البيضاء."
 العملية جذري للسرورات بشكل وإعادة التصميم رئيسي بشكل الǼظر معŘ إعادة

 اūرجة. اأداءات ي مهمة نتائج على للحصول
يرتكز اهدف مǼها على "إحراز ŢسيǼات سريع ي القيمة  :الهيكلة . إعادة3.3.1 

ااقتصادية، وي نفس الوقت إŸاد مǼظمة يكون هيكلها وعملياها وموظفوها 
وثقافتها متكيفا بشكل مائم مع مهمتها وبيئتها اūالية فتكون متهيئة للتغير 

رمي يضمن فهو Ţول ي البǼاء اه (161، ص2015ربحي مصطفى عليان، ) القادم."
تقليل امستويات اإدارية، وتقليص حجم العمالة، وتشكيل هيكل ديǼاميكي، 
وتشكيل فرق عمل يتم فيه تطبيق إدارة الفريق، وهذا يتطلب بǼاء شبكة قوية من 
ااتصاات بن فرق العمل وأفراد الفريق لضمان عدم وجود حواجز، وهذا تصبح 
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 أداء Ţسن" على ستويات. حيث يتم الركيز فيهاامǼظمة اقتصادية وفعالة ي كافة ام

 الوظائف، بن امǼاسبة العاقات وإŸاد اأعمال، توضيح وŢديد خال من العمل

 وغرها." والامركزية وŢديد السلطات، اإشراف، نطاق وŢديد
 )286ص ،2010حريم ،  حسين) 

 : . العاقات العامة2
تعتر العاقات العامة علما يدرس سلوك اأفراد واŪماعات دراسة علمية      

موضوعية، بغرض تǼظيم العاقات اإنسانية على أسس من التعاون واحبة والوعي، 
حيث يتمثل هدف العاقات العامة ي رعاية العاقات اإنسانية السليمة بن أعضاء 

من جانب آخر، حيث بالكشف عن  امؤسسة من جانب، وبن امؤسسة واŪماهر
اأسس وامبادئ الŖ تساعد على إقامة عاقات مفعمة بالثقة بن فئات الشعب 

 امختلفة بقصد ųاح امشروعات التǼفيذية.
لقد أكد أيفي ي على أن اūس امؤسسي ا يكمن فقط فيما مثله امؤسسة من      

واūضارية واإنسانية الš Ŗسد اإطار قيم مادية، وإما أيضا ي القيم ااجتماعية 
العام الذي توضع فيه العاقة بن امؤسسة والبيئة احيطة، حيث يقول: "إنř أحاول 

 دائما ترمة الدوارات واأسهم والسǼدات إ  مصطلحات إنسانية."
   (229، ص2005)ربحي مصطفى عليان،  

 مفهوم العاقات العامة:  .1.2

اإشارة بداية إ  أن مفاهيم العاقات العامة تتعدد وţتلف بتعدد واختاف  šدر
وجهات نظر الباحثن واممارسن، ولكǼهم يتفقون ويعترون بأن العاقات العامة 

 هي:
 .ظمة وماهرهاǼإدارة الثقة والفهم امشرك بن ام 

 .ظمة داخليا وخارجياǼإدارة معة ام 

 ظمة وماهرها.إدارة التوافق ي امصǼاح بن ام 

لقد حدد ايفي ي مفهوم العاقات العامة ي إجابته على سؤال طرُح عليه يتمحور 
حول طبيعة عمله ي مǼصبه كمساعد امدير العام لشركة بǼسلفانيا للسكك اūديدية 
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 Ŗمهور للشركة." أي العاقات العامة الŪبأها: " تفسر الشركة للجمهور وتفسر ا
Ÿ مهور، وهذاŪقل الصورة الصادقة عن الفرد أو اهيئة أو الشركة إ  اǼب أن ت

الǼشاط يتم من خال امعلومات واأخبار الدقيقة والصحيحة، فهي الضمان لكسب 
 .ǽمهور وتقديرŪ(26-25، ص1992)ناجي معا، ثقة ا 

عامة هي:" وجاء ي تعريف معهد العاقات العامة الريطاي، بأن العاقات ال    
اŪهود اإدارية امخططة وامستمرة الŖ هدف إ  تعزيز التفاهم امتبادل بن امǼشأة 

 (20، ص2002) مǼال طلعت محمود،  ومهورها."
وعرفت معية العاقات الفرنسية نشاط العاقات العامة بأنه:" صورة من السلوك    

قات امليئة بالثقة والŖ تقوم على وأسلوب لإعام وااتصال هدف بǼاء وتدعيم العا
أساس امعرفة والفهم امتبادلن بن امؤسسة ومهورها امتأثر بوظائف وأنشطة تلك 

 (230، ص2015ربحي مصطفى عليان، ) امؤسسة."
وعرف ااŢاد الدوي العاقات العامة بأها:" وظيفة إدارية ذات طبيعة ţطيطية    

ؤسسات العامة واŬاصة من خاها إ  كسب واستمرار دائمة، هدف امǼظمات وام
الفهم والتعاطف والتعاضد أولئك الذين هتم هم عن طريق تقوم الرأي العام šاهها 
بغرض إŸاد ارتباطا وثيقا بقدر اإمكان بن سياستها وإجراءاها ولتحصل عن طريق 

ية وأكثر اكتماا من امعلومات الصحيحة امخططة على تعاون أكثر إنتاجية وكفا
 (112، ص1996) غريب محمد سيد أحمد،  أجل Ţقيق مصاūها امشركة."

وما سبق مكن القول بأن العاقات العامة هي اŪهود امقصودة وامستمرة    
وامخططة الŖ تقوم ها إدارة امؤسسة والŖ هدف للوصول إ  تفاهم متبادل 

 اŪماهر الŖ تتعامل معها ي داخلها وخارجها وعاقات سليمة بن امؤسسة وبن
عن طريق الǼشر واإعام وااتصال الشخصي Şيث يتحقق ي الǼهاية التوافق بن 

 امؤسسة والرأي العام.
يضم موضوع العاقات العامة كا من العاقات اإنسانية، والعاقات الصǼاعية،    

إ  جانب العاقات اŬارجية مع فئات اŪماهر اŬارجية.  والعاقات العمالية،
فالعاقات العامة إذن تصور واسع يضم مهورا داخليا يتكون من العمال 
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وامستخدمن وامسامن، ومهورا خارجيا يضم اموردين واموزعن وامستهلكن، ومن 
مباشرة، فǼشاط اŪماهر من يتصل بالسلعة أو باŬدمة بصورة مباشرة أو غر 

العاقات العامة يغطي كا من ألوان الǼشاط والرعاية الداخلية، إ  جانب ألوان 
 اإعام وااتصال اŪماهري اŬارجي ما فيه اجتمع احلي والسلطات اūكومية.

وŵلص إ  تعريف ادوارد برنز الذي يعتر العاقات العامة بأها Űاولة كسب تأييد 
بالǼسبة لǼشاط أو قضية، أو حركة أو مؤسسة وذلك عن طريق اإعام  الرأي العام

واإقǼاع والتكيف، حيث يقول برنز ي  ذلك :" كما أن امهǼدس يشيد اأبǼية ويقيم 
 امǼشآت، فإن خبر العاقات العامة يقيم الصات الودية ويشيد الرضا والتأييد." 

مكن عرض نظرة خراء العاقات ويرى بأنه  .(24، ص2002مǼال طلعت محمود، )
 العامة هذا الفن فيما يلي:

: يعتر ااتصال أداة من أدوات العاقات العاقات العامة فن من فǼون ااتصال -
 العامة الŖ هدف إ  تكييف العاقات العامة لصاح امǼظمة، ويتطلب هذا أمرين:

من خال اإمام بأصول العلوم  : فهم عقليات اŪمهور ومعرفة قوى التأثر فيه،اأول
 )ااجتماعية، وعلم الǼفس، وعلم وسائل ااتصال.. 

: دراسة امصاح امشركة بن اŪمهور، ورسم اŬطط على أساسها، وا مكن الثاني
الوصول إ  ذلك إا بالبحث وااستقصاء وااستفتاء العلمي امǼظم، وترتيب اūقائق 

صول إ  معلومات موضوعية توضع على أساسها برامج واآراء الŖ مكن  من الو 
 ااتصال.

أضيفت العاقات العامة إ  العاقات العامة وظيفة من وظائف اإدارة:  -
الوظائف اأساسية لإدارة وامتمثلة ي التǼظيم، وŢديد امسؤولية واإشراف، 

 أصغر موظف فالعاقات العامة تشمل ميع مستويات اإدارة من رئيس امؤسسة إ 
 متخصص مسئول عن اأعمال الفǼية.

: تقوم العاقات العامة بدراسة فǼون العاقات العامة فن من فǼون اإعام -
  اإعام ووسائلها وإمكانياها لاستفادة مǼها ي Ţقيق أهدافها.

 (118، ص1996)غريب محمد سيد أحمد، 
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 وي ضوء ما سبق مكن Ţديد اŬصائص التالية:
  .ااتصال هو أساس العاقات العامة مع ماهرها 

   قائق، وتوخيūتعتمد العاقات العامة ي نشاطها ااتصاي على اإعام ونشر ا
 الصدق واأمانة ي التعامل مع فئات اŪماهر الŖ تتعامل معها.

   ماهر كافة وسائل وأشكال ااتصالŪتستخدم العاقات العامة ي اتصاها مع ا
 مكǼة.ام

   قيق أهدافها وأوجه نشاطها على اأسلوب العلميŢ تعتمد العاقات العامة ي
الذي يعتمد على الدراسة وإجراء البحوث امستمرة وكذلك إعداد اŬطط والرامج 

 والتقييم امستمر لǼتائج اأداء ي ضوء معاير معيǼة.

 . أهداف العاقات العامة:2.2

يǼبغي أوا قبل التعرض لأهداف الŖ تسعى العاقات العامة إ  Ţقيقها، اإشارة 
 إ  اأخذ ي ااعتبار بأن:

أهداف العاقات العامة ا ţتلف ي جوهرها من مؤسسة إ  أخرى مهما   -
 اختلفت طبيعة أنشطة هدǽ امؤسسات، بغض الǼظر عن طبيعة ملكيتها.

قات العامة ي Ţقيق الفهم امشرك والثقة امتبادلة يǼحصر اهدف الرئيسي للعا  -
، )العاملن واإدارة واماك  (بن امؤسسة وبن أطراف التعامل الداخلي معها 

اموردين والعماء والǼقابات وامǼظمات اأخرى  (وكذلك أطراف التعامل اŬارجي 
 .)اūكومية وغر اūكومية.. 

مǼال  ) :ومكن تقسيم أهداف العاقات العامة ي إطار عاقاها باŪمهور كاآي
 .(28، ص2002طلعت محمود، 

 اأهداف اŬاصة باŪمهور الداخلي والŖ تتلخص فيما يلي: (1

  .مهور الداخليŪظمة واǼاء الثقة امتبادلة بن امǼب 

  .ظمةǼاأدوار ي ام ǽنشر الوعي بن العاملن وتعريفهم بدورهم وأمية هذ 
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   Ŗل امشكات الŞ سن الكفاءة اإنتاجية للعاملن من خال ااهتمامŢرفع و
 تواجههم، وامشاركة ي Ţسن ظروف العمل امادية والǼفسية وااجتماعية.

  .فيض معدل دوران العملţ 

 ديد دور العاملن ي شرح وتوضيح كافة سŢياسات وخطط وتوجهات امؤسسة و
 إųاز هذǽ السياسات واأهداف..

  تواجه امؤسسة Ŗصح وامشورة لإدارة العليا بشأن القضايا وامواقف الǼتقدم ال
بشأن سياساها وخططها اūالية وامستقبلية، فضا عن تقدم امعلومات والتوصيات 

ية والŖ ها عاقة ممارسة امؤسسة لǼشاطاها وŢقيق اŬاصة باŪماهر اŬارج
 أهدافها.

 اأهداف امرتبطة باŪماهر اŬارجية تتمثل بصفة عامة فيما يلي:  (2

  ها من خالǼابية عŸية إǼسن معة امؤسسة، والعمل على تشكيل صورة ذهŢ
 مع.التقدم اŪيد، وشرح سياسات وأهداف امؤسسة اšاǽ اŪماهر واجت

 .اسبة للعمل بامؤسسةǼاستقطاب الكفاءات البشرية امتميزة وام 

 .ماهر وعن أطراف التعامل معهاŪتوفر امعلومات لإدارة عن ا 

  .ن بصفة عامةǼشرح دور امؤسسة ي خدمة البيئة وامواط 
 أهمية العاقات العامة :  .3.2

تقوم العاقات العامة بتوضيح الدور الذي مكن أن تلعبه أي مǼظمة ي اجتمع، 
إذ تستطيع أن تساهم ي نشر أفكار معيǼة عن موضوعات Űددة ي ظل إيديولوجية 
الدولة عن طريق شبكة ااتصاات اŪماعي الŖ  تعمل من خاها  وي حدود 

ů تمع أكثر مسؤولية وانضباطا يعمل إطارها، كما تستطيع أن تسهم  أيضا ي خلق
أعضاؤǽ على Ţقيق امصلحة العامة. وعلى هذا اأساس يǼظر امهتمون بالعاقات 
العامة إ  أن تطورها وموها يرتبط أشد اارتباط بتطور اجتمع وموǽ، فهي مثل عما 
ن سياسيا واقتصاديا وثقافيا، حيث مكن ماحظة هذا من خال مو اجتمعات م

 جانب ومو العاقات العامة من جانب مقابل.
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وترز أمية العاقات العامة ي امǼشآت الصǼاعية إ  أها تسعى دائما إ  تǼمية    
ااتصاات وتكوين اآراء حول السلع الŖ تǼتجها، وإذا م تكن إدارة العاقات 

عاقاها مع العامة على مستوى علمي عال من اŬرة والكفاءة، فا شك بأن 
مهورها الداخلي واŬارجي سوف تتأثر بذلك ، وقد Źدث أن تواجه امǼظمة مواقف 
سيئة وصعبة Ţتاج إ  القدرة واūكمة ي معاŪتها حŕ ا يظهر أي رأي مضاد أو  
كراهية للمǼشآت ومǼتجاها خاصة ي ůاات امǼافسة والŖ يسعى فيها امتǼافسون 

والتشويش ضد امǼشآت اأخرى، وهǼا ترز أمية العاقات  إ  إطاق الشائعات
 العامة ي مواجهة هذǽ الصعوبات.

ولقد ظهرت اūاجة إ  العاقات العامة على إثر التغير الكبر الذي حدث ي     
اجتمعات اūديثة، فقد ميز اجتمع اūديث بتغرات واسعة ي شكله وتكويǼه وطبيعته 

مǼال  ) ياسية وااقتصادية وااجتماعية، ولعل أهم هذǽ التغرات:من الǼواحي الس
 .(35-34، ص2002طلعت محمود، 

ازدياد كبر ي قوة ونفوذ الرأي العام خاصة ي اجتمعات الدمقراطية وهذا التطور   .1
فحŕ تستمر اūكومات ي اūكم ابد من بدل امزيد من احاوات  ي تزايد مستمر،

لكسب ود اŪماهر الشعبية، وتأييد اŪمهور للحكومة وثقته فيها عامل أساسي 
لǼجاح اūكومة، فهي بذلك تسعى إ  Ţقيق التفاهم بيǼها وبن اŪماهر امتعاملة 

ودراسته والتعرف على خصائصه،  معها، ولذلك كان ا بد من ااهتمام بالرأي العام
 وتوجيهه الوجهة الصحيحة ما فيها صاūه وصاح اجتمع ومؤسساته.

كر حجم امؤسسات الصǼاعية والتجارية وازدياد التǼافس بيǼها، حيث أصبح    .2
هǼاك شركات ضخمة ذات šهيزات آلية كبرة، يعمل عليها ألوف من العمال، وتǼتج 

تتعامل مع ماين من البشر عر العام، هذǽ التغرات إنتاجا ضخما من السلع، و 
جعلتها ي حاجة ماسة إ  Ţقيق اتصاات سليمة، وتǼظيم برامج ورسم خطط تسر 

 على ضوئها ي عاقاها العامة.

التحول الذي حدث ي اجتمعات جراء اعتماد ااقتصاد على الصǼاعة بدل   .3
سكان اūضر واŵفاض نسبة سكان الريف،  الزراعة، وقد أدى هذا إ  ارتفاع نسبة
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وهذا Źتاج إ  جهود إعامية ضخمة مواجهة التغير ااجتماعي والعمل على 
 استقرار اجتمع وŢقيق مصاūه.

 .  مبادئ العاقات العامة:4.2

) لبǼان الشامي،  التاي: ماصرها فيŴتستǼد العاقات العامة إ  ůموعة من امبادئ، 
 .(24-23، ص2001

  تاج إ  مارسة العمليةŢ ططةűتعتر العاقات العامة وظيفة إدارية مستمرة و
  .اإدارية كالتخطيط والبحث العلمي والتǼظيم والتǼسيق والتقييم

  تقوم العاقات العامة بن طرفن كاما مؤثر ومتأثر ي الوقت نفسه، فهي تتصف
فالعاقات العامة تقوم على اأخذ والعطاء  بالديǼاميكية واūيوية وقوة الفاعلية،

والفهم امتبادل وااستجابة امباشرة واإŸابية من جانب الطرفن معا، وهي سياسات 
وأعمال، م اتصال وإعام، فهي تعكس وجهة نطر فئات اŪمهور للمؤسسة، 

 وتعكس وجهة نظر امؤسسة لفئات اŪمهور، فهي اتصال ذو اšاهن.

  ة، بل تشمل ميع امؤسسات ا تقتصر اǼلعاقات العامة على مؤسسات معي
 اūكومية واŬاصة، šارية أم صǼاعية أم اجتماعية.

   صر اأخاقي مهم جدا ي مارسة نشاط العاقات العامة، وهذاǼيعتر الع
والتزامها الصدق  يتضمن الفلسفة العامة للمؤسسة وإحساسه مسؤولياها ااجتماعية،

فيما يصدر عǼها من معلومات، وكذلك قيامها على تǼمية الثقة وااحرام امتبادل بن  
 كل من امؤسسة ومهورها.

  اهات وتغيرها، وهذا يستوجبšظرية والعلمية لتشكيل ااǼمعرفة اأساليب ال
 تفهما لطبيعة السلوك البشري.

 ها ضرورة جعل العاقات العامة مسؤولية اإůدارة العليا، حيث ا بد أن تكون برا
متطابقة مع سياسات امؤسسة، كما أن سياسات امؤسسة Ÿب أن تلتقي مع مصاح 

 اŪماهر امختلفة.

  ،مهور ا فيرتبط نشاط العاقات العامة بشكل أساسي بالرأي العامŪبدون ا
لرأي العام على نشاط للعاقات العامة، فهي تعمل على تبادل التفاهم مع ا يوجد
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أساس من اūقيقة والصدق لكسب تعاطفه وثقته، فالعاقات العامة تؤدي دورها 
 بشكل فعال، فقط عǼدما يكون للرأي العام قيمة وأمية كبرة عǼد إدارة امؤسسة.

 اأطر العامة للعاقات العامة:. 5.2
عام إŸاي وŢسن  تتحدد أطر العاقات العامة بتعدد أهدافها امتمثلة ي تكوين رأي

معة امؤسسة وتوطيد عاقاها مع أطراف التعامل اŬارجي، ومكن حصرها فيما 
 .(319-318) عبد السام أبو قحف، ص يلي:

يعتر الرأي العام الداخلي والرأي العام اإطار السياسي للعاقات العامة:  .1.5.2
ومن م فإن كسب التأييد  اŬارجي šاǽ امؤسسة مصدر السلطة اūقيقي ي امؤسسة،

الرأي العام يعř إرساء قواعد السلطة والتǼظيم، ومن م بقاء امؤسسة واستمرارها، كما 
أن دراسة الرأي العام الداخلي واŬارجي تُسهل مارسة امديرين لوظائفهم، وكذلك 

 اضطاع امؤسسة مسؤولياها ااجتماعية.

: Ţتاج امؤسسة نساني للعاقات العامة. اإطار ااجتماعي والǼفسي واإ2.5.2
إ  تأييد اجتماعي وقبول من طرف اŪماهر الŖ تتعامل معها، ومن م فإن دور 
العاقات العامة يتعاظم بتزايد حاجة امؤسسة إ  التأييد والقبول ااجتماعي 

من أو سياساها اšاǽ العاملن وامستهلكن، أو أي طرف  لتصرفاها أو مǼتجاها
أطراف التعامل معها. يشكل توطيد امؤسسة لعاقاها باŪماهر الداخلية واŬارجية 
ضرورة لبقائها واستمرارها، ما يعř أن العاقات ااجتماعية ها إطار اجتماعي مارس 
فيه űتلف أدوارها ووظائفها مهما اختلفت أساليب ووسائل اممارسة والتطبيق من 

ت آخر، وكذلك دراسة سلوك اأفراد واŪماعات هدف مǼظمة أخرى أو من وق
تǼظيم العاقات اإنسانية بيǼهم داخل وخارج امؤسسة على أساس من التعاون 

 والوعي.

: مارس فيه العاقات العامة نشاطاها، اإطار التǼظيمي للعاقات العامة .3.5.2
وهو عبارة عن بǼاء Źتوي على  وتبř على ضوءǽ عاقاها بن اإدارات اأخرى،

أقسام أو وحدات űتلفة مارس فيها اأنشطة وكذلك العاقات امتبادلة بن الوحدات 
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أو اأقسام داخل اإدارة اأم، أي إدارة العاقات العامة من خال وجود شبكة 
 على كافة العاقات التǼظيمية بيǼها وبن هذǽ اإدارة. اتصاات Ţتوي

يعتر تكيف امؤسسة مع البيئة احيطة يئي للعاقات العامة: اإطار الب .4.5.2
متغراها امختلفة السياسية وااجتماعية والثقافية وااقتصادية، وتكييف البيئة لتتاءم 
مع  امؤسسة، مهمة أساسية من مهام العاقات العامة لتحقق اأهداف وامصاح 

 امشركة.

 خاتمة:
 من قبل قادة ومديري التغير واستعدادهم للتعامل ااŸاي إن فهم عملية التغير    

العاقات بن اأفراد هي احور الرئيسي الذي Ÿب أن تǼصب معها، وإدراكهم بأن 
مكǼهم من إدارة عملية التغير بǼجاح دون التسبب بأي  عليه جهودهم أثǼاء التغير،

فالعملية  والتزامهم Ŵو عملية التغير، بضرر على العاملن أو التأثر على دافعيتهم
من مرتبطة أساسا بإدارة العاقات العامة، الŖ تعمل على ضبط العاقات الضرورية، 

 أجل تطوير اأداء الوظيفي لأفراد ي إطار العمل امشرك الذي Ÿمعهم ي امǼظمة.
 والذي تصل من خاها امǼظمة إ  Ţقيق أهدافها.
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