
أساسيات العلاقات العامة

Public Relations Fundamentals

منصة أعد–الأكاديمية العربية الدولية 

داوود المحمد: الدكتور

كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية

قسم السياحة والإدارة الفندقية
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محاور المحاضرة 

تعريف العلاقات العامة وأهدافها ▪

.أهمية العلاقات العامة في الأعمال الحديثة▪

وظائف وأهمية العلاقات العامة▪

.دور العلاقات العامة في التواصل مع الجمهور الداخلي والخارجي▪

السمعة التنظيمية وكيفية بنائها▪

.استراتيجيات بناء سمعة قوية ودائمة▪

مهارات التواصل الفعاّل في العلاقات العامة▪

العلاقات العامة كمهنة في عالم الأعمال▪
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المخرجات المتوقعة

:علىقادرينالطلابسيكونالمحاضرة،بنهاية

.روالجمهوالمنظماتبينالتواصلفيدورهاوتحديدتعريفهاخلالمنالعامةالعلاقاتأساسياتفهم✓

.المنظمةلداخالأفرادوسمعةالمؤسسيةالسمعةتعزيزفيأهميتهاوفهمالعامةالعلاقاتوظيفةعلىالتعرف✓

.المؤسسيالإطارضمنالجيدةالسمعةوإدارةبناءوطرقالتنظيمية،السمعةمفاهيمفهم✓

العلاقاتجياتاستراتيمنكجزءوالكتابيالشفهيالتواصلعلىالتركيزمعالفعاّل،التواصلمهاراتاتقان✓

.العامة

معالعلاقةتحسينفيوأثرهاالأعمال،عالمفيومؤثرةإستراتيجيةكمهنةالعامةالعلاقاتأهميةإدراك✓

.والتوسعالنموفرصفيوالزيادةالمصلحةأصحاب
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ملامح التحول في بيئة الأعمال الحديثة

رقميالإلىالتقليديالإعلاممنالتحول:الإلكترونيةالسمعةإدارة➢

خدامباستالإنترنتعبرالمؤسسةلصورةمستمرةمراقبةيتطلب

.والتحليلالرصدأدوات

تفاعليالالفيديوإلىالثابتةالنصوصمن:الرقميالمحتوىتطور➢

والتجربةالتخصيصعلىالتركيزمعالمصورة،والقصص

.للمستخدمالشخصية

رقميةتشخصيامعاستراتيجيةشراكاتبناء:المؤثرينمعالتعاون➢

.الجمهورثقةوتعزيزالشراءقراراتفيالتأثيرعلىقادرة
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ملامح التحول في بيئة الأعمال الحديثة

الجمهورلتحليأدواتباستخدامالمناسبوالجمهورالمنصاتإلىالإعلاميةالرسائلتوجيه:الإعلاملوسائلالذكيالاستهداف➢

.بدقةوتقسيمه

.لابتكارواالإنتاجيةعلىإيجاباًينعكسمماوانخراطهم،الموظفينرفاهتعززاستراتيجياتتبني:المؤسسيةالسعادة➢

عملبيئةيفالمستمروالتعلمالرقمي،التكيفالتصميمي،التفكيرالبيانات،تحليلمهاراتعلىالطلب:الجديدةالمهارات➢

.متغيرة

الأهدافتحقيقوالذهنيةالصورةبناءتستهدفمتكاملةرسائلفيالتسويقمعالمؤسسيالاتصالاندماج:التسويقمعالتقارب➢

.التجارية

.التجاريةالعلاماتمعالمستمروالتفاعلالأصالة،القيم،عنيبحثالذيالرقميالجيلهذاتوجهاتفهمضرورة:الألفيةجيل➢

اركةوالمشالثقة،التأثير،مدىمثلنوعيةمؤشراتإلى(المشاهداتعدد)الكميةالمقاييسمنالتحول:الجديدةالمقاييس➢

.الحقيقية
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تعريفات مرجعية للعلاقات العامة

المرجع التعريف التركيز الأساسي

PRSA 
(الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة)

دف العلاقات العامة هي عملية اتصال استراتيجية ته

إلى بناء علاقات متبادلة المنفعة بين المنظمات 

.وجمهورها

الاستراتيجية والتواصل المتبادل

IPRA 
(الرابطة الدولية للعلاقات العامة)

العلاقات العامة هي ممارسة لإدارة صنع القرار تهدف

إلى بناء علاقات واهتمامات بين المنظمات 

والجمهور، وذلك من خلال تقديم معلومات موثوقة 

.وأخلاقية

قيةالمسؤولية الإدارية والمصداقية الأخلا
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العلاقات العامة

امة العلاقات العامة هي وظيفة إدارية تتولى التنبؤ بالاتجاهات والآراء الع

عاّلة وردود أفعال الجمهور الداخلي والخارجي، وتسهم في إقامة قنوات اتصال ف

.معبين المؤسسة وجماهيرها لتحقيق المنفعة المتبادلة للطرفين وللمجت

.ذهنيةتعُد العلاقات العامة أداة استراتيجية لصناعة الثقة وإدارة الصورة ال

.تدمج بين الفهم العميق للجمهور وصناعة الرسائل الذكية

مهور إلى تلعب دورًا محورياً في صنع القرار المؤسسي لأنها تنقل صوت الج

.الإدارة
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بناء الروح المؤسسية: العلاقات العامة الداخلية

فس خلق صلات وعلاقات طيبة بين الموظفين على ن: تعزيز العلاقات الإنسانية

.المستوى، وبين المستويات المختلفة داخل المنشأة

و تعريف العاملين بجهود المؤسسة في مجالات الإنتاج أ: نشر المعرفة الداخلية

.الخدمات، وتعزيز الوعي الشامل بأنشطة المنشأة

ليا قائمة على تطوير علاقة إيجابية بين العاملين والإدارة الع: بناء الثقة مع الإدارة العليا

.الشفافية والتواصل

ل إيصال آراء واتجاهات جمهور العاملين إلى صناع القرار داخ: نقل صوت العاملين

.المؤسسة
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إدارة السمعة عبر الإنترنت لحماية العلامة التجارية

لامةبالعالمرتبطالمحتوىلرصدمستمرةعمليةهيالرقميةالسمعةإدارة

صورتهاةحمايبهدفاستباقيبشكلمعهوالتفاعلالإنترنت،علىالتجارية

.الجمهورثقةوتعزيز

.الانتشاربعديهافالتحكمويصعبلحظياًتتشكلالسمعةالرقمية،البيئةفي➢

كيةذاستجاباتوتفُعلّمبكررصدأنظمةتبنيالناجحةالمؤسسات➢

.وسريعة

.لتشويهاضدالتجاريةالعلامةمناعةيعززانالردودفيوالصدقالشفافية➢

9



مهددات السمعة في العصر الرقمي

وتشكلبسرعةتنتشرمقالاتأوتقارير:الرقميالإعلامفيالسلبيةالتغطيات❑

.محوهيصعبسلبياًانطباعًا

Googleمثلمنصاتعلىتقييمات:العملاءمنالسيئةالمراجعات❑

.الشراءقرارعلىتؤثرقدTripAdvisorو

يمكنغاضبةالالتفاعلاتأوالعلنيالنقد:التواصلوسائلعلىالسلبيةالتعليقات❑

.الذهنيةالصورةعلىوتؤثرتنتشرأن

Fakeالمزيفةالأخبار❑ News)):بشكلالمؤسسةتستهدفقدمضللةمعلومات

.حقيقيةسمعةأزمةوتخلقمتعمد
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السلاح الجديد في الاتصال الحديث: تطور المحتوى الرقمي

الأساسيالمحركهوالمحتوىأصبحالرقمي،العصرفي

معلوماتاللنقلوسيلةمجردمنوتحوّلالثقة،وبناءللتفاعل

.التأثيرلصناعةاستراتيجيةأداةإلى
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أبرز أنواع المحتوى الرقمي الحديث

النوع القيمة المضافة

السرد القصصي .يشد الانتباه ويربط الجمهور عاطفياً بالعلامة التجارية

الفيديو .المحتوى الأكثر جذباً وتفاعلًا على المنصات الرقمية

الإنفوجرافيك .تبسيط البيانات والمفاهيم المعقدة بشكل بصري وجذاب

البودكاست .وسيلة صوتية مرنة تعزز بناء الثقة والمصداقية

المدونات .تعمّق المعرفة وتعزز التواجد الرقمي في محركات البحث

الكتب الإلكترونية .تثري المحتوى الطويل وتظُهر الخبرة المؤسسية

الإحصائيات .تقدم دلائل كمية تعزز الثقة والقرار المستند إلى بيانات

دراسات الحالة .توثق نجاحات حقيقية وتعرض حلولًا قابلة للتطبيق

الاستطلاعات .تعزز التفاعل وتوفر فهمًا مباشرًا للجمهور المستهدف
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لماذا نصنع المحتوى المرئي؟

رعةالسعصرفيالرقميالعقللغةهوبل…رفاهيةليسالمرئيالمحتوى➢

.المحدودوالانتباه

.معقدةالالرسائلويبُسطالتذكّر،يزيدالتفاعل،يعززالمرئيالمحتوى➢

.الوصولفيأولويةوتعُطيهالمحتوىمنالنوعهذاتفُضلالرقميةالمنصات➢
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المهارات الجديدة لأخصائي العلاقات العامة

بحأصبل…للرسائلناقلمجردالعامةالعلاقاتأخصائييعدلم

.ثيرللتأمتعددةأدواتيمتلكاستراتيجياًرقمياًمُفكّرًا

لالعقبينتمزجالعامةالعلاقاتلأخصائيالحديثةالمهارات"

".الإنسانياءوالذكالرقميةالتقنياتوبينالإبداعية،والروحالتحليلي
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المهارات الجديدة لأخصائي العلاقات العامة

المهارة القيمة المضافة

صناعة المحتوى .القدرة على إنتاج رسائل جذابة ومؤثرة عبر مختلف القنوات

التحليل .يرةفهم البيانات وتفسير اتجاهات الجمهور لصناعة قرارات مستن

التفكير النقدي .يجيةتقييم المعلومات ومواجهة التحديات بطريقة عقلانية واسترات

الذكاء العاطفي .هورإدارة العلاقات بتعاطف وفهم عميق لتأثير الرسائل على الجم

الإبداع .تباهتطوير حملات متميزة تخرج عن النمط التقليدي وتلفت الان

التسويق الرقمي .دمج أدوات التواصل الحديثة في نشر الرسائل وبناء السمعة
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الوظائف والمسؤوليات الحديثة للعلاقات العامة

لبتواصل،مجردليستالمعاصرةالعامةالعلاقات

.ةمترابطوظائفأربععلىيقوماحترافينظامهي

قراراتذلاتخاوالسياقاتالاتجاهاتفهمالجمهور،تحليلالمحيطة،البيئةدراسة:المعلوماتوجمعالبحث❖

.دقيقة

الأهدافيدتحدمعالمسبق،التحليلعلىبناءً مستهدفةورسائلواضحةاستراتيجياتوضع:التخطيط❖

.والأدوات

.والتأثيرةالثقعلىقائمةعلاقاتلبناء(ورقميةتقليدية)فعالةقنواتخلالمنالخططتنفيذ:الاتصال❖

.المستقبليالأداءلتحسينالتعديلاتوإجراءالنتائج،وتحليلالأهداف،تحقيقمدىقياس:(التقييم)التقويم❖

16



الاستراتيجيات الاتصالية في العلاقات العامة والإعلام

.مؤسسةتستخدم العلاقات العامة مجموعة من الاستراتيجيات لتحقيق التأثير، بناء الثقة، وتحقيق أهداف ال

تستخدم تهدف إلى نقل المعلومات للجمهور بطريقة واضحة وشفافة دون فرض اتجاه، و: استراتيجية الإعلام➢

.في بناء الوعي والمعرفة

تخدم في الحملات تستخدم المنطق والعاطفة لتغيير المواقف أو السلوكيات، وغالباً ما تسُ: استراتيجية الإقناع➢

.التوعوية أو التسويقية

دعم تقوم على إشراك الجمهور في صناعة القرار وتشكيل رأي عام مشترك ي: استراتيجية بناء الإجماع➢

.المؤسسة

قات قائمة على تعتمد على التواصل التفاعلي المفتوح بين المؤسسة وجمهورها، لبناء علا: استراتيجية الحوار➢

.الثقة والتفاهم المتبادل
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شبكات الاتصال في العلاقات العامة

واصلاا فعالاا تتمثل شبكات الاتصال في العلاقات العامة في أنواع مختلفة تتيح ت

.بين المؤسسة وجمهورها، سواء داخلياا أو خارجياا

يعتمد اختيار تنوع شبكات الاتصال يعزز فاعلية الاستراتيجية الاتصالية، حيث

.وبةالنوع المناسب على الرسالة، الجمهور المستهدف، وطبيعة العلاقة المطل
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أنواع شبكات الاتصال

:والمكتوبةالشفهيةالاتصالات➢

الاجتماعاتمثلالكلام،عبرمباشرتواصل:الشفهية•

.الهاتفيةوالمكالمات

رير،التقاالمذكرات،الإلكتروني،البريدرسائل:المكتوبة•

.والنشرات
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الاتصالات الرسمية وغير الرسمية في العلاقات العامة

لبناءأساسيةأداةوهوالعامة،العلاقاتقلبهوالاتصال

الاتاتصإلىتقسيمهيمكن.عليهاوالحفاظالمؤسسةصورة

يفمهمدورمنهمالكلحيثرسمية،غيرواتصالاترسمية

.العلاقاتوبناءالرسائلنقل
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الاتصالات الرسمية وغير الرسمية في العلاقات العامة

ياساتللسوفقاًإرسالهايتمالتيوالبياناتالرسائلهي:الرسميةالاتصالات

.المؤسسةداخلالرسميةوالإجراءات

.التجاريةيةالنصالرسائلالرسمية،الاجتماعيالتواصلوسائلالإلكتروني،البريد

.الإعلاناتاللوحاتالرسمية،الاجتماعاتالسنوية،التقاريرالنشرات،

.لهاوالمخططالدقيقةالمعلوماتنقل▪

.المؤسساتداخلالإجراءاتاستمراريةعلىالحفاظ▪

.المؤسسيةبالمعاييروالالتزامالشفافيةضمان▪

21



الاتصالات الرسمية وغير الرسمية في العلاقات العامة

داخلاءسوالأفرادبينتتمالتيالمقررةغيرالمحادثاتهي:الرسميةغيرالاتصالات

.المؤسسةخارجأو

.الفوريةالرسائلعبرالمحادثاتالإنترنت،علىالمجموعاتالدردشة،منصات

.يةالاجتماعاللقاءاتالموظفين،بينالفرديةالحواراتالرسمية،غيرالاجتماعات

.الموظفينبينالشخصيالتواصلتسهيل✓

.الفريقداخلوالعلاقاتالثقةبناء✓

.رسميغيربشكلالمعلوماتانتشارتسريع✓
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الاتصالات الهابطة، الصاعدة، والأفقية

.الموظفينإلىالعلياالإدارةمن:الهابطة

غذيةالتمثل)العلياالإدارةإلىالموظفينمن:الصاعدة

.(المرتدة

داخلوىالمستنفسعلىالزملاءبينالتواصل:الأفقية

.المنظمة
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مقومات الاتصال الفعاّل في العلاقات العامة

ماتمقوعدةعلىيعتمد.العامةالعلاقاتاستراتيجياتنجاحفيالزاويةحجرهو

.الجمهورمعوتفاعلبوضوحالرسالةوصولتضمن

المشوقةناوينالعمثلبالتحفيز،تبدأجذابةأساليباستخدام:الانتباهوجذبالتشويق

.فورًاالجمهورانتباهلجذبالمثيرة،القصصأو

واحتياجاتاهتماماتمعيتناسببماالرسائلصياغة:المتلقيمصلحةمراعاة

.يواجههاالتيللمشاكلحلأوفائدةوتقديمالمتلقي،

الثقةيعززمامالمختلفة،والعقائدللثقافاتالعميقالاحترام:وعقيدتهالمتلقياحترام

.التواصلفيوالمصداقية
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مقومات الاتصال الفعاّل في العلاقات العامة

مثلةالأساسيالإنسانيةالاحتياجاتعلىالتركيز:الإنسانيةالحاجاتمعالتلاقي

.يالعاطفالتفاعللجذبالاتصاليةالرسائلفيوالتقديرالاستقرار،الأمان،

لجمهور،اذهنفيالرسالةلتعزيزمتوازنبشكلالرئيسيةالرسائلتكرار:التكرار

.مكررًاأومملًا ذلكيبدوأندون

تتماشىةوسهلواضحةبلغةالرسالةصياغة:المتلقيمعيتناسببماالرسالةصياغة

.التواصلفيالمفضلوأسلوبهالمتلقيفهممستوىمع
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خطوات التخطيط لنشاط العلاقات العامة

رافيالاحتالعمليتطلب.عامةعلاقاتنشاطأيلنجاحالأساسهوالجيدالتخطيط

.الخطواتمنلمجموعةمنهجيوتطبيقدقيقفهم

رالجمهوحولالمتاحةالبياناتكافةجمع:وتحليلهاوالبياناتالمعلوماتجمع

.والمنافسينالسوق،المستهدف،

.لنشاطافيهيتمالذيالسياقوفهمالحاليةالاتجاهاتلتحديدالمعلوماتتحليل

معالجتهابيجالتيأوحلإلىتحتاجالتيالرئيسيةالمشكلةفهم:المشكلةتحديد

.الاتصاليالنشاطخلالمن

.الجمهورأوالمؤسسةعلىوتأثيرهاالمشكلةأسبابتحديد

26



خطوات التخطيط لنشاط العلاقات العامة

ةوالأنشطالسابقةالتجاربدراسة:السابقةوالخبراتالتجاربدراسة➢

.مشابهةمؤسساتأوالمؤسسةبهاقامتالتيالسابقة

.السابقةالأخطاءلتجنبوالسلبياتالنجاحاتمنتعلم

.قعيةوواللقياسقابلةأنهاوضمانبوضوح،الأهدافتحديد:الأهدافتحديد➢

لأطرافالجميعالفائدةوتحقيقالمشكلةحلبـمرتبطةالأهدافتكونأنيجب

.المعنية
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عناصر خطة العلاقات العامة

بشكلاردوالموالأنشطةتنظيمعبرالمؤسسة،أهدافتحقيقفيتساهماستراتيجيةأداةهيالعامةالعلاقاتخطة

.تنفيذهانجاحفيتسهمأساسيةعناصرعدةمنالخطةتتكون.منسق

:الخطةسبب

اصلالتوتعزيزأوالأزمات،إدارةالمؤسسة،صورةتحسينمثلالخطة،إعدادوراءالرئيسيالسببتحديد

.والخارجيالداخلي

:الخطةوأغراضأهداف

أولتجاريةابالعلامةالوعيتعزيزمثلمحددة،الأهدافتكونأنيجب.للقياسوقابلدقيقبشكلالأهدافتحديد

.العامةواستراتيجياتهاالمؤسسةرؤيةتدعمالأهدافأنمنالتأكد.الإعلاموسائلمعالعلاقاتتحسين
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عناصر خطة العلاقات العامة

:الوسيلة

الصحفية،البياناتمثلالأهداف،لتحقيقاستخدامهاسيتمالتيوالوسائلالأدواتتحديد

.الفعالياتأوالاجتماعات،

.الرسائللنقلاستخدامهاسيتمالتيالرقميةوغيرالرقميةالقنواتتحديد

:التكاليفأوالنفقات

التسويقلان،الإعتكاليفذلكفيبماالخطة،بتنفيذالمتعلقةالماليةالتكاليفتقدير

.الفعالياتأوالرقمي،

.المتاحةالمواردضمنالخطةتنفيذلضمانمفصلةميزانيةإعداد

29



أهمية وضع خطة مكتوبة لأنشطة العلاقات العامة

عملإطارتوفرحيثالعامة،العلاقاتأنشطةوتوجيهتنظيمفيحيويةأداةهيالمكتوبةالخطة➢

.بكفاءةالأهدافتحقيقفييساعدودقيقاًواضحًا

يساعدممادقيق،بشكلوالمهامالأهدافتحددحيثللأنشطة،واضحًامرشدًاالمكتوبةالخطةتعتبر➢

.المستهدفةالنتائجتحقيقعلىالجهودتركيزفي

نحويههاوتوجالجهودتنظيمفيالمكتوبةالخطةتساعدبوضوح،والأنشطةالأهدافتحديدخلالمن➢

.العملفاعليةيضمنمماالمحددة،الأهدافتحقيق

دورهفردلكيعرفحيثالمؤسسة،فيالأفرادجميعبينالجهودتوحيدفيالمكتوبةالخطةتساعد➢

.الجماعيوالعملالتعاونيعززمماواضح،بشكلومسؤولياته

30



وسائل الاتصال المطبوعة في العلاقات العامة

تسُتخدميثحالعامة،العلاقاتاستراتيجيةفيأساسيةأدواتتعدالمطبوعةالاتصالوسائل

.المستهدفالجمهورإلىفعالبشكلالمعلوماتلتوصيل

:النشرات❑

يمكن.الجمهورإلىوالتحديثاتالأخبارلنقلشيوعًاالوسائلأكثرمنالنشراتتعُد

.المؤسسةداخلالمهمةالتطوراتأوالفعاليات،الأحداث،عنللإعلاناستخدامها

:الدوريات❑

علىوتحتويمنتظمبشكلتصدرالتيالدوريةالنشراتأوالمجلاتالدورياتتشمل

تقديمخلالمنالجمهورمعمستدامةعلاقةلبناءتسُتخدم.محددةمجالاتفيغنيمحتوى

.قيمةذيمحتوى
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وسائل الاتصال المطبوعة في العلاقات العامة

المطويات

علىحتويتأنيمكن.جذاببشكلالموجزةالمعلوماتلنقلفعاّلةوسيلةالمطوياتتعُتبر

قاطنإلىالجمهورانتباهجذبفيوتساعدالخدمات،أوالمنتجاتحولتفصيليةمعلومات

.معينة

:الإرشاديةالأدلة

خدماتأومنتجاتمعالتعاملكيفيةحولمفصلةإرشاداتلتقديمالإرشاديةالأدلةتسُتخدم

.ومبسطةمباشرةبطرقوتوجيههالجمهوروعيلرفعهامةوسيلةتعتبر.المؤسسة
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وسائل الاتصال الإلكترونية في العلاقات العامة

العلاقاتاستراتيجياتفيالرئيسيةالأدواتمنأصبحتالإلكترونيةالاتصالوسائل

فيفالمستهدالجمهورإلىللوصولوفعالةمباشرةقنواتتوفرحيثالحديثة،العامة

.قصيروقت

معمباشرالللتواصلوفعالةأساسيةأداةالإيميليعُد:(الإلكترونيالبريد)الإيميل➢

كما.ةالخاصالعروضأوالتحديثات،الإخبارية،الرسائللإرساليسُتخدم.الجمهور

.والشركاءالعملاءمعللتفاعلوموثوقةرسميةوسيلةيعُد
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وسائل الاتصال الإلكترونية في العلاقات العامة

.جمهورالمعالفوريالتفاعليتيححيثالاجتماعيالتواصلمنصاتأقوىمن:فيسبوك➢

المحتوىتخدامباسالمتابعينمعوالتفاعلالفعاليات،تنظيمالتحديثات،نشرخلالهمنيمكن

.التفاعلي

لعاجلةاالأخباربنقليسمحمماكبير،جمهورإلىللوصولوفعالةسريعةوسيلة:تويتر➢

والمشاركةحظياللالتواصلفيرئيسيبشكليسُتخدم.التغريداتعبرالجمهورمعوالتفاعل

.العامةالحواراتفي

العلامةبناءفيدميسُتخ.احترافيةشبكاتبناءوالأفرادللشركاتتتيحمهنيةمنصة:إنلينكد➢

.يةالوظيفالفرصأوالمهنيالمحتوىومشاركةالمتخصصين،معالتواصلالتجارية،
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خصائص العلاقات العامة

معاتالعلاقوتعزيزلبناءتسُتخدمحيثالمنظمات،فيوأساسيةحيويةأداةهيالعامةالعلاقات

.الفعاّلالتواصلخلالمنالمنظمةأهدافوتحقيقالمستهدف،الجمهور

:المنظماتفيأساسيةأنشطة➢

معلاقتهاعوتعزيزالمنظمةأهدافتحقيقفيتسُهمالتيالأساسيةالأنشطةمنالعامةالعلاقاتتعُد

.المنظماتفيالعملاستراتيجيةمنيتجزألاجزءًاوتعُدالجمهور،

:وتنفيذيةاستشاريةوظيفة➢

تقُدمحيثشاريالاستالدورأيضًاتشملبلتنفيذية،وظيفةمجردكونهاعلىتقتصرلاالعامةالعلاقات

.الجمهورمعالتواصلتحسينكيفيةبشأنالعلياللإدارةوالتوجيهاتالنصائح
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خصائص العلاقات العامة

:متبادلتأثيرذاتاتصالوظيفة➢

يؤديمماء،والآراالمعلوماتتبادليتمحيثوالجمهور،المنظمةبينالمتبادلالتواصلعلىالعامةالعلاقاتتقوم

.المتبادلةالثقةوبناءالعلاقاتتحسينإلى

:أساسيوهدفعملكمجالالعامالرأي➢

المؤسسةأهدافوتحقيقالعامالرأيتوجيهإلىتهدفحيثالعامة،للعلاقاتالرئيسيالعملمجالالعامالرأييعد

.الجمهورواتجاهاتمواقففيالفعاّلالتأثيرخلالمن

:العلميالأسلوبعلىاعتمادها➢

ويروتطالجمهوراحتياجاتلتحديدالمستمرةوالبحوثالدراساتعلىممارستهافيتعتمدالعامةالعلاقات

.جالنتائتحسينفيويسُهمالأنشطةمصداقيةمنالدراساتهذهتعُزز.فعاّلةتواصلاستراتيجيات
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مفهوم السمعة المؤسسية

نظمةالمعنالجمهوريكوّنهالذيالعامالتصورهيالمؤسسيةالسمعة➢

التياتوالعمليالأنشطةمختلفعبروأدائهاقيمها،سلوكها،علىبناءً 

يكوّنهاالتياتللانطباعمباشرةنتيجةالمؤسسيةالسمعةتعُتبر.بهاتقوم

.بالمؤسسةومعرفتهمتجاربهمعلىبناءً الأفراد
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:عناصر السمعة المؤسسية

عنورالجمهيكوّنهاالتيالأوليةالانطباعاتعلىالمؤسسيةالسمعةتعتمد:العامةالانطباعات➢

.وخدماتهامنتجاتها،تصرفاتها،علىبناءً المؤسسة

لجمهوراتفاعلمعتتطورمستمرةعمليةهيبلواحدة،مرةتتشكللاالسمعة:المستمرالتفاعل➢

.الوقتمدارعلىالمؤسسةمع

الجمهوربهعريشالذيالثقةمستوىفيمباشربشكلتؤُثرالمؤسسيةالسمعة:الثقةعلىالتأثير➢

.المستقبليةوتوجهاتهمقراراتهمفيتؤثروبالتاليالمؤسسة،تجاه

كانسواءسة،للمؤسالتنظيميالأداءبـوثيقاًارتباطًامرتبطةالمؤسسيةالسمعة:التنظيميالأداء➢

.الأزماتمعالتعاملكيفيةفيأوالإنتاججانبفيذلك
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أهمية السمعة المؤسسية

ك جذب تؤثر السمعة المؤسسية على قدرة المنظمة على جذب العملاء الجدد، الاحتفاظ بالعملاء الحاليين، وكذل➢

.الموظفين الموهوبين

.ات في المنظمةتعتبر السمعة الجيدة أحد الأصول القيمة التي تؤدي إلى تحسين الولاء المؤسسي وزيادة الاستثمار➢
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أنواع الصورة الذهنية

الصورةهذهتتشكل.نفسهعنالكيانيعكسهاالتيالصورةعنتعُبر:المرآةالصورة➢

ىومدمنتجاتأوخدماتمنالكيانيقُدمهلماالأفرادملاحظةكيفيةعلىبناءً 

.توقعاتهممعانسجامها

طباعاتالانعلىومبنيةإيجابيةتكونالتيالصورةإلىتشير:الموجبةالصورة➢

التميزأوبةالطيالسمعةفيالصورةهذهتتمثل.الكيانيحققهاالتيوالنجاحاتالجيدة

.الأداءفي
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أنواع الصورة الذهنية

نممعينةمجموعةبواسطةتشكيلهاأوتحديدهايتمالتيالصورةهي:المتحددةالصورة➢

شاملةكونتلاوقدالكيان،معالمباشرةتفاعلاتهمأوتجاربهمعلىبناءً الجماعاتأوالأفراد

.الأطرافلجميع

الوقتفيالجمهوريحملهاالتيالآراءأوالانطباعاتالحاليةالصورةتمثل:الحاليةالصورة➢

أوالأداءفيالأخيرةالتغييراتأوالجاريةالأحداثعنناتجةتكونقدوالتيالراهن،

.التفاعل

عنالجمهورأوالأفراديتمناهاالتيالمثاليةالنسخةتمثلالصورةهذه:المثلىالصورة➢

منظمةالتسعىالتيالطموحاتأوالعاليةبالمعاييرمرتبطةتكونماغالباًوهيالكيان،

.لتحقيقها
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كيف تعمل العلاقات العامة لبناء الصورة الذهنية؟

ة الذهنية التخطيط المدروس يعتبر أساس بناء الصور: التخطيط الاستراتيجي والإعلامي➢

يتم يتم تحديد الأهداف بوضوح، مع مراعاة الجمهور المستهدف والرسائل التي س. الناجحة

ل التواصل تعتمد العلاقات العامة على استخدام وسائ: اختيار القنوات المناسبة. توجيهها لهم

ل بشكل لنقل الرسائ( الإعلام التقليدي، وسائل التواصل الاجتماعي، النشرات)المتعددة 

.مؤثر

ت دقيقة في التعامل مع الجمهور من خلال تقديم معلوما: الشفافية والمصداقية الشفافية➢

طورات مشاركة الإنجازات والت. وصحيحة، ما يعزز مصداقية المؤسسة ويبني ثقة الجمهور

.بوضوح تساهم في تحسين الصورة الذهنية لدى الجمهور
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كيف تعمل العلاقات العامة لبناء الصورة الذهنية؟

الأزماتإدارة➢

ذلكتطلبي.الذهنيةالصورةبناءفيحاسماً عنصراً يعدالأزماتمعالفعاّلالتعامل

المستمراصلالتو.الأضرارلتقليلالمناسبوالردالسلبيةالأحداثمعالسريعالتفاعل

.المؤسسةصورةعلىويحافظالتحملعلىالقدرةيعكسالأزماتأثناء
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كيف تعمل العلاقات العامة لبناء الصورة الذهنية؟

:التفاعل مع الجمهور➢

ين الصورة الاستماع إلى الجمهور وفهم احتياجاتهم يمكن أن يسهم بشكل كبير في تحس

.الذهنية

لول تساهم التفاعل الدائم من خلال استطلاعات الرأي، الاستجابة للتعليقات وتقديم ح

.في بناء علاقة قوية مع الجمهور وتحسين الانطباع العام عن المؤسسة
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تقييم نهاية الجلسة

أي من الأنواع التالية قد تكون متأثرة مباشرة بالأداء أو التغيرات الأخيرة في المؤسسة؟

الصورة المتحددة( أ

الصورة المثلى( ب

الصورة الحالية( ج

الصورة الموجبة( د

الصورة الحالية( ج: الإجابة الصحيحة

(.لأنها تعكس الانطباعات الناتجة عن أحداث أو تغييرات جارية)

.استراتيجية الإقناع لا تعتمد على العاطفة إطلاقاا، بل على البيانات والمعلومات فقط

.معاًالمنطق والعاطفةإنها تستخدم –خطأ
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شكراً لكم 
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