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 Abastract: The importance of this study lies in identifying the effectiveness of public relations in developing the performance of 

service institutions in general and the Health Insurance Authority of Sinnar State in particular; to identify the role played by public 

relations in spreading health awareness and health services inside and outside the Health Insurance Authority of Sinnar State. The 

problem of the study was the weakness of the services provided by the Public Relations Department of the Health Insurance Authority 

in Sinnar State. This study attempts to find out how effective public relations are in developing the performance of service institutions 

in Sinnar State. This study aimed to identify the effectiveness of public relations in developing the performance of the Health 

Insurance Authority in the state of Sinnar and spreading health and service awareness of the Authority. The study used the descriptive 

and the analytical method, and the questionnaire was also used. The study reached a number of findings, the most important of 

which are: The study showed that the Public Relations Department of Health Insurance in Sinnar State worked to provide awareness 

programs to the public about the services it provides through various means of communication, the public relations programs of the 

Health Insurance Authority succeeded in educating the public through the media and worked to gain the confidence of the public 

and convince them to receive health services through the health insurance card. The study recommends the following that the Public 

Relations Department develop its work and facilitating the services it provides to the public at the Health Insurance Authority in 

Sinnar, and provide the Public Relations Department with modern computers and update internet services, the need to organize 

training courses for public relations workers in how to bear the pressure of work and courses in etiquette and the art of dealing with 

the public should be delivered. 
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فاعلية العلاقات العامة في تطوير أداء الموسسات الخدمية دراسة وصفية تحليلة علي هيئة التامين الصحي  بولاية سنار 
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 س، ماجستير الاعلام ،جامعة سنارعائش فار
 

 ملخص

تكمن أهمية هذه الدراسة في التعرف علي فاعلية العلاقات العامة في تطوير أداء الموسسات الخدمية عموما وهيئة 
التأمين الصحي بولاية سنار خصوصا، للوقوف علي الدور الذي تؤديه العلاقات العامة في نشر الوعي الصحي والخدمات 

وخارج  هيئة التأمين الصحي بولاية سنار. تمثلت مشكلة لدراسة في ضعف الخدمات  التي تقدمها أدارة  الصحية داخل
العلاقات العامة  بهيئة التامين الصحي  بولاية سنار، تحاول هذه الدراسة معرفة ما مدى فاعلية العلاقات العامة في تطوير 

اسةالى التعرف علي فاعلية العلاقات العامة في تطوير أداء هيئة أداء المؤسسات الخدمية  بولاية سنار. هدفت هذة الدر
التأمين الصحي بولاية سنارونشر الوعي الصحي  والخدمي  للهيئة. استخدامت المنهج الوصفي التحليلي ، كما تم استخدام  

نار مة بالتأمين الصحي بولاية سالأستبيان. توصلت الدراسة الى عدد من النتائج أهمها: بينت الدراسة ان أدارة العلاقات العا
عملت علي تقديم برامج  توعية للجمهور  بالخدمات التي تقدمهاعبر وسائل الأتصال المختلفة ،نجحت برامج العلاقات 
العامة بهيئة التأمين الصحي بتوعية الجمهور عبر وسائل الاعلام   وعملت علي كسب  ثقة الجمهور واقناعهم بتلقى 
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ر بطاقة التأمين الصحي. توصي الدراسة بالأتي قيام إدارة العلاقات العامة بتطوير عملها و العمل الخدمات الصحية عب
علي تسهيل الخدمات التي تقدمها للجمهور بهيئة التأمين الصحي بسنار ، وتزويد ادارة العلاقات العامة بالحواسيب الحديثة 

املين بالعلاقات العامة في كيفية تحمل ضغط العمل  و تقُدم وتحديث خدمات الانترنت، ضرورة تنظيم دورات تدريبية للع
 دورات في الاتكيت وفن التعامل مع الجمهور.

 

 المبحث الاول : الاطار المنهجي للبحث  

وإن كا ت قديمة كقدم الإ ساااااان، ، مقدمة :برزت العلاقات العامة كعلم و فن اتصاااااال بعد الحرا العالمثة ال ا ثة         

لتحقثق التفاهم المتبادل بثن الناس عن طريق تعمثق الفهم و العلاقات العامة  حثث واكب  موها تطور البشاااااارية، و تهد  

ها على قاعدة تقوم على اكتشا  مناطق الخلل وتصحثح المعرفة و التوعثة لبناء مستقبل مشرق يهتم بصحة و بثئة الإ سان

هتمام بجودة الخدمات التي تقدمها المؤساااساااات لثع موجاااوعا   ديدا ، إن الإ، ة إيجابثة في داخل المجتمعات لإبراز صاااور

ولكن الجديد في هذا الموجوع يكمن في عملثة استخدام الطرق العلمثة، و الأسالثب الإحصائثة الحدي ة لتطبثق برامج إدارة 

ساااتويات الأداء، والمحافعة على مساااتويات عالثة من الأداء الإدار  و الجودة، و كذلك في وجااال المعايثر الملائمة وتقثم م

الدراسااااة تسااااعي إلى تبني قثاس وتقثثم  ودة الخدمات في معلة الت مثن  هذه الفني من خلال تطبثق تلك البرامج، وعلثه فإن

 (1)سنار ةبولاي الصحي بصفة عام

ل الإدارية لتقديم خدمات الرعاية الصااحثة، وتقوم على وقد برزت الحا ة لمؤسااسااات الت مثن الصااحي ك حد وهم الوسااائ

مبدو التضامن و التكافل بثن الأفراد لدرء خطر المرض الذ  يمكن ون يقل على و  منهم، ويعتبر الت مثن الصحي الثوم احد 

والاقتصاااااد  والا تماعثة منها وزارة الشااااؤون الا تماعثة و الدعوة ووزارة المالثة وهم مصااااادر تمويل الرعاية الصااااحثة

حتواء تكالثفها في سااابثل المحافعة علي  ودة الخدمات الصاااحثة وجااامان اساااتمرارها، فإن العلاقات العامة لها إالوطني  و

من خدمات، لذلك فمؤساااساااات العلاقات العامة لقد و دت اهتماما  كبثرا  في ا و ة  هدور كبثر في الحثاة الا تماعثة لما تقدم

  مهادتق تباه الباحث لتناول هذا الموجااااوع لدراسااااته لعكع الخدمات التي إمثة، وهذا ما لفت الأخثرة في المؤسااااسااااات الخد

 بولاية سنار. التامثن الصحيالعلاقات العامة بهثئة 

مشكلة البحث: يشكو الكثير من المواطنين من الخدمة التي تقدمها مؤسسات التأمين الصحي الأمر الذي ربما يعود لغياب 

لذلك تحاول هذة  ول بأول،أعامة في مؤسسات التأمين الصحي بصورة علمية ومهنية تعالج المشكلات دور العلاقات ال

 سنار. بولاية الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في مؤسسات التأمين الصحي ما معرفة   الورقة

مساهمة التأمين  ىالتساؤلات المتعلقة بموضوع البحث لمعرفة مد عنيهدف هذا البحث إلى الإجابة : تساؤلات البحث

 . وتتمثل هذه التساؤلات في الآتي الصحي في تقديم الخدمات الصحية ودور العلاقات العامة في هذا الجانب

 مؤسسات الت مثن الصحي  الوصول إلى  مهور الت مثن الصحي؟الغلاقات العامة بإلى و  مد  استطاعت  -1

 ؟  بولاية سنار ديم الخدمات للجمهور داخل مؤسسات الت مثن الصحيتق كثف يتم -2

 ما دور العلاقات العامة داخل مؤسسات الت مثن الصحي ؟ -3

هل للعلاقات العامة في إدارة الت مثن الصاااحي و ماط مختلفة في الوصاااول إلى وهدافها ومخاطبة  مهورها من و ل تقديم  -4

 ؟بولاية سنار الخدمات

 بولاية سنار؟ ة دور في  شر ثقافة الت مثن الصحيهل للعلاقات العام -5

 ماهي الوسائل الاعلامثة المستخدمة بادارة التامثن الصحي بولاية سنار؟ -6

 : أهداف البحث

 يهد  هذا البحث إلى تحقثق عدد من الأهدا  و تتم ل في ا تي: 

 بثان دور الت مثن الصحي في تقديم الخدمات الصحثة للجمهور. -1
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 بولاية سنار؟ بثان وهمثة العلاقات العامة في شرح وهمثة التامثن الصحي و  شر الوعي الصحي.  والت قثفى  -2

 معرفة الأسالثب  التي تستخدمها العلاقات العامة داخل إدارة الت مثن الصحي للوصول إلي الجمهور. -3

 .ية سنارالقدرة علي تفعثل  عمل العلاقات العامة داخل مؤسسة الت مثن الصحي بولا -4

 .بولاية سنار لنشر ثقافة الت مثن الصحي  العلاقات العامةقثاس فاعلثة عمل  -5

  أهمية البحث

في تطوير المؤسااااسااااات الخدمثة، و الوقو  علي اتجاهات  العلاقات العامة في الدور الذ  تلعبه دراسااااةتكمن وهمثة ال

إلى معرفة النتائج التي يمكن ون  تقدم  الجمهور من و ل تحقثق الرجااا ورساام صااورة جهنثة  ثدة للمؤسااسااة، كما و ه يهد 

الت مثن الصحي و شر الوعي الصحي داخل و خارج المؤسسات الخدمثة، وخاصة مؤسسة  في مؤسسة من خلال الدراسة

 .بولاية سنار ت مثن الصحيال

 

 مصطلحات البحث:تتمثل مصطلحات البحث في الآتي:

   المؤسسات الخدمية  عمل فاعلية العلاقات العامة في تطوير أداءالتعريفات الإجرائية للعنوان البحث  
 المؤسسة .الحركة و النشاط في الدور الذ  تقوم به و  إدارة داخل ،فاعلثة:  في اللغة يقصد بها الباحث  -1

 العلاقات العامة :كلمة علاقات  مل مفردها علاقة و تعني الصلة و الترابط بثن طرفثن وو وك ر.  -2

 (2)تطوير: من مصدر طور وتعني الصناعة: تعديلها وتحسثنها إلى ماهو وفضل -3

 مؤسسات  مل مفردها مؤسسة و يقصد بها مجموعة من الأفراد يديرون  شاط وو مشروع معثن. 

بتقثثم الأداء: هي العملثة التي بمو بها يتم فاعلثة الأداء، والحصااااااول على المعلومات المرادة حول هذه يقصاااااااد  -4

الفاعلثة، وإسااتخدامها لإبراز  قاط القوة والضااف في وداء الأفراد والجماعات والمؤسااسااات التي على جااوئها يتم إتخاج 

 الك ثر من القرارات التنعثمثة.

حث تقديم خدمة للجمهور مقابل و ر متفق علثة وهذه الخدمة قد تكون فكرة ويضا ، كما يقصد بها الخدمثة  : يقصد بها البا

 (3)ويضا   الجهود الإدارية المرسومة المستمرة التي تهد  إلى إقامة و تدعثم تفاهم متبادل بثن و  هثئة و  مهورها.

 منهج البحث: 

رصااد و تصاانثف البثا ات و المعلومات وتحلثلها  في المؤسااسااات وسااتخدم الباحث المنهج الوصاافي التحلثلي في  مل و 

 الخدمثة لهثئةالتامثن الصحي بولاية سنار.

 

 

 : مجتمع البحث

 تم اختثار مجتمل ولاية سنار  

 

 

 حث :أدوات الب
 المقابلة _٢الاستبثان  .1

 : الإطار المكاني

 ولاية سنار 

 الإطار الزماني  

 م2017 –م 2016في الفترة من 
 المبحث ال ا ي :  شاة العلاقات العامة وتطورهاومفهومها ووهمثتها                                                
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ظهرت العلاقات العامة وفقا  لتطور  شااااا تها كوظثفة تتطلل لتحساااااثن صاااااورة المنعمة لد   ماهثرها النوعثة تحقثقا   

للهدا  الأسااااساااي لها وهو  جاح المنعمة في تقديم وفضااال سااالعة، وو خدمة ومن ثم تحقثق الأرباح المساااتهدفة وو الرجااااء 

دعومة بجهود الخبراء إلى تحقثق هذا الهد  الذ  يؤكد وهمثتها و الجماهثر  المطلوا، وساااااعت إدارات العلاقات العامة م

جاااااارورتها في الحثاة الثومثة وفي هذا المجال وكدت الدراساااااااات العلمثة و الخبرات المثدا ثة على و ه مهما كا ت  هود 

ادقا  الفعلي للمنعمة ص العلاقات العامة في تحسثن الصورة الذهنثة للمنعمة، فإ ها لن تحدث بشكل ملموس ما لم يكون الداء

 في تقديم وفضل سلعة وو خدمة للمستهلك و الجماهثر.

إن العلاقات العام  شاااط قديم مارسااه البشاار منذ وقدم العصااور كوسااثلة لتحقثق التفاهم والتعاون مل باقي وفراد المجتمل 

ون على الحجارة بعض الرسومات ا عام قبل المثلاد ينقش٨٠٠الذ  يعثش فثه، حثث كان وهل الطرق الصوفثة قبل حوالي 

و الكلمات و الرموز ترويجا  و هذا العمل ما اتبعته الدور الحكومثة آ ذاك من إصااادارات النشااارات الإرشاااادية و كذاك عند 

قدما المصااااريثن و كا ت النقو  في المعابد تذخر بالا تصااااارات الحربثة للحكام في ووقات الساااالم و الحرا و كان الإعلام 

 (4)لأغراض الدينثة و الا تماعثة. يو ه إلى ا

وكذلك يمكن ون  قول ون العلاقات العامة الحدي ة قد ظهرت مل بداية القرن العشاارين و مل ظهور المنعمات الصااناعثة 

 (5)و التجارية، و لقد كا ت إدارة العلاقات العامة تو ه العمل إلى وخصائثثن بهد  كسب ثقة الجمهور. 

هوم ووظثفة و ممارسااااااة إدارية داخل العديد من المنعمات والكثا ات الا تماعثة و الدول و  مت العلاقات العامة كمف

ممارساااة و شاااطتها المختلفة إلى ممارساااة  تالحكومات على اختلافها، كما دعت عوامل التوسااال في حجم المنعمات و امتد

علاقات مل شرائح مختلفة سوء على المجتمل  العلاقات العامة على  حو واسل و في إطار المفاهثم و الأسع العلمثة و إقامة

الخاص من المنعمات وو الشااركات وو الجمهور، و يطلق مصااطلح الجمهور على مجموعة من الناس الذين يسااهل توا دهم 

 (6)و التعامل معهم و تجمعهم مصالح مشتركة. 

يفهمون عمل العلاقات العامة في صااورتها  ون ك ثرا  من الإداريثن و من القثادات العلثا... حتى من البلدان المتقدمة لا

الحقثقثة و المتكاملة، ويتضااااااح جلك من ون البعض منهم يرل ون العلاقات العامة ما هي إلا الجهة المنوط بها الإعلان عن 

المنشااا ة... و هنالك ك ثرون يعنون ون العلاقات العامة هي تسااالثط الضاااوء على  .ساااثاساااة المنشااا ة وو الدعاية عن  شااااطات

شااخصااثات الإدارية بالمنشاا ة و العمل على  شاار الأخبار و صااورهم، و آخرون يرون ون مهمة العلاقات العامة ما هي إلا ال

 (7)الدفاع عن المنش ة و خاصة عند حدوث الأزمات... وو فلا حا ة لهاإن لم تكون هنالك وزمات. 

لعامة في الدول جات الأ عمة السااااثاسااااثة المختلفة، فقد يقول الدكتور على عجوة ك ثرا  ما ي ار الجدل حول مفهوم العلاقات ا

يتصااور البعض ون مفهوم العلاقات العامة في النعام الاشااتراكي و مفهومها في الدول النامثة يختلف عن مفهومها في الدول 

ة كما ون و الاقتصاديالمتقدمة، و الحقثق ون مفهوم العلاقات العامة ثابت لا يختلف باختلا  الأ عمة السثاسثة و الا تماعثة 

طبثعة العلاقات العامة مستمرة تتكون من وربعة مراحل وساسثة هي: البحث، التخطثط، التنفثذ، التقديم، ولا تحتمل الاختلال 

 (8)علي حسب الأ عمة و المؤسسات. 

نة، و لمنعمة معث عندما يتحدث البعض عن العلاقات العامة باعتبار و ها محاولة الت ثثر على الجمهور بهد  كسااب ت يد

سا ثة القديمة و لو  ش تها إلى الحضارات الإ  ش ة العلاقات العامة في القرن الحاد  والعشرون و ير عون   ير عون فكرة  

ون الجماهثر في الأزمنة القديمة كا وا وصاااااغر حجما  و اقل تعقثدا ، و كا ت وساااااائل التعبثر عن الاتجاهات محدودة آ ذاك و 

بات التقلثدية و طريقة التعبثر بدا ئثة و لقد كا ت العلاقات العامة تتبل إلى رئثع القبثلة و ويضاااااااا  كا ت ترتبط بالمناساااااا

كالحروا ومواسااام الصاااثد و الوراعة و النواعات بثن بطون القبثلة، وربما اساااتعان رئثع القبثلة بالساااحرة و الكهنة و قد 

سه لتجديد تو ثهاته والقبول   و العمل بها، عند الحديث عن العلاقات العامة في العصر الحديثيمارس رئثع القبثلة جلك بنف
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لا بدو وولا  من الحديث عن الذين كان لهم الفضااااااال في إظهار  ذور العلاقات العامة في الو ود و من هؤلا )افثى لي( و) 

في عالم التجارة و  م ب  ه قد وتي بشااااااي  ديد1906إدواور بثر و( و) ورج كثر( وقالت عنه مجلة  ثويورك تايمو في عام 

م وهو يعتبر وبو 1903الصناعة إلا وهو الإعلام و النشر، بدوت حثاته في وعمال الدعاية الصحفثة كمندوا مجلة العالم عام 

 (9)م. 1919العلاقات العامة في العالم، وما إدورد بثرتو ير ل إلثه الفضل في تقنثن العلاقات العامة في مؤتمر باريع عام 

العلاقات العامة علما  حدي ا  يعتمد على الدراسااات النفسااثة و الا تماعثة وعلى الإحصاااء،  تثجة للتجارا لقد وصاابحت  

 (10)التي تم تعويوها وثناء الحرا العالمثة ال ا ثة في ووروبا و ومريكا. 

 تستند العلاقات العامة على مجموعة من الأسع ادمجها ) ودورد لثر ثو ( في وساسثن هما: 

الأداء النافل، ثا ثا : الأخبار الصااااادقة على  عام واساااال، وووجااااح ون القاعدة ال ا ثة مكملة لنولى ويمكن ون تقوم وولا : 

 بديلا  عنها في جوء جلك يمكن ون  وجح مجموعة الأسع و المبادئ التي تقوم علثها العلاقات العامة وهي.

الك تفاهم متبادل المؤسااسااة و  مثل الأفراد الذين يعملون العلاقات العامة تبدو من داخل المؤسااسااة و  يجب ون يكون هن

بها فمن غثر المنطقي ون تبدو المؤسسة وو المنش ة بتحسثن علاقاتها مل الجمهور الخار ي و علاقاتها الداخلثة على ما يرام، 

ي رية، ثم بعد جلك يبدو ففثجب وولا  خلق روح التفاهم و التعاون بثن الأفراد داخل المؤساااساااة على اختلا  مساااتوياتهم الإدا

توطثد العلاقات الحسنة بثن المؤسسة و  مهورها الخار ي فالصورة الذهنثة التي تنطبل في وجهان الجمهور الخار ي عن 

و  مؤساااساااة هي تلك التي يراها في موظفثها و عمالها في طريقة معاملتهم مل الناس، و ودائهم لوا باتهم وفي جلك ما يبرر 

 (11)ت العامة من داخل المؤسسة. ون تبدو العلاقا

من خلال ا تقال العلاقات العامة من المجتمل المحلي و الإقلثمي إلى العالمي وو الدولثة في هذا الجا ب وولا  من اسااتخدم 

لك في وخر القرن ال امن عشار وفقا  لقا ون الأمم المتحدة، وطبقا  لذ Jerem Benthamمصاطلح دولثة هو العالم )  ثر  بنث ام ( 

استخدم مصطلح العلاقات العامة الدولثة للدلالة على العلاقات الرسمثة بثن الدول القومثة جات السثادة و ويضا  بعض العلماء 

وهو يصااف العلاقات العامة الاقتصااادية و ال قافثة و الا تماعثة بثن الدول الرائدة في مجال Qyency Wriht) كو سااي رويت( 

ير عون المصاالحة النهائثة للعلاقات العامة و هكذا يعهر اساام العلاقات الدولثة، من هنا  جد ون العلاقات العامة الرساامثة و 

علماء المدرساااة الأولى يرون ون العلاقات العامة هي العلاقات الرسااامثة التي تتم متابعتها بواساااطة المسااائولثن القثاديثن في 

 Gmesو)  مثع رساااون (  Hoffmanثة من وبرزهم ) هوفمان ( وما علماء المدرساااة ال ا Donالدولة م ل البروفساااثر ) دون ( 

Rosena تجارة و التداخلات المالثة و النشاااااااطات البشاااااارية و العلاقات ال قافثة و كل  يرون ون العلاقات العامة الأخرل م لا

لعلاقات غثرها، كلها تدخل في مجال العلاقات الدولثة و وجاااا  ) مثع رساااون( و ه من الصاااعب رسااام خط فاصااال بثن ا

ثة، فم لا : وجا  جحت دولة ما في عملها الوظثفي ربما ينعر إلى الأمر ظاهريا  و ه عمل وطني  ثة و الشاااااائون الوطن لدول ا

محض، ولكن لهذا العمل تبعثات دولثة و باختصار فإن العلاقات العامة تشمل العلاقات الرسمثة و غثر الرسمثة بثن الدول. 
العلاقات العامة  شااااط اتصاااالي يهد  إلى تحقثق وتوثثق الصااالة بثن المجتمعات و من  ،وفي خلاص القول  ساااتطثل ون(12)

و ل تحقثق جلك فإ ها تعمل على إبراز الصااورة المشاارفة لها من خلال المؤسااسااات التي تخدم المجتمل و تعمل على صااثا ة 

 (13)مصالحه. 

علاقات العامة بثن الأفراد ثم ا تقلت هذه المهمة كان را الأساااارة منذ  شاااا ة المجتمعات البدائثة هو الذ  يخطط لعمل ال

إلى رئثع القبثلة وو العشااااثرة داخل  طاق تلك القبثلة وو العشااااثرة وو بعض المجتمعات جات الصاااابغة العقائدية، وكا ت تلك 

ات معلومالعلاقات يراها زعثم القبثلة تدور حول الأخبار الا تماعثة و الحروا و كان يساااااتخدم في توصاااااثل الأحداث و ال

وسائل بدائثة تتم ل في الطبول وو الرقص يتم ل في ارتداء الملابع و  وعثتها و غالبا  ما كا ت تستخدم الكلمات و الحركات 

 الجسما ثة وو بعض الإيحاءات الملموسة ك عمال السحر م لا .
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ف  طاق اساااتخدامها داخل ويلاحظ ون و شاااطة العلاقات العامة في هذا كا ت ترتكو في يد سااالطة واحدة و تتمثو بضاااع

الأسرة وو القبثلة، و اتخذت العلاقات العامة شكلا  تخصصثا  عندما استعان رؤساء القبائل بالسحرة و الأطباء و من يجثدون 

فنون التعبثر البدائثة من إ شاااد و قرع للطبول، و الواقل ف ن مصااطلح العلاقات العامة بمعناها الحديث قد وسااتخدم لأول مرة 

نوات الأخثرة من القرن التاساال عشاار، و اء جلك في محاجاارة ولقاها محامي في  ثويورك يدعى )دورمان ايبتون( في الساا

م و كان موجااااااوعها العلاقات العامة ووا بات المهنة القا و ثة و في عام 1882في قاعة كلثة الحقوق بجامعة بثل في عام 

لفون و التلغرا  الأهلثة هذا التعبثر لأول مرة، ولقد وصااااابح رئثع شاااااركة التTheodoreم اساااااتخدمها ) تثودور قثل( 1908

 (14)المصطلح شائعا  م لوفا  في العشرينات. 

وعلى وية حال لقد تطور مفهوم العلاقات العامة و بالتالي وهدا  ووظائف المنعمات المختلفة داخل المجتمل بما يوجح 

د ون كا ت العامة تعني الدفاع الدائم عن المصلحة وو المنش ة جد  ضج المفهوم و استخدامه على مرة السنثن و الأعوام، فبع

الصاااحافة و الحكومة وتعمل على ت ثثر على الرو  العام لصاااالح المنشااا ة و تعمل على الساااثاساااة العامة المتغثرة التي ت ثر 

لمضااااااااد، و تغثثر مفهوم الإدارة و تعتمد عل الاتصاااااااال جو الاتجاه الواحد الذ  يقوم علي الأخبار و الرد علي الهجوم ا

العلاقات العامة الذ  كان يهتم به الك ثر ويعنى بالاتصاااااااال ولإقناعي جو الاتجاه الواحد ون مفهوم العلاقات العامة و ك  ها 

 هود دعائثة تقوم على السااااااثاسااااااات وتحاول الت ثثر على ا خرين و ظهرت روح هذا المفهوم في القاموس الحديث الذ  

لاقات العامة هي حث واسااتمالة الجمهور على الفهم و الإدراك و الإرادة الجثدة، و ساااد المفهوم ويضااا  في عرفها ب  ها " الع

ستمر جلك المفهوم 1955كتابات ) إدورد بثر و( الذ  اعتبر العلاقات العامة ب  ها هندسة الإقناع وكان جلك في عام  م ولقد ا

لاء، و اءت الطبقات ال ال ة لتضااااااثف للمفهوم مويدا  من التفاعل لكي حتى يومنا هذا لد  الممارسااااااثن و المديرين و العم

يصاااابح مفهوم العلاقات العامة ب  ها الجهود الخاصااااة بتحقثق التفاهم المتبادل بثن المنعمة و  مهورها و الجهود المخططة 

 النعر مرة وخر  للمفهوم لكي التي تهد  إلى إحداث ت ثثر في ا راء و الاتجاهات القائمة على الرجاااااء المتبادل و تطوير

 (15يؤكد على وهمثة الاتصالات ويشثر على ون العلاقات العامة ودوا الاتصال بثن المنعمة و  مهورها. )

 العلاقات العامة في الدول العربية:

على الرغم من ون بدايات العلاقات العامة في الدول العربثة يعود على عصور بعثدة كما ووجحت الحضارات القديمة 

في كل من مصر )الفرعو ثة( و العراق )بابل( والسودان )النوبة، حضارة كو  و مرو ( و غثرها من البلدان العربثة إلا 

 لعربي حتى الستثنات من القرن العشرين و يتضح جلك فثما يلي: ون إ شائها بالمفهوم الحديث قد ت خر في الوطن ا

 الوطن العربي ووجح قنوات اتصال تحت مجهر العلاقات العامة.  -1

 ون الوطن العربي لا يعر  الشركات و المؤسسات الكبثرة إلا حدي ا . -2

ثة خلال الخبرات العلم الإدارة الحدي ة في المؤسسات العربثة هي  مط  ديد  تجتا  للتواصل مل دول الغرا من -3

 و التدريب و التر مة.

ت خثر الوعي ب همثة الاتصااال المودوج بثن المؤسااسااات و الشااركات و الإدارات و الحكومات من  هة و بثن  -4

 ١٦ هات وخر . ص

ر مصاا و من الإسااهامات العربثة المبكرة في مجال إرساااء مفهوم العلاقات العامة إ شاااء  معثة العلاقات العامة العربثة في

  -م التي سعت لتحقثق الأهدا  التالثة: 1976عام 

  شر الوعي بقثمة ووهمثة العلاقات العامة.  .و

  شر مفهوم و مبادئ العلاقات العامة. .ا

 وجل دستور و قواعد و ودوا لمهنة العلاقات العامة و إلوام الأعضاء بها. .ت

 عات بناء بلد على وكمل و ه. تدعثم مقومات التربثة الروحثة و الفكرية لتكوين  بل ينهض في تتب .ث

 تشجثل البحث و الدراسات العلمثة في مثادين العلاقات العامة التي تحول دون النشاط العلمي للعلاقات العامة.  .ج

 موا هة الصعوبات التي تحول دون النشاط العلمي في كافة المجالات. .ح

 رفل المستول الفكر  و ال قافي للعاملثن المؤسسات.  .خ

                                                 

 . 
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 سبل التي تجعل وسائل العلاقات العامة دعامة التو ه القومي و دعوة إلى الإصلاح و البناء.بحث و تدعثم ال .د

  شر الأبحاث التاريخثة التي تعبر عن الم ل الأعلى في صناعة فن العلاقات العامة.  .ج
مام و هتدراسااة الوسااائل الكفثلة بنشاار ال قافة القومثة و التاريخثة التي وصاابحت لها وهمثة خاصااة من معاهر الا .ر

١٧إ شاء ك ثرا  من الهثئات و المؤسسات الصناعثة و التجارية و السثاسثة داخل وقسام العلاقات العامة. 
 

 تاريخ العلاقات العامة:

تعتبر العلاقات العامة ظاهرة من ظواهر القرن العشاااااارين وون كا ت  ذورها تمتد بعمق في التاري ، فهي قديمة قدم 

الاتصااال البشاار  وو الإ سااا ي وير ل اسااتخدام العلاقات العامة بمفهومها الحديث إلى وعقاا الحرا العالمثة الأولى فعندما 

البلاد التي تعرجااات إلى ويلات الحرا الوعي الكافي بعرو  الحرا،  ا دلعت الحرا لم يكون كد  الجمهور في مختلف

و كان لا بد من العمل على مسااااعدته على التكثف و الاشاااتراك في مجهود الحرا و ذا الهمم وجلك عن طريق الإقناع و 

سة و تح information) الاستمالة و الإرشاد ويتم جلك عن طريق الإعلام )  سفرت عنه درا لثل اتجاهات الرو  في جوء ما و

العام و وسالثب الت ثثر فثه و الدور الذ  يمكن وداه لحشد الجهود من و ل النصر، و كا ت هذه العرو  سببا  في تقدم وسالثب 

الرو  العام و تو ثهه عن طريق الإقناع و التبصااااااثر بالحقائق، و في الفترة ما بعد الحرا العالمثة الأولى وخذت العلاقات 

 Levy)لتطور على وسااع فنثة و منهج علمي بفضاال  هود المفكرين في هذا المجال في ومريكا و ووربا، ويعتبر )العامة في ا

Lee( م ثم عمل مسااتشااارا  للعلاقات العامة 1903وول رواد العلاقات العامة و هو صااحفي ومريكي بدو حثاته الصااحفثة عام )

( م و في هذه 1906مؤسااااسااااات صااااناعة الفحم و جلك في عام )بعد جلك، فقد ولتحق كمسااااتشااااار للعلاقات العامة في وحدل 

ون مدير المصاانل رفض Leeالأوا ي قام عُمال المنجم عن الإجااراا عن العمل لحثن اسااتجابة الإدارة إلى متطلباتهم ولاحظ 

ثم كتذويد الصااحفثثن بالمعلومات التي يطلبو ها بشاا ن الإجااراا كما رفض التحدث معهم و وصاار على عرض الموقف للتح

في إقناع مدير المصنل بتغثثر قراره و موقفه و تاج سثاسة من ش  ها ومدد الصحافة بكل المعلومات المكنة و Leeو لقد  جح 

في إقناع الإدارة بإصااادار "إعلان مبادئ " Lee)الساااعي إلى الوقو  على مصاااالح و اهتمامات  مهور العاملثن، كما  جح )

لام الجمهور و الصاااحافة بالحقائق عن إ  موقف من المواقف و توفثر معلومات يشاااثر بعصااار  ديد يقوم على إخبار و إع

 ١٨صحفثة صحثحة و دقثقة عن و شطة المنعمة.

وبصف عامة فقد كان اتساع و تعاظم الاقتصاد بعد الحرا العالمثة ال ا ثة سببا  في  مو وظثفة العلاقات العامة و زيادة 

المنعمات ب ن العلاقات العامة الطثبة الساالثمة هي وساااس اسااتقرار و  جاح المنعمة الاهتمام بما بعدها و من خلالها شااعرت 

ولقد  ماء هذا الشاااعور وتطور على  طاق واسااال حث اشاااتمل على كافة وو ه النشااااط الإ ساااا ي في المجالات الوراعثة و 

ساااارعت ك ثرا  من المنعمات إلى الصاااناعثة و العساااكرية و الحكومثة و الدولثة و غثرها من المجالات و الأ شاااطة، و لقد 

إ شاااء إدارات و وقسااام للعلاقات العامة بها و تطوير و شااطة و هوة العلاقات العامة المو ودة بها كما  فذ العديد من البرامج 

في العلاقات العامة داخل المنعمات الكبثرة بصاافة عامة، و كذلك  شاار علم العلاقات العامة في الدول لأ جلو سااكسااو ثة ثم 

ي فر ساااااا ثم في بقثةدول العالم، قد تجد الإشاااااارة إلى ون التطور الحدث في العلاقات العامة و الأهمثة الكبثرة التي تعطي ف

وهمثة للعلاقات العامة في الوقت الحاجاااااار تر ل إلى زيادة قوة الرو  العام و حجم المنعمات و الأعمال و تعاظم حجم 

ات العامة تهد  وساااااسااااا  إلى تقرير و قثاس الرو  العام و الت ثثر فثه بغرض  ماهثرها بصاااافة مسااااتمرة باعتبار ون العلاق

إ ازته و الحصااااااول على ت يثد و مؤازرة، كذلك ير ل التطور الحديث في العلاقات العامة إلى تطور التعلثم و  مو الوعي 

ات المهثمنة و المتخصااااصااااة في مجال ال قافي للجمهور، وإلى تقدم البحث العلمي في مجال العلاقات العامة و توايد المنعم

العلاقات العامة، و كذلك فقد كان لتقدم التكنولو ي و ثورة الاتصااااااالات وثرها الكبثر في تطوير العلاقات العامة. العلاقات 

العامة ظاهرة ا تماعثة و دت بو ود الإ سااان و شاا ة بالضاارورة في كل المجتمعات البشاارية و تطورت بتطور المجتمعات 

الإ سااااااان كائن ا تماعي بطبثعته و من الضاااااارور  ون يعثش في مجتمل ودمي و بالتواصاااااال مل غثره في إطار  وجلك ون

مجتمعه الصاااغثر و مجتمعاته البشااارية الأخرل و هو ما تفرجاااه حتمثة المصاااالح و تبادل المنافل، فتاري  العلاقات العامة 

ا  من العلاقات العامة في حثاتهم من خلال  شااار الأ باء و قديم قدم البشااارية فالفراعنة في مصااار و وهل الثمن مارساااوا  وع

المعلومات عن الدولة المصاااااارية القديمة و المراساااااالات و المخاطبات التي تمت بثن ملكة ساااااابا "بلقثع" بالثمن و  بي   

خلال العصااااور  "ساااالثمان" علثه الساااالام وهذا يعتبر  وع من و وع العلاقات العامة  و من ال ابت إن ممارسااااة هذه الوظثفة

 القديمة اعتمادها على المهارات الشخصثة لممارسثها و التي كا ت تنجح وحثا ا  و تفشل وخر .
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وكان را الأسرة منذ  ش ت المجتمعات الإ سا ثة البدائثة وهو الذ  يسوس العلاقات العامة بثن وفرادها ثم ا تقلت هذه  

قات العامة تدور حول إبلا  النار ب خبار الحروا و المراسااااام الوو ثة المهارة إلى رئثع القبثلة وو العشاااااثرة، و هذه العلا

وجك عن طريق اسااتخدام رسااائل بدائثة و تم لت ويضااا  في قرع الطبول و الرقص و اسااتعمال ولون ملابع معثنة لتوصااثل 

و الساااحرة و ممن بعض المفاهثم.ف ن تطور العلاقات العامة بصاااور واجاااحة ظهر عندما اساااتخدم رؤسااااء القبائل الأطباء 

يجدون فنون التعبثر البدائثة المتم لة في الإرشاااد، وما في الحضااارة الفرعو ثة كان الكهنة هم الوسااائط التي تتولى الاتصااال 

بثن الفرعون و وفراد الشعب و جلك من خلال الا تماعات التي تعقد في المعابد و استخدموا ووراق البرد  لنشر المعلومات 

 ١٩ات.للشعب في المنسب

الشاااعبثة و الدينثة كموسااام الحصااااد وفثضاااان النثل وقاموا بتساااجثل الأعمال المهمة لكل فرعون على حوائط و وعمدة 

المعابد الكبثرة و كذلك من الداخل التي كا ت تحعى ب همثة خاصاااااة من الشاااااعب، و سااااادوا للمعارك الحربثة و عرجاااااوا 

تي تم إ جازها و المواقف الدينثة التي ت ثر إعجاا الناس و تضمن الا تصارات الكبرل و شرحوا الاصطلاحات المختلفة ال

 ٢٠كسب ثقتهم و ت يثدهم وكان هدفهم من جلك تفخثم الحُكام و الترويج لهم.

حاول المتخصااصااون في دراسااة العلاقات العامة ون ير عون تاريخها إلى  شاا ة العلاقات البشاارية في العصااور القديمة 

ة بمعناه الحديث ف ن العالم )يا ثت كوك( رئثع معهد لندن للعلاقات العامة يرل وول من استخدم وما مصطلح العلاقات العام

م حثن وجااال مساااودة رساااالته الساااابعة في 1908المصاااطلح هو الرئثع الأمريكي )توماس  فثرساااون( وكان جلك في عام 

لعلاقات العامة يعتبر المحامي الفر سي الكو غرس الأمريكي و شطب عبارة في)حالة من الفكر( وكتب بدلا  عنها مصطلح ا

م حث اساااتخدمه المحامي الأمريكي )ورمان 1882)فثردير(جهب إلى ون مصاااطلح العلاقات العامة لم يساااتخدم إلا قبل عام 

ويفون( في مدرساااة ابثل في محاجااارة ولقاها بعنوان العلاقات العامة وو بات المهنة القا و ثة إلا ون غالبثة الكُتاا يعتبرون 

ون الصااحفي )ويفي لي( هو المؤسااع الحقثقي للعلاقات العامة و يلقبو ه ب بي العلاقات العامة و لقد وجاال ك ثرا  من مبادئها 

م كما اساااااتخدام ويفي لي عبارات م ل 1906خلال رحلته مل المهنة حثث افتتح مكتب للعلاقات العامة في  ثويورك في عام 

م استخدم تثودور فثل رئثع شركة التلفون و التلغرا  الأهلثة 1908شر و في عام مستشار النشر و خبثر النشر و مدير الن

 ٢١تعبثر العلاقات العامة لأول مرة في تقرير الشركة في جلك العام.

ولقد تضاامن هذا التقرير و التقارير التي تلثه حرص رئثع الشااركة على مراعاة مصاالحة الجمهور على وكمل و ه، و 

م و شاا ة )ويفي( لي مكتبنا  اسااتشاااريا  1919يفي لي مكتبه ال ا ي بالاشااتراك مل )هاريع( و في عام م و شاا ة و1916في عام 

وك ر تنعثما ، ولقد صااا  ويفي لي بثا ا   اء فثه " لثع هذا مكتوبا سااريا  للصااحافة فكل وعمالنا تتم في وجااوح النهار" و قال 

.. ون وخبار ا و معلوماتنا حقثقثة و ون خطوطناواجااحة و صااريحة  ح  هد  إلى تذويكم بالأخبار ولثع هذا وكالة للإعلان.

وهي إعطاء الصااحثفة و الجمهور معلومات صااحثحة عن الشااركات و المؤسااسااات حول موجااوعات تعم الناس و تفثدهم، 

 ورا .ف فإجا تم جلك توصلنا إلى ما  بحث علثه بصفة الإعلان فلا تنشروه و حن مستعدون لا مدادكم بالمويد من التفاصثل

 

هو )دورمان ايتو من( مدرسااة بثل للقا ون في خطاا ولقاه  Public Relationsكان وول من اسااتخدم تعبثر العلاقات العامة 

م بعنوان العلاقات العامة ووا بات المهنة ثم  اء )ثثودور فثل( رئثع شااااااركة التلفون و التلغرا  الأمريكي و 1882عام 

م و يتضاااااامن التقرير و ما يلثه من تقارير 1908على روس تقرير الشااااااركة العامة عام ظهور تعبثر عن العلاقات العامة 

حرص رئثع الشاااركة على مصاااالح الجمهور و تجنب ما يتعارض مل مصااالحتهم، ثم  اء بعده )ولثفي لي( الذ  لقبه ب بي 

دور برينثو( الذ  كان وول من العلاقات العامة ثم وجاااااال ك ثرا  من مبادئها و كان من رواد العلاقات العامة و ويضاااااااا  )و

م كما ظهروا ر ال ساااااهموا إرساااااء قواعد المهنة م ل 1920اسااااتخدم مصااااطلح مسااااتشااااار العلاقات العامة وجلك في عام 

 Careالذ  تروساااااااه لجنة الاسااااااتعلامات العامة خلال الحرا العالمثة الأولى و )كارل بوير( {CareelGorg}) ورج كريل(

Byoirللعلاقات العامة كما وسااااع ) ون هل( الذ  وسااااع وكالة دولثةJohn Hill وكبر وكالة دولثة للعلاقات العامة ثم  اء بول

شركة  نرال موتورز عام  سم العلاقات العامة ل م ثم  اء وثر )بثجا( لذ  ورسي قواعد العلاقات 1931 اريت الذ  وسع ق

ي  ارا  لك ثر من الشركات الأمريكثة الكبرل حتى تارالعامة في شركة التلفون و التلغرا  الأمريكثة، ثم عمل بعد جلك مستش

م. و حن  رل ا ن الوعي الكبثر و وهمثة العلاقات العامة متم لا  في إ شاااااء وقسااااام للعلاقات العامة في 1960وفاته في عام 

ب ون تكون المؤسااسااات و الهثئات لتؤد  ودوارا  متفاوتة حسااب طبثعة كل مؤسااسااة و ر و ون تصاال هذه الأدوار إلى ون يج
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علثه، ولقد وصاال تدريع العلاقات العامة إلى مسااتول ععثم حثث تو د وقسااام متخصااصااة للعلاقات العامة بكلثات الإعلام 

بالجامعات العربثة و العالمثة يحصاااال الدارسااااون فثها على در ة البكالوريوس ثم يتدرج من يرغب منهم للدراسااااات العلثا 

سات النعرية و ر و ون يواكبه فثحصل على الما ستثر ثم الدكتوراه،و و ه فعلا  تقدم كبثر في مجال العلاقات العامة و الدرا

 ٢٢ فع التقدم في التطبثق العلمي. .

 التطور التاريخي للعلاقات العامة:

اسااتخدمت العلاقات العامة بمعناها الحديث في بداية القرن العشاارين حثث بدو اسااتعمالها في د ثا الأعمال ومن ثم وخذت 

شاط العلاقات العامة ولده مل بداية القرن العشرين إج طر يقها لكافة المؤسسات الا تماعثة و الد ثة، ولكن جلك لا يعني ون  

تبثن المسااثرة الإ سااا ثة ون هذا النشاااط قديم قدم المدينة، حثث ظهرت حا ة الإ سااان للاتصااال بالأخرين مل قثام المنعمات 

صف بالقسوة مما حد  بالفرد من التفكثر في إقامة علاقات مل الأسرة وو القبثلة، ولقد و د البشرية الأولى إج كا ت الحثاة تت

ق. م ترشااااد الموارعثن إلى كثفثة زراعة وراجااااثهم، و مكافحة ا فات 1700العلماء وثارا  في العراق لنشاااارات تر ل إلى 

الحاكم ووصااف شااجاعتهم كذلك ومن لإسااكندر الوراعثة كما  جد في مصاار عند الفراعنة كا ت الجهود تبذل لتحسااثن ساامعة 

عراء و  الأكبر في الثو ان ب همثة الإعلام و النشاااار وهي ودوات العلاقات العامة و لقد طورت العلاقات العامة بفضاااال الشااااُ

ا في كالكُتاا إج كا وا يبح ون عن الجهاد في سبثل  ، و ا تقل الأمر إلى الحكومات إج بدوت هي الأخرل في ووروبا و ومري

 استخدام العلاقات العامة في شرح سثاستها و الحصول على تععثم الجهود لها.

وما ون بذخ فجر ال ورة الصناعثة و ا تهت المؤسسات حتى بدو ورباا الأعمال بممارسة العديد من الأ شطة لكسب ثقة 

لجمهور بتعريف الجمهور على الجمهور حتى وصااابحت العلاقات العامة الصاااناعثة تساااثر في اتجاهثن من المؤساااساااة إلى ا

حقثقة المؤسااسااة ووهدافها و ما تنتج من ساالل و خدمات، وما من الناحثة الأخرل فهو من الجمهور إلى المؤسااسااة لنقل و هة 

 عرهم و وفكارهم و شااكاويهم و همومهم للمؤسااسااة، ولقد برز العديد من الدول الأوائل منها الولايات المتحدة منهم )وموس 

عمل مسااتشااارا  للرئثع الأمريكي  اكسااون و الذ  حرر له الك ثر الخطابات معبرا  عن و هة  عره، و يعتبر كا دل( الذ  

وا العلاقات العامة في ومريكا فقد حساااب قواعد العلاقات العامة و طرق غالبثة وبوابها وغثر الصاااور التي كا ت عالقة في 

طن رحثم يعطف على الناس كما بحث في سااااااثاسااااااات وجهان الجمهور عن ) ون روكفلر( من روساااااامالي  شاااااال إلى مو

المؤسااسااات إج لحظ ون سااثاسااتها في تسااثر وراء الساارية يشااكل جااررا  علثها وإلوامها ون تفتح وبوابها للجمهور و ون يكون 

 ٢٣الجمهور محل ثقتها. 

دورها و وهمثتها منذ ظهور العلاقات العامة في العصاااااار الحديث و هي محور للك ثر من الجدل و النقا  حول حقثقة 

ومدل ت ثثرها على  شاطات المؤسسات المختلفة، و ك ثرا  ما يسُاء استخدام مفهوم العلاقات العامة الأمر الذ  عرجها كمل 

 ووظثفة للعديد من وسهم النقد و التجريح و التشكثك في وحكام استمرارها، و  دول و ودها في المستقبل وجلك لعدة وسباا:

 لطبثعة دورها كوظثفة داخل منعومة العمل الإدار ._]المفهوم الخاطئ 

 طبثعة  شاطاتها عبر حدود المعالم، ثم الوظائف الأخرل في المنعمة. -

استقلال العلاقات العامة وحثا ا  في تغطثة  شاطات غثر رسمثة وو غثر معلنة و تخصثص مثوا ثتها لنشاطات مشبوه و  -

 يقوم بها وشخاص يسمو فوق مستول الشبهات وو على الأقل غثر متدربثن على الأعمال الصحثحة للعلاقات العامة. 

 عدم و ود مناهج منعمة لدراسة العلاقات العامة. -

 مسئولثة دراستها إلى رؤساء غثر وكفاء و غالبا  من المغضوا علثهم، وو الذين لا يو د لهم مواقل عمل وخرل.  إسناد -

 عدم إقناع بعض القثادات العلثا بدور و وهمثة العلاقات العامة في منعمة العمل الإدار   -

ن وسااباا كعدم قناعة القثادات العلثا و عدم رصااد مثوا ثة مناساابة لأداء دورها المنوط بها وجلك  تثجة لما ساابق جكره م -

 جعف كوادرها البشرية. 

مل جلك ف  ه يمكننا القول ا ن ون إشااكالثة التشااكثل في قدرة العلاقات العامة قد وفلت و بما ون دورها و وهمثتها واجااح 

دورا  فاعلا  و مؤثرا  ساوء  في مجال إدارة المؤساساات و المنعمات و الشاركات ولاساثما ففي دول العام المتقدم، و إحثاء لها

في المنعمات الاقتصاااادية التي تساااعي إلى تحقثق ربح وو المنعمات الخدمثة التي تقدم خدمات كالصاااحة و الأمن و غثرها. 
٢٤ 
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 أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة و تطويرها:

سها التي ودت  إلى الاهتمام بها و تطويرها و بالتالي لا شك ون مجموعة العوامل التي تبثن وهمثة العلاقات العامة هي  ف

 يمكننا ون  ر ل وسباا الاهتمام بالعلاقات العامة و تطويرها السريل إلى العوامل الرئثسة التالثة منها:

 ش ة الحكومة المركوية الكبثرة في دولأوربا و ومريكا، و ون ظهور الحكومات المركوية الكبثرة و ما تبنته من فلسفات 

ت مختلفة، يتطلب من الحكومات بول المويد من الجهود من و ل التعر  علثها و شرح سثاستها بهد  تهث ت و ويديولو ثا

وجهان الجمهور و تعبئة الرو  العام لقبولها و ت يدها و بالتالي اسااااتمرارها في الساااالطة، وبعد ون و دت الحكومات و النعم 

سثاسثة تقثم وز ها لدور فاعلثة الرو  العام و تخشي  غمة الجمهور و الأحواا المعارجة التي لج ت إلى إثارة الحركات  ال

و ال ورات جااااد النعام التقلثد  المغلق على  فسااااه العولة عن الجماهثر الأمر الذ  شااااكل عاملا  جاااااغطا  على الهثئات و 

بل للاتصااال بالرو  العام و وصااال المعلومات الكافثة إلث ثعة ه و الوقو  على طبالمنعمات الحكومثة للبحث عن وفضاال السااُ

احتثا ات الجمهور، وجلك طردا  مل ا تشار مبادئ الحرية و الديمقراطثة و حقق الإ سان، إن ظهور الأ عمة الديمقراطثة و 

توايد الاهتمام بالرو  العام لدورها الكبثر في إ جاح الحكومات و إسقاطها مما  عل الحكومات تهتم بعمل العلاقات العامة و 

علام الأخرل مسااتفثدا  من  تائج البحوث التي تو هت إلثها المنعمات السااثاسااثة في دراسااة وسااالثب الاسااتمالة و وسااائل الإ

الت ثثر، و بالتالي بدوت محاولات التعر  على وراء الجمهور في القضااااايا و المشااااكلات الم ارة لوجاااال جلك الاعتبار عند 

 و الأزمات وو الإجرابات.اتخاج القرارات وو السثاسات وجلك تجنبا  لل ورات و

زيادة الوعي الجماهثر   تثجتا  لا تشااااااار التعلثم و المعرفة قد ود  إلى توايد الوعي لد  الجماهثر الأمر الذ  قاد إلى 

زيادة طلب الجماهثر للمعلومات و الحقائق من الأ هوة الحكومثة و بالتالي مطالبتها بتحسااثن مسااتو  الخدمات التي يقدمها 

لى تضافر الأ هوة الحكومثة مل  هود العلاقات العامة من و ل القثام بدورها بشكل يساعد على تحسثن مستو  و الحا ة إ

 ٢٥الخدمات التي غابت فثها المنافسات م ل الجوازات و تسجثل السثارات و الشهر العقار  إلى الجماهثر.

و ه يمكن القول ب ن  ذور العلاقات العامة بشاااااكلها و يعتبر  شااااااط العلاقات العامة بإطاره العام  شااااااطا  قديما   دا  إلا 

وول  Jefferson Thomasم حثث يذكر ون الرئثع الأمريكي ال الث )توماس  ثفرسااااااون(  1802معا ثها الحدي ة تعود إلى عام 

شار ا خرين إل سابعة المو هة إلى الكو غرس الأمريكي لكن و ستخدم مصطلح العلاقات العامة في رسالته ال لك ى ون جمن ا

 م. 1907كان في عام 

بثنما يرل البعض  ون وول من اسااااااتخدم مصااااااطلح العلاقات العامة المحامي الأمريكي ) دومان ايتون( و جلك في عنوان  

م كما اسااااااتخدم 1882محاجاااااارة " العلاقات العامة ووا بات المهن الشاااااارعثة " التي ولقاها في مدرسااااااة بثل للقا ون عام 

م من خلال حديث مدير شااااركات السااااكة حديد و وقوفه على مشااااكلات 1913م إلى 1806عام  مصااااطلح العلاقات العامة

العلاقات العامة، وفي رو  الدكتور على عجوة وساااتاج العلاقات العامة في كلثة الإعلام بجامعة القاهرة ون وول من اساااتخدم 

م حثث ظهر هذا التعبثر على روس 1908عام  تعبثر العلاقات العامة هو )تثودرفثل( رئثع التلفون و التلغرا  الأمريكثة

 تقرير الشركة المتضامنة على ت كثد حرص رئثع الشركة على مراعاة مصالح الجمهور و تجنب ما يضر بهذه المصالح. 

من هنا قد تطورت العلاقات العامة في كل الشااااااركات التجارية التي ومنت ب ن ترجااااااي الجماهثر في المقام الأول و 

ركوها معا ، فقد  مت من طفل صغثر في  هاية القرن التاسل عشر حتى وصبحت شقثقة للإعلان في منتصف المحافظ على م

القرن العشااارين، و بذلك وصااابح  شااااط العلاقات العامة  وءا  لا يتجوءا من  شااااط المؤساااساااات و الشاااركات التي تساااعي 

لمؤسااسااات إلى اسااتخدام وخصااائثثن في مجال للحصااول على ثقة الجمهور و ت يدها مما ودل ب صااحاا الأعمال و رؤساااء ا

 ٢٦العلاقات العامة و استخدام وسائل الإعلام كوسثلة اتصال للت ثثر على الجمهور بمختلف و واعها.

هذا ولقد لعبت العلاقات العامة دورا  ملموساااا  خلال كافة الأحداث الإقلثمثة و القومثة و العالمثة، م ل حرا وكتوبر عام 

م، 1994م و وحداث السثول و الفثضا ات في  وفمبر عام 1991م و ووائل عام 1990خلثج في وواخر عام م و وزمة ال1973

وتجدر الإشارة إلى ون التطور الحديث في مجال العلاقات العامة و الأهمثة الكبثرة التي تعطي اهتمام بعمل العلاقات العامة 

صاار الحديث و توايد قوة الرو  العام بصاافة مسااتمرة باعتبار ون في الوقت الراهن تر ل إلى تطوير وسااائل الإعلام في الع

ثد و مؤازرة، ولا يوال  ت ي ثه بغرض الحصااااااول على  ت ثثر ف عام و ال ثاس الرو  ال قدير و ق هد  إلى ت مة ت عا العلاقات ال

  وم، وعلى المساااااتوالمفكرون و الباح ون يضاااااثفون  ديدا  إلى عالم العلاقات العامة الذ  لا يوال مجال الا تهاد فثه كل ي
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م من شااااهر مايو كان ت سااااثع  معثة العلاقات العامة العربثة التي تسااااعى لتحقثق الأهدا  1965العربي فقد وعلن في عام 

 التالثة:

 تنمثة الوعي ب همثة العلاقات العامة. -1

 وجل دستور وقواعد ودوا مهنة العلاقات العامة ويلتوم بها الأعضاء في مصالحهم.  -2

 لاقات العامة و مبادئها و م لها.  شر مفهوم الع -3

 تدعثم مقومات التربثة الروحثة و الفكرية لتكوين  ثل ينهض ببناء البلاد على وكمل و ه. -4

 تشجثل الأبحاث و الدراسات العلثا و ال قافة في مثدان العلاقات العامة.  -5

 تحد  الصعوبات التي تحول دون ا طلاق النشاط العلمي في العلاقات العامة. -6

 مل على رفل المستو  الفكر  و ال قافي لجمثل العاملثن في مجال العلاقات العامة. الع -7

 بحث وتدعثم الطرق التي تجعل من وسائل الإعلام دعامة للتو ثه القومي و دعوة إلى الإصلاح و البناء. -8

قتدوا لثعتووا ب مجادهم و ي شاااارالأمجاد القومثة و الأبحاث التاريخثة التي تعطي القدرة لصااااالح الم ل الأعلى للمواطنثن  -9

 ٢٧. ب  دادهم وو يتم ل جلك في حثاتهم.

 

 المبحث ال الث :مفهوم و وهمثة العلاقات العامة
بالرغم من ون ممارسااة العلاقات العامة لقد سااادة العالم منذ بداية البشاارية في  مثل مراحلها إلا ون النشاااط الإ سااا ي 

حدة ولكن التطور الذ   اء في  هاية القران التاسااال عشااار و بداية القرن العشااارين الذ  كان آ ذاك قاد الحثاة علي وتثرة وا

٢٨ود  إلى حتمثة تطوير و تنعثم العلاقات العامة لتكوين مهنة جات وسع علمثة. .
 

ون المجتمل الحديث الذ   عثش فثه الثوم يتمثو بالتخصااص الدقثق في الإ تاج و تطبثق مبدو تقسااثم العمل، الأمر الذ  

ود  إلى تقساااااام المجتمل إلى قطاعات متباعدة تحتاج إلى التفاهم و التعاون بثن القطاعات و يختلف المجتمل في العصااااااور 

شات صغثرة الحجم و بال سم بمن شات و  ماهثرها، و جد القديمة الذ  يت سهولة إقامة علاقات طثبة بثن تلك المن تالي يمكن ب

الثوم ون هنالك منشااااااات جااااااخمة و مشااااااروعات متفرعة، وفي  فع الوقت تطور  عام الإدارة تطورا  ملحوظا  مما تطلب 

عددة، مدير بغرض تحقثق الأهدا  المت ثات ال ثة الإدارية وفي مساااااائول حداث تغثرات  وهرية في العمل  فالتغثرات التي و

حصلت في العصر الحديث و ما صاحب جلك من تطور هائل في التكنولو ثا و ثورة المعلومات وحدث تطورا  داخل هثاكل 

منعمات الأعمال في مختلف المجالات الذ  ا عكع على مجموعة الوظائف الإدارية المختلفة و وهمثة كل وظثفة منها و 

إلى وظثفة العلاقات العامة تتغثر  سبثا  سواء من حثث المفهوم و الأهدا ، لكل جلك كان في هذا الإطار بدوت  عرة الإدارة 

لابد من المنشاااات ون تساااند مهمة إقامة و توطثد علاقات متثنة بثنهما وبثن  مهورها إلى و اس متخصاااصاااثن وجو  خبرة، 

النعر عما إجا كان هذا الجهاز إدارة وو ومن هنا  ش ت فكرة  هاز يشر  على وعمال العلاقات العامة في المنشات بصر  

قسااااام وو مكتب فهذا يختلف من منشااااا ة إلى وخرل حساااااب حجم المنشااااا ة و وهدافها وو مدل فهم القائمثن على ومرها لأهمثة 

 العلاقات العامة بالنسااابة إلثهم، و مما يؤكد على وهمثة العلاقات العامة ما جكره الرئثع الأمريكي الأسااابق ) هار  ترُمان (

حثث قرر ون قوة و سااالطة رئثع الولايات المتحدة قوة كبثرة يهتم بها المجتمل و لكن على المدل الطويل وساااتطثل ون وقول 

 ٢٩ون هذه القوة و تلك السلطة يتوقف وثرها إلى حدا  بعثدة على در ة النجاح في العلاقات العامة. 

ته كما قامت وحد فعلي رئثع الجمهورية ون يعر  كثف يتعامل مل الجمهور و كث ف يقُنل وفراده و يجذبهم إلى روي

ساويان في  مثل العرو ، واحدة تضم وحدة علاقات عامة و الأخرل  الجامعات الأمريكثة بإ راء تجربة على شركتثن تت

 لا تقثم وز ا  و وصلت الدراسة إلى ا تي:

 .% 47.1زيادة في مبثعات الشركة الأولى بنسبة  -1

 .% 29.4كة الأولى بنسبة ارتفاع في الربح بالشر -2

 .% 23.5زيادة ثقة الجمهور في منتجات الشركة الأولى بنسبة  -3

.وهو تجاوا الجمهور من خارج المؤسسة في % 21.2تد ت  سبة الإجرابات و اتجاهات التذمر بثن العاملثن بنسبة  -4

 ٣٠عكع و هة  عرهم الأمر الذ  عوز اتجاه وهمثة العلاقات العامة. 
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العلاقات العامة كمهنة و جلك للعديد من العوامل التي ودت إلى زيادة الاهتمام بها كنشاط إدار  متخصص  لقد ظهرت وظثفة

يحعي باهتمام الإدارة العلثا في مععم الإدارات المتخصاااصاااة داخل المؤساااساااات و المشاااروعات، ويلاحظ ون هذه العوامل 

 ويمكن ون  و و هذه العوامل في ا تي: متداخلة في طبثعتها و ت ثثرها على توايد وهمثة هذا النشاط،

 ظهور ال ورة الصناعثة و الإ تاج الكبثر. -1

 زيادة النافسة.  -2

 توايد الوعي من  ا ب  مهور الرو  العام. -3

 تطور وسائل الاتصال. -4

 توايد علاقات الاعتماد. -5

 ات العامة.ادة وهمثة  شاط العلاقوفثما يلي  تناول هذه العوامل بشي من التفصثل و التحلثل للتعر  على مد  ت ثثرها في زي

 أولاً:الثورة الصناعية و الإنتاج:

هدت ال ورة الصااناعثة في ووائل القرن التاساال عشاار و جلك لعرجااه لتطبثق مبادئ الإدارة العلثمة وجلك لما ينتج عنها 

من تطورات هائلة في ودوات الإ تاج و وسااااالبثه و ظهور مشاااااكل العلاقات العامة بثن وصااااحاا العمل )مجلع الإدارة( و 

لدفاع على مصاااالحهم تجاه الإدارة العلثا، و إقامة الإجااارابات من وقت العمل داخل هذه المصاااا ل، و تكوين  قابات للعمل 

إلى وخر احتجا ا  على سااوء المعاملة حثنا  و مطالبتهم بتوفثر ظرو  عمل وفضاال و  عم للدفاع تتناسااب مل الجهود التي تم 

د حلقة اتصاااال بثن الإدارة و بذلها من ثم زيادة جاااغط الرو  العام لنصاااا  العمل و تلبثة مطالبهم ولهذا ظهرت وهمثة و و

 العمُال )الجمهور الداخلي( لشرح و هة  عر المنعمة فثما يتعلق بإ راءاتها. 

 ثانياً: حدة المنافسة:

ولقد  تج عن هذا التطور في إ تاج وزيادة حدة المنافسااة بثن شااركات في إرجاااء المسااتهلك و إشااباع رغباته، ولم 

تقتصاار المنافسااة بثن الصااناعات الكثمثائثة و صااناعة المنسااو ات  تثجتا  لا  تاج الألثا  الصااناعثة وبثن صااناعة الورق و 

كبثر من المنتجات، ولقد ودت هذه النافساااااة إلى الاهتمام بإرجااااااء  الو اج و البلاساااااتثك و الحديد والصااااالب بالنسااااابة لعدد

احتثا ات و رغبات المسااااتهلكثن ك حد المجالات الأساااااسااااثة لأ  منعمة و وخذها في المقام الأول عند وجاااال إعداد خطط 

ام  ماهثر الرو  العالمشروع، و بدوت الشركات المختلفة بالاهتمام بإقامة علاقات طثبة مل  ماهثر الشركة المتصلة بها و 

لمحاولات كسااب ت يثد ثقة هذا الجمهور و العمل على خلق صااورة جهنثة  ثدة للشااركة في عثن الجمهور مقار ة بالشااركات 

 الأخرل. 

 ثالثاً: تزايد الوعي من جانب جماهير الرأي العام:

و  العام سااواء محلثا  وو دولثا  من خلال ود  توايد الوعي و إ شاااء النعم الديمقراطثة و اهتمام الحكومة بالت ثثر على الر

وسااائل الإعلام المختلفة وو المنعمات السااثاسااثة القائمة، وو هت البحوث إلى دراسااة وسااالثب الت ثثر و الاسااتمالة و و شاا ة و 

ن عحدة متخصااص لتحلثل الرو  العام و التعر  على وراء الأفراد في القضااايا و المشااكلات الم ارة لوجااعها في الاعتبار 

 القرارات وو السثاسات.

 رابعاً: تطوير وسائل الاتصال:

فقد ساااهم التقدم الهائل في وسااائل الاتصااال في تقريب المسااافات بثن بقاع العالم المختلفة، حتى وصاابح العالم من  احثة 

من وساااباا الاهتمام إعلامثة وصاااغر مما كان علثه لسااارعة تداول الإ باء و ا تقال المعلومات و ا راء، وكان كل جلك ساااببا  

ثد الرو  العام العالمي و في  فع الوقت ا عكع هذا  ت ي ثة، و الحرص علي كساااااااب  بالعلاقات العامة في المجالات الدول

 الاهتمام مرة وخرل على المجالات الداخلثة سوء كان جلك على مستول المنعمات وو مستول المجتمل ككل.

 خامساً: العلاقات العامة و الاعتمادية:

مثو العصاااااار الذ   عثش فثه الثوم بالتبعثة والاعتمادية المتبادلة بثن الأفراد والمنعمات المختلفة كل من الأخر في يت

محاولة لإشباع احتثا اتهم الاقتصادية و الا تماعثة والروحثة ووصبحوا يعتمدون إلى عدد كبثر على تعاون ا خرين سواء 

المنعمات المختلفة سااواء الإعلامثة وو الا تماعثة وو السااثاسااثة وو الدينثة التي  وفراد وو منعمات، و على الجا ب الأخر فإن

تعتمد في  شااااطها و حقائقها على الشاااعور الطثب لنفراد، فهذه العلاقة الاعتمادية المتبادلة بثن الأفراد والمنعمات المختلفة 

ثم  شاط و  منش ة وو منعمة، و من ما تقدم يبن ون هذه ودت إلى خلق وزيادة الاهتمام بالعلاقات العامة كفلسفة ووظثفة لتحك
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ساعدت على  ضج الرو  العام في ك ثر من البلدان وزيادة وهمثة العلاقات العامة حتى وصبح وصبحت  العوامل مجتمعة قد 

و    الكليمتغثرا  وساااسااثا  تحكم كل قرارات المنعمة على المسااتو  الوحدة الاقتصااادية وو قرارات الحكومات على المسااتو

باتت من الضرور  تحقثق التكثف مل المتغثرات البثئثة التي لها وكبر ا ثار على  شاط المنعمة، و من الواجح ون ظهور 

تطور العلاقات العامة هو  تثجةلبحث الرو  العام والاتصااااااال الجماهثر  في المجتمل الحديث، و جلك ون الإدارة لا تكون 

 المعرفة الدقثقة للرو  العام.فعالة إلا إجا قامت على وساس 

 العلاقات العامة في الإسلام:

إن ك ثرا  من الإداريثن بل من القثادات العلثاحتى في البلدان المتقدمة لا يفهمون عمل العلاقات العامة في صااااااورتها 

وط بها الإعلان عن الحقثقثة و المتكاملة ويتضااااااح جلك من ون البعض منهم ير  ون العلاقات العامة ما هي إلا الجهة المن

سثاسة المنش ة وو الدعاية عن  شاطات النش ة بالوصف المبالغ فثه و تضخثم حجم إ جازات المنش ة وهنالك آخرون يعنون 

إن مهمة العلاقات العامة هي حجم إ جازات المنشاااا ة و هنالك البعض يعنون ون عمل العلاقات العامة هو تساااالثط الضااااوء 

شخصثات الإدارية للم شر وخبارهم و صورهم و آخرون يرون ون مهمة العلاقات العامة ما هي على ال ش ة و العمل على   ن

إلا الدفاع عن المنشااااااا ة و خاصاااااااة عند حدوث الأزمات... و إلا فلا حا ة لها إن لم تكون هنالك وزمات، إجاُ من المفهوم 

عني تلك القوة القائمة على تصر  شؤون الدولة الإدار  لوظثفة العلاقات العامة كمفهوم إدار  في الحكم الإسلامي الذ  ي

و إدارة دقة الدولة من الداخل و الخارج و تنعثم علاقة الحُكام بالمحكومثن و معرفة ما على الحُكام من حقوق و معرفة ما 

راسخة و  ععلى المحكُومثن من وا بات، فإن فلسفة الحكم الإسلامي خثر تعبثر للعلاقات العامة و لن تتحقق إلا في ظل وس

 دعائم تحقثقها و هذه الأسع هي: 

 ولاً: مبدأ الشورى:أ

واْ مِنْ حَوْلِكَ فَاعْفُ في محكم تنويله يقول   تعالى ِ لِنتَ لهَُمْ وَلَوْ كُنتَ فعَها  غَلِثظَ الْقلَْبِ لاَ فَضااااام نَ اللّه : }فَبمَِا رَحْمَةٍ مهِ

لِثنَ {  سورة  ال عمران  الاية عَنْهُمْ وَاسْتغَْفِرْ لهَُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِ  َ يحُِبم الْمُتوََكهِ ِ إِنَّ اللّه  ١٥٩ي الأمَْرِ فَإجِاَ عَوَمْتَ فَتوََكَّلْ عَلَى اللّه

في هذه ا ية  جد ون النص على الشورل قد  اء بصفة الأمر الذ  يتم ل في قوله صلى   علثه وسلم:)و شاورهم 

ه علثه الساالام ون يشاااور قومه في الأمر، ويقول وبن ك ثر في تفسااثر هذه ا ية، لهذا كان في الأمر( فقد ومر   تعالى رسااول

 علثهالصلاة والسلام يشاورهم في كل شي.

 ثانياً:  مبدأ العدل:

شااهد بذلك كل من ساامل به من سااثر الحُكام و القضاااء المساالمثن وو اطلل على النصااوص القاطعة التي ومرة بها   

 لترخثص و الا تهاد.تعالى لا مجال ل

و من صااور العدل الخالص هو الذ  يحطم العلاقات العامة بثن الأفراد و يقوم على وساااس المساااواة التامة المتبادلة بثنهم و 

 هذا يسمي بالعدل التبادلي.

 ثالثاً: مبدأ المساواة

 قبل بدء الخلق و تكوين الحثاة .وهو من الأصول العامة للتشريل في الإسلام و إ ما هي مبدو وصثل قرره   تعالى 

سفة الحكم الإسلامي خبر تعبثر العلاقات العامة فالهد  الذ  يسعى إلثه الحكم الإسلامي لثع من و ل الربح  إجا  فإن فل

 و إ ما من و ل حقثق العدل و المساواة. 

تماعثة، ولا يمكن حصااااارها في مما تقدم  ساااااتطثل ون  قول ون العلاقات العامة كغثرها من العواهر الإ ساااااا ثة و الا 

تعر  واحد و  امل ولا ير ل جلك إلا عدم الوجوح في المفهوم، بل إلى تدخلها مل العلوم الإ سا ثة و الا تماعثة المتعددة، 

غثر إ نا  ستطثل ون  ستخلص من خلال التعريفات و فة الذكر ون للعلاقات العامة عناصر رئثسثة و وساسثة يمكن ون  نطلق 

 ي فهم العلاقات العامة وهي:منها ف

ون العلاقات العامة فعل دائم و مسااااااتمر بدوامة ركائوه الرئثسااااااثة للمنعمة و الجمهور، و  طالما ون هنالك منعمة و  -1

  مهورها كان هنالك حا ة ماسة في ممارسة  شاط العلاقات العامة. 
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النعام الا تماعي و البثئة الا تماعثة للمحثط الذ  ون العلاقات العامة فلساااااافة ا تماعثة للإدارة ت خذ بالحساااااابان لبناء  -2

تعمل فثه، و  ون العلاقات العامة  وء لا يتجوو من المجتمل، و بالتالي فهي تعمل جاااااامن قثم و عادات و تقالثد جلك 

 المجتمل ولا تتناقض معه.

 ون العلاقات العامة عملثة مخططة و مدروسة وهي لثست عمل ارتجالي وو عفو . -3

اع يعد من وهم الخصائص التي تتمثو بها العلاقات العامة من خلال عملثة الاتصال المدروسة و الهد  النهائي ون الإقن -4

 لها هو إقناع الجمهور بما تريده المنعمة و ما يريده الجمهور منها.

ر من الجمهوالهد  النهائي للعلاقات العامة يتم ل في تحقثق توازن مسااتمر بثن مصاالحة المنعمة من  احثة و مصاالحة  -5

 احثة وخرل، وما وجا ورد ا تحديد مفهوم العلاقات العامة على المسااااااتول الدولي ف  ها لا تختلف عن العلاقات العامة 

بشااكل عام إلا في المسااتو  الذ  تمارس فثه، فالعلاقات العامة على مسااتول دولة معثنة يقوم بتحسااثن الصااورة الذهنثة 

 ٣١اخل الدولة وو خار ها وو إجا ستبدلنا كلمة مؤسسة وو هثئة وو منش ة.لها عند الجمهور سواء إن كان جلك د

 أهمية العلاقات العامة في المجتمع الحديث:

كما قلت ون الإعلام يلعب دورا  خطثرا  في مجال العلاقات العامة بل وصاااااابح من الضاااااارورة مهمة كل مجتمل حديث، 

اقف العامة و المعاهد والمصا ل و المستشفثات وغثرها من المؤسسات خاصة بعد تقدم العلم و التكنولو ثا لقد وصبحت المو

و تعددت المخترعات الحدي ة و تنوعت وسااااالثب الإدارة و تعقدت ساااابل الحثاة و وصاااابحت مدارة على وسااااع علمثة و  عم 

ساس م الدول على وحدي ة و تطوير الأفكار الديمقراطثة بل وسالثبها و رسائلها و ا ن بعض الأ هوة وصبحت تدار في معع

قد حلقت هذه  باء لتغطي مععم الأجواق لكي تصااااااال إلى وععم ربح ممكن، ل تجار  خاص و تنهض لكي تتحر  كل الأ 

الأ هوة الحدي ة  ثلا  من القراء الكساااول الذين يكتفون بقراءة العناوين و مشااااهدة الصاااور، من جلك فنجد ون بعض و هوة 

تصفها وصفا  م ثرا  و تتحر  الفضائح إلى بعض الأ هوة كما وصبحت تهتم بالجوا ب النشر تبحث عن الجرائم و الكوارث ل

الساااااالبثة في الحثاة وك ر من غثرها، علما  ون وظثفة الإعلام هي عرض الجوا ب الايجابثة ويضااااااا  و هنا بات دور موظف 

التقديم و كلما ازداد المجتمل تعقثدا   العلاقات العامة هذه المهمة الخطثرة و الشااااااقة لأ ها تقوم بشااااارح و تبساااااثط العرض و

بفضاال التقدم العلمي وصاابح الإعلام وك ر وهمثة و وشااد جاارورة و وهمة مشااكلته الحدي ة هي إزالة التشااويش و العقبات التي 

تقوم على سااابثل التفاهم بثن المرسااال الذ  يقوم بالتوصاااثل المعلومات، والمساااتقبل " المتلقي" للمعلومات و حتى يتم  جاح 

 ٣٢عملثة الإعلام لا بد من تفاعل و مشاركة الأفكار و المعلومات لكل الموطنثن

في حدي نا الساااااابق عن مفهوم العلاقات العامة وفساااااحنا المجال ومام طثف واسااااال من التعريفات لهذا المفهوم، و كا ت 

ات ثقافثة ات تعبر عن خلفثبعض التعريفات تتشااااااابه و بعضااااااها تتكامل و بعضااااااها  اقصااااااا   وئثا ، فقد كا ت تلك التعريف

وا تماعثة مختلفة اختلف تبعا  لهذه التعريفات، كما لم  شا ون  غلق الأبواا على تعريف معثن ولكن في حدي نا عن العلاقات 

العامة في المؤساااساااة و عني هنا بها الدوائر الحكومثة وو الشاااركات الخاصاااة و الجمعثات الخثرية، و حدي نا هنا يحق لنا ون 

من مفهوم وك ر تحديدا  إلى حدا  ما للعلاقات العامة و  قول ون العلاقات العامة للمؤسااسااة هي فلساافة ا تماعثة للإدارة  نطلق 

و لهذه الفلسااافة العامة مبادئ واجاااحة تحدد في إطار الاتجاهات و تتثح التو ه إلى ملايثن الناس داخل و خارج المؤساااساااة 

ة و في جات الوقت يتم التعامل معها من خلال إطار منهجي وخلاقي ووفق فضاااالا  عن الجمهور الذ  يعمل داخل المؤسااااساااا

 خطوات مدروسة يمكن تجويئها إلى خمسة وقسام: 

   / التسويق2     / بحث1

 / الإ تاج5  / الإدارة4    / التخطثط3

شرات ومن تباين جلك في موقعة ثمة مفهوم خاطئ يقول ون العلاقات العامة تعني الحديث الدائم مل الج مهور و إمداد الن

و إ تاج الأفلام و تنعثم الحفلات و المهر ا ات و المؤتمرات و اللقاءات و الا تماعات و هذا  ا ب من يحاول ون يتعر  

على حقثقة العلاقات العامة و بما يسااتطثل ون يبني بثت صااغثر قد ينجح وحثا ا  و يفشاال وخرل، لكن المهم و ه لثساات كل من 

بناء منعومة جخمة في وبسط صورة يستطثل جلك و شائكة العلاقات العامة مل الجمهور بشتى مبادئه و  يحاول النجاح في

طبائعه وبنجاح معقول يبدو ب ساااااالثب ساااااابقة الذكر يجب ون تكون مجرد محاولات مشاااااتتة لأن العلاقات العامة هي عملثة 

 توافق و تكثف داخلي مل المجتمل. 

 العلاقات العامةمجالات عمل المبحث ال الث: 
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 بعدة مجالات هي:                                                                                                     لعلاقات العامة تقوم ا      

 التوعية و الإرشاد:

حكومثااة في كااافااة تهااد  العلاقااات العااامااة على المسااااااتول الحكومي على إعلام المواطنثن بو ود الأ شااااااطااة ال

المثادين،السااثاسااثة والا تماعثة وال قافثة والدبلوماسااثة والعالمثة وجلك بغرض خلق المواطن الواعي والمشااارك والمساااهم 

برويه في الأ شااااااطة الحكومثة، لاسااااااثما في البر امج التنموية التي تحتاج فثها الدولة إلى عون المواطنثن ومشااااااااركاتهم 

نوية، كما تقوم بشااااارح وتفساااااثر القوا ثن و عم إ راءات العمل الجديد في المجالات الا تماعثة ومسااااااهماتهم المادية والمع

والخدمثة والاقتصادية حتى يكون المواطن مدركا  وملما  بكل المتغثرات التي تحدث في  عام العمل والخدمات، فثسهل علثه 

 إ جاز وغراجه و حا اته دون عناء.

ر من و ل ت يثده للسثاسات الحكومثة لم تستطثل حكومة من القثام ب   سثاسات قومثة وما من  احثة كسب رجاء الجمهو

كبر  ما لم تهثئ وجهان المواطنثن لها، و ما لم تعمل على كساااااب رجااااااء الجمهور و ثقته في تلك الساااااثاساااااات القومثة وو 

 تماعي بكافة و واعها، وقد   خذ هذه الإقلثمثة وو العالمثة في  دوات إجاعثة وو تلفويو ثة وو عبر وساااااااائل التواصااااااال الا

الساااثاساااات القومثة في شاااكل مشااااريل اقتصاااادية وو اتفاقثات دولثة وو قوا ثن و لوائح عمل  ديدة وو دساااتور عام للبلاد عن 

 ٣٣طريق كل ما سبق يتهث  قبول الجمهور لتلك السثاسات الجديدة عند صدورها وو تطبثقها.

ص بتقثثمه لمسااااااتو  الأداء العام لخدمات العمل على تلبثة رغباته عبر العلاقات العامة وما معرفة الرو  العام فثما يخت

فالحكومة بهمها ون تعر  رو  الناس عن وداء مؤسااااساااااتها السااااثاسااااثة كالجهاز التنفثذ  المكون من مجلع الوزراء علثه 

ون تعر  مد  رجاااء الوزارات و  معرفة إلى و  مد  راجااون الجمهور عن هذه الخدمات الضاارورية التي تقدمها لهم و

المصالح الحكومثة عن الخدمات التي تقدمها وجلك على حسب رجا الجمهور، ومن هذه الخدمات الضرورية كخدمة المثاه 

والموصااالات و الكهرباء وغثرها وساااائلالتواصااال الا تماعي والضااامان الا تماعي وغثر جلك من الخدمات الضااارورية 

 المتعددة.

لشااائعات و الأكاجيب بإبراز الحقائق و الكشااف عنها لعدم تصااد  عمل العلاقات العامة وجلك بذكر العمل على دحض ا

الحقائق المجردة و الصااااادقة بغرض توعثة المواطنثن و إعلامهم بالموقف الصااااحثح و الأخبار الصااااادقة حتى لا يصاااابح 

 المواطن مطثة لتلك الشائعات و الحملات الكثدية.

 مؤسسات الصحية:العلاقات العامة في ال

من هنا  سااتطثل القول ون العلاقات العامة في المسااتشاافثات كغثرها من المؤسااسااات التي تقدم الخدمات للمواطنثن الذين 

يحتا ون إلى اتصال مل الجمهور الداخلي للمؤسسة المعنثة، من و ل إعلامهم ب هدا  ومنجوات و عمة المؤسسة الصحثة، 

لجا ب مراعاة شئون المرجى للمحافعة على الجا ب الصحي  عرا  تتو ثها العلاقات العامة وعلى العلاقات العامة في هذا ا

في الجا ب الصحي لد  مععم فئات المجتمل المختلفة، والإقدام على مراقبة المؤسسات الصحثة طلبا  للرعاية والعلاج، فقد 

 ٣٤وصبحت إدارات العلاقات العامة تلعب دورا  مهما  في هذا المجال.

 من وهم ما يمكن ون تقوم به إدارة العلاقات العامة داخل المستشفثات ما يلي:  و
تنعثم البرامج الإعلامثة التي تخص الخدمات و التسااااهثلات التي تقدمها المنعمات الطوعثة الصااااحثة سااااول كا ت  -1

 تابعة لها وو و نبثة وتعرفهم بالإعمال التي يقومون بها. 

 تقديم البرامج التو ثهثة و الإعلامثة في حالات الأزمات و الأوبئة وو تفشي بعض الأمراض السارية.  -2

تلقي ودارة العلاقات العامة الشااااااكاو  و متطلبات و تمنثات الجمهور و تقوم على الوقو  على المشااااااكلات التي   -3

لعمل على معرفة الساااااالبثات و المطالبة يعا ون منها في علاقاتهم مل الجمهور الداخلي و المنعمات الصااااااحثة و ا

 بالايجابثات. 

عاملثن في  مثل المنعمات   -4 عامة على تنمثة الوعي الوطني، وبث روح الخدمة في صاااااافو  ال تعمل العلاقات ال

الخدمثة و الصااااحثة من وطباء و ممرجااااثن و إداريثن و مساااااعدين و فنثثن و وصااااحاا الأعمال الأخرل من عمل 

  عافة و غثرهم. 

تعمل العلاقات العامة على  شاااااار اللافتات و الإرشااااااااد للمواطنثن لتنعثم طريقة مرا عاتهم وزياراتهم للمنعمات   -5

 الصحثة، وجلك لضمان سلامات و سلامة المرجى ا خرين في هذه المنعمة. 
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ثا  على نعكع ايجابتعمل العلاقات العامة على تمتثن العلاقات الداخلثة بثن كافة العاملثن في داخل المنعمات بما ي -6

 الخدمة الصحة، وتقديم المنعمات المعنثة بها.

 ومن بثن الأمور التي يجب ون  تطرق لها في برامج العلاقات العامة ما يلي:

 إتباع النعام العام و الإرشادات داخل المستشفي.  .1

 احترام ووقات الويارات.  .2

 التقثد بالتعلثمات الخاصة بتحديد مواقف السثارات.  .3

 فعة على ممتلكات المستشفي. المحا .4

 المحافعة على النعافة العامة.  .5

 عدم إحضار الأطعمة داخل العنابر إلا في الأماكن المخصص لها.  .6

  ٣٥ شر ثقافة وهمثة التبرع بالدمم .7

 تحديد مواعثد الويارات بالتنسثق مل الجهات جات الصلة داخل المنشئة.  .8

  شر ثقافة عدم التجمل في قاعات الطوارئ.  .9

 لعلاقات العامة في المجال الإعلامي:ا

يمكن تصنثف عمل العلاقات العامة في الجا ب الإعلامي داخل المؤسسات الإعلامثة كما يمكن تصنثف و واع الاتصال 

 للعلاقات العامة وفقا  للمعايثر ا تثة: 

 اللغة المستخدمة.   -1

 الاتجاهات في الجا ب الاتصالي.   -2

 أولاً:  شكل الاتصال وفقاً للغة المستخدمة: 

فإن كلمة لغة من  هة  عر الخبراء في العلاقات العامة لا تختصر فقط على اللغة اللفعثة وحدها، فإن و  منهج منعم 

ثابت يعبر عنه الإ ساااان عن فكرة تجول بخاطره وو إحسااااس بداخله هو لغة قائمة بذاتها، وعلى جلك يمكن تقساااثم الاتصاااال 

 على حسب اللغة المستخدمة:

 الاتصال اللفظي:

يتم ل هذا النوع من الاتصااال في  قل البثا ات و المعلومات عن طرق اسااتخدام اللغة او الكلمات المنطوق وو المكتوبة 

 بمعنى ون يتم الاتصال وما بشكل شفو  وو بشكل كتابي على النحو التالي: 

 الاتصال الشفو :   -1

كار و المعلومات و البثا ات بثن المرساااال و المسااااتقبل باسااااتخدام كلمات منطوقة ومن وم لة هذا هو عبارة عن تبادل الأف

 الاتصال: 

الاتصااال المباشاار بثن طرفثن باسااتخدام الكلمات المنطوقة و من وم لة هذا النوع الندوات و المناقشااات و الاتصااال عبر  -أ

نطوقة، كما يساامح هذا النوع من الاتصااال بالتعر  على تلفون وكل  وع من و واع الاتصااال الذ  يسااتخدم فثه كلمات م

ردود وفعال الذين يقومون بالاتصااال و يتلقون الرسااالة، كما يحق لهم تعديل الرسااالة و ثا  من قرارات و تعلثمات بصااورة 

 ٣٦فورية تتلاءم مل المواقف بعد المناقشة، ولا ا ه من  احثة آخر  قد يتطلب تكلفة و  هد وكبر..

عبر الاتصااااالات الكتابثة عن  قل الأفكار و البثا ات و المعلومات باسااااتخدام الكلمات المكتوبة، ومن ٠ت الكتابية: الاتصاااااالا -ب

وم لة هذا الاتصال، التقارير والمذكرات والمنشورات و الرسائل النصثة التي تكون عبر شبكات الحاسب ا لي والفاكع 

تي تسمح بنقل الكلمات المكتوبة إلى عدد كبثر من الأفراد مل إمكا ثة والتلكع و مل و وع وسائل التواصل الا تماعي ال

 / المجال السياسي:ويتم ل الاتصال فى المجالات الاتثة: إ  ٣٧الر وع إلثها في و  وقت.

ويكون على مساتول الأحواا الساثاساثة و الساثاساثثن و  ماعات الضاغط و خاصاة في الدول التي ت خذ بالنعام الخدمي 

ا الواحد الحاكم وو تعدد الأحواا السثاسثة، و يكون هنا دور العلاقات العامة دور كبثر في مجالات إستخطاا سواء الحو

الجماهثر و الت ثثر علثهم بهد  الحصااااااول على ت يثدهم و وهدافهم في الا تخابات و تعتبر العلاقات العامة هنا بنشاااااااطها و 

 .  خبرائها حلقة وصل بثن السثاسثثن و بثن الجماهثر
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 / مجال الوزارات و الدوائر الحكومية:2

ففي هذا المجال تساااعى العلاقات العامة إلى توعثة الجمهور وإرشاااادهم عن طريق شااارح وتفساااثر القوا ثن والنعم بهدم 

مصلحة الجمهور ومن و ل كسب ت يثد السثاسات والقوا ثن الحكومثة، وقد تتعدل العلاقات العامة جلك لدفل بعض الشائعات 

 تبرير موقف معثن عن طريق إبراز الحقائق المتعلقة بهذا الموقف.وو 

 / مجال الإدارة المحلية:3

 تمارس فثه العلاقات العامة من هنا دورا  مهما  في كل ما يتعلق بالشئون المؤسسة و المجالع الإدارية.

 /مجال المؤسسات العامة: 4

من الاساااتقلال الإدار  و المالي، ويويد عددها في الدولة وهو حث تعتبر المؤساااساااات العامة و هوة إدارية تتمتل بنوع 

دلثل على قثام الدولة والتوسل في و شطتها الإ تا ثة والخدمثة والا تماعثة لموا هة متطلبات العصر الحديث، كما ون إدارة 

التعامل وحب العمل  العلاقات العامة في المؤساااساااات العامة الإ تا ثة و شاااركات القطاعات الخاصاااة حث تساااود فثها روح

 ٣٨والتوافق مل العمال والإدارات و الجمهور من و ل تحقثق وهدا  سامثة. .

 

  / مجال القطاع الخاص:5

وعند الحديث عن القطاع الخاص فإ ه يشااتمل على كافة المؤسااسااات الخاصااة وشااركات الأشااخاص وشااركات الأموال 

ور العلاقات العامة يتم ل في تم ثل إقامة  ثدة مل المسااااااتهلكثن و المنتشاااااارة في كافة و حاء الدول، من هذا المنوال فإن د

الموظفثن والموردين والمؤسااسااات المالثة والمجتمل بحثث اسااتعمال الأ عمة التي تجعل من الجمهور يشااعر بالرجااا وال قة 

 المتبادلة.

 / المجال التعاوني:6

ى من خلالها لتقديم الخدمات لأعضااائها بسااعر التكلثف ويشااتمل على مجال الجمعثات التعاو ثة بكافة وشااكالها التي تسااع

بدون و  ربح، و يتضاااامن دور العلاقات العامة في هذا المجال الحصااااول على ت يثد ودعم وعضاااااء هذه الجمعثات ومعرفة 

 ٣٩متطلباتهم فثما يتعلق بنوعثة الخدمة المقدمة لهم.

قات العامة ساااانجد و ها مشااااتقة من ووقل طبثعة  شاااااط إجا ورد ا الدخول في الاختصاااااصااااات التي تمارسااااها إدارة العلا

 العلاقات العامة و الأهدا  التي تسعى إلى تحقثقها يمكن تحديدها فثما يلي:

 استقبال زوار المنش ة و الترحثب بهم.  .1

 .القثام بعمل التسهثلات اللازمة للعاملثن بالمنشاة بصفة خاصة كبار العاملثن عند سفرهم وو عودتهم من الخارج .2

 إعداد برامج العلاقات العامة المتعلقة بويارات الوفود التي توور المنش ة سواء من الداخل وو الخارج. .3

 إ راء الاتصالات اللازمة سواء داخلثا  وو خار ثا  مل الجمهور المتعامل مل المنش ة. .4

 ة عن المنش ة.متابعة ما يكتب وو ينشر من المحافل المختلفة و الصحف و المجلات المحلثة و العالمث .5

 (16)و  اختصاصات آخر ترتبط بطبثعة المنش ة و تحركاتها وعلاقاتها مل الجمهور.  .6

لقد تشااابعت مجالات العلاقات العامة، وتعددت مثادين العمل فثها ومن هنا وصااابح من الضااارور  المثل إلى التخصاااص 

شاط كالعلاقات  ساع الدوائر، ووحسب الن شاط والعمل كالعلاقات الدولثة وو العلاقات الحكومثة حسب ات سع مثدان الن على و

صناعثة والأمنثة،  سعت العامة التعلثمثة وال قافثة وال شاط الترويجي فقط، بل  فلم تعد العلاقات العامة موجل الاهتمام في الن

المؤسسات التعلثمثة والجماعات المهنثة و الجمعثات والهثئات الحكومثة إلى تعويو دور العلاقات العامة في مجال  شاطها، 

العلاقات العامة في المناهج الدراسااثة  وتكو ت هذه الغاية  معثات مهنثة للعاملثن في حقل العلاقات العامة وإدخال موجااوع

وإ شاااء وقسااام علمثة لدراسااة العلاقات العامة، وتمنح  امعة بوسااطن في ومريكا در ات الما سااتثر والدكتوراه في العلاقات 

إلى بالإجااافة  School of Public Relation Communicationالعامة و الاتصااال، وكذلك في مدرسااة العلاقات العامة والاتصااال " 
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حوالي مائتي معهد آخر تقدم دراساااااات وتمنح شاااااهادات في العلاقات العامة في ومريكا وحدها، من معاهر العلاقات العامة 

وتطويرها تحسثن الوسائل المستخدمة في خلق وتحسثن العلاقات العامة بما يتلاءم مل احتثا ات وحجم الوظائف و مثوا ثة 

 ٤٠لثدها. و طبثعة عمل المؤسسات و تاريخها و تقا

ولقد وصاااااافت مهمة ر ل العلاقات العامة ب  ها كسااااااب الرجااااااا و  اسااااااتمالة الناس و إقناعهم بما يخص وقوع الأزمات 

الضااااااااغطة والتي تتطلب اتخاج إ راءات سااااااريعة وقرارات عا لة، لثكون دور العلاقات العامة الوسااااااثط بثن الجمهور 

تفهم العرو  والتعاون مل المسئولثن لغايات المصالح العلثا، وو القثام ووصحاا القرار والعمل على إقناع الناس بضرورة 

بحملات استطلاع لمعرفة آراء الناس مسبقا  والتجاوا معها للتقلثل من ردود الأفعال اتجاه بعض الإ راءات، وحتى تصبح 

والدفاع عنها، مما يقل تحت عنوان  العلاقات العامة موجااال  قد ب  ها تحاول قلب الحقائق وو الا حثاز وو تبني و هات النعر

التويثف والتشويه فإن  معثات العلاقات العامة في ومريكا وووربا وجعت قواعد وخلاقثة لنشاط العلاقات العامة وفلسفاتها، 

ولقد ير  الباحث ون تعدد مجالات العلاقات العامة لا يمكن حصاارها و هي تتعدد على حسااب  وع النشاااط الذ  تمارسااه كل 

 ة وو منعمة لذلك يكتفي بهذا القدر في هذا المبحث. .مؤسس

 شأة و تطور العلاقات العامة في السوداننالمبحث الرابع: 

امتاز المجتمل الساااودا ي ببسااااطة العلاقات الإ ساااا ثة الا تماعثة وعدم تعقثدها بثن وفراده و هثئاته فكك فرد يمكنه 

مل ا خرين ويكفثها وفق ما يريد، ولقد عا  الساااودا ثون قديما  في  الاتصاااال با خرين بساااهولة ويسااار ويتحكم في علاقته

 ماعات سااااااواء كا ت هذه الجماعثة بساااااابب العرق وو القبثلة وو الدين وو بساااااابب من دواعي ومتطلبات الحثاة و الم كل و 

بلثة حكم فثها الوعامات القالمشاااااارا ولقد كا ت هذه المجموعة تعثش في  عام و ا تعام تحكمها القثم والعادات و التقالثد وتت

والوعامات الدينثة، فلقد عرفه عم المجتمعات القديمة في السااااااودان ولاء افردها لقبائلهم و طوائفهم وزعمائهم و تمسااااااكهم 

بقثمهم و تقالثدهم وعاداتهم وحقثقة حتى بعد ون  اء المساااتعمر لم يحكم وهل الساااودان وما كان له ون ينال جلك إلا من خلال 

عامات القبلثة والدينثة ولقد ت ثر السااودان ومجتمعه بعادات العرا المساالمثن القادمثن وبعادات النثلثن المقثمثن الذ  هذه الو

كا ت لديهم حضارات قديمة وفي داخل هذه المجتمعات كا ت هنالك العديد من معاهر العلاقات العامة البسثطة التي تخضل 

العادات و التقالثد ولمعرفة الأبعاد التاريخثة لنش ة العلاقات العامة و تطورها في  لأدبثات القبائل وبساطة المجتمل و سماحة

 السودان

 وتنقسم مراحل التطور فثما يلي: 

 مرحلة ما قبل الاستقلال .1

مرحلة ما بعد الاساااتقلال ثم  هود كل من  معثة العلاقات العامة الساااودا ثة و هود اتحاد العلاقات العامة الساااودا ي من  .2

 ( 17)لارتقاء بمهمة العلاقات العامة بالسودان.و ل ا

 مرحلة ما قبل الاستقلال:

 جد ون المنشااااا ة و المؤساااااساااااات الحكومثة كا ت وو قطاع خاص كا ت محدودة العدد وفي جات الوقت كا ت إعداد 

ث قبل مة بمعناها الحديالعاملثن بها قلثلة و بالتالي فان عملثة الاتصااااااال لم تكن معقدة ولم يكون هنالك و ود للعلاقات العا

الاستقلال وون شهدت تلك الفترة و ود بعض مكاتب العلاقات العامة في عدد محدود  دا  من الشركات الأ نبثة م ل شركة 

)متشاااال  كوتش و شااااركة شاااال( وما في القطاع العام فلم تو د إلا في مشااااروع الجويرة لكبر حجمه  ساااابثا  و جد ون  شاااااط 

المكتبات قد اقتصااار على مهام تعبثر هامشاااثة و تقلثدية ولا تم ل الوا بات الحقثقثة للعلاقات العامة العلاقات العامة في تلك 

بمفهومها الحديث حثث كا ت تقوم مكاتب العلاقات العامة آجاك بوظثفة التسااهثلات وهي وعمال الحجو بالطائرات و السااكك 

ضااثف كما كا ت تشاار  على متابعة المكتبات بثن تلك الشااركات الحديدية لكبار المساائولثن وإقامة الاحتفالات و اسااتقبال ال

ودواوين الحكومة المختلفة وإ راء الاتصااااااالات و تسااااااثرها، و العلاقات العامة كعاهرة ا تماعثة لابد ون تتطور بتطور 

من تحقثق  ستعمرالمجتمعات ففي فترة ما قبل الاستقلال كا ت الخدمة المد ثة تنحصر في حفظ الأمن و النعام بما يمكن الم

وغراجاااه كما اتسااامت الخدمة المد ثة في عهد الاساااتعمار بالمركوية الشاااديدة و الرقابة الصاااارمة بواساااطة الحاكم العام و 

مساعديه ال لاث )السكرتثر الإدار  و السكرتثر المالي و السكرتثر القضائي( و في ظل هذا النعام من الطبثعي ون لا يكون 

ا ثة في العمل وواهتمام بالرو  العام ووو  و ود لمفهوم مشااااااركة العاملثن في اتخاج القرارات و هنالك مجال لعلاقات إ سااااا
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بالتالي فلم يكون هناك و ود للعلاقات العامة إلا في القلثل النادر، وهكذا ظهرت العلاقات العامة في السااااااودان منذ عهد 

ة، وقد تصاد  ون عمل  فر من العاملثن السودا ثون بجا ب الاستعمار من خلال شركات المستعمر البريطا ثة في تلك الفتر

الأ ا ب في تلك الشاااااركات ومن خلالها عرفت العلاقات العامة بعد رحثل المساااااتعمر حثث مورسااااات العلاقات العامة من 

 ٤١خلال بقايا شركات المستعمر الأخر م ل ) برسمثان ( و)  لاتلي  ها كي( و) با ك با ك باركثو( و) دوسي(

 مرحلة ما بعد الاستقلال:

وما بعد  ثل الساااودان اساااتقلاله وساااود ه الخدمة المد ثة بدوت الحكومة الوطنثة في رعاية الخدمة الحكومثة الوطنثة في 

رعاية الخدمة المد ثة و إعطائها ما تساااااتحقه من اهتمام حتى تقوم على وسااااااس عملثة سااااالثمة و تتمكن من تحقثق الأهدا  

إ جاز التنمثة الشااااملة بكل وبعادها الاقتصاااادية والا تماعثة و الساااثاساااثة، ولكن تحت ظل الحكومات  القومثة المطروحة و

الوطنثة التي تعاقبت بعد الاسااتقلال لم تجد مهنة العلاقات العامة و   وع من الاهتمام ربما  هلا  بمفهومها وو وهمثتها وربما 

لمد ثة و الإصاالاح الإدار  بهد  إعادة صااثاغة وت سااثع التنعثمات م و شاا ت وزارة الخدمة ا1971تجاهلا  بها، وفي عام 

قد  ناء و التغثر، ول ثة الب عاظم دورها الطبثعي في عمل ثة التنمثة و ت ثادة عمل مة تكون ركثوة في ق ناء خدمة عا الإدارية لب

 إدار  تسااوده ال قة المتبادلة واسااتشااعر المساائولون حثنها و ه لا يمكن للخدمة العامة ون تقوم بتلك الأعباء دمن إ شاااء  هاز 

العلاقات العامة و البناء بثن العاملثن و تنسثق  هود و هوة الخدمة العامة والعاملثن بصورة وك ر فعالثة والقثام بالاتصالات 

 و الضااارورية التي تثسااار من توفثر المعلومات و تنمثة الأفكار الأخلاقثة لتحساااثن صاااورة الخدمة العامة و إعادة ال قة فثها

تعمثق مفهوم مشاااااركة العاملثن في اتخاج القرار وتحفثو القو  العاملة و ت كثد جاتثتها واحترام رو  المواطن و تلمع هموم  

قائمثن بالأمر ب ن جلك لم ي تي إلا عن طريق و ود و هوة  مشااااااااكل العاملثن ومعرفة ومالهم رغباتهم و بعد جلك إقناع ال

شات الحكوم ثة المختلفة، ولقد اهتمت الدولة بهذا التخصص اهتماما كبثرا  حثث ووفدت حوالي خمسثن للعلاقات العامة بالمن

شااااااخصااااااا  من العاملثن بالعلاقات العامة و كلهم كا وا وعضاااااااء في  معثة العلاقات العامة السااااااودا ثة ووفدتهم إلى معهد 

 عقاد المؤتمر ب لاثة وشهر وو يويد.م و  قبل ا 1978الدبلوماسثة بالقاهرة ومعهد الاتصال بباريع وجلك في مايو 

 جد ون عدم اساااااتقرار القبائل وتنقلها من مكان  خر طلبا  للمرعي والماء ومساااااتلومات الحثاة وثر على وجااااال القطر 

 الاقتصاد ، فإن كا ت القبائل تنتقل من مكان من  خر.

تقالثد ر وا ن بعد تطور التعلثم و  بذ العادات والويتضح ون الطابل العام للمجتمل السودا ي طابل تقلثد  , اتجه إلى التحضث

الضااارة التي تعوق مسااثرة التنمثة وعقب رحثل الاسااتعمار مل تطور و هو الخدمة المد ثة و إحساااس الإدارة و المساائولثن 

ع نفبالدور الا تماعي للوصااااول إلى الجماهثر، ظهرت في مؤسااااسااااات الخدمة المد ثة بعض الإدارات المحلثة التي تقوم ب

وظائف العلاقات العامة في الوقت الحاجر،وما بالنسبة لبداية استخدام مصطلح العلاقات العامة في السودان قد تتبعنا مععم 

م( ولم  جد و ود العلاقات في السااااااودان 1971إلى  (1956التقارير و البحوث التي وعدت عن الخدمة المد ثة في الفترة من 

من ثم  اء مثلاد العلاقات العامة (1)لقطاع العام و الخاص ب شكالها و مسمثاتها المختلفة.على الرغم من و ودها في منشات ا

م وصدر قرار  مهور  بإ شاء مكاتب للعلاقات العامة و ون تتبل هذه المكاتب لوزارة ال قافة و الإعلام، وفثما 1972منذ عام 

بهد  حل مشاكل هذه الوطنثة و تذلثل الصعوبات التي توا هها ( م تم تكوين إتحاد العلاقات العامة (1984 -1985بثن الأعوام 

عضااااوا  من مختلف مؤسااااسااااات القطاع وتضاااااعفت عدد المكاتب و الأقسااااام داخل 450الدولة ولقد بلغت العضااااوية حوالي 

سثد وزير الإ شات المختلفة، وما في عهد ثورة الإ قاج الوطني فقد وصدر ال م آ ذاك علاالعلاقات العامة في المؤسسات و المن

م بتشااكثل لجنة فنثة لتنعر في دور العلاقات العامة و تكوين م وحد عشاار شااخصااا  برئاسااة 28/03/1990قرارا  وزاريا  بتاري  

 ٤٢دكتور النور الخلثفة وقد حددت مهام و احتثا ات اللجنة في الموجوعات التالثة

 تحديد وهد  العلاقات العامة.  .1

 العلاقات العامة.تحديد مهام و اختصاصات وحدات  .2

 وجل العلاقات العامة في الهثكل الوظثفي و التنعثمي.  .3

 تعدد مجالات وفرض التدريب للعاملثن.  .4

 تحديد الإمكا ات الضرورية التي تمكن من النهوض بمسؤولثتها.  .5

لسودان ادور وحدات العلاقات العامة في تنفثذ برامج الإصلاح الإدار  و تكوين لجان فرعثة تسافر لبعض ولايات  .6

 .و الإطلاع على بعض المعلومات اللازمة وصدرت توصثات متعلقة ب مر التكلثف
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وعلى الرغم من تلك الجهود المعنثة التي بذلتها  معثة العلاقات العامة السااااااودا ثة وتولاها وتجاد العلاقات العامة  .7

مشة لا تحعي بالفهم الصحثح و تنال قدر يسثر السودا ثة، إلا و نا  لاحظ ون وظثفة العلاقات العامة في السودان مازالت مه

من الرعاية و الاهتمام من قبل الدولة و من قثادات الإدارية، وجلك كما ورد في تقرير اللجنة الفنثة لدراساااااااة ووجااااااااع 

و  م( وكما ون الإدارة العلثا ومجال العلاقات العامة تجعل الك ثر من الأسااااااالثب1990العلاقات العامة في السااااااودان لعام)

الأ شاااااطة غثر مطابقة للنعريات الحدي ة في علم العلاقات العامة، و تركثو دورها على و شاااااطة هامشاااااثة لا تلعب الدور 

 ٤٣ الكبثر في وجل العلاقات العامة.

 أهمية العلاقات العامة للمؤسسات المعاصرة في السودان:

العلاقات العامة مجال  اشااااائ في الساااااودان لم يحظ بالاهتمام الكامل ووحثا ا  لا  جد الاعترا  الذ  تلقه مععم وظائف 

الإدارات الأخرل بل يعتبر البعض ون مهنة العلاقات العامة مهنة هامشاااااثة للبعض ولثسااااات مبررا  لتجاهل وهمثة العلاقات 

ي السودان منذ بداية التسعثنات من مواقل سادت فثه هثمنة السلطة الاقتصادية العامة المعاصرة، ا تقل النعام الاقتصاد  ف

المركوية على  عام التخطثط والإدارة الاقتصااااااادية وما يرتبط بها من سااااااثاسااااااات وإ راءات الى  عام قائم على وسااااااع 

ل داخل المؤساااااساااااات ومرتكوات التحرير وقوة الساااااوق وعوامل الإ تاج في الساااااودان، ومن هنا  ساااااتطثل ون  قول الخمو

والشااعور بقلة الاهتمام بالمصاالحة العامة الذ  و تشاار في مععم مؤسااسااات الدول التي لا تملك و هوة رقابة وجاابط فعال، 

فكان العمل في المؤسسات عبارة عن وداء وا ب، وكا ت الأ هوة التابعة لهذه المؤسسات وعلىروسها إدارة العلاقات العامة 

 ور محدد، وكا تنتائج هذا الخمول لم يعد هنالك تنافع عبر وسائل الإعلان و الترويج. عبارة عن ديكور لثع له د

 وسائل الاتصال في العلاقات العامة: 

 قبل ون  تحدث عن الاتصال لابد ون يكون هنالك تخطثط مسبق ومن هذا المنطلق إلى و وع التخطثط ومراحل التخطثط:

 أنواع التخطيط:

عام تبعا  لنوع النشاااط المراد تخطثطه ولمسااتول الإدارة المخطط لها، وللفترة الومنثة التي  تتعدد و وع التخطثط بشااكل

 تتطلبها تنفثذ الخطة، ويمكن حصر و وع التخطثط في الأ واع ال لاثة ا تثة:

 / التخطيط حسب النشاط الذي تتعرض له الخطة:1

ثط المالي والتخطثط الصااااااناعي و التخطثط الوراعي ويتمثو هذا النوع من التخطثط بثن التخطثط الاقتصاااااااد  والتخط

 والتخطثط للموارد البشرية ووخثرا  التخطثط للعلاقات العامة وهذا هو المقصود هنا.

 

 /  التخطيط حسب الجهة التي تقوم به:2

ا، ولاشك فثهو  التخطثط وفقا  لمستواه، فقد يكون التخطثط على مستول المؤسسة ككل، وو على مستو  الإدارة وو قسم 

ون التخطثط الفرعي للإدارات هو  وء من الخطة العامة والشاااملة للمؤسااسااة وتسااثر في اتجاهها، وما عندما يكون التخطثط 

 على مستول الدولة يعتبر تخطثطا  قومثا .

 / التخطيط حسب المدى الزمني:3

 هذا النوع من التخطثط يقسم إلى ثلاثة و وع:و

 ج/ و التخطثط الطويل الأ ل.    ا/ والتخطثط المتوسط الأ لو/ التخطثط القصثر الأ ل  

ثة التي يشااااااتملها كل  وع من و واع  باح ثن على تحديد الفترة الومن تام بثن ال وتجد الإشاااااااارة إلى و ه لا يو د اتفاق 

توسااط التخطثط المالتخطثط، إلا و ه بشااكل عام يمكن القول ب ن التخطثط القصااثر الأ ل يغطي فترة ساانة واحدة وو وقل، وما 

 الأ ل فتتراوح مدته حسب طبثعة  شاط لمؤسسة بثن السنة و ثلاثة سنوات وو وك ر، فثصبح عندها التخطثط طويل الأ ل.

 مراحل التخطيط:

 مر عملثة التخطثط بعدة مراحل وساسثة يمكن تحديدها على النحو التالي: 

 أولاً:  مرحلة الدراسة والإعداد ووضع الخطة و إقرارها:

وفي هذه المرحلة يتم تحديد المشاااكلة ووالموقف الذ  يتطلب الأخذ بالتخطثط، وتهثئة المعلومات اللازمة للمخطط، كان 

تعرض ومامه  تائج الأبحاث والدراسااات التي توصاالت إلثها إدارة البحوث، ويوجاال في صااورة الواقل الحالي للمؤسااسااة و 



International Journal of Academic Management Science Research (IJAMSR) 

ISSN: 2643-900X 

Vol. 6 Issue 10, October - 2022, Pages: 156-211 

www.ijeais.org/ijamsr 
 176176176176 

ستقبلثة، فثقوم المخطط بتحديد خطة سثره التي تشمل خطوات في وجل الخطة معا اتها مل بثان تطلعاتها و إستراتثجثتها الم

التي تتم ل في الدراسة و تحلثل الموقف الحالي وتحديد الأهدا  وتحديد الجمهور وتحديد وسائل الاتصال المناسبة ووجل 

شتمل على كافة الأ شطة التفصثلثة الوا ب تنفثذها من قب ك ينتهي ل إدارة العلاقات العامة، بذلبرامج العلاقات العامة التي ت

المخطط بضل خطة للعلاقات العامة بما يتناسب مل القدرة المالثة المتوفرة الكفثلة بتحقثق وهدا  المؤسسة، سوء كا ت هذه 

الأهدا  محددة لمو هة مشااكلة ما وو موقف معثن وو للارتقاء بالمؤسااسااة إلى موقل وفضاال في السااوق عن طريق الوصااول 

جماهثر العريضااااة و تعويو ال قة لديها في سااااثاسااااة المؤسااااسااااة و وهدافها، ومن ثم عرض الخطة على الإدارة العلثا إلى ال

 للحصول على موافقتها على مضمون الخطة و تكلفة تنفثذها و بالتالي إقرارها لتكون وا بة التنفثذ.

 

 

 

 ثانياً:  مرحلة تنفيذ الخطة:

، وبما ون الخطة تنفذها إدارة العلاقات العامة تقوم وساسا  على الاتصال بالجماهثر فبعد إقرار الخطة تصبح وا بة التنفثذ

والت ثثر فثها بما يحقق مصلحة المؤسسة والجمهور معا  وجلك باستخدام وسائل الاتصال المختلفة، ف  ه يتو ب على المخطط 

جمهور الاتصااال المبدئي بالفئة وو وك ر من فئة لل ون يحدد بشااكل مساابق للعناصاار التي يقل على عاتقها مهمة التنفثذ ك ن يتم

المسااااتهد  من خلال بعض وسااااائل الاتصااااال المقترحة في الخطة للت كثد من فعالثتها، والاسااااتعا ة برو  عثنة من الأفراد 

 المراد الإطلاع على رويهم و من ثم بداء عملثة التنفثذ.

 ثالثاً:  مرحلة المتابعة و تقييم نتائج الخطة:

ه المرحلة يتم التعر  علي  تائج تنفثذ الخطة من حثث مدل تحقثق وهدا  الخطة من خلال المتابعة للتنفثذ سااااوء في هذ

من حثث التنفثذ بالفترة الومنثة لكل برامج وو من حثث الأثر الذ  وحدثته، وبثان الا حرافات الساالبثة و الإيجابثة للعمل على 

ت منها موا هة السااالبثة و تصاااحثحها فبل فوات الأوان، ك ن تركو عملثة التنفثذ معرفة وساااباا كل منهما، وتدعثم الإيجابثا

على بثان مدل استجابة الجماهثر للرسالة الإعلامثة التي يتضمنها البر امج، وو بثان مدل فاعلثة وسثلة الاتصال المستخدمة 

اء مرحلة التقثثم يتم إعداد التقرير النهائثة في إصاااااال الرساااااالة إلى الجمهور وجلك بإ راء البحوث اللازمة لذلك، وبعد إ ته

الذ  يرفل إلي الإدارة في قساام العلاقات العامة و من ثم الإدارة العلثا للاطلاع علثه و الاسااتفادة من النتائج المعروجااة فثه 

 ٤٤للتخطثط ووجل البرامج اللاحقة. 

امة وخطثرة وهي مرحلة الحقثقثة من مراحل ولقد وصبح السودان الثوم على المستو  الاقتصاد  مقبل على مرحلة ه

 الوحدات الإ تا ثة للقطاع الاقتصاد  و تثجة لذلك يتوقل وربل  تائج مباشرة وهي:

 /  زيادة الإ تاج. 1

 /  دارة في العمل. 2

 / ارتفاع در ة المهنة و التخصص.3

 / ظهور منافسات بثن هذه الوحدات.4

وهنا تعهر حا ة هذه المؤساااااساااااات إلى وساااااائل الإعلان و الترويج لتمكنها من الساااااثطرة على الطرق واساااااتقطاا 

المساااتهلكثن وهذا هو دور العلاقات العامة. بهذا دخلت العلاقات العامة في الساااودان مرحلة  ديدة في تاريخها وهي مطالبة 

تطلبها من تطوير التقنثة و  لب الكوادر المؤهلة في مجال العلاقات بترك الأداء التقلثد  و الاسااااااتعداد لهذه المرحلة بما ت

 ٤٥)لعامة. 

تحتل العلاقات العامة وهمثة بالغة في النعام الإدار  الحديث، وتساااند إلثها دورا  حثويا  تتعلق ب برز الصاااورة المشااارفة 

ل  شااطة داخل المؤسااسااة و خار ها، للمؤسااسااة وما تقدمه من خدمات لمجتمعها وهي بذلك تشااكل حلقة تواصاال ووداة تفاع

فنجاح المؤسسة سواء كان حكومثا  وو وهلثا  لا يتوقف على ما تحققه من إ جاز إجا لم تتمكن من إبراز هذا الإ جاز إلى الفئات 

المسااتهدفة من  مهورها و المتعاملثن معها من خلال عرض الخدمات المقدمة وبرامج التطوير، وهذه المهمة يتحملها ر ل 

علاقات العامة بما لديه من خبرات متمثوة وما يتوفر لهم من إمكا ثات، ومن هنا  ستطثل ون  قول ون  ش ة مفهوم العلاقات ال
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العامة بعد ال ورة الصاااناعثة في ووروبا، وبروز الشاااركات و المصاااا ل و المؤساااساااات الكبرل التي وصااابحت تعني بتوثثق 

لأ شاااااطة التي تقوم بها الحكومات و المؤساااااساااااات التابعة لها، و الحا ة مل الصااااالة بجمهورها، ومل تعقثد الحثاة و تعدد ا

التواصاااااال مل المجتمل ولقد كا ت وما زالت العلاقات العامة هي الساااااابثل إلى التواصاااااال بثن الحكومات و الجمهور مقابل 

 ٤٦المصالح العامة بدر ة وك ر كفاءة عن طريق التخطثط لجمل المعلومات و  شرها. 

مجالات العالقات العامة و تعددت مثادين العمل فثها ومن هنا وصاابح من الضاارور  المثل إلى التخصااص لقد تشااعبت 

على وساااع مثدان النشااااط و العمل كعلاقات دولثة و حكومثة حساااب اتسااااع الدوائر وو حساااب النشااااط كالعلاقات التعلثمثة 

تمام في النشااااط الترويجي فقط بل ساااعت المؤساااساااات وال قافثة والصاااناعثة والأمنثة فلم تعد العلاقات العامة موجااال الاه

عامة في مجمل  ئات الحكومثة سااااااعت إلى تعويو دور العلاقات ال ثة والهث ثة والجمعثات المهن التعلثمثة والجماعات المهن

  شاطها.

ة، اهج الدراساااثوتكو ت لهذه الغاية  معثات مهنثة للعاملثن في حقل العلاقات العامة و إدخال موجاااوع العلاقات العامة للمن

وو شئت وقسام علمثة بالجامعات لدراسة العلاقات العامة كما تمنح  امعة بوسطن الأمريكثة در ات الما ستثر والدكتوراه 

بالإجاااااااافة إلى حوالي مائتي معهد آخر تقدمه School ofPubic Relation and Communicationفي العلاقات العامة والاتصاااااااال

لعلاقات العامة في ومريكا وحدها، ومن معاهر تقديم العلاقات العامة و تطورها تحسااااااثن دراسااااااات وتمنح شااااااهادات في ا

الوساااائل المساااتخدمة في خلق و تحساااثن العلاقات العامة بما يتلاءم مل احتثا ات وحجم الوظائف، ومثوا ثة و طبثعة عمل 

 المؤسسات و تاريخها و تقالثدها.

كساااب الرجاااا و  اساااتمالة الناس وإقناعهم وخاصاااة مل بروز الأزمات  لقد وصااافت مهمة ر ل العلاقات العامة ب  ها

الضاااااااغطة التي تتطلب اتخاج إ راءات سااااااريعة و قرارات عا لة، ولثكون دور العلاقات العامة الوسااااااثط بثن الجمهور 

و القثام ثا، ووصاحب القرار والعمل على إقناع الناس بضرورة تفهم العرو  والتعاون مل المسئولثن لغايات المصالح العل

بحملات اسااااتطلاع لمعرفة وراء الناس مساااابقا  والتجاوا معها للتقلثل من رد الفعل تجاه بعض الإ راءات، حتى لا تصاااابح 

العلاقات العامة موجل  قد ب  ها تحاول قلب الحقائق وو الا حثاز وو تبني و هات النعر و الدفاع عنها، مما يقل تحت عنوان 

 معثات العلاقات العامة في ومريكا وووروبا ووجاااعت قواعد وخلاقثة لنشااااط العلاقات العامة و  التويثف و التشاااويش، فإن

 ٤٧فلسفتها. 

 دور العلاقات العامة في المجال الحكومي: 

 للعلاقات الحكومثة وظثفتثن وساسثتثن:  Sam Blackلقد حدد سام بلاك 

والإ جازات الحكومثة التي تم تقديمها إلى الجمهور، تقديم معلومات مساااااتمرة ومنتعمة عن الساااااثاساااااات والخطط  -1

 وإعلامها بالتشريعات والتنعثمات والإ راءات التي تمع الحثاة الثومثة للمواطنثن.

 تقديم النصح للوزراء وكبار المسئولثن فثما يتعلق بردود الفعل الحالثة والمتوقعة للسثاسات القائمة وو المرتقبة. -2

رض القرارات من وعلى  وإ ما تسااااااتلهم قراراتها من واقل الجماهثر ومشااااااكلاتها، وهذا فالإدارات النا حة لا تف -3

يتطلب تهثئة قنوات الاتصااااال التي تنساااااا من خلالها المعلومات إلى الإدارة لكي تتعر  على ا راء والاتجاهات 

 عب تداركها، وهذا ماالساااائدة، ولكي تقف على المشاااكلات التي تعا ي منها الجماهثر قبل ون يساااتفحل وثرها ويصااا

حثن قال ون الإعلام الحكومي يسااااتطثل ون يلعب دورا  حثويا  في إ جاح الإدارة باكتشااااا  وثر  Zechariah Chafeeعناه

القول الا تماعثة الجديدة، والتعر  على مواطن القلق والتوتر قبل توداد حدتها وتقارا الشااااعور بالا تماء القومي 

وساااتاج العلوم الساااثاساااثة الأمريكي  Harwood L. Childsم كتب )هارورد تشاااايلدز(1940والوحدة الوطنثة، وفي عام 

يقول: ون مساائولثة العلاقات العامة وتحدد للإدارة الأعمال والسااثاسااات التي تؤثر على المجتمل، وعلثها ون تسااتبعد 

افق بثن مصاالحة الفرد وو من هذه الأعمال و السااثاسااات ما يتعارض مل مصاالحة الجمهور وو تعد لها بما يحقق التو

المنعمة ومصاااااالحة الجماهثر، ولكي يتحقق جلك على الو ه الأكمل فلابد ون يفهم ر ال العلاقات العامة المبادئ 

الأساااسااثة للعوامل الا تماعثة والسااثاسااثة وال قافثة والاقتصااادية التي تحرك المجتمل في الوقت الحاجاار، إجا كان 

اله: هل يمكن إقامة  سااار بثن هذه البثئة المعقدة وقدرة الإ ساااان الساااثاسااثة ورساااطو قد صاااا  هذه المشاااكلة في ساااؤ

البساااااثطة ؟، فإن العلاقات العامة بمفهومها الحديث قد و ابت على هذا الساااااؤال بالايجابثة شااااارطة ون تمارس هذه 

 ٤٨الوظثفثة على وسع علمثة. 
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 ظهور الإعلام الإلكتروني:

ية:  بالإ جلثو ها الإ تر ت، ElectronicMediaالإعلام الإلكترو ي ) ثة وعلى روساااااا لذ  يتم عبر الإلكترو  ( هو الإعلام ا

سهولة الوصول إلثه وسرعة إ تا ه وتطويره  ويحعى هذا النوع من الإعلام بحصة متنامثة في سوق الإعلام وجلك  تثجة ل

اص ة والوساااااائط المتعددة والأقرتعد التساااااجثلات الصاااااوتثة والمرئث .وتحدي ه كما يتمتل بمسااااااحة وكبر من الحرية الفكرية

المدمجة والإ تر ت من وهم وشاكال الإعلام الإلكترو ي الحديث كما تم ل غدا  واجاحا  ومشارقا  في و  وساثلة إعلامثة  ديدة 

لا تلغي ما سبقها من وسائل، فالمذياع لم يلغي الصحف والتلفاز لم يلغي المذياع وهكذا ولكن الملاحظ ون كل طرق الإعلام 

سااتحدثة يخصاام الك ثر من  مهورها الطرق القديمة ويغثر و ماط الاسااتخدام فوفقا  لإمكا ثات الوسااثلة الجديدة، كما فرض الم

ظهور الإ تر ت ومن بعده الإعلام الإلكترو ي وسثفرض واقعا  مختلفا  تماما  إج و ه لا يعد تطورا  فقط لوسائل الإعلام السابقة 

ا سااااابق من الوساااااائل، ف صااااابح هنالك الصاااااحافة الإلكترو ثة المكتوبة وكذلك الإعلام وإ ما هو وساااااثلة احتوت على كل م

الإلكترو ي المرئي والمساااااموع، بل ون الدمج بثن كل هذه الأ ماط و التداخل بثنها وفرز قوالب متنوعة ومتعددة بما لا يمكن 

الإ تر ت في الشاااارق الأوسااااط وحدها يبلغ حصاااارها وو التنبؤ بإمكا ثتها، ولثع هذا فقط بل يكفي علما  ون عدد مسااااتخدمي 

من  8,8%من تعداد السااكان، و ساابة  13%مسااتخدما  وهذا بالتقريب للعوام التي ساابقت ولثساات الحالثة كما يم لون   45,861,346

لعالم في ا 491,4%( و 2000 -2008خلال السنوات ال ما ثة  الماجثة  )  1,296,2%المستخدمثن في العالم و بنسبة تضاعف بلغت 

في الفترة الأخثرة فقط، كما يضاااااااعف هذا الرقم في ظل ثورة الإ فومثديا التي تتجسااااااد في الدمج بثن وسااااااائل الإعلام و 

الاتصااال فب ت القنوات التلفويو ثة على الهاتف المحمول م ل شااركات الاتصااال الإماراتثة التي ب ت عشاارة قنوات ترفثهثة 

والإ تر ت ثم تصاااافح المواقل الإلكترو ثة عبر الهاتف المحمول بساااارعة و ودة وإخبارية، وكذلك تطور شاااابكات المحمول 

تواز  التصااافح على الحواساااثب, حثث بلغ عدد مساااتخدمي الهواتف المحمولة على مساااتو  العالم ما يقارا وربل ملثارات 

 ٤٩مستخدم. 

كل ما ساابق وغثره مما يصااعب حصااره من الأسااباا  ؤكد ون الإعلام الإلكترو ي هو إعلام المسااتقبل، ومن ثم و ب 

الاهتمام به ووداؤه بالشااااااكل الأم ل والدلثل على جلك اتجاه ك ثر من الصااااااحف الغربثة والأمريكثة تحديدا  إلى التحول من 

( والتي 2009و (2008ظل الأزمة المالثة التي عصاااافت بالعالم عامي الشااااكل التقلثد  إلى الإعلام الإلكترو ي، وخاصااااة في 

ولدت وزمات مالثة ك ثرة من  ا ب الاقتصاااد بما فثها المؤسااسااة الصااحفثة التي تعمل على إ ها مؤسااسااة ربحثة تصاار  من 

مهو 1992على ون عام  مدخراتها المالثة، كما وثبت الإعلام الإلكترو ي في الساااانوات الأخثرة من عمره القلثلة ) تم التعر 

عام ظهور وول صاااااحثفة إلكترو ثة في العالم(، و وثبت ون الإعلام الإلكترو ي وك ر  دول في الوصاااااول إلى الجمهور من 

الصاااحف التقلثدية، وك ثرا  ما يلي احتثا ات قراء الصاااحف و مشااااهد  التلفاز ومساااتمعي الإجاعة في آن واحد كما تعد هذه 

في مجال التفاعل مل الجمهور، إج وثبتت قدرة هائلة من تقديم مواد تفاعلثة لم يسااابق ون قدم التاري  الوساااثلة الإعلامثة ثورة 

 م ثلا  لها حتى في التواصل المباشر بثن الأشخاص.

 

لذا فإن  ش ة العلاقات العامة  اءت استجابة لطبثعة الإ سان الفسثولو ثة ولذلك على اعتبار ون المرء لا يستطثل ون 

فرده على الإطلاق فهو لا يساااتطثل ون يتجنب شااار من هو وقو  منه ولا يساااتطثل ون يؤمن حا اته بنفساااه من يعثش بم

م كل و مشااااارا و ملبع، لذا لا بدء له ون ينخرط مل ا خرين لثشاااااكل ما يسااااامي بالمجتمل، وهذه المقولة تعد تر مة 

رغم من ون العلاقات العامة الحدي ة بوصاافها  شاااطا  للعلاقات العامة الممارسااة حالثا  و داخل النشاااط الاتصااالي وعلى ال

اتصاااالثا  إلى المواءمة بثن مصااالحة المؤساااساااة و ماهثرها المؤثرة فثها قد ولدت مطلل القرن العشااارين فإ ها كنشااااط 

إعلامي مو ه و هود اتصااااااالثة تبذل الإقناع و حث الناس لاعتناق وفكار معثنة وو التصاااااار  بطريقة معثنة حتى في 

عات البدائثة، وتطورت مل تطور جلك المجتمعات، وهذا يؤكد ون الإ سااااان عر  العلاقات العامة ومارسااااها منذ المجتم

القدم في محاولة منه للاتصااال بمن حوله دون ون يلم ب صااولها و قواعدها، وتتابل المسااثرة التاريخثة للعلاقات العامة و 

ثو ان قد عرفتها من دون ون تنعر لأصااالها و وسااااساااها وو يلاحظ ون مععم الحضاااارات القديمة في العرق و مصااار وال

التعر  بها كفن مستقل، ويمكن تقسثم التطور التاريخي للعلاقات العامة إلى خمسة مراحل تبدو بالعصور الأولى لحثاة 

 قلالإ سااان وحتى ظهور الإعلام الحديث و هو ما يعر  بالإ تر ت وغثرها من وسااائل الاتصااال الحدي ة و العهور مو

اسااتفادت   ٥٢التواصاال الإلكترو ثة التي تعمل بالشاابكة العنكبوتثة وغثرها الك ثر من البرامج التي تعمل عبر الإ تر ت. 
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العلاقات العامة من الا تر ت  في تصاااامثم صاااافحات خاصااااة بالمؤسااااسااااات والشااااركات والافراد تعرض فثة  اخبار 

بالمؤساساات والشاركات ، ويتم عبر الا تر ت القثام بالك ثر  وو جازات   واعمال  وغثرها من البرامج الاخر  الخاصاة

 من الاعمال .

 

 المبحث الخامس

 نشأة العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية                                   

 نبذة تعريفية عن المؤسسات الخدمية:

تعر  المؤساااساااة ب  ها كل هثكل تنعثمي مساااتقل مالثا  ويخضااال لكل من الإطار القا و ي و الا تماعي، ويهد  إلى         

 تساااااتعمل المنعمات، و مثل عوامل الإ تاج من و ل تحقثق وكبر قدر ممكن من الإ تاج، وتبادل السااااالل و الخدمات المختلفة

ة حثث يساااتفثد الوبون من خدماتها من مختلف الأشاااكال و مما يجعلها تجُبر الخدمثة هثكلا  منتعما  للقدرات ووساااائل خاصااا

لتوسااثل مجال علاقاتها مل الوبائن لتضاام اكبر عدد ممكن، فهي تنبل لها الساالعة وو الخدمة بعد الاطلاع السااريل و المباشاار 

ساااااة الخدمثة على المؤساااااساااااات على رغبات الوبائن ووجواقهم وهذه من و ل تعثن  وعثة الخدمة المقدمة، وتتمثو المؤسااااا

الصااناعثة و التجارية ببعض الخصااائص التي تجعل منها وك ر وهمثة فالوبون عندما يتو ه إلى هذه المؤسااسااة ف  ه يسااتطثل 

 الحصول على وحسن ما يمكن ون توفر له المؤسسة من  وعثة و  ودة الخدمة. 

 خصائص استعمال الخدمات:

وبائنها لاساااتعمال خدماتها في مختلف المجالات كاساااتخدام الحافلة في النقل، تقوم المؤساااساااة الخدمثة بإعطاء فرصاااة ل

والهاتف، والفاكع، والتلكع وغثرها، فهي تجعل الإدارة المسااااتعملة في المؤسااااسااااة في متن وول زبائنها وهذا لكسااااب ثقة 

 الجمهور. 

 أجار الخدمات:

ة، فضلا  على استعمال الوبون لنداء في المؤسسات تعتبر هذه خاصثة غثر متوفرة في المؤسسات التجارية و الصناعث

الخدمثة فهي تمنح له إمكا ثة استئجار خدمة معثنة لمدة طويلة وو قصثرة وهذه تبعا  لرغبة زبائنها كشراء المنازل، المحلات 

 ٥٣و غثرها 

 تقديم بعض النصائح المتنوعة:

 تباينة، فالخدمة القا و ثة م لا  في المؤسسات تقوم بإخطاريقوم عمال المؤسسة الخدمثة وو بعض وعضائها بتقديم  صائح م

الوبون بمعلومات تخص الخدمة المقدمة و تتم ل في النصااثحة التي يقدمها المحامي المعتمد عن المؤسااسااة فهو من وا بات 

جلك  لمؤسسة وعمله كما  جد ويضا في هذه المؤسسة الاستشارية الطبثة التي يعرجها طبثب الشركة لبعض عمالهم داخل ا

 يتوقف على حسب  وعثة الخدمة التي تقدمها الشركة.

 

 صياغة الخدمات:

كما سبق الذكر و فا  ون المؤسسات الخدمثة تقوم باستئجار وو شراء خدماتها فهي لا تتوقف في هذه المهنة بل زيادة على  

ارية الخدمثة تتمثو بمجموعة من الخصائص هذا فهي تقوم بصثا ة الخدمة المقدمة، و ستنتج مما سبق ون المؤسسة الاستش

 و الممثوات مقارن مل المؤسسات الصناعثة و خاصة من  احثة العلاقات مل زبائنها.

 العناصر الميسره في عملية إنتاج الخدمة:

 بعد التعر  على العناصر التي تساعد في وداء الخدمة، فثتم الاستعلام 

باستقباله في مصلحة الاستعلامات، و  مؤسسة الت مثن و من بعد يتو ه الوبون إلى المؤسسة الخدمثة التي تو د أولاً:

فثها موظفثن دينامثكثثن كمسااااتشااااارين، وتجد ويضااااا  قاعة الاسااااتقبال الوبائن عندها يجد الوبون  فسااااه ومام لوحة خاصااااة 
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الخدمة.من هنا تخلق الخدمة  وا  من العالقات بثن الإدارة و الوبون للمعلومات الاقتصادية التي ترشحه و تساعده على وداء 

 Boucherفثكون للوبون الاسااااتفادة من خدمات آخر  ففي ك ثر من الأحثان يقوم المقدم بتقديم المعلومات للوبون عن طريق 

Arielle  .٥٤لثكون مباشر بثن المعلومات ا تثة في مختلف المصالح 

ساااائل الاتصاااال في مجال و شاااطة العلاقات العامة من وهم المواجاااثل ومن المعرو  ون طبثعة فإن التخطثط لاختثار و

ستخدمها العلاقات  شخص القائم بالاتصال هو الذ  يحدد الأداة المستخدمة التي ت الموجوع و وع الجمهور المستهد  و ال

قات العامة، فقط تكون الصااحف وساارع في العامة للوصااول إلى  ماهثرها وهي التي يضااعها من يقوم بعملثة التخطثط للعلا

شهرية و كلثهما وسرع من الدوريات الموسمثة التي قد تكون وبطا  منها في الصدور و  إدارتها من المجلات الأسبوعثة وو ال

مة زفي تبلثغ الرسااالة إلى حدا  ما، وقد تكون المعارض الساانوية و المؤتمرات وو النشاارات لا تتمثو بالساارعة الكافثة و اللا

لتحقثق الأهدا ، مما يجعل من التخطثط الاختثار ا سب الوسائل الاتصالثة و حسن الاستخدام الأم ل لها من الأمور الهامة 

التي يضعها مخططو البرامج في اعتبارهم، يستخدم خبراء العلاقات العامة وسائل الإعلام ووسائل الاتصال المباشر وغثر 

تخدم وهدا  العلاقات العامة و التي تتراوح بثن البسااااثط و المتواجاااال م ل الخطاا و  المباشاااار و  الوسااااائل المتاحة التي

التلفون و التلغرا  و البطاقات و النشرات ولوحة الإعلا ات وغثرها من الوسائل التي استخدمتها المنشات المختلفة، وبثن 

ثرة من القرن العشاااارين وبدوت في الا تشااااار م ل ما هو معقد و يعتمد على التكنولو ثا الحدي ة التي ظهرت في العقود الأخ

البريد و الا تر ت، وير  بعض الباح ثن ا ه رغم بساطة بعض الوسائل المستخدمة إلا إ ها تتمثو ب ن الإعلام الذ  يتم عن 

هدا  العلاقات وطريقها يتم مباشره بما ينمي عملثة الاحترام و التقدير وهي الاعتبارات التي تتطلبها طبثعة العمل بما يحقق 

العامة في  ذا ا تباه الجمهور خاصااة عن اختثار الوقت المناسااب، وما يقررو ه من ون ما تقوم به العلاقات العامة بإ تا ه 

ساعد علي تحقثق وهدافها وتوصل وفكارها ب ن تقوم ما تريد في الوقت  شود وي صا  لجمهورها النوعي يحقق الأثر المن خصث

ي تختار إجا ما قور ت بما ينشر في وسائل الإعلام الجماهثر ، ولا يعني جلك سهولة المهمة بالنسبة الذ  تريد بالطريقة الت

لر ال العلاقات العامة، ولكن هذا الفرق يلقي عبئا  مضاعفا  عن ر ال العلاقات العامة الذين يقل على عاتقهم تنويل الرسائل 

، ويقل علثهم إصاااادار وك ر من مطبوعة ويخاطب كل منها  مهورا  و اختثار الوسااااائل وهو عمل يكتنفه الك ثر من المشااااقة

 ٥٥معثنا  الأمر الذ  قد لا تتحمله مثوا ثة العلاقات العامة. 

من هنا  ستطثل ون  قول إن الأ شطة الخاصة بعملثة العلاقات العامة لا يتوقف تنعثمها فإن إدارة العلاقات العامة تعمل 

ا يجب  غرافثا ( وإ م – ماهثريا   –وظثفثا   – وعثا   –معايثر السااابق عرجااها )اتصااالثا  على توزيل الاختصاااصااات وفقا  لل

مراعاة الأ شطة المتخصصة التي تضطلل بها إدارة العلاقات العامة في و  منعمة حتى تكون قادرة على وداء مهمتها، ومن 

 هذه الأ شطة ما يلي: 

ن المعلوم ون العلاقات العامة  شاااااط اتصااااالي هاد ، وتسااااتخدم إدارات الاتصااااال: هو  وهرة عملثة العلاقات العامة، فم

 العلاقات العامة في  قل رسائلها إلى  ماهثرها )الداخلثة / والخار ثة(  وعثن من الاتصال

 الاحتفالات(  –المعارض  –الا تماعات  –الندوات  –المؤتمرات  – الويارات –الاتصال المباشر من خلال: )اللقاءات

 –الإجاعة  –المطبوعات المختلفة  –المجلات  –والاتصاااال الغثر مباشااار:  يساااتخدم وساااائل الإعلام الجماهثر  )الصاااحف 

التلفويون(، من ثم يجب تم ثل وسااااااائل الاتصااااااال في البناء التنعثمي لإدارات العلاقات العامة وفقا  للمعايثر التي تتوافق و 

 .الاعتبارات المختلفة السابق الحديث عنها

 البحوث:

عمل البحوث و الدراساااااات من الوظائف الهامة ويضاااااا  لوظثفة العلاقات العامة الحدي ة، وعلى الرغم من إمكا ثة اعتماد 

إدارة العلاقات العامة على إحدل الإدارات المتخصاااصاااة في البحوث داخل المنعمة، وو الاساااتعا ة ب حد المكاتب الخاصاااة 

رت العلاقات العامة قسااما  وو وحدة للبحوث و الدراسااات داخل بناءها التنعثمي ويعمل الخار ثة، فإ نا  فضاال ون تكون لأدا

بها وفراد مؤهلثن و متخصصثن في مجال بحوث الإعلام و الرو  العام، وتكون مسئولثة هذا القسم )الوحدة( إعداد البحوث 

سات و التقارير جات الصلة بالعلاقات العامة التي تعثن مديرالإدارة سبة  حو المشكلات وو  والدرا على اتخاج القرارات المنا

القضايا التي تعترض سثر العمل في المؤسسة، كما ون هذا القسم يقوم ويضا  بدور كبثر في المساهمة في إعداد خطة العمل 

 ٥٦العلاقات العامة وفق وسع التخطثط الفعال لها 
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 المكتبة:

بالمكتبة ترتب فثه  مثل المعلومات المتوافرة عن المؤسااااسااااة تخصااااثص مععم إدارات العلاقات العامة قسااااما  خاصااااا  

و مهورها في سجلات تعد لهذا الغرض، كما تحفظ القصاصات الصحفثة التي تتعلق بالمؤسسة و العاملثن بها بعد إجافة 

ت البثا ات التي تبثن مصدرها وتاريخها على ورقات تلصق بها وترتب حسب تاري  النشر، وتوجل في ظرو  وو سجلا

من و ل تثسثر الر وع إلثها في إ  وقت، لكن جلك لا يمنل ب ن تقوم المكتبة بدورها التقلثد  في تقديم المعرفة و المعلومات 

التي تخدم مخال العمل في العلاقات العامة بما تضاامه من مرا ل و كتب، و ورشاافة إلكترو ثة )الحاسااب ا لي( لكل ما كتب 

( CDSعلاقات العامة، كما يمكن ون تحفظ المكتبة مكتبة إلكترو ثة من الاسااااطوا ات المدمجة )عن الإعلام و الرو  العام و ال

 في الموجوعات المختلفة التي يحتاج موظفو العلاقات العامة إلثها في وعمالهم وو و  من العاملثن في المنعمة.

 المساعدات الفنية:

 هوة و المعدات و التجهثوات التي وثرت العمل الإعلامي من كامثرات قدمت ثورة التكنولو ثا و المعلومات زخما  كبثرا  من الأ

التصاااوير ب حجامها المختلفة و و هوة التساااجثل و المكسااار و المو تاج... ال ، فضااالا  عن الأ هوة الضاااوئثة و و هوة الاتصاااال التي 

وهمثة جااااارورة اعتماد إدارات العلاقات العامة تساااااتخدم في مجالات الإعلام و العلاقات العامة و الاتجاهات الحدي ة ا ن تؤكد عن 

على  فسها جاتثا  في إ تا ها الإعلامي المختلف سواء مقروء وو مسموع وو مرئي وو مرئي مسموع، ولذلك در ت ا ن هذه الإدارات 

لة علامي الذ  يخدم رساعن إ شاء مراكو صحفثة )إعلامثة( داخلثة تكون مسئولة عن كل ما يتصل بالعلاقات الإعلامثة و الإ تاج الإ

العلاقات العامة، و من ثم تضااااام فرقا  مدربا  من المتخصاااااصاااااثن في هذه المجلات وتمدهم بكافة احتثا اتهم من الأ هوة و المعدات 

 ٥٧الكهربائثة وإلكترو ثة. 

 إدارة قسم الشئون المالية و الإدارية:
ى وكمل و ه تخصص في بنائها التنعثمي قسما  مستقلا  للشئون المالثة لكي تؤد  إدارات ووقسام العلاقات العامة الفنثة وظائفها عل

 والإدارية، وتكون مسئولثته الأساسثة إمداد الأقسام الفنثة بالمعدات و الأدوات التي يتطلبها العمل، ويتباين حجم هذا القسم من مؤسسة

سثة التي يصعب الاستغناء عنها، إلى مؤسسة و خر  تبعا  لحجم إدارات العلاقات العامة، وإن كان من الو اجح و ه من وقسام الأسا

 والتقسثم السائد لإدارة الشئون المالثة و الإدارية يكون وفقا  للتنعثم التالي:

شئون الإدارية  سم ال شئون الإدارية و المالثة تضم )ق شئون القا و ثة  –إدارة ال سم ال سم القو  العاملة  –ق شئون ال –ق سم ال مالثة( ق

ن وحدة الشاائو –وحدة التحقثقات  –ارة عن وقسااام  وعثة، كما ون قساام الشاائون القا و ثة يضاام )وحدة الشااكاو  و المقترحات وهي عب

 ٥٨وحدة شئون إ هاء الخدمة.  –وحدة التدريب  –القا و ثة(، فثما يضم قسم القو  العاملة كل من )وحدة التعثثن و التوظثف 
 أنشطة العلاقات العامة:

الوظائف التي يقوم بها  هاز العلاقات العامة مجموعة من الأ شااطة التي عادة ما تختلف در ة ممارسااتها تتضاامن 

 ووهمثتها من منعمة إلى  خر  كالتالي:

 وعمال التسهثلات )  وازات السفر، ت شثرات، حجو، مراسم، الاستقبال و التوزيل، خدمات وخر (.

 نعمة و إعداد الرد المناسب علثه. متابعة ما ينشر في وسائل الإعلام عن الم -1

 تنعثم الاشتراك في المعارض الدولثة و المحلثة.  -2

 إصدارات الكتثبات و النشرات الدورية الخار ثة.  -3

 القثام بالنشاط ال قافي )عقد  دوات، محاجرات، لقاءات(.  -4

 القثام بالنشاط الا تماعي ) رحلات، حفلات، بحوث ا تماعثة، مساعدات ا تماعثة( -5

 تنفثذ الحملات الإعلا ثة عن المنعمة.  -6

 

 المبحث السادس: تحليل البيانات وتفسيرها

 الإحصائية: المعالجات

 من عدد استخدام تم الجا ب المثدا ي في الدراسة وداة خلال من  معها تم التي البثا ات وتحلثل الدراسة وغراض لخدمة

 بر امج باستخدام وجلك ، المطروحة التساؤلات حول عثنة الدراسة وفراد اتجاهات لمعرفة الإحصائثة والاختبارات الأسالثب

 : التالثة والاختبارات الأسالثب الدراسة هذه في استخدم للعلوم وقد الإحصائي التحلثل
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 استجابات وتحديد عثنة الدراسة، لأفراد والوظثفثة الشخصثة الخصائص على للتعر  :المئوية والنسب التكرارات .1

 الرئثسة المحاور عبارات تجاه وفرادها

 وفراد استجابات ا خفاض ارتفاع وو مدل لمعرفة وجلك: (weighted mean) ))المرجح الموزون الحسابي المتوسط .2

 العبارات ترتثب في يفثد ب  ة العلم مل الاستبثان، بحسب محاور الرئثسثة متغثراتها عبارات من عبارة كل عن الدراسة

 .موزونحسابي  متوسط وعلى حسب

 الرئثسثة المحاور عن وفراد الدراسة استجابات ا خفاض وو ارتفاع مدل لمعرفة وجلك :(Mean) الحسابي المتوسط .3

 .حسابي متوسط وعلى حسب المحاور في ترتثب يفثد ب  ة العلم مل العبارات(،  متوسطات )متوسط

 عبارة لكل ؛ الدراسة وفراد تشتت استجابات وو ا حرا  مدل على للتعر  :(standard Deviationالمعياري) الانحراف .4

 الا حرا  ون ويلاحظ الحسابي، متوسطها عن الرئثسة من المحاور محور ولكل الدراسة متغثرات عبارات من

 ا ب  إلى الدراسة، متغثرات عبارات من عبارة لكل الدراسة عثنة وفراد استجابات التشتت في يوجح المعثار 

 بثن المقثاس. تشتتها وا خفض الاستجابات تركوت الصفر من قثمته اقتربت فكلما الرئثسة، المحاور

 تنتمي الذ  والمحور ، عبارات الاستبا ه بثن الارتباط در ة لمعرفة :(person Correlation)بيرسون الارتباط معامل .5

 .للاستبا ة الكلثة الدر ة وبثن عباراتها من عبارة كل إلثه

 الدراسة. وداة ثبات مدل : لاختبار(Cronbach'aAlphaكرونباخ ) ألفا معامل .6

 الدراسة.  محاور من المتوسط  للتحقق حول  (T-Test) اختبار .7

 مستول عند إحصائثة دلالة جات هنالك فروق كان إجا ما لمعرفة :(ONE WAY ANOVA)الأحادي التباين تحليل اختبار .8

 الشخصثة. لخصائصهم وفقا   محاورها البحث  حو عثنة وفراد إ ابات (في0.05) الدلالة

 :ت الاستبانهقياس صدق وثبا

 : هستبانصدق الا : أولا

 در ات بثن بثرسون ارتباط معاملات بحساا الداخلي الاتساق صدق باستخدام إحصائثا   الاستبا ه صدق من الت كد تم كما      

 (5-5) رقم  دول في موجح كما هو ، الاستبا هفقرات  من فقرة كل

   

 

 . بيرسون ( ارتباطمعامل  ) الدراسة لمجالات البنائي الصدقيوضح  ( 1 ) جدول رقم 

 الباحث قام الفقرة، وقد هذه إلثة تنتمي الذ  المجال مل الإستبا ة فقرات من فقرة كل اتساق مدل الداخلي الاتساق بصدق يقصد

 الإستبا ة مجالات من فقرات فقرة كل بثن الارتباط معاملات حساا خلال من وجلك للاستبا ة الداخلي الاتساق بحساا

 . فسه للمجال الكلثة والدر ة
معامل  الفقرة الرقم

 الارتباط

مستوي 

 المعنوية

العلاقات العامة تعني الاهتمام بسمعة وعلاقة المؤسسة مل  مهرها الداخلي  1

 والخار ي.
.650** .000 

 000. **859. هثكل الت مثن الصحيتم ل العلاقات العامة وهم الأدوات داخل  2

تستخدم العلاقات العامة  مثل و واع وسائل الاتصال من و ل الوصول  3

 للجمهور

.745** .000 

 000. **718. هل و ت جمن مشتركي خدمة الت مثن الصحي 4

 000. **906. هل العلاقات العامة عملت على كسب ثقة الجمهور في خدمة الت مثن الصحي 5

تمكنت إدارة العلاقات العامة من إقناع الجمهور ب همثة الخدمة التي يقدمها هل  6

 الت مثن الصحي

.900** .000 

 000. **809. وك ر الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة لتوعثة الجمهور 7
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هل تعمل إدارة العلاقات العامة في مؤسسة الت مثن الصحي على حل مشكلات  8

 المواطنثن.وتساؤلات 

.897** .000 

 000. **702. هل تم ل إدارة العلاقات العامة وهمثة واجحة داخل مؤسسة الت مثن الصحي 9

 000. **861. الدور الذ  تقوم به إدارة العلاقات العامة داخل مؤسسة الت مثن الصحي  10

 000. **606. امتلاك بطاقة ت مثن صحي   11

 000. **672. الت مثن الصحيسهولة استخراج بطاقة  12

يسعى الت مثن الصحي لخدمة الجمهور وتوفثر الخدمات والمراكو المناسبة  13

 لهم.

.921** .000 

 000. **930. يهد  الت مثن الصحي إلى ربط قثمة التكافل الا تماعي بثن وفراد المجتمل. 14

 000. **305. من وهدا  الت مثن الصحي تقديم الخدمات الصحثة.  15

من الأهدا  التي يسعى الت مثن الصحي إلى تحقثقها تقلثل القثمة العلا ثة بثن  16

 الأسر محدودة الدخل ووسر الشهداء والأيتام

.811** .000 

 000. **854. هل تو د مشاكل توا ه عمل العلاقات العامة في إدارة عملها مل الجمهور 17

 (  .          α= 0.05دلالة )  مستو  عند إحصائثا   دال الارتباط

 الارتباط معاملات حثث تراوحت ، إحصائثا   ودالة قوية ارتباط بمعاملات تتمتل الاستبا ه وبعاد ونالسابق  جدولال تبثن مني

  . استخدامها إلى الباحث يطمئن ، عالٍ  صدق تتمتل بمعامل الاستبا ه محاور ون على يدل مما( %93 ـــــــ (%31 بثن 

 :الاستبانه  ثبات : ثانيا

 - ولفا ) معادلة باستخدام الأداة لكل فقرة من فقرات الداخلي الاتساق معامل بحساا الدراسة وداة ثبات من التحقق تم         

  . جلك يوجح ( 2) ( الجدول Cronbach's Alpha كرو باخ

 ( كرونباخ ألفا طريقة قيم معامل الثبات لأداة الدراسة ) يوضح ( 2 جدول رقم )
عدد  المحور اسم

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

قيمة معامل 
 ألفا كرونباخ

 مستوي الدلالة 

التي تقدمها مؤسسات التامين  الخدمات

مؤسسات التأمين  وصول الصحي ومدي

 الصحي إلى جمهور التأمين الصحي

8 12.75 4.04 825.  0.01 عند دال 

دور العلاقات العامة في إدارة التامين 

الصحي ومدي تأثيرها في نشر ثقافة 

 التامين الصحي   

9 12.00 3.36 829.  0.01 عند دال 

.910 7.13 24.62 17 عبارات الاستبيان ككل  0.01 عند دال 

 (  .          α= 0.01دلالة )  مستو  عند إحصائثا   دال الارتباط

 صالحة النهائثة صورتها الاستبا ه في وصبحت وبذلك ،الاستبا ه  وثبات صدق من ت كد قد الباحث يكون وبذلك          

  .الأساسثة الدراسة عثنة على للتطبثق

 أولا : تحليل وعرض البيانات الشخصية لعينة الدراسة :

 الدراسة حسب العدد والنوع  عينةيوضح :(1) رقم جدول
 المئوية النسبة التكرار النوع

 %48 96 ذكر
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 %52 104 أنثي

 %100 200 الجملة

 
 

 ( ايضاح توزيع المبحوثين من حيث النوع 1الرسم البياني رقم )ا

 
 

( إناث وهذا يعني أن 104( بينما )%48( من أفراد العينة ذكور بنسبة بلغت )96( أن )1ويتضح من الجدول رقم )
 (.%52أغلب أفراد العينة المبحوثة هم إناث بنسبة بلغت )

 العمر حسبزيع عينة الدراسة تو : يوضح  (2) رقم جدول
  

 المئوية النسبة التكرار العمر
 %41 82 (عاما  20-30)

 %26 52 ( عاما  31-40)

 %25 50 ( عاما  41-50)
 %8 16 ( عاما فأكثر51) 

 %100 200 الجملة

 

 ( ايضاح توزيع المبحوثين من حيث العمر 2الرسم البياني رقم )ا



International Journal of Academic Management Science Research (IJAMSR) 

ISSN: 2643-900X 

Vol. 6 Issue 10, October - 2022, Pages: 156-211 

www.ijeais.org/ijamsr 
 185185185185 

 
 العمر حسبزيع عينة الدراسة تو :(2) رقمشكل 

 (2017)-( 2المصدر: من عمل الباحث بناء على الجدول )
( من عينة الدراسة %41يمثلون ) مبحوثا  ( 82يوضح الجدول أعلاه توزيع عينة الدراسة حسب العمر ويتضح أن هناك )

( مشاركا  50( عاما ، و )40-31الفئة العمرية )( من %26( مشاركا  يمثلون )52( عاما  ، و )30-20من الفئة العمرية )
( عاما  فأكثر. 51(  من الفئة العمرية )%8( مشاركا  يمثلون )16( عاما ، وهناك )50-41( من الفئة العمرية )%25يمثلون )

ي حالمستفيدين من الخدمات الصحية هم ذات فئات عمرية مختلفة، وهذا يوضح أن التأمين الصن اغلب إ يتضحمما سبق 
 يقدم خدماته لكافة أفراد المجتمع.

 :يوضح المبحوثين حسب المستوى التعليمي(3) رقم جدول

 

 النسبة التكرار المستوى التعليمي

 %4.5 9 أمي

 %5 10 أساس
 %23.5 47 ثانوي 

 %55.5  111 جامعي 

 %11.5 23 فوق الجامعي

 %100 200 الجملة
 ( يوضح توزيع المبحوثين من حيث المستوي التعليمي 3الرسم البياني رقم )ا
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 المستوى التعليمي زيع عينة الدراسة حسبتو : (4) شكلرقم

 (2017)-( 3المصدر: من عمل الباحث بناء على الجدول )

 
 (%4.5( مشاركين يمثلون )9هناك ) أن  ضحعينة الدراسة حسب المستوى التعليمي ويت وزيعت (3رقم ) يوضح الجدول

( مشاركا  47( مستواهم التعليمي )أساس(  و )%5( مشاركين يمثلون )10، مستواهم التعليمي )أمي( ، و )من أفراد العينة
( مستواهم )جامعي(، %55.5( مشاركا  يمثلون نسبة )111( من العينة ، مستواهم التعليمي )ثانوي( ، وهناك )%23.5يمثلون )

ر فئة الجامعيين هي الأكثو مما سبق نستنتج أن  ( مستواهم التعليمي )فوق الجامعي(.%11.5( مشاركا  يمثلون )23ك )وهنا
وهذا يدل على أن عينة الدراسة تتميز بمستوى تعليمي جيد.  شيوعا  

 المهنة:يوضح المبحوثين حسب (4) رقم جدول

 المهنة
 التكرار

 النسبة
 المئوية

 %21.5 43 طالب
 %32.5 65 موظف

 %30.5 61 معلم
 %6 12 أعمال حرة

 %2 4 ربة منزل
 %7.5 15 أخرى 

 %100 200 الجملة
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين من حيث المهنة4الرسم البياني رقم )ا
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 والموظفين (%21.5مبحوثا  بنسبة بلغت)43المهنة،حيث بلغ عدد الطلاب ) المبحوثين حسب زيعتو  (4رقم ) يوضح الجدول
( مبحوثا  بنسبة 12( وأصحاب الأعمال الحرة )%30.5( مبحوثا  بنسبة بلغت)61( والمعلمين)%32.5( مبحوثا  بنسبة بلغت)65)

ً  بنسبة بلغت)15( وأخرى)%2( مبحوثة بنسبة )4( وربات المنازل)%6بلغت) ( ومن الجدول أعلاه نلاحظ أن %7.5( مبحوثا 
 معلمين ثم الطلاب ثم ما تبقى من الفئات في الجدول أعلاه. فئة الموظفين هي الأكثر شيوعا  تليها ال

 
 منطقة السكن حسب:يوضح عينة الدراسة (5) رقم جدول

 

 التكرار السكن

 النسبة
 المئوية 

 14% 28 قرية

 86% 172 مدينة
 100% 200 الجملة

 ( يوضح توزيع المبحوثين من حيث منطقة السكنن5االرسم البياني رقم )
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( يسكنون 14%( مبحوثا  يمثلون )28هناك ) ويتبين أن مناطق السكن، عينة الدراسة حسب  (أعلاه توزيع5)الجدوليوضح 

( يسكنون المدينة. ويفيد هذا البحث هيئة التأمين الصحي بولاية سنار 86%( مبحوثا  بلغت نسبتهم)172قرى، بينما هناك )
 علاقات العامة في هيئة التأمين الصحي. أن سكان المدن هم الأكثر تصديقا  ومعرفة بدور ال

الحالة الاجتماعية حسب: يوضح عينة الدراسة (6) رقم جدول  

 المئوية النسبة التكرار الحالة الاجتماعية
 52% 104 متزوج

 42% 84 أعزب
 5% 10 مُطلق
 1% 2 أرمل

 100% 200 الجملة
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 حسب الحالة الاجتماعية( يوضح توزيع المبحوثين 6االرسم البياني رقم )

 
 

( هم من %52( مبحوثا  يمثلون )104هناك ) أن بينويت الحالة الاجتماعية، عينة الدراسة حسب  ( توزيع6)يوضح الجدول 
(، وهي الفئات الأكثر تفاعلا  مع الخدمات الصحية التي يقدمها التأمين %42( مبحوثا  يمثلون )84فئة ) متزوج ( ، و هناك )

 بولاية سنار.الصحي 

 ثانياً: تحليل إجابات المبحوثين على عبارات الدراسة:
 

 (: يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن ان"7جدول رقم )
 العلاقات العامة تعني الاهتمام بسمعة وعلاقة المؤسسة مع جمهرها الداخلي والخارجي.

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 93.5% 187 نعم

 5% 10 إلى حد ما
 1.5% 3 لا

 100% 200 المجموع

 
 

 

 

 

 

 

متزوج
%52.0

أعزب
%42.0

مُطلق
%5.0

أرمل
%1.0
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 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 7االرسم البياني رقم )

 
 

( من المبحوثين كانت إجابتهم بنعم مما يؤكد أن العلاقات العامة كمعلومة عن عملها موجودة %93.5يوضح الجدول أعلاه أن نسبة)
 كدي المبحوثين.

 (: يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال "8جدول رقم )
 تمثل العلاقات العامة أهم الأدوات داخل هيكل التأمين الصحي

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 74.5% 149 نعم

 21.5% 43 إلى حد ما
 4% 8 لا

 100% 200 المجموع
 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 8االرسم البياني رقم )

 

%93.50

%5 %1.50

%74.50

%21.50

%4
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يشير الجدول أعلاه أن العلاقات العامة تمثل أهم الأدوات داخل هيكل التأمين الصحي وأوضحت النتائج الآتي فيما يلي 
 ( من النسب المئوية.%74.5( مبحوثا  بنسبة بلغت)149عدد الذين أكدوا على ذلك)

  يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال  (:9جدول رقم )
 تستخدم العلاقات العامة جميع أنواع وسائل الاتصال من أجل الوصول للجمهور

 

 
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 9االرسم البياني رقم )

 
 

( %86.5وبخصوص استخدام العلاقات العامة لكافة وسائل الاتصال بهدف الوصول إلى الجمهور ، نجد إن  هناك )
المبحوثين أجاب ( فقط من %0.5( منهم أجاب ب) إلى حد ما( ، بينما هناك )%13من المبحوثين أجابوا ب)نعم( ، وهناك )

ب)لا(. هذه النتيجة تؤكد على استخدام إدارة العلاقات العامة بالتأمين الصحي لجميع وسائل الاتصال بغية الوصول إلى 
 ( يوضحان ذلك.9( والشكل )9جمهورها.الجدول )

 
 

%86.50

%13

%0.50

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 86.5% 173 نعم

 13% 26 إلى حد ما
 0.5% 1 لا

 100% 200 المجموع
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  يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال  (:10جدول رقم )
" 

 أنت ضمن مشتركي خدمة التأمين الصحي 
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 91.5% 183 نعم

 8.5% 17 لا
 100% 200 المجموع

 

 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 10االرسم البياني رقم )

 
 

( فقط %8.5الصحي ، بينما هناك ) ( من المبحوثين يقعون تحت مظلة التأمين%91.5( أن )10يتضح من نتائج الجدول )  
 هم خارج مظلة التأمين.
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  يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال(: 11جدول رقم )
 العلاقات العامة عملت على كسب ثقة الجمهور في خدمة التأمين الصحي

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 66% 132 نعم

 28.5% 57 إلى حد ما

 5.5% 11 لا
 100% 200 المجموع

 
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 10االرسم البياني رقم )

 
 

( من عينة الدراسة %66يشير الجدول أعلاه إن للعلاقات العامة دور بالتأمين الصحي في كسب ثقة الجمهور حيث أكد ذلك)
 المبحوثين.( من 132إنها نجحت في ذلك بنسبة تكرار بلغت)
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  يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال(: 12جدول رقم )
 

 تمكنت إدارة العلاقات العامة من إقناع الجمهور بأهمية الخدمة التي يقدمها التأمين الصحي٧
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 70.5% 141 نعم

 24% 48 إلى حد ما

 5.5% 11 لا
 100% 200 المجموع

 
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 12االرسم البياني رقم )

 
 
( من المبحثين %70.5( يوضح دور العلاقات العامة في إقناع الجمهور حسب آراء المبحوثين ، حيث أشار )12الجدول )  

نجحت في ذلك إلى حد ما. وعلى الجانب الآخر ( من عينة الدراسة يروون أنها %24إلى أنها نجحت في ذلك ، وهناك )
( ترى غير ذلك. لعل هذه النتيجة نستنتج منها أن إدارة العلاقات العامة بالتأمين %5.5هناك فئة قليلة من المبحوثين )

 الصحي تمكنت من إقناع الجمهور بأهمية الخدمة التي يقدمها التأمين الصحي لهم.
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   ر والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤاليوضح التكرا (:13جدول رقم )
 

 أكثر الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة لتوعية الجمهور
 النسبة المئوية التكرار الوسائل
 16% 32 الإذاعة

 10.5% 21 التلفزيون 
 2% 4 منشورات
 5.5% 11 ملصقات

 2% 4 ندوات ومحاضرات
 58.5% 117 كل ما ذكر

 4.5% 9 أخرى 

 1% 2 قيم مفقودة
 100% 200 المجموع

 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 13االرسم البياني رقم )

 
 

( يوضح أكثر الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة لتوعية الجمهور حسب آراء عينة الدراسة، يرى 13الجدول )
 ندوات ومحاضرات (، –ملصقات  –منشورات  -التلفزيون  –( من المبحوثين أن جميع الوسائل تستخدم )الإذاعة 58.5%)

يلاحظ أن الإذاعة والتلفزيون هي من أكثر الوسائل استخداما . وهذا يدل على أن إدارة العلاقات العامة تحاول الوصول إلى 
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 الجمهور بشتى الوسائل المتاحة.
 

    يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال (:14جدول رقم )
 

 هل تعمل إدارة العلاقات العامة في مؤسسة التأمين الصحي على حل مشكلات وتساؤلات المواطنين.
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 62.5% 125 نعم

 26.5% 53 إلى حد ما
 11% 22 لا

 100% 200 المجموع
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 14االرسم البياني رقم )

 
 

( يعرض آراء المبحوثين حول دور إدارة العلاقات العامة في مؤسسة التأمين الصحي في حل مشكلات والإجابة 14الجدول)  
( أشار %26.5ة تقوم بذلك،  )( من المبحوثين وهي نسبة غالبة أكدت أن العلاقات العام%62.5على تساؤلات المبحوثين. )

 ( ترى أن العلاقات العامة لا تقوم بذلك الدور.%11إلى أنها تقوم بذلك إلى حدٍ ما. وهناك نسبة قليلة )
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   يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال(: 15جدول رقم )
 تمثل إدارة العلاقات العامة أهمية واضحة داخل مؤسسة التأمين الصحي  

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 89.5% 179 نعم

 10.5% 21 لا
 100% 200 المجموع

 
 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 14االرسم البياني رقم )

 
العلاقات العامة ذات أهمية  واضحة داخل مؤسسة التأمين الصحي، بينما هناك ( من المبحوثين أن إدارة %89.5تمثل نسبة )

 ( يعرض هذه النتيجة.15( ترى غير ذلك. الجدل )%10.5نسبة ضئيلة )
 

    يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال (:15جدول رقم 
 الدور الذي تقوم به إدارة العلاقات العامة داخل مؤسسة التأمين الصحي 

 النسبة المئوية التكرار الدور
 39% 78 دور توعوي 

 2% 4 دور استشاري 

 21.5% 43 دور تنظيمي

 35.5% 71 كل ما ذكر
 2% 4 قيم مفقودة
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      100%    200 المجموع
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 16االرسم البياني رقم )

 
 

 بنسبة ي ر التوعو و من أكثر الأدوار التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة بالتأمين الصحي حسب آراء العينة الدراسة هو الد
يرى أغلب المبحوثين إنها تقوم بعدد من الأدوار في آنٍ وأحد وهي الدور التوعوي و الاستشاري والتنظيمي  ( ، بينما39%)

 وغيرها من الأدوار.
    يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال (:17جدول رقم )

 امتلاك بطاقة تأمين صحي  
 

 
 

 

 

 

 

   النسبة المئوية التكرار الإجابات
   94% 188 نعم

   6% 12 لا

   100% 200 المجموع
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 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 17االرسم البياني رقم )

 
 

( يمتلكون بطاقة تأمين صحي. وهذا يعكس درجة الوعي بأهمية %94( يوضح أن معظم أفراد عينة الدراسة )17الجدول )
 وتأثيرها في انتشار الخدمة.الخدمة كما يعكس دور العلاقات العامة 

 
     يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال (:18جدول رقم )

 سهولة استخراج بطاقة التأمين الصحي
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 91.5% 183 نعم

 8.5% 17 لا
 100% 200 المجموع

 
 

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 18االرسم البياني رقم )
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. وهذا بدوره (%91.5الحصول على بطاقة التأمين الصحي ) إجراءاتمعظم أفراد عينة الدراسة أقروا بأن هناك سهولة في 
 يعكس الجانب التنظيمي والتوعوي للإدارة.

 
     لإجابات المبحوثين عن السؤال يوضح التكرار والنسب المئوية(: 19جدول رقم )

 يسعى التأمين الصحي لخدمة الجمهور وتوفير الخدمات والمراكز المناسبة لهم.
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 70% 140 نعم

 24% 48 محايد
 4% 8 لا

 2% 4 قيم مفقودة
 100% 200 المجموع
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 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 19االرسم البياني رقم )

 
 

( ترى بأن مؤسسة التأمين الصحي تسعى لخدمة الجمهور وذلك من خلال توفير %70الفئة الغالبة من عينة الدراسة) 
والشعور  خدمة التأمين الصحيالخدمات والمراكز المناسبة لتلقي الخدمة. هذا ربما انعكس على ارتفاع نسبة المشتركين في 

 بالرضا.
 

     يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال(: 20جدول رقم )
 يهدف التأمين الصحي إلى ربط قيمة التكافل الاجتماعي بين أفراد المجتمع. 

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 69.5% 139 نعم

 24% 48 محايد
 6.5% 13 لا

 100% 200 المجموع
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 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 20االرسم البياني رقم )

 
 ( بأن التأمين الصحي يهدف على ربط قيم التكافل الاجتماعي بين أفراد المجتمع.%69.5ترى النسبة الغالبة من عينة الدراسة )
     المبحوثين عن السؤال يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات(: 21جدول رقم )

 من أهداف التأمين الصحي تقديم الخدمات الصحية.  
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 98% 196 نعم

 2% 4 لا
 100% 200 المجموع

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 21االرسم البياني رقم )

 
 الخدمات الصحية هو من أهداف التأمين الصحي.( بأن تقديم %98يرى معظم أفراد عينة الدراسة )
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     يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال(: 22جدول رقم )
 من الأهداف التي يسعى التأمين الصحي إلى تحقيقها تقليل القيمة العلاجية بين الأسر محدودة الدخل وأسر الشهداء والأيتام 

 المئويةالنسبة  التكرار الإجابات
 79% 158 نعم

 20.5% 41 محايد
 0.5% 1 لا

 100% 200 المجموع
 

 
 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية 22االرسم البياني رقم )

 
 

 
( ترى أن التأمين الصحي بولاية سنار يسعي إلى تقليل القيمة العلاجية بين الأسر %79هناك نسبة من عينة الدراسة)

 وأسر الشهداء والأيتام. المحدودة الدخل
 
 
 
 

      يوضح التكرار والنسب المئوية لإجابات المبحوثين عن السؤال (:23جدول رقم )
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 توجد مشاكل تواجه عمل العلاقات العامة في إدارة عملها مع الجمهور 
 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 58% 116 نعم

 42% 84 لا
 100% 200 المجموع

 ( يوضح توزيع المبحوثين حسب النسب المئوية22البياني رقم )االرسم 

 
 

( من عين الدراسة بأنه توجد مشاكل، بينما هناك %58بخصوص وجود مشاكل تعترض عمل العلاقات العامة ، يرون )
 ( من المبحوثين يروون غير ذلك إي لا توجد مشاكل تعترض عملها.42%)
 

 :نتائج الفرضيات الصفرية 

الوظائف التي تقوم به العلاقات العامة في المؤسسات  α= 0.05) دلالة ) مستول عند إحصائثة دلالة جات فروق يو د لاأولا : 

 استخدم الفرجثة فحص و ل من . منطقة السكنالنوع ، الفئات العمرية ، المستو  التعلثمي ، الوظثفة ،  لمتغثر الحكومثة تبعا  

 .تالثة تبثن جلكاول الالجد  تائج ( حثث afاختبار) ()

 في ودور العلاقات العامة التأمين الصحي ةساهمممدي لدراسة الفروق حول  الأحاد  التباين تحلثل  تائج( 24رقم ) جدول
  النـــوع:حسب  تقديم الخدمات الصحية

مصدر  المحاور 

 التباين

مجموع 

مربع 

 الانحرافات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة )ف( 

 المحسوبة

مستوي 

 الدلالة

 بثن المحور الأول 

 المجموعات

 26.58 1  26.57 198.51 

 
.0 00 

 داخل 

 المجموعات

 26.51 198 .134 
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09.53 المجموع  199  

 بثن المحور الثاني

 المجموعات

17.18  1 18.17 302.15 

 
00.0  

 

 داخل 

 المجموعات

11.91 198 .020 

  199 30.08 المجموع

في الجدول السابق والذ  يبثن ون قثمة مستو   مبثنة الأحاد  والنتائج التباين تحلثل اختبار استخدام تم الفرجثة هذه لاختبار

وبذلك  رفض فرجثة العدم لمستو   (0.05من مستو  المعنوية )وصغر ( علي التوالي وهي 0.00،  0.00المعنوية هي )

ي تقوم الت الدور( و قبل الفرجثة البديلة  و  يو د فروق معنوية حول استجابات وفراد عثنة الدراسة حول مد  %5دلالة )

 للنوع من و هة  عر وفراد العثنة  تعو  في تقديم خدمات التامثن الصحي به العلاقات العامة 

 

 في ودور العلاقات العامة التأمين الصحي ةساهمممدي لدراسة الفروق حول  الأحاد  باينالت تحلثل  تائج( 25رقم ) جدول
  :العمر حسب  تقديم الخدمات الصحية

مصدر  المحاور 

 التباين

مجموع 

مربع 

 الانحرافات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة )ف( 

 المحسوبة

مستوي 

 الدلالة

 بثن المحور الأول 

 المجموعات

47.281 3 15.760 532.179 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

5.804 196 .030 

  199 53.086 المجموع

 بثن المحور الثاني

 المجموعات

28.654 3 9.551 1309.446 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

1.430 196 .007 

  199 30.084 المجموع

في الجدول السابق والذ  يبثن ون قثمة مستو   مبثنة الأحاد  والنتائج التباين تحلثل اختبار استخدام تم الفرجثة هذه لاختبار

وبذلك  رفض فرجثة العدم لمستو   (0.05من مستو  المعنوية )وصغر ( علي التوالي وهي 0.00،  0.00المعنوية هي )

ي تقوم الت الدور( و قبل الفرجثة البديلة  و  يو د فروق معنوية حول استجابات وفراد عثنة الدراسة حول مد  %5دلالة )

 للعمر  من و هة  عر وفراد العثنة  تعو  في تقديم خدمات التامثن الصحي به العلاقات العامة 

 في ودور العلاقات العامة التأمين الصحي ةساهمممدي لدراسة الفروق حول  الأحاد  التباين تحلثل  تائج( 26رقم ) جدول
  المستوي التعليمي:لمتغثر  تقديم الخدمات الصحية

مصدر  المحاور 

 التباين

مجموع 

مربع 

 الانحرافات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة )ف( 

 المحسوبة

مستوي 

 الدلالة

 بثن المحور الأول 

 المجموعات

43.314 4 10.828 216.091 

 

.000 
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 داخل 

 المجموعات

9.772 195 .050 

  199 53.086 المجموع

 بثن المحور الثاني

 المجموعات

21.774 4 5.444 127.750 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

8.309 195 .043 

  199 30.084 المجموع

في الجدول السابق والذ  يبثن ون قثمة مستو   مبثنة الأحاد  والنتائج التباين تحلثل اختبار استخدام تم الفرجثة هذه لاختبار

وبذلك  رفض فرجثة العدم لمستو   (0.05من مستو  المعنوية )وصغر ( علي التوالي وهي 0.00،  0.00المعنوية هي )

ي تقوم الت الدورثنة الدراسة حول مد  ( و قبل الفرجثة البديلة  و  يو د فروق معنوية حول استجابات وفراد ع%5دلالة )

 .للمستوي التعليميمن و هة  عر وفراد العثنة  تعو  في تقديم خدمات التامثن الصحي به العلاقات العامة 

 في ودور العلاقات العامة التأمين الصحي ةساهمممدي لدراسة الفروق حول  الأحاد  التباين تحلثل  تائج( 27رقم ) جدول
  :المهنةلمتغثر  الصحيةتقديم الخدمات 

مصدر  المحاور 

 التباين

مجموع 

مربع 

 الانحرافات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة )ف( 

 المحسوبة

مستوي 

 الدلالة

 بثن المحور الأول 

 المجموعات

47.742 5 9.548 346.630 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

5.344 194 .028 

  199 53.086 المجموع

 بثن الثانيالمحور 

 المجموعات

26.862 5 5.372 323.525 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

3.222 194 .017 

  199 30.084 المجموع

في الجدول السابق والذ  يبثن ون قثمة مستو   مبثنة الأحاد  والنتائج التباين تحلثل اختبار استخدام تم الفرجثة هذه لاختبار

وبذلك  رفض فرجثة العدم لمستو   (0.05من مستو  المعنوية )وصغر ( علي التوالي وهي 0.00،  0.00المعنوية هي )

ي تقوم الت الدور( و قبل الفرجثة البديلة  و  يو د فروق معنوية حول استجابات وفراد عثنة الدراسة حول مد  %5دلالة )

 .للمهنةمن و هة  عر وفراد العثنة  تعو  في تقديم خدمات التامثن الصحي به العلاقات العامة 

 

 في ودور العلاقات العامة التأمين الصحي ةساهمممدي لدراسة الفروق حول  الأحاد  التباين تحلثل  تائج( 28رقم ) جدول
  :السكن منطقة لمتغثر تقديم الخدمات الصحية

مصدر  المحاور 

 التباين

مجموع 

مربع 

 الانحرافات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة )ف( 

 المحسوبة

مستوي 

 الدلالة
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 بثن المحور الأول 

 المجموعات

11.956 1 11.956 57.556 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

41.130 198 .208 

  199 53.086 المجموع

 بثن المحور الثاني

 المجموعات

4.006 1 4.006 30.421 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

26.077 198 .132 

  199 30.084 المجموع

في الجدول السابق والذ  يبثن ون قثمة مستو   مبثنة الأحاد  والنتائج التباين تحلثل اختبار استخدام تم الفرجثة هذه لاختبار

وبذلك  رفض فرجثة العدم لمستو   (0.05من مستو  المعنوية )وصغر ( علي التوالي وهي 0.00،  0.00المعنوية هي )

ي تقوم الت الدور( و قبل الفرجثة البديلة  و  يو د فروق معنوية حول استجابات وفراد عثنة الدراسة حول مد  %5دلالة )

 .السكن لمنطقةمن و هة  عر وفراد العثنة  تعو  في تقديم خدمات التامثن الصحي به العلاقات العامة 

 

 في ودور العلاقات العامة التأمين الصحي ةساهمممدي لدراسة الفروق حول  الأحاد  التباين تحلثل  تائج( 29رقم ) جدول
  :الحالة الاجتماعيةلمتغثر  تقديم الخدمات الصحية

مصدر  المحاور 

 التباين

مجموع 

مربع 

 الانحرافات 

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة )ف( 

 المحسوبة

مستوي 

 الدلالة

 بثن المحور الأول 

 المجموعات

41.684 3 13.895 238.871 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

11.401 196 .058 

  199 53.086 المجموع

 بثن المحور الثاني

 المجموعات

24.492 3 8.164 286.158 

 

.000 

 

 داخل 

 المجموعات

5.592 196 .029 

  199 30.084 المجموع

في الجدول السابق والذ  يبثن ون قثمة مستو   مبثنة الأحاد  والنتائج التباين تحلثل اختبار استخدام تم الفرجثة هذه لاختبار

وبذلك  رفض فرجثة العدم لمستو   (0.05من مستو  المعنوية )وصغر ( علي التوالي وهي 0.00،  0.00المعنوية هي )

تقوم  التي الدورراد عثنة الدراسة حول مد  يو د فروق معنوية حول استجابات وف البديلة و ( و قبل الفرجثة %5دلالة )

 .للحالة الاجتماعية العثنة تعو من و هة  عر وفراد في تقديم خدمات التامثن الصحي به العلاقات العامة 

 

 الخاتــــــــــمة

يتضااح مما ساابق إن العلاقات العامة في المؤسااسااات الخدمثة  وصاابحت من وهم العناصاار الإدارية التي 

المؤساااساااات في إدارة عملها،ومن وهم وظائفها هو عكع الصاااورة الذهنثة الإ ابثة للموساااساااة          تعتمد علثها
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وكسااب ثقة الجمهور الخار ي وتوثثق العلاقات مل الجمهور الداخلي الذ  يتم ل في  مثل الكوادر الإدارية 

 ل التواصل الإ تماعي.والفنثة والعمال لتحقثق وهدا  المؤسسة و تبذل في جلك كل ما هو متاح من وسائ
 

ووخثرا  اتنمني ون تكون هذه الورقة  إجاااافة حقثقثة  لتطوير الجا ب الصاااحي وإن تساااعى هثئة الت مثن الصاااحي في 

تحقثق وهدا  العلاقات العامة من إ ل تطوير اداء عمل العلاقات العامة وإسااااااتكمال ما وقف علثه الدارس في دراسااااااته 

 مطلوا والإستفادة القصول من الخدمات الصحثة. بطريقة علمثة تؤد  إلى القرض ال
 

 

 النتــــــــــــائج 

 توصلت الدراسة الي النتاىج التي  يمكن تلخثصها في ا تي 

جااال خارطة تعمل على اساااتخدام توويد ادارة العلاقات العامة بادادارة التامثن الصاااحي  بولاية سااانار  بو_١

بطاقات الاشااتراك في الخدمة الصااحثة وهي ما تعر  ببطاقات الحواسااثب ا لثة من و ل تسااهثل اسااتخراج 

 الت مثن الصحي.

تقديم اوجااااحت  الدراسااااة ان ادارة العلاقات العامة  بالتامثن الصااااحي بولاية ساااانارتعمل علي             -1

 .برامج تعمل على توعثة الجمهور عبر وسائل الاتصال المختلفة.

مهور وإقناعهم بتلقي الخدمات الصاااحثة عبر بطاقات الت مثن كساااب ثقة الج اساااتطاعت العلاقات العامة   -2

 الصحي

وثبتت الدراسااااة ون العلاقات العامة بادارة التامثن الصااااحي عملت علي كسااااب ثقة الجمهور ووقناعه بما   -3

 تقدمه من خدمات .

سااائل الو بثنت الدراسااة ون وك ر  الوسااائل  التي وسااتخدمتها إدارة العلاقات العامة للتوعثة بالجمهور هي -4

 الاتثة   الاجاعة ثم التلثفويون ثم تاتي باقي الوسائل بصورة وقل.

 

اساااتطاعت هثئة التامثن الصاااحي المسااااهمة في إدخال عدد كبثر من جو  الحا ات الخاصاااة في معلة   -5

 التامثن الصحي.

 نار.بولاية سبثنت الدراسة قثام ودارة العلاقات العامة بضبط العمل داخل وخارج  هثئة التامثن الصحي  -6

 ف و واعها.القدرة الفائقة للعلاقات العامة في التعامل مل وسائل الاتصال الحدي ة بمختل -7

 بثنت الدراسة قدرة العلاقات العامة في عكع الصورة الذهنثة الإيجابثة للمؤسسة الت مثن الصحي.  -8

ودة الدخل   ثة بثن الاسر محدوثبتت الدراسة إن التامثن الصحي بولاية سنار يسعى الي  قلثل القثمة العلا -9

 اسر الشهداء والايتام .

 التوصيات: 

 

السااعي وراء توفثر وك ر من مركو في المناطق الحضاارية من و ل تلبثة الخدمات وتسااهثلها. للمسااتفدين  -1

 من خدمات هثئة التامثن الصحي.

الاتكثت  فنمل  ولثن بهثئة الت مثن الصااااحي لكثفثة تحمل جااااغط العماعتنعثم دورات تدريبثة لكافة ال -2

 المستفدين من الخدمات . مل التعامل على تحسثن مقدرتهم من و ل 

 خطة من و ل مناقشة شكاو  المشتركثن وحلها وول ب ول.العلاقات العامة ل وجل ودارة -3
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 عدم تدخل الإدارة العلثا في عمل العلاقات العامة إلا في حالة تسمح بذلك. -4

علي العلاقات العامة جاااابط العمل داخل وخارج هثئة الت مثن الصااااحي لأ ها تم ل و ه المؤسااااسااااة   -5

 المشرق.

التعامل مل هثئات الت مثن المختلفة داخل وخارج  حساااانوجاااال  عام إدار  يقثام العلاقات العامة   ب  -6

 الولاية من و ل كسب الخبرات وتبادل المنافل في الجا ب الإدار .  
 

 والمراجعالمصادر 

 أولا: المصادر
 القرآن الكريم -1

 السنة النبوية -2

 

 ثانياً: المراجع

_ صفففففاء محمد هادي الجزائري ،قياس وتقويم الخدمات الصففففحية  علي مسففففتشفففففي الفيحاء ،دراسففففة ١

 .  ٢٠١٥تطبيقية،جامعة البصرة ،دار النشر البصرة ،بغداد

 ٢، دار النشر عمان ،ص١،طمحفوظ احمد جودة العلاقات العامة مفاهيم وممارسات  _٢

السودان، دار النشر  ١فيصل محمد احمد خالد .العلاقات العامة  والدبلوماسبة  في المنظمة الدولية ،ط __٣

 ٧٤٤، ص٢٠١٥الخرطوم ،

 ٢٣،ص١٩٨٩محمد عبدالله عبدالرحيم ، العلاقات العامة ،ب ط، القاهرة دار النشر القاهرة _٤

 ١٤_١٣.  صم. 2011، دار النشر الخرطوم، السودان، 1لعامة في الإسلام، طلمشر  عبد اللطثف العلاقات اا_٥

 ١٣_٩م.2015العلاقات العامة، بدون ط، دار النشر الخرطوم،  السودان،  ،عبد اللطثف محمد سعثد  _٦

محمود الجماااهثر  ،العلاقااات العااامااة في المؤتمرات الاادولثااة، ا ط ،القاااهرة،دار النشاااااار المعااار ،  _٧

 ١٥ص،١٩٠٩

 ٢٤_٢٣،ص٢٠٠٧محمد بهجت كشك، ،العلاقات العامةوالخدمات الا تماعثة، ا ط،  مصر ،دار النشر القاهرة ، _٨

 ١٥ص ٢٠٠٦صلاح الدين عبد الرحمن الدومة،  الخرطوم، مطبعة الخرطوم  ، _٩

،القاهرة،دار النشفففر الشفففركة ١صفففالح ابو اصفففبع ،وتيسفففير ابو عرجة ،الاتصفففال والعلاقات العامة ،ط_١٠

  ١٧١،ص٢٠١١العربية المتحدة ،

محمد منير حجاب ،سفففحر محمد دهب ،المداخل الاسفففاسفففية للعلاقات العامة ،ب ط،القاهرة، دار الفجر  _١١

 ٢١_١٥ب ت ص

 
 ٩ص، ٢٠٠١النعرية والتطبثق.، دار النشر عالم الكتب، القاهرة،،على عجوة ، العلاقات العامة بثن _١٢

 

 ٩علي عجوة، المرجع السابق  ،ص ._١٣

ص ١٩٩٢الكويت، بدون دار نشففففففر ،  ٢زكي محمود هاشففففففم، العلاقات العامة ،الاسففففففس والمفاهيم العلمية، ط _١٤

٤٨_٤١ 

مصر، دار النشر العالمية  ، ١والتطبيق العلمي ،طعبد الحكيم خليل مصطفى ،العلاقات العامة بين المفهوم النظري _ ١٥

 ١٨_١٧ص،٢٠٠٩،مصر ، 
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 ١٨المرجع السابق ،ص _١٦

 ١٤_١٣ص ٢٠٠٣عمان عمان للنشر والتوزيع ،،٢مهدي  حسن زويلف ،العلاقات العامة نظريات واساليب ،ط _١٧

 ١٣_١٢ص،٢٠٠٨،، حمد  شعبان ، وظثفة العلاقات العامة الاسع والمهارات ، ا ط ،مصر ،القاهرة _١٨

 

عمففان، الاردن ، عمففان، ،١ابراهيم وهبي فهففد،وكنجو عبود كنجو ، العلاقففات العففامففة وادارتهففا مففدخففل وظيفي  ط _١٩

 ٤٢_٤١ص١٩٩٩

الاردن، دار البففازوري العلميففة ، ١لبنففان هففاتف الشففففففففامي العلاقففات العففامففة  المبففادئي والاسففففففس العلميففة ،ط__٢٠

 ٢_٢٥،ص،،٢٠٠١،

 ،١٣_١٢ص،١٩٩٨القاهرة ،دارالنشر القاهرة،،، ١العلاقات العامة المعاصرة ،طمحمد العزازي،  _٢١

 ١٥ص١٩٩١مصر، دار النشر بغداد ،، ٢محمد عبدالحميد، وسائل الاتصال الادارية والانسانية ،ط__٢٢

 ٣١_٣٠ص،٢٠١٣القاهرة  ،القاهرة ،، ١عبدالحكيم خليل مصطفي الصورة الذهنية في العلاقات العامة ، ط_٢٣

عبففدالحي محمود صففففففففالح،وجلال  الففدين عبففدالخففالق ،العلاقففات العففامففة  والاعلام في الخففدمففة الاجتمففاعيففة ،ب _٢٤

 ٣٧_٣٦ص،٢٠٠٠ط،الاسكندرية  مصر،،

 ١٩_١٨المشرف عبد اللطيف ،المرجع السابق، ص _٢٥

 ٢١م.ص2000، دار النشر المثسرة للنشر، عمان، 1مدخل العلاقات العامة، ط ،سعادة راغب وحمد الخطثب _٢٦

 ٢١_٢٠،ص١٩٦٩محفوظ  ودة  العلاقات العامة  مفاهثم وممارسات ،ا ط،عمان،دار النشر البلال   _٢٧

 91_90ص ٢٠٠١عمان،دار الصفاء للتوزيل والنشر،،١زياد الشرمان وعبدالغفور عبدالسلام مبادئ العلاقات العامة، ط _٢٨

 ١٩٢_١٩١زياد  الشرمان ،المر ل السابق،ص _٢٩

 ٩٢ص،ص٢٠١١ وفل عبد  الوين ،عملثة العلاقات العامة  في  المنشات السثاحثة   ا ط، الاردن، دار النشر عمان _٣٠

 ٩٣ وفل عبد  الوين المر ل سابق،ص _٣١

 ٢٦_٢٤محفوظ احمد  ودة ،مر ل سابف ،ص_٣٢

 ٢٦_٢٤ر ل سابق، صمحفوظ احمد  ودة  م _٣٣

 ٤٢_٤١ص،١٩٩٦حسن  محمد خثر الدين، العلاقات العامة في مصر ،المبادئى والتطبثق. ا ط، مكتبة شمع ،القاهره ، _٣٤

منال محمد مراد عبده، القائم بالاتصاااال فى العلاقات العامة ،السااامات والخصاااائص، ا ط، مطبعة ارو  الساااودان ، ا _٣٥

 ٥٣_٥٢ت، 

 ٥٩_٥٢مر ل سابق،ص منال محمد مراد ،__٣٦

السااااااني محمد با قا، وجااااااواء على النعام الإدار  في السااااااودان، بدون ط، دار النشاااااار الخرطوم، الدولة السااااااودان،  _٣٧

 ٦٦م.ص1956

 ٦٦السني  محمد با قا، مر ل سابق،ص _٣٨ 

 ١٨_منشور مركو الدراسات الاستراتثحثة، التقرير السنو ،ص٣٩

مان محمد زين   العلاق٤٠ عالمثة، السااااااودان ،_منصااااااور ع  ثا ال عة  امعة افريق ثة ،ا ط ، مطب لدول مة ا عا  ٢٠١١ات ال

 ٣٧_٣٦،ص

 

 ٣٩_٣٨منصور ع مان محمد زين ، مر ل سابق،  _٤١

 ٢٨مركو الدراسات الاستراتثجثة ،التقرير السنو  ،ص _٤٢

 

 ١٢_١٠معاج احمد منصور، العلاقات العامة  النشاة التعريف  المفهوم،  مر ل سابق ،، ص _٤٣

 ١٥١_١٥٠علي عجوة، العلاقات العامة بثن النعرية والتطبثق، ،ص _٤٤
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 ٦_٥،ص،٢٠١٤كنعان علي عبدالفتاح ، الاعلام الالكترو ي،ا ط،دار الايام للنشر عمان،الثمن،_٤٥

 ٩_٦كنعان علي عبدالفتاح ،مر ل سابق  _٤٦

 ٢٠١٠فهمي العدو ،ادارة الاعلام،ا ط، دار اسامة للنشر، الاردن،عمان،_٤٧

 ١٧_١٥فهمي العدو  ،مر ل سابق، ص _٤٨

 ٩دار الكتاا الحديث،القاهره، مصر،ص،١عبد الرحمن بن عبد  عبد القادر ،اعلام العلاقات العامة،ط _٤٩

 ١٠٠_٩٨،ص٢٠٠١دار  هضة الشرق،القاهره،،١فؤادة البكر ،العلاقات العامة بثن التخطثط والاتصال،ط _٥٠

 

 ١٥_١٣قات العامة  عريات واسالثب،،صمهد  حسن زويلف ، العلا _٥١

 ١٥_١٣مهد   حسن زويلف، المر ل السابق، ص _٥٢

 ١١٤_١١٠حمد  شعبان ، وظثفة العلاقات العامة ،وابراهثم وهبي فهد، مر ل سابق  ،ص _٥٣

،  امعة رةهد  سااثد لطثف، التطبثق العلمي لوظثفة العلاقات العامة في القطاع السااثاحي ، رسااالة دكتوراه غثر منشااو _٤٥

 قناة السويع، كلثة التجارة.

 11م.، ص2001مبادئ العلاقات العامة، بدون ط، دار النشر مصر، امصر،  ،عبد الغني وبو العوم _٥٤

شثر وبو عر ة -صالح وبو وصبل  _٥٥ شركة العربثة المحدودة، القاهرة، 1الاتصال والعلاقات العامة، ط ،ب شر ال ، دار الن

 ١٥م،ص2011

المداخل الأساااسااثة للعلاقات العامة، بدون ط، دار النشاار دار الفجر، القاهرة،  ،سااحر محمد دهب –منثر حجاا محمد  _٥٦

 ٢٠بدون تاري .،ص

 ١٦م.، ص2014، دار النشر القاهرة، القاهرة، 1العلاقات العامة بثن التخطثط والاتصال، ط ،فؤاد عبد المنعم  _٥٧

 ٢٢.،صم1992، بدون دار  شر، الكويت، 2سع والمفاهثم العلمثة، طالعلاقات العامة الأ ،كي محمود هاشمز _٥٨
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