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 الحاج حسيب عواضة

 

 "أدبيات العلاقات العامة بيؽ الأفخاد في السجتسعات

 نسؾذج السجتسع التجاري والخجماتي"."
 مقجمة

وكل مؽ  ،فخاد والجساعات في السؤسدات والييئاتيحتاج الأ
سؤسدات يتعامل مع الجسيؾر في السجرسة وفي السرشع وفي ال

الى تجعيؼ  ...طباء ومحاميؽ ومسثميؽ وغيخىؼأة مؽ صحاب السيؽ الحخّ أوكحلػ  التجارية،
الجيؾد  تسثّل ، لمعلاقات العامة التيعلاقات الؾد والتفاىؼ الستبادل بيشيؼ وبيؽ الجسيؾر

والتي تيجف الى الؾصؾل  ،دارة السؤسدةإالتي تقؾم بيا  ،السخظظةو  ،السدتسخة ة،السقرؾد
 وعلاقات سميسة بيؽ ،وتعاون متبادل ،متبادلة ةومشفع ،وثقة متبادلة ،الى تفاىؼ متبادل

علام عؽ طخيق الشذخ والإ ،في داخميا وخارجيا ،السؤسدة وبيؽ الجساىيخ التي تتعامل معيا
 بحيث يتحقق في الشياية التؾافق بيؽ السؤسدة وبيؽ الجساىيخ . ...ترال الذخريوالإ 

 ىامة : وتتزسؽ العلاقات العامة ثلاث نؾاح  
 ،يؾر داخل وخارج السؤسدةوتؾضيح معالؼ الجس ا،وقياسي ةتقجيخ قيسة العلاقات العام -

 والتؾافق معو.
 وضع البخامج الرالحة لتقييؼ ىحا الغخض. -
 الة لمتاثيخ في الخأي العام. ستخجام الؾسائل الفعّ إ -
نيا أصحيح  ،فقط عمى خبخاء العلاقات العامة تقترخن العلاقات العامة أويخظئ مؽ يغؽ  

 ولكشيا واجب ومدؤولية جسيع العامميؽ في السؤسدة . ،تخرريؼ
 العلاقات العامة في السجتسع الحجيث.وعمى صعيج 

تدع إفقج  .جا  صبح نفدو معقّ أن السجتسع الحجيث أذلػ  ،جة وليدت بديظةصبحت معقّ أقج ف
والتكشؾلؾجي وعيخت السؤسدات الكبيخة التي  ياد الشذاط الرشاعي والتقجم العمسالعسخان وس
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فحدب بل  يوتتعامل مع ملاييؽ مؽ البذخ ليذ في السجتسع السحم ،لاف العامميؽآتزؼ 
 عمى نظاق عالسي . 

يؾجيؾا عشاية خاصة الى أن صبح عمى رجال العلاقات العامة في السجتسع الحجيث أوىكحا 
وبيؽ  ،وبيؽ فئات الجسيؾر السختمفة ،الفخد والجساعةندانية بيؽ الجراسة العمسية لمعلاقات الإ 

سذ ججيجة تزع في أعمى  ،بعضمع وحتى بيؽ الجول بعزيا  ،سؤسدات الحكؾميةال
 . السياديؽ م السدتسخ في شتىوالتقجّ  رحدابيا التظؾّ 

 أولا : تعخيف العلاقات العامة:
وعامة الشاس، مؽ خلال  ؤسداتبشاء علاقة متبادلة بيؽ الس : ىيف العلاقات العامةبعخ ت-1

ترال إلى لمؾصؾل إلى مشفعة متبادلة، إذّ ييجف ىحا الإ  ،ترال استخاتيجي فيسا بيشيؼإالكيام ب
ر عام لمسؤسدة مؽ خلال التأثيخ والسُذاركة والتؾاصل بيؽ أصحاب السرمحة تكؾيؽ ترؾّ 

 السعشييؽ بؾاسظة العجيج مؽ السشرات.
وعامة الشاس مؽ أجل الؾصؾل  ؤسداتيا علاقات تُبشى بيؽ السف العلاقات العامة بأنتعخّ كسا 

ترال استخاتيجي مُتبادل ومجسؾعة أنذظة، وتعتسج العلاقات إإلى مشفعة فيسا بيشيؼ مؽ خلال 
ج للأعسال التجارية في ترالات لمؾصؾل إلى أىجافيا، إذ تخوّ إالعامة عمى إجخاء شبكة 

ع الإلكتخونية وغيخىا مؽ الؾسائل الستاحة، وتبخز البخامج التمفديؾنية أو الرحف أو السؾاق
 أىسيتيا في الحفاظ عمى صؾرة إيجابية لمذخكة أمام العسلاء.

 تعخيف السجتسع التجاري والخجماتي -2
ن مؽ الأفخاد والذخكات والسؤسدات قترادي يتكؾّ إالسجتسع التجاري: ىؾ مجتسع  - أ

حقيق الأرباح. يعتسج ىحا التي تعسل في إنتاج وتؾزيع وبيع الدمع السادية لت
ستيخاد والترجيخ، السجتسع عمى الأنذظة التجارية مثل البيع بالتجدئة والجسمة، والإ

والترشيع، والتدؾيق، ويتسيد بؾجؾد الأسؾاق والتشافذ بيؽ الذخكات لجحب 
 السدتيمكيؽ.

د عمى تقجيؼ الخجمات بجلا  مؽ الدمع السادية، السجتسع الخجماتي: ىؾ مجتسع يخكّ  - ب
ويذسل القظاعات التي تؾفخ الخعاية الرحية، والتعميؼ، والشقل، والدياحة، 



3 

 

قتراد في ىحا السجتسع حؾل ستذارات، والخجمات السالية، وغيخىا. يتسحؾر الإوالإ
حتياجات الأفخاد والذخكات مؽ خلال تقجيؼ خبخات وميارات متخررة بجلا  إتمبية 

 مؽ السشتجات السمسؾسة.
 العلاقات العامة:ثانيا : أىسية 

فإما  ،الحج الفاصل لمسؤسدة إنيا ،لعلاقات العامة عمى العسل بذكل إيجابي أو سمبيتؤثخ ا
لحلػ ىي الأداة الأكثخ  .أو قج تتدبب بانييارىا ،وتزسؽ مدتقبل أعساليا ،أن تديج مؽ ربحيا

ة في العسل عكب ةب عمى أيستخجاميا بذكل صحيح يسكشيا التغمّ إأىسية في التدؾيق وإذا تؼ 
 خترار أىسية العلاقات العامة بالشدبة لمسؤسدة بعجة نقاط:إ، ويسكؽ تقخيبا  

عمى قخارات شخاء  ا  بشاء علاقة بيؽ السؤسدة والجسيؾر: بحيث يسكؽ أن تؤثخ نفدي -1
العسلاء لمسشتجات والخجمات، كسا يسكؽ أن تخمق العلاقات العامة حاجة في ذىؽ العسيل 

 .لخغؼ مؽ أنو لؼ يكؽ قج خظخ ببالو سابقا  لذخاء السشتج عمى ا
لمعلاقات العامة أىسية في التدؾيق: فسيسا حققت السؤسدة مؽ نجاحات عمى مختمف  -2

سخعة الأداء ...( فمؽ يتحقق التأثيخ السظمؾب أو اليجف  -الجؾدة  –الأصعجة )الشؾعية 
جارية لمذخكة أو السؤسدة السخجؾ إذا لؼ يكؽ الجسيؾر والسدتيمكؾن عمى دراية بالعلامة الت

 أو نجاحاتيا أو مداىساتيا.
مرجاقية السؤسدة: العلاقات العامة تديج مؽ مرجاقية العلامة التجارية لمسؤسدة وىحه  -3

 السرجاقية ىي ما يعدز الثقة بيؽ السؤسدة والعسلاء.
جارية زيادة العسلاء الستؾقعيؽ والسبيعات والأرباح: وخاصة بالحجيث عؽ الذخكات الت -4

ز سسعة السؤسدة مؽ خلال السسارسات السحىمة لخبخاء فالعلاقات العامة تعدّ  ،والخبحية
العلاقات العامة، التي بجورىا تفتح الأبؾاب بذكل مباشخ أمام كافة العسلاء لمؾصؾل بديؾلة 

ترال مع السؤسدة مؽ خلال إحتياجات ججيجة، وتتيح ليؼ البقاء عمى إحتياجاتيؼ أو خمق لإ
مسا يعشي في الشياية زيادة في العسلاء  ،الشذاط الكبيخ عمى صفحات التؾاصل الاجتساعي

 والسبيعات وجشي أرباح أكبخ.
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ؽ نغخة العسلاء تجاه السؤسدة: فعبخ الشذاطات الستشؾعة لقدؼ حدّ العلاقات العامة تُ  -5
ؾاحي في العلاقات العامة في أي مؤسدة يسكؽ تحديؽ صؾرة ىحه السؤسدة مؽ مختمف الش

 .جتساعيعلام والتؾاصل والإمثل وسائل الإ ،نغخ الجسيؾر السدتيجف بخجماتيا أو مشتجاتيا
نتذار السؤسدة وكدب ثقة الجسيؾر: يجب أن تجج الذخكة طخيقة إالسداىسة في  -6

لاسيسا أن الجسيع يعتقج أن أكثخ ما يتؼ الحجيث عشو  ،لتربح معخوفة ومشتذخة بذكل كبيخ
د علاماتيا ل، مع التخكيد عمى كدب ثقة الجسيؾر لديادة مرجاقية وتسيّ يكؾن ىؾ الأفز

 التجارية، وىحا يعتبخ مؽ أساسيات عسل العلاقات العامة.
 : أىجاف العلاقات العامة ثالثا : 

أىجاف العلاقات العامة ىي أىجاف محجدة تدعى الذخكة إلى تحكيقيا مؽ خلال جيؾد 
 العلاقات العامة. 

العام بالعلامة التجارية: تمجأ العجيج مؽ الذخكات إلى العلاقات العامة بشاء الؾعي  -1
لديادة وضؾح علامتيا التجارية أو مشتجاتيا أو خجماتيا. يسكؽ لجيؾد العلاقات 
العامة أن تديج مؽ معخفة السدتيمكيؽ والجساىيخ الخئيدية بالعلامة التجارية حتى 

 ،والسشتجات والخجمات التي تقجمياف عمى العلامة التجارية يبجأوا في التعخّ 
 .ويدتسخون في التفكيخ فييا

في الدؾق: تستمػ الذخكات رؤية حؾل الكيفية التي تخيج أن تُخى بيا في  الذيخة -2
. عادة  ما تتغيخ الكيفية تعامميا  رائجة فيأن تكؾن الدؾق. عمى سبيل السثال، 

ويسكؽ لمعلاقات  ،لياالتي تخيج الذخكات أن تُخى بيا في الدؾق مع تغيخ أعسا
 العامة أن تتغيخ مع ذلػ.

سحجدة: تجخل الذخكات الرشاعة الجغخافية أو الدؾق العتخاف في تعديد الإ   -3
وتتظمع إلى العلاقات العامة لتعديد  ،بانتغام أسؾاق ا وصشاعات جغخافية ججيجة

 حيث لؼ تكؽ لجييا مؽ قبل. مؽ خلال العلاقات العامة، يسكؽ لمذخكات ،الخؤية
 ودفع أعسال ججيجة نتيجة لحلػ. ،تعديد الؾعي في ىحه السداحات الججيجة
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تعديد الدسعة: بالإضافة إلى بشاء الؾعي وتغييخ الظخيقة التي يشغخ بيا الدؾق  -4
ا تحديؽ سسعة الس . وىحا ىؾ ؤسدةإلى الذخكة، يسكؽ لمعلاقات العامة أيز 

خ وتخيج معالجة الدمبية اليجف عادة  عشجما تعسل الذخكات عمى تجاوز أزمة أكب
 في الدؾق. 

 ،تؾسيع نظاق رؤية السجيخيؽ التشفيحييؽ: السجيخون التشفيحيؾن ىؼ واجية الذخكة -5
وتخغب العجيج مؽ الذخكات في التخكيد بذكل كبيخ عمى علامتيا التجارية حؾل 

يسكؽ لمعلاقات العامة تزخيؼ الخبخة الفخيجة وآراء و مجيخيؽ تشفيحييؽ محجديؽ. 
في  -ورؤية الذخكة )خيؽ التشفيحييؽ وغيخىؼ مؽ القادة لتعديد رؤيتيؼ السجي

 .(الدؾق 
ىي أىجاف محجدة تدعى الذخكة إلى تحكيقيا مؽ خلال جيؾد العلاقات العامة. إذن 

تعديد الخؤية، وتعديد الدسعة، وتحديؽ التؾاصل مع الرشاعة وأصحاب السرمحة ب وتتمخص
 الذاممة. الخئيدييؽ، ودعؼ الأىجاف التجارية

 وعائف العلاقات العامةرابعا : 
 تستمػ العلاقات العامة وعائف عجيجة وميسة، وىي كسا يأتي: 

والتخويج عشيا في  ؤسدةالعلاقات الرحفية: وضع معمؾمات إيجابية خاصة بالس  -1
 الرحف.

التخويج لمسشتج: تُخوّج العلاقات العامة وتؾفّخ الجعاية لمسشتجات مؽ خلال التجييد   -2
 وإعلان حجث خاص للإعلان عؽ السشتجات. 

 .ؤسدةترالات داخمية وخارجية لتقؾية فيؼ السإالتؾاصل الفعّال: وذلػ بعسل  -3
يجابية ستذارات للإدارة حؾل القزايا الدمبية والإإستذارة: تُقجّم تؾجييات و الإ  -4

 وطبيعة وضع الذخكة خلاليا.  ،التي واجيتيا الذخكة
الفيؼ الستبادل: تييئ العلاقات العامة فخصة لمعسل بكفاءة عالية بيؽ العامة  -5

ندجام بيؽ الدياسات الخاصة إوالسؤسدات، وخمق تفاىؼ متبادل بيشيؼ وتحقيق 
 والعامة.
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ا   -6 خجمة واسعة: تُقجّم العلاقات العامّة خجمات لتحقيق أىجاف مجسؾعة واسعة جج 
مؽ السؤسدات في مختمف السجالات؛ مثل الذخكات، والشقابات، والؾكالات 
الحكؾمية، والجسعيات التظؾعية، والسؤسدات، والسدتذفيات، والسجارس، 

 والكميات، والسؤسدات الجيشية.
  :لعامةأنؾاع العلاقات اخامدا : 

 :تُقدؼ العلاقات العامة إلى 
العلاقات الإعلامية:  تكؾيؽ علاقة جيجة بيؽ السؤسدات الإعلامية والعسل الخاص  -1

 بسحتؾاىا. 
علاقات السدتثسخيؽ: التعامل مع السدتثسخيؽ وإدارة تقاريخىؼ السالية وإيجاعاتيؼ،  -2

 ستفداراتيؼ وشكاوييؼ وشكاوي وسائل الإعلام والسحمميؽ. إوالتعامل مع 
العلاقات الحكؾمية: تشفيح الدياسات السُتعمقة بالحكؾمة مؽ مدؤولية الذخكات  -3

 الاجتساعية، وحساية السُدتيمكيؽ والسؾعفيؽ، وإجخاء مشافدات عادلة. 
نب العلاقات السجتسعية: تكؾيؽ علاقة إيجابية بيؽ العلامة التجارية والجا -4

الاجتساعي، كأداء عسل جيج وإيجابي في السجال الاجتساعي مثل حساية البيئة 
 والتعميؼ. 

ومُداعجتيؼ في مدار العسل  ؤسدةالعلاقات الجاخمية: تقجيؼ السذؾرة لسؾعفي الس -5
 وخلال إطلاق السشتجات.  تياوالتعاون معيؼ في مدؤولي

كيؽ، وعسل أبحاث تيجف والسدتيم ؤسدةعلاقات العسلاء: تكؾيؽ علاقات بيؽ الس -6
إلى معخفة اىتساماتيؼ وأولؾياتيؼ ومؾاقفيؼ، وإنذاء استخاتيجيات تؤثخ عمييؼ مؽ 

 خلال الؾسائط السُكتدبة. 
التدؾيكية: تكؾيؽ علاقة تيجِف لجعؼ كل ما يتعمق بإطلاق السُشتج، مؽ حسلات  -7

 .خاصة وصؾر وتحجيج السؾاقع، ودعؼ جيؾد تدؾيقيا
 



7 

 

 أدوات وأنذظة العلاقات العامة سادسا : 
الة عمى تعديد ودعؼ السؾاقف والدمؾكيات الخاصة تُداعج أدوات وأنذظة العلاقات العامة الفعّ 

ترال التي تدتخجميا العلاقات بالعسل وجحب السدتيمكيؽ إليو، ومؽ الأدوات أو وسائل الإ 
 العامة ما يأتي:

ىتسام إستخجام وسائل التؾاصل الاجتساعي لجحب إالأدوات الإعلامية: يُسكؽ   -1
وذلػ مؽ خلال تكؾيؽ علاقات جيجة معيؼ لشذخ أفكار إخبارية ورسائل  ،الرحفييؽ

إيجابية وتقاريخ في الدؾق عؽ العسل والسشتجات، وتُداعج أدوات الإعلام ىحه 
 عمى تخويج العسل ومؾاجية الأخظار والسذكلات التي تؤثّخ فيو. 

لجعائية: تُؾعّف العجيج مؽ الذخكات مُتخرريؽ لترسيؼ إعلانات الإعلانات ا -2
 تمفديؾنية، تشذخىا في قرص الأخبار أو في الرحف. 

الشذخات الإخبارية: يُسكؽ لمخسائل الإخبارية السظبؾعة التي تزؼ معمؾمات قيّسة  -3
وإطلاع  ،والتخويج لمعسل ،ترالات مع العسلاءوبأسمؾب جحاب أنْ تُعدّز مؽ الإ 

وذلػ مؽ خلال إرساليا عبخ البخيج  ،لاء عمى أي مُشتجات أو خجمات ججيجةالعس
 الإلكتخوني. 

السُرسّسة بكفاءة والسخسمة  "الكاتالؾجات": تُداعج الكتيبات و"الكتالؾجات"الكتيبات و -4
إلى العسلاء عبخ البخيج عمى زيادة ثقتيؼ بالعلامة التجارية وإطلاعيؼ السُدتسخ 

ات والتفكيخ بيا، وجحبيؼ إلى مؾقع الؾيب الخاص بالسشتج، عمى السُشتجات والخجم
 ويُسكؽ مؽ خلاليا التخويج لأعسال تجارية عبخ شبكة الإنتخنت. 

السعارض التجارية: يخوّج رجال الأعسال لسشتجاتيؼ وأعساليؼ لإيراليا إلى الفئات  -5
ا تخويجي ا لسشتج معيؽ، إذّ  تُداعج  السُدتيجفة مؽ خلال الأحجاث التي تقجّم عخض 

ىحه الأحجاث رجال الأعسال عمى الؾصؾل إلى الدؾق وبشاء سسعة جيجة لمذخكة 
 والسشتج.

السحاضخات: إن إلقاء صاحب العسل السُحاضخات والتحجّث في الأحجاث عؽ عسمو   -6
سؼ عسمو أو إويجحب العسلاء إلى مشتجو، وبسجخد وجؾد  طيبة يبشي لو سسعة
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وفخصة لبشاء سسعة لمعسل، كسا  ،تخويجية قيّسةشعاره في الحجث ستكؾن فخصة 
أن وجؾد صاحب العسل وعسل عخض تقجيسي عؽ مشتجو في الحجث ستكؾن فخصة 

 جيجة لمتؾاصل مع العسلاء. 
 العلاقات العامة بيؽ الأفخاد.و الكيؼ الثقافية سابعا : 

الأشياء التي تجاىات والسسارسات والأفكار والسعتقجات والرؾر و تذسل الثقافة الذعبية الإ 
يتبشاىا ويذاركيا كثيخ مؽ الشاس في السجتسع. وليا تأثيخ كبيخ عمى ثقافتشا بذكل عام. مؽ 

 .السؾسيقى والأفلام والتمفديؾن إلى السؾضة والأدب ووسائل التؾاصل الاجتساعي
وىي تتذكل مؽ خلال وسائل الإعلام الدائجة والحخكات  ،تتظؾر الثقافة الذعبية باستسخار 

 بية، وتعسل كشافحة تأممية ليحه الجيشاميكيات السعقجة.الذع
وىشا يأتي دور العلاقات العامة. فالجسع الجيشاميكي بيؽ العلاقات العامة والثقافة الذعبية 

والتأثيخ الحي  ،ستفادة مؽ الجاذبية الؾاسعة الشظاقيدسح لمذخكات والعلامات التجارية بالإ
والتؾاصل  ،ة العلاقات العامة لتعديد الرؾرة العامةيخ قؾّ تجاىات الذعبية مع تدختتستع بو الإ 

 ترال في نياية السظاف.وتحقيق أىجاف الإ  ،مع الجساىيخ السدتيجفة
ستفادة مؽ مؽ خلال الجسع بيؽ العلاقات العامة والثقافة الذعبية، يسكؽ لمعلامات التجارية الإ

عؾاىخ الثقافة الذعبية. ومؽ خلال الخوابط العاطفية والسحادثات الاجتساعية التي تؾلجىا 
ال، يسكؽ لسحتخفي العلاقات العامة ترسيؼ حسلات تجاىات الثقافية بذكل فعّ ستفادة مؽ الإ الإ

 ىتسام وتؤسذ روابط ذات مغدى مع الجسيؾر السظمؾب لعسلائيؼ. تجحب السديج مؽ الإ
ضح ؾ عبية الحالية يق عمى الغؾاىخ الثقافية الذإنذاء حسلات علاقات عامة تتشاول أو تعمّ 

مجى وعي العلامة التجارية وتفاعميا مع العالؼ مؽ حؾليا. ويسكؽ أن يداعج ىحا الشؾع مؽ 
التفاعل في وضع العلامة التجارية في مكانة ذات صمة ثقافية وكحلػ في تشاغؼ مع ما يحجث 

 .تجاىات السجتسعية اليؾمحالي ا مع الإ 
ى تدميط الزؾء عمى القزايا الاجتساعية ومعالجتيا تتستع الثقافة الذعبية بالقجرة عمىحا و 

بعجة طخق. سؾاء مؽ خلال زيادة الؾعي أو بجء السحادثات أو تظبيعيا أو إليام العسل أو 



9 

 

يسكؽ لمثقافة الذعبية تدميط الزؾء عمى القزايا الاجتساعية و التأثيخ عمى التغييخ، 
 .ا  والسداىسة في محادثات أوسع نظاق

 قات العامة في بيئة الأعسال التجاريةدور العلاثامشا : 
 الأعسال التجارية تغيخ مؽ خلال : لاقات العامة دورا  ىاما  في سسعةتمعب الع

 بشاء الثقة بيؽ العسلاء والذخكات. -1
 استخاتيجيات التعامل مع العسلاء والذخكاء التجارييؽ. -2
 تأثيخ الدسعة التجارية عمى نجاح الأعسال. -3

 القظاع الخجماتيالعلاقات العامة في 
 تحجيات العلاقات العامة في السجتسعات التجارية والخجماتيةتاسعا : 

 تعتخض العلاقات العامة في السجتسعات التجارية و الخجماتية تحجيات عجيجة محكخ مشيا :
 الرخاعات السحتسمة في بيئات العسل والتجارة. -1
 تأثيخ التشافدية عمى طبيعة العلاقات بين الأفخاد. -2
 تحجيات أخلاقيات العسل وأثخىا عمى العلاقات العامة. -3
 سبل تطهيخ وتحدين العلاقات العامة في ىحه السجتسعات.-4

 وآخخ خجماتي ستخاتيجيات العلاقات العامة في مجتسع تجاري عاشخا : إ 
 استخاتيجيات العلاقات العامة في السجتسع التجاري  -1

العلامة التجارية، والسشافدة، لحا فإن  السجتسع التجاري يتسيد بالتخكيد عمى السشتجات،
 ستخاتيجيات العلاقات العامة تيجف إلى بشاء الثقة وتعديد الؾلاء.إ

 مؽ خلال :بشاء سسعة تجارية قؾية - أ
 .التخكيد عمى الذفافية والسرجاقية في التعاملات التجارية 
 ستثسار في اليؾية البرخية والعلامة التجارية.الإ 
  العسلاءالتؾاصل الفعّال مع. 
 ستخجام وسائل التؾاصل الاجتساعي لشذخ الأخبار والعخوض التخويجية.إ 
  ستخاتيجيات التدؾيق التفاعمي.إإدارة العلاقات مع العسلاء عبخ 
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 إدارة الأزمات وحساية الدسعة. 
  ستجابة سخيعة للأزمات مثل الذكاوى العامة أو السذاكل القانؾنية.إوضع خظط 
 ل الإيجابي مع السذكلات.عتحار العمشي والتفاعالإ 

 .الذخاكات والعلاقات التجارية - ب
 .تعديد التعاون مع السؾرديؽ والذخكاء التجارييؽ عبخ بشاء علاقات مدتجامة 
 ستخاتيجية.إستفادة مؽ العلاقات العامة في التفاوض وبشاء تحالفات الإ 
 .دعؼ السبادرات البيئية والاجتساعية لتعديد صؾرة الذخكة 
 لأنذظة السجتسعية والتظؾعية.السذاركة في ا 

 في السجتسع الخجماتي ستخاتيجيات العلاقات العامةإ -2
السجتسع الخجماتي يعتسج بذكل أساسي عمى جؾدة الخجمة ورضا العسلاء، لحا فإن 

تحديؽ و  ستخاتيجيات العلاقات العامة تخكد عمى التؾاصل الفعّال والتجخبة الإيجابية لمعسلاء.إ
 خلال:، مؽ تجخبة العسلاء

 .تؾفيخ بيئة خجمة مخيحة وسمدة 
 .قياس رضا العسلاء وتحميل ردود الفعل لتحديؽ الأداء 
 التؾاصل الذخري والإنداني. 
 .تجريب السؾعفيؽ عمى ميارات التؾاصل الفعّال وحل السذكلات 
 ستكبال والمباقة في التعامل مع العسلاء.تعديد ثقافة حدؽ الإ 
  الدخيعةستجابة إدارة الذكاوى والإ. 
 ستكبال ملاحغات العسلاء.إنذاء قشؾات مفتؾحة لإ 
 ستجابة لحل السذكلات وتحقيق رضا العسيل.سخعة الإ 
 التخويج لمخجمة عبخ العسلاء الخاضيؽ. 
 ستفادة مؽ التؾصيات الذفيية وتجارب العسلاء الإيجابية.الإ 
 .تذجيع العسلاء عمى مذاركة تجاربيؼ مؽ خلال التقييسات والذيادات 
 بتكارالإ 
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 الخاتسة والتؾصيات
ستعخاضو في ىحا البحث حهل أدبيات العلاقات العامة في السجتسعات التجارية إفي ضهء ما تم 

والخجماتية، يتزح أن العلاقات العامة لم تعج مجخد وسيمة تخويجية، بل أصبحت أداة 
فالتطهرات التكشهلهجية ستجامتيا. إستخاتيجية أساسية تؤثخ بذكل مباشخ عمى نجاح السؤسدات و إ

جتساعية جعمت من العلاقات العامة عشرخًا محهريًا في بشاء الثقة بين قترادية والإوالتحهلات الإ
ويزسن تحقيق الأىجاف التجارية والخجماتية عمى  ،ز الهلاءالسؤسدات وجسيهرىا، مسا يعد  

 السجى الطهيل.
ىخي في تحدين صهرة السؤسدات، وإدارة لقج أظيخت الجراسة أن العلاقات العامة تقهم بجور جه 

الأزمات، وتعديد التهاصل الجاخمي والخارجي، مسا يديم في تحدين الأداء العام وزيادة السيدة 
التشافدية. كسا أن نجاح العلاقات العامة يعتسج عمى عجة عهامل، مشيا استخجام الأساليب 

الة لستطمبات العسلاء ستجابة الفع  تبشي سياسات شفافة ومدؤولة، والإو ترال، الحجيثة في الإ
 والسجتسع.
 التؾصيات

 :ستخجام التكشؾلؾجيا في العلاقات العامةإتعديد  -1
ستثسار في الأدوات الخقسية والتقشيات الحجيثة مثل يجب عمى السؤسدات التجارية والخجماتية الإ

تخاتيجيات سإصطشاعي وتحميل البيانات لفيم سمهك الجسيهر بذكل أعسق وتحدين الحكاء الإ
 التهاصل.

 :التخكيد عمى الذفافية والسرجاقية -2
تُعج الذفافية عاملًا رئيديًا في بشاء الثقة بين الذخكات والجسيهر، لحا يشبغي عمى السؤسدات 
تهضيح سياساتيا وإجخاءاتيا بذكل واضح، والحخص عمى تقجيم معمهمات دقيقة حهل مشتجاتيا 

 وخجماتيا.
 :البذخيةتشسية وتجريب الكؾادر  -3
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يُهصى بتهفيخ بخامج تجريبية متخررة في العلاقات العامة لسهظفي السؤسدات، مع التخكيد 
ترال، وإدارة الأزمات، والتعامل مع وسائل الإعلام، لزسان أداء أكثخ عمى ميارات الإ

 حتخافية وفعالية.إ
 :تعديد دور العلاقات العامة في السدؤولية الاجتساعية -4

ستخاتيجية، حيث تُداىم دمج أنذطة السدؤولية الاجتساعية في خططيا الإيجب عمى السؤسدات 
وتعديد علاقتيا مع السجتسع، مسا يشعكذ إيجابًا  ،ىحه الأنذطة في تحدين سسعة السؤسدة

 عمى مدتهى الثقة والهلاء.
 :الة ومدتجامةالاعتساد عمى استخاتيجيات تؾاصل فعّ  -5

د عمى بشاء علاقات طهيمة الأمج مع العسلاء ستخاتيجيات تهاصل تخك  إمن الزخوري تطهيخ 
 ل الحهار والتهاصل السدتسخ مع الجسيهر.والذخكاء، وذلك من خلال إنذاء قشهات تفاعمية تدي  

 :إدارة الأزمات بفاعمية -6
ستباقية لإدارة الأزمات السحتسمة، بحيث تكهن إيتطمب نجاح العلاقات العامة وجهد خطط 

مع التحجيات بدخعة وكفاءة، مسا يحافظ عمى سسعتيا  السؤسدات قادرة عمى التعامل
 واستقخارىا في الدهق.

بشاءً عمى ما سبق، يسكن القهل إن العلاقات العامة ليدت مجخد وظيفة تقميجية بل ىي ركيدة 
ستثسار في تطهيخ العلاقات أساسية لشجاح السؤسدات في البيئات التجارية والخجماتية. إن الإ

لتدام بالذفافية والسدؤولية ستخاتيجيات السبتكخة، والإقشيات الحجيثة، والإالعامة من خلال الت
ية الاجتساعية، سيؤدي بلا شك إلى تحقيق نسه مدتجام، وتعديد الهلاء، وخمق علاقات قه 

 .ومدتجامة مع الجسيهر السدتيجف
 السخاجع

 
جون سرخية ، بالنجمؾ القاىخة مكتبة الأ ، حسج ،العلاقات العامة أكسال  حسجأ -1

 اريخ.ت
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سكشجرية السكتب الإ ،محمد بيجت كذػ ، العلاقات العامة والخجمة الاجتساعية -2
 اريخ.ت جون الجامعي الحجيث ، ب

دار نيزة  القاىخة، ،ترالبيؽ التخظيط والإ  فؤادة البكخي ، العلاقات العامة -3
 .ٕٔٓٓالذخوق 

 .٧١١ٔ، القاىخة  عالؼ الكتب  ،سذ العمسية لمعلاقات العامةعمي عجؾه ، الأ -4
السجخل  ،دارة العلاقات العامةإض عياد ، راسؼ محمد الجسال ، خيخت معؾّ  -5

 2005، ستخاتيجي ، القاىخة ، الجار السرخية المبـشانية الإ
كاديسية دمذق الأ  ،مجخل في السبادى والتظبيقات ندار مييؾب، العلاقات العامة -6

 اريخ.ت جون الجولية ، ب الدؾرية
لاقات الاندانية )سـيكؾلؾجية التفاوض في مجال العسل حسج محمد ابؾ زايج، العأ -7

 . ٧١ٓٔدارة( ، القـاىخة  دار الشيزة الحـجيثة ،والإ
 مظبعة زكي محسؾد ىاشؼ، العلاقات العامة )السفاليؼ والأسذ العمسية( ،الكؾيت، -8

 .٧٧ٓٔذات الدلاسل ، 
مرخ :مكتبة عيؽ شسذ ،  ،فخاد والعلاقات العامةزكي محسؾد ىاشؼ ، ادارة الأ -9

ٔ٧١١. 
جامعة القاىخة مخكد التعميؼ  ،فؽ العلاقات العامة  ،محسؾد يؾسف،كخيسان فخيج -10

 .ٕٕٓٓالسفتؾح، 
نجاء خزخ ميشا، رىادة يؾسف ابؾ جبارة، دور العلاقات العامة في التذبيػ  -11

لسؤسدات السجتسع السجني في ضؾء مفاليؼ التخظيط الإستخاتيجي، الجامعة 
 .2012ية غدة ، دبمؾم إدارة مشغسات السجتسع السجني الاسلام

راشج عبج الخحسؽ راشج ابؾ حامج، دور العلاقات العامة في تعديد علاقات الذخكات  -12
الجولية الشاشئة مع السجتسع السحمي، رسالة ماجدتيخ، جامعة الشجاح نابمذ 

2023. 
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السؤسدات  الكيكي خجيجة، إستخاتيجيات وكالات العلاقات العامة في إدارة -13
 .2019التجارية، مجمة بحؾث العلاقات العامة 

فاطسة عبج الكاعؼ الخبيعي، بخامج العلاقات العامة وإستخاتيجية بشاء وتعديد سسعة  -14
 .2010السؤسدة، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


