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 نظرٌات العلاقات العامة  المفاهٌم الأساسٌة فً

 

 نماذج العلاقات العامة 

 .وظائفها معنى النظرٌة و•

المفاهٌم، والتعرٌفات والافتراضات والعلاقات، والتفسٌر، والتنبؤ والقابلٌة، كما تم تطبٌق عناصر وهً عناصر النظرٌة تم شرح •

 .النظرٌة على نماذج من النظرٌات مثل نظرٌة الغرس الثقافً

المرتبطة بنشأة للمرحلة التانٌة بداٌات الممارسة العملٌة للعلاقات العامة،  منمراحل تطور نظرٌات العلاقات العامة  بدءا •

العلاقات العامة كمجال والتً بدأ فٌها التفكٌر فً العلاقات العامة بشكل أكثر تنظٌمًا وأخلاقٌة، وبدأت تظهر النماذج الأولى، ثم 

المرتبطة بظهور النماذج الكلاسٌكٌة للعلاقات العامة والتً بدأ فٌها  الباحثون فً العلاقات العامة بوضع أطر المرحلة الثالثة 

والتً شهدت تحولاً كبٌراً نحو التركٌز على العلاقات  المرحلة الرابعةمنهجٌة لتصنٌف وتفسٌر ممارسات العلاقات العامة، ثم 

والتً بدأت مع التطورات التكنولوجٌة وزٌادة شدة المنافسة بٌن المؤسسات، المرحلة الخامسة وأخٌرا . كأصل استراتٌجً

وسائل التواصل الاجتماعً ، ونظرٌات  فظهرت نظرٌات جدٌدة أو تطورت نظرٌات قائمة لتناسب البٌئة الحدٌثة مثل نظرٌات

 .إدارة الصورة الذهنٌة ، ونظرٌات إدارة الأزمة

 

 

 

 التطور التارٌخً لنظرٌات وممارسات العلاقات العامة



 :محتوى هذه المحاضرة

 المحاضرة الثالثة
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 :المصلحة و بناء العلاقاتنظرٌتً أصحاب 

تحدٌد وتحلٌل أصحاب المصلحة وأنواعهم المختلفة. 

مسؤولٌة المنظمة تجاه أصحاب المصلحة. 

استراتٌجٌات إدارة علاقات المنظمة مع أصحاب المصلحة. 

دور الاتصالات فً بناء والحفاظ على علاقات قوٌة مع أصحاب المصلحة. 

العلاقات العامة كعملٌة بناء علاقات متبادلة المنفعة 

 .بٌن المنظمة وجمهورها والحفاظ علٌها     

استراتٌجٌات بناء علاقات قوٌة وطوٌلة الأمد. 

دور الاتصالات فً تعزٌز جودة العلاقات. 

نظرٌتً أصحاب المصلحة وبناء العلاقات. 
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 أصحاب المصلحة؟

 

 

 (   (Stakeholdersأصحاب المصلحة 

هم الأفراد أو المجموعات أو المؤسسات التً تؤثر على المؤسسة أو تتأثر بها بشكل مباشر أو غٌر مباشر •

 .  نتٌجة لأنشطتها أو قراراتها

 .فً المؤسسات الأمرٌكٌة 4٠وال  3٠وٌرجع عدد من الباحثٌن هذا المصطلح الى ال 
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 :الفروق بٌن فئات أصحاب المصلحة

 

 

نوع أصحاب 

 المصلحة

 أمثلة التعرٌف

 مستثمر فرد -عمٌل معٌن -موظف - .فرد ٌؤثر أو ٌتأثر بالمؤسسة بشكل مباشر أفراد

 .مجموعة من الأشخاص لهم مصلحة مشتركة وٌتعاملون كمجموعة مجموعات

 -اتحاد طلاب -مجتمع سكنً محٌط بالمؤسسة  -

 نقابة عمال

 .كٌان قانونً مستقل ٌؤثر أو ٌتأثر بالمؤسسة مؤسسات

منظمة حقوق  -وزارة حكومٌة -شركة تورٌد -

 بنك -المستهلك
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 :ساعدت على ظهورهمجموعة من العوامل التً ظهور هذا المصطلح لم ٌكن ولٌداً للصدفة وإنما كان نتٌجة 

ذي ٌجعل الإدارة ال التطورات الإدارٌة فً مجال المؤسسات التً أدت إلى الانتقال من المفهوم الضٌق قصٌر الأمد للكفاءة إلى المفهوم الأشمل والطوٌل الأمد•

 .معنٌة بالأداء متعدد المجالات

جل قبول أ الوعً الاجتماعً للمدراء بأن رضا العمٌل ورضا المجتمع هو المصدر الحقٌقً للكفاءة، وهذا لن ٌتحقق بدون مسؤولٌة اجتماعٌة للمؤسسة من •

 .العمٌل والمجتمع لها
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 :، الا أنها تشترك فٌما ٌلً"أصحاب المصالح"وهناك عدد من التعرٌفات ذات الصلة بمصطلح 

 

 

 التعرٌف التفسٌر

 أصحاب المصالح هم أطراف ضرورٌة لاستمرارٌة المؤسسة  .  هم أطراف ترتبط بالمؤسسة وتضمن استمرارٌة المؤسسة

 أصحاب المصالح هم أطراف تؤثر وتتأثر بنشاط المؤسسة  .هم أطراف تستطٌع أن تؤثر أو تتأثر بإعداد الأهداف التنظٌمٌة

 أصحاب المصالح هم أطراف تملك حقوقا على المؤسسة .هم أطراف لدٌها منفعة أو حقوق على المؤسسة

ثلاثة خصائص مجموعة ممثلٌن تملك على الأقل خاصٌة من بٌن 

 .السلطة ، الشرعٌة، سرعة الاستجابة: التالٌة

 أصحاب المصالح هم أطراف لها خصائص معٌنة
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ر ٌمتلك نسبة كبٌتعبر عن قوة تأثٌر أصحاب المصالح المرتبطٌن باستمرارٌة المؤسسة أي قوة ممارسة صاحب المصلحة لإرادته على بقٌة الأفراد، مثل مستثمر  :السلطة•

 .كبٌرة من الأسهم فٌستطٌع التأثٌر فً القرارات

ا"علاقة صاحب المصلحة بالمنظمة  :الشرعٌة• ًٌ ا أو أخلاق ًٌ ا أو قانون ًٌ ا ومشروعًا ٌجعله مهتمًا أو متأثرًا بأنشطة المؤسسة"مبررة ومقبولة اجتماع ًٌ  .، أي أن له سببًا حقٌق

 أي سرعة الاستجابة فً تلبٌة مطالب أصحاب المصالح وهً تصف درجة أولوٌة طلبات أصحاب المصالح، مثل ناشط بٌئً ٌطالب بإٌقاف مشروع بشكل :سرعة الاستجابة  •

ا بالضرورة أو ذا نفوذ، مثل موظف متقاعد ٌطالب بمستحقات ًٌ ٌه حق قانونً، لكنه لا لد فوري دون أن تكون له سلطة أو صفة قانونٌة واضحة، لدٌه إلحاح لكنه لٌس شرع

 .ٌملك سلطة أو استعجال كافٍ للتأثٌر المباشر
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 :أنواع أصحاب المصلحة

 

 

 الداخلٌون

 الموظفون

 الادارة

 المساهمون

 الخارجٌون

 العملاء

 الموردون

 الحكومة

المجتمع 
 المحلً

الجهات 
 التنظٌمٌة

وسائل 
 الاعلام

 الأطراف خارج المؤسسة  الأشخاص داخل المؤسسة

 الذٌن ٌتأثرون بأنشطتها و ٌؤثرون علٌها
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 :أصحاب المصلحة الخارجٌون 

 :مثل. هم الأطراف خارج المؤسسة الذٌن ٌتأثرون بأنشطتها أو ٌؤثرون علٌها

 .ٌتأثرون بجودة المنتجات أو الخدمات :العملاء•

 .ٌعتمدون على استمرار التعاون للحصول على عوائد :الموردون•

 .تهتم بالالتزام بالقوانٌن والضرائب :الحكومة•

 .ٌتأثر بالأثر البٌئً والاجتماعً للمؤسسة :المجتمع المحلً•

 .تراقب الالتزام بالمعاٌٌر القانونٌة :الجهات التنظٌمٌة•

 .تؤثر على سمعة المؤسسة وتراقب أداءها :وسائل الإعلام•

 :أصحاب المصلحة الداخلٌون 

 :مثل. هم الأشخاص أو الجهات داخل المؤسسة

 .ٌتأثرون بالرواتب، ظروف العمل، وسٌاسات المؤسسة :الموظفون•

 .تسعى لتحقٌق أهداف المؤسسة وتحسٌن الأداء :الإدارة•

 .ٌهتمون بالعوائد على استثماراتهم (:فً الشركات)المساهمون •
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 :  تصنٌف آخر هو ذلك التصنٌف الأكثر شٌوعا والمتعلق بقدرتهم فً التأثٌر على استمرارٌة المؤسسة وهو نوعان

هم أطراف فً المؤسسة لا تستطٌع المؤسسة أن تعمل وتستمر بدونهم مثل العاملٌن، الزبائن، المساهمٌن والموردٌن: أصحاب المصالح الأساسٌون  . 

هم أطراف تقوم بدور الوسٌط لعمل واستمرارٌة المؤسسة مثل السلطات العامة، وسائل الإعلام، الجمعٌات: أصحاب المصالح الثانوٌون. 
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 :تصنٌف أصحاب المصلحة ٌؤثر فً نمط التواصل 

 

 
 تواصل مباشر، حوافز شخصٌة، ملاحظات محددة

 تشاور جماعً، توازن مصالح متعددة، اجتماعات

 علاقات رسمٌة، تعاقدات قانونٌة، توافق مع القوانٌن والسٌاسات

 أفراد

 مجموعات

 مؤسسات
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 :المرتبطٌن بمؤسستهم بحٌث تسمح بتسهٌل الرد على مختلف متطلباتهم وهًالمعاٌٌر ٌمكن استخدامها لتحدٌد وترتٌب أصحاب المصالح وهناك مجموعة من 

 .وأهمٌته لنجاح خطط المؤسسةتأثٌر كل صاحب مصلحة تقٌٌم •

 .التً ستؤثر على تصمٌم ونجاح إستراتٌجٌة المؤسسةتحدٌد المخاطر والافتراضات  •

 .بما تقوم به المؤسسة اهتمامهممدى •

 :تحلٌل أصحاب المصلحة

 



  

www.midocean.ae 

 :أهمٌة أصحاب المصلحة لأي مؤسسة

 .وتطوٌر علاقات إٌجابٌة معهم ٌسهم فً تحقٌق نجاحهاموارد حٌوٌة للمؤسسة، ان أصحاب المصالح ٌعدون •

 :خلق المٌزة التنافسٌة تساهم علاقات أصحاب المصالح فً •

 .فالمؤسسة أدركت أن قدرتها على تطوٌر علاقات مع أصحاب المصلحة هام جدا فً تحقٌق النجاح 

 :  تحقٌق الأهداف الاستراتٌجٌة•

 .التعاون مع أصحاب المصلحة ٌعزز فرص النجاح وتحقٌق الأهداف طوٌلة المدى

 :  تحسٌن السمعة والقبول الاجتماعً•

 .رضا العملاء والمجتمع ٌرفع من سمعة المؤسسة وٌساعد فً استمرارٌتها
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 :الحد من المخاطر•

 .فهم توقعات أصحاب المصلحة ٌساعد على التنبؤ بالمشكلات وتقلٌل التهدٌدات

 :تعزٌز الولاء والانتماء•

 .الموظفون والمساهمون الراضون أكثر ولاءً، مما ٌقلل من معدل الدوران وٌزٌد الكفاءة

 :الامتثال والتنظٌم•

 .تلبٌة متطلبات الجهات الحكومٌة والتنظٌمٌة ٌجنّب المؤسسة العقوبات القانونٌة
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 :مثال تطبٌقً

 

 .، واجهت توٌوتا أزمة كبٌرة بسبب مشاكل فً دواسات البنزٌن ببعض السٌارات2٠1٠فً أوائل العقد •

 :دور أصحاب المصلحة

 .فقد بعض العملاء الثقة بسبب المخاطر :العملاء•

 .فرضت رقابة صارمة وغرامات :الحكومة•

 .نشرت التقارٌر وسلطت الضوء على الخلل :وسائل الإعلام•

 .كان علٌهم العمل على تعدٌل القطع واسترجاع المنتجات :الموردون•

 :النتٌجة•

وأظهرت أهمٌة رضا أصحاب المصلحة فً استعادة . توٌوتا اضطرت لاسترجاع ملاٌٌن السٌارات، وأنفقت ملٌارات على تحسٌن الجودة والتواصل مع العملاء

 .السمعة
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 :مسئولٌة المؤسسة تجاه أصحاب المصلحة

 الاحترام والتقدٌر. ٣

 .الاعتراف بحقوق كل طرف واحترام توقعاتهم•

 .تشجٌع الحوار والمشاركة فً اتخاذ القرار•

 الاستدامة والمسؤولٌة البٌئٌة. ٤

 .اتخاذ قرارات تراعً الأثر البٌئً والاجتماعً•

 .الاستثمار فً الممارسات المستدامة•

 الامتثال للقوانٌن والأنظمة. ٥

 .احترام القوانٌن المحلٌة والدولٌة•

 .العمل بشفافٌة مالٌة وضرائبٌة•

 المساهمة فً تنمٌة المجتمع. ٦

 .المشاركة فً المبادرات التعلٌمٌة والصحٌة والاجتماعٌة•

 .دعم الاقتصاد المحلً من خلال التوظٌف والتورٌد المحلً•

 

مسؤولٌة المنظمة تجاه أصحاب المصلحة تتمثل فً التزامها الأخلاقً والاجتماعً والاقتصادي تجاه كل •

 .  الأطراف التً تتأثر بأنشطتها أو تؤثر علٌها

توازن بٌن مصلحة المؤسسة ومصالح أصحاب هذه المسؤولٌة تتجاوز تحقٌق الربح فقط، وتركّز على تحقٌق 

 .على المدى الطوٌل المصلحة

 

 :أهم مجالات المسؤولٌة العامة تجاه أصحاب المصلحة

 الشفافٌة والمصداقٌة. ١

 .توفٌر معلومات دقٌقة وفً الوقت المناسب•

 .الوضوح فً السٌاسات والقرارات التً تؤثر على أصحاب المصلحة•

 العدالة والمساواة. ٢

 .معاملة جمٌع أصحاب المصلحة بعدل وبدون تمٌٌز•

 (.خاصة للموظفٌن والعملاء)ضمان تكافؤ الفرص •
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 :هذه المسؤولٌات مهمة لأنها تؤدي إلى
 

 

 
تقلٌل المخاطر والنزاعات 

 المحتملة

بناء ثقة دائمة مع أصحاب 

 المصلحة

زٌادة فرص النمو والاستثمار 

 على المدي الطوٌل
 تحسٌن سمعة المؤسسة 
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 :استراتٌجٌات إدارة علاقات المنظمة مع أصحاب المصلحة

من أبرز هذه . كسب ثقتهم، والتفاعل معهم بفعالٌة، وتحقٌق توازن بٌن مصالحهم ومصالح المؤسسةإدارة علاقات أصحاب المصلحة تتطلب خطة واضحة تهدف إلى 

 :الاستراتٌجٌات

 تحلٌل أصحاب المصلحة ١.

 .تحدٌد أصحاب المصلحة الرئٌسٌٌن•

 .تصنٌفهم حسب درجة التأثٌر والاهتمام•

 .تحدٌد طرق التواصل المناسبة لكل فئة•

 إشراك أصحاب المصلحة. ٢

 .إشراكهم فً صنع القرار، خاصة فً المشارٌع الحساسة•

 .عقد ورش عمل واستبٌانات واستشارات دورٌة•
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 بناء الثقة والشفافٌة. ٣

 .مشاركة المعلومات والقرارات بوضوح•

 (.مالٌة، بٌئٌة، اجتماعٌة)تقارٌر دورٌة •

 .الرد السرٌع على الشكاوى والملاحظات•

 التخصٌص فً التواصل. ٤

 ...(.موظفون، مستثمرون، عملاء)تخصٌص الرسائل والمحتوى حسب احتٌاجات وتوقعات كل فئة من أصحاب المصلحة •
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 :  دور الاتصالات فً بناء علاقات قوٌة مع أصحاب المصلحة والحفاظ علٌها

 

 الاتصال كأداة استراتٌجٌة. ١

 .   للتأثٌر، والإقناع، وبناء الولاء والثقةالاتصال الفعال لٌس فقط تبادل معلومات، بل هو أداة •

 :  الاتصال له دور فً تعزٌز جودة الاتصالات عن طرٌق•

 .بناء الثقة من خلال الصدق والشفافٌة•

 .حل النزاعات من خلال توضٌح المواقف وسرعة الرد•

 .دعم الولاء من خلال التقدٌر والمشاركة•

 .تحقٌق الاستدامة من خلال إبقاء الحوار مفتوحا ومستمرا•
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 أدوات الاتصال المؤسسً.٢

 .المؤتمرات والندوات•

 .التقارٌر السنوٌة والنشرات الإخبارٌة•

 .وسائل التواصل الاجتماعً والموقع الرسمً•

 .البرٌد الإلكترونً والاجتماعات المباشرة•
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 مبادئ الاتصال الفعّال مع أصحاب المصلحة. ٣

 .الوضوح والشفافٌة•

 .التوقٌت المناسب•

 .التفاعل والاستماع الفعّال•

 .التخصٌص والثقافة المناسبة•
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 :استراتٌجٌات بناء علاقات قوٌة وطوٌلة الأمد مع أصحاب المصلحة

 التفسٌر الاستراتٌجٌة

 توفٌر قنوات مفتوحة ودورٌة للتواصل والملاحظات التواصل المستمر

 فهم توقعات واحتٌاجات أصحاب المصلحة بعمق الاستماع الفعّال

 التعامل مع كل فئة بعدالة وشفافٌة الاحترام المتبادل

 القدرة على التكٌف مع تغٌرات مصالح الأطراف المرونة

 ...(موظفٌن، متطوعٌن، عملاء)تقدٌر مساهمات الأطراف  الاعتراف والمكافأة
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 :نظرٌة أصحاب المصلحة

جمٌع الأطراف المتأثرة أو المؤسسة ٌجب ألا تهتم فقط بتحقٌق الأرباح للمساهمٌن، بل ٌجب أن تأخذ فً الاعتبار مصالح تفترض أن هً نظرٌة فً الإدارة الاستراتٌجٌة والأخلاقٌات، 

 .فً أنشطتها المؤثرة

المساهمٌن كأهم هدف أساسً للأعمال  روةفمنذ الثمانٌنات، كان هناك ارتفاع كبٌر فً بروز النظرٌة، حٌث واصل العلماء فً جمٌع أنحاء العالم التشكٌك فً استدامة التركٌز على ث

 .التجارٌة

 1959هوم بدأت مع أعمال لمفوٌرجعو باحثون آخرون أصل نظرٌة أصحاب المصالح إلى سنوات الخمسٌنات وبداٌة سنوات الستٌنات فهم ٌعتقدون أن الأفكار الأولى حول هذا ا•

Penrose   1968معتبرٌن أنه أحد الرواد لهذه النظرٌة، فً حٌن نجد أن آخرٌن ٌعتقدون أن Ansoff   هو من رجع أول مرة لاستعمال هذا المفهوم فً تعرٌفه للأهداف

 .  فٌشٌر إلى أنه من الصعب تحدٌد وبدقة أصول نظرٌة أصحاب المصلحة  Sturdivant 1979أما . التنظٌمٌة
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 .البحث عن التوازن بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة والمسؤولٌة الاقتصادٌة : نظرٌة أصحاب المصالح

 اذا تعارضت المسؤولٌة الاقتصادٌة والمسؤولٌة الاجتماعٌة للمؤسسة على المدى القصٌر، فإنه لا ٌمكن أن ٌكون كذلك وباستمرار على المدى•

 .  الطوٌل، وبالتالً لا ٌوجد ضرورة للتركٌز على جانب واحد فقط وإهمال الجانب الآخر 

 وبشكل عام فإن مسألة المسؤولٌة الاجتماعٌة ودرجة تبنٌها أو عدم تبنٌها من قبل المؤسسات ٌقوم فً جوهره على مٌل المؤسسة للتركٌز على•

 .  الجانب الاقتصادي أو الجانب الاجتماعً

ن ٌدٌفً هذا الصدد قامت جامعة هارفارد بإجراء دراسة مقارنة للمؤسسات، حٌث أظهرت أن تلك التً تولً اهتماماً متوازناً بمختلف فئات المستف•

بأربع مرات من تلك المؤسسات التً حصرت اهتمامها بالمساهمٌن فحسب، وتشٌر تلك الدراسات إلى أن المؤسسات قد حققت معدلات نمو أكبر 

 .طذات المسؤولٌة الاجتماعٌة العالٌة قد حققت أٌضاً معدلات نمو فً التوظٌف فاقت ثمانً أضعاف تلك المؤسسات التً ركزت على المساهمٌن فق
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 :مثال تطبٌقً

 

 " –حالة مجمع صٌدال  -البحث عن التوازن بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة والمسؤولٌة الاقتصادٌة : نظرٌة أصحاب المصالح: "دراسة بعنوان 

 الجزائر  /( 2٠19)عقٌلة صدوقً : الباحثة•

•KJbq4https://shorturl.at/ 

 :  الهدف من الدراسة 

 .  توضٌح إسهام نظرٌة أصحاب المصالح فً علاقة التوازن بٌن المسؤولٌة الاقتصادٌة والمسؤولٌة الاجتماعٌة•

https://shorturl.at/4KJbq
https://shorturl.at/4KJbq
https://shorturl.at/4KJbq
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 :إشكالٌة الدراسة 

 .هل استطاعت المؤسسة فً ظل نظرٌة أصحاب المصالح أن توازن بٌن مسؤولٌتها الاجتماعٌة ومسؤولٌتها الاقتصادٌة؟

 

 :بالفرضٌة التالٌةللإجابة عن هذه الإشكالٌة تم الاستعانة 

 .  ٌقع على عاتق المؤسسة إضافة إلى مسؤولٌتها الاقتصادٌة المسؤولٌة الاجتماعٌة أٌضا
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لجزائر وهً مجمع صٌدال الذي ٌسعى إلى تحقٌق الاتزان فً تحمل القطاع الصٌدلانً باوقد استندت هذه الدراسة على جانب نظري وآخر تطبٌقً باستخدام أسلوب دراسة الحالة على أهم مؤسسة فً •

 .  المسؤولٌة الاجتماعٌة جنباً إلى جنب مع المسؤولٌة الاقتصادٌة

 

نٌة والكٌمٌائٌة سواء على شكل مواد أولٌة أو منتجات نصف دلاٌعتبر مجمع صٌدال من بٌن المؤسسات الصٌدلانٌة فً الجزائر، الموكلة لها مهمة إنتاج واستراد وتصدٌر وتسوٌق كل ما ٌتعلق بالمواد الصٌ•

 .  مصنعة أو تامة الصنع بغرض الاستعمال البشري

لذا فإن المجمع ٌتابع التزاماته نحو حماٌة البٌئة ونحو أحسن تأمٌن لأفراده . تأثٌر قوي على مستوى صحة الإنسان من جهة ومن جهة أخرى على مستوى البٌئةوبالتالً ٌمكن القول بأن هذا النشاط له •

 .  وهو ما ٌعكس ثقافته المبنٌة أساسا على حماٌة المستهلك والحفاظ على البٌئة أي الحق فً الحٌاة فً بٌئة خالٌة من التلوث. وجٌرانه من المؤسسات ومستهلكٌه
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 .  أصحاب الأسهم، الأفراد، الزبائن، المجتمع المحلً، البٌئة: فً الدراسة تم اختٌار الأطراف التالٌة نظراً لتعدد وكثرة فئات أصحاب المصالح لأي مؤسسة سواء داخلها أو خارجها ،: العٌنة •

 :مبررات للاختٌار•

ممكن، تعظٌم قٌمة السهم، رسم صورة محترمة للمؤسسة، زٌادة الفئة تحقٌق أكبر ربح تنتظر هذه . ٌمثلون فئة مهمة جداً من أصحاب المصالح والمستفٌدٌن المباشرٌن من نشاط المؤسسة: حملة الأسهم•

 .  الخ...حجم المبٌعات

ل على فرص ترقٌة، عدالة وظٌفٌة، المشاركة حصوتشمل هذه الفئة جمٌع العاملٌن من إدارٌٌن وفنٌٌن وفئات أخرى، لهم مصلحة مهمة فً المؤسسة لا تقتصر على الأجور وإنما تتعداها إلى ال: لأفرادا•

 .  إلخ...فً القرارات

التزام بمعالجة الأضرار التً تحدث بعد ت، ٌرتبط وجود أي مؤسسة بإنتاج سلع وخدمات ٌستهلكها زبائن ٌنتظرون منها منتجات بأسعار مناسبة ونوعٌة جٌدة، تطوٌر مستمر للسلع والخدما: الزبائن•

 .  إلخ...البٌع
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المساهمة فً دعم البنى التحتٌة للمجتمع، خلق فرص عمل جدٌدة، دعم المؤسسات العلمٌة، احترام العادات : أهم المعاٌٌر الخاصة بالمجتمع كصاحب مصلحة من وجود المؤسسات: المجتمع المحلً•

 .  إلخ...والتقالٌد السائدة فً المجتمع

 .ولقد أصبحت المؤسسات تسعى إلى التقلٌل من الآثار السلبٌة لأنشطتها على البٌئة وهو ما ٌصطلح علٌه بتخضٌر الأعمال. ٌقصد البٌئة الطبٌعٌة، التربة، الماء والهواء: البٌئة•

 

ربط الأداء البٌئً ، الوقاٌة من التلوث، تثقٌف الجمهور برسالة المؤسسة، وجود قسم خاص أو وحدة خاصة بالبٌئة، تثقٌف الجمهور بقضاٌا : ٌمكن الحكم على أداء المؤسسات فً هذا المجال بما ٌلً

 ...البٌئة،  المشاركة مع جمعٌات حماٌة البٌئة
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 . تحدٌد الأطراف ذات المصلحة ، تم تقٌٌم ما حققته المؤسسة لكل لمتطلبات الأطراف المحددة بعد•

 .تشٌر الأرقام إلى وصول الأرباح المتوقعة: أصحاب الأسهم•

 :ل فرد، لذا فإن المجمع ٌتبنى ما ٌلًة كٌؤمن المجمع بأن احترام شخصٌة وكرامة كل عامل هً أساس تطور بٌئة العمل المبنٌة على أساس الثقة المتبادلة والولاء الذي ٌثرٌه مساهم: الأفراد•

 (.  وفقا لشروط محددة)إجراء دورات تدرٌبٌة، تقدٌم خطابات شكر، تقدٌم مكافئات لما لها من تأثٌر كبٌر على السلوكٌات والتً تمس جمٌع الأفراد  •

 .إعداد وطرح استبٌان ٌتعلق برضا الأفراد-•

 .  إعداد برامج احتٌاطٌة للفترات الشتوٌة والفترات شدٌدة الحرارة•
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لذلك ٌسعى مجمع صٌدال لتحقٌق . إلخ...ٌعالبٌنتظر الزبائن من أي مؤسسة منتجات بأسعار مناسبة ونوعٌة جٌدة، تطوٌر مستمر للسلع والخدمات، التزام بمعالجة الأضرار التً تحدث بعد : الزبائن •

 :كل هذا، من خلال

 .ةالتعرٌف والتحدٌد الواضحٌن لجمٌع مراحل التصنٌع واثبات قدرتها المستمرة على تحقٌق النتائج المرجوة عن طرٌق إجراء الدراسات الضرورٌ - 

 .وجود ملصقات صحٌحة، إجراءات وتعلٌمات معتمدة، وسائل تخزٌن ونقل ملائمة - 

وأن أي خروج . كما هو متوقعمت إعداد السجلات أثناء التصنٌع حٌث تظهر أن جمٌع الخطوات المحددة فً طرق العمل والتعلٌمات قد اتخذت بالفعل، وأن كمٌات المستحضر قد ت -   

 .  على ذلك ٌجري تسجٌله بدقة والتحقٌق فٌه

 .  وجود نظام لاسترجاع المستحضرات غٌر المطابقة من الأسواق- 

 .هناك نظام مناسب لمعالجة الشكاوى -   
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 :  المجتمع المحلً•

 : ٌتبنى المجمع عدة أنشطة تدخل فً إطار التوعٌة ودعم المؤسسات العلمٌة •

 .  تنظٌم مركز للقطاعات الصحٌة فً ثلاثة مناطق تجارٌة•

 .بالتلفزٌون الجزائري( إرشادات طبٌة)تنظٌم ندوات فً إطار تروٌج المنتجات الجدٌدة، ورعاٌة حصة : ٌقوم المجمع أٌضا برعاٌة حدثٌن مهمٌن•

 .  أمراض القلب، أمراض الغدد، أمراض الحساسٌة، أمراض الجلد و أمراض العٌون: قام المجمع برعاٌة قوافل طبٌة عالجت أكثر الأمراض انتشاراً مثل•

 

 :  البٌئة

 .الاهتمام بالآثار البٌئٌة للقرارات التً ٌتخذها•

لداخلً الصناعً والبٌئً، حٌث تقوم بمراقبة دورٌة لإجراءات الأمن ن اوجود قسم خاص بالبٌئة تحت اسم المدٌرٌة المركزٌة للأمن والبٌئة والتً تقوم بإعداد وتوجٌه و تطبٌق كل سٌاسات المجمع المتعلقة بالأم•

 .للتأكد من تطبٌق قواعد السلامة والصحة، وكذلك المصادقة على أعمال الصٌانة والأعمال الجدٌدة
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 :نظرٌة بناء العلاقات
 

بناء علاقات طوٌلة الأمد، متبادلة المنفعة، قائمة على ، بل ٌتمثل فً نشر المعلومات أو تحسٌن الصورة الذهنٌةهً نظرٌة تشٌر الى أن الدور الرئٌسً للعلاقات العامة لٌس فقط •

 .بٌن المنظمة وجماهٌرها المختلفة الثقة والاحترام

 :  عناصر النظرٌة 

 كهدف استراتٌجً اتالعلاق. ١•

 (.الجمهور+ المنظمة )تحقّق منفعة لكل الأطراف " علاقات فعالة"العلاقات العامة لا تهدف فقط لإٌصال الرسائل، بل إلى إنشاء 

 المنفعة المتبادلة. ٢•

 :لا بد أن ٌشعر الطرفان بأن هناك منفعة متبادلة

 .الجمهور ٌحصل على المعلومة أو الخدمة أو الاحترام•

 .المنظمة تكسب الثقة، الولاء، الدعم المجتمعً•
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 الاستمرارٌة. ٣•

 .العلاقة لٌست مؤقتة أو قائمة على أزمة فقط، بل تستمر على المدى الطوٌل مع التواصل الدائم

 الاتصال ثنائً الاتجاه . ٤•

 .استماع المنظمة للجمهور•

 .تفاعل فعّال من الطرفٌن•

 (.مثل الإعلان فقط)تجنب الاتصال الأحادي •
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 :أهداف نظرٌة بناء العلاقات فً العلاقات العامة

 .للمنظمة تعزٌز الصورة الذهنٌة•

 .تحقٌق ولاء الجمهور•

 .بشكل فعّال من خلال علاقات مبنٌة مسبقًا إدارة الأزمات•

ا تحسٌن سمعة المؤسسة• ًٌ ا وخارج ًٌ  .داخل

 والسٌاسً والإعلامً تقوٌة الدعم المجتمعً•
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 :أبعاد العلاقة الجٌدة وفق النظرٌة

 :العلاقة الجٌدة بٌن المؤسسة والجمهور تقوم على عدة أبعاد  ،Bruningو Ledinghamوفق الباحثٌن مثل 

 
 

 

 البعد التوضٌح

 الثقة .تصدٌق الجمهور لنٌة وأفعال المؤسسة

 الالتزام .مدى التزام المؤسسة بالحفاظ على العلاقة

 الرضا .شعور الجمهور بالرضا عن تعامل المؤسسة

 التفاهم المتبادل .فهم متبادل لاحتٌاجات وتوقعات كل طرف

 

 .العلاقة تقوم على الأخذ والعطاء ولٌس طرف واحد فقط

 

 التبادل
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 كٌف ٌمكن قٌاس فعالٌة المؤسسة فً بناء العلاقات؟ 
 

ا فً المؤسسات؟  ًٌ  كٌف تم تطبٌقه عمل

 

 البعد

 الثقة .نشر تقارٌر شفافة صادقة ودقٌقة

قٌام المؤسسات بتنفٌذ برامج مسئولٌة اجتماعٌة طوٌلة الأمد مثل تعلٌم طلاب 

 .المدارس عن إعادة التدوٌر

 

 الالتزام

 .استطلاعات شهرٌة لقٌاس رضا العملاء وتحسٌن الخدمات وفقًا للنتائج

 

 الرضا 

 .عقد ورش عمل مع سكان الأحٌاء للاستماع لمقترحاتهم وتطوٌر الخدمات

 

 التفاهم المتبادل

 

الشركة تمنح خصومات على المنتجات الصدٌقة للبٌئة مقابل تسلٌم المواد القابلة 

 .لإعادة التدوٌر

 

 التبادل



  

www.midocean.ae 

 :استراتٌجٌات الاتصال التً ٌمكن استخدامها•

 .لنشر معلومات، فٌدٌوهات تعلٌمٌة، والرد على الأسئلة: وسائل التواصل الاجتماعً•

 .تحتوي على نصائح بٌئٌة وتحدٌثات حول المشارٌع: رسائل برٌدٌة شهرٌة•

 .مثل تطبٌق إلكترونً ٌتٌح تتبع مساهمات الأفراد فً التدوٌر: منصات تفاعلٌة•
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 :اذا الدروس المستفادة من النظرٌتٌن

 .، ولٌس مجرد رضا مؤقتولاءً طوٌل الأمدالعلاقة المستمرة تبنً •

 .أكثر من الإعلانات فقط الثقةالاستماع والتفاعل ٌعزز •

 .شرٌكًا ولٌس مجرد متلقًالمنفعة المتبادلة تجعل الجمهور •
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 :لخص المحاضرةم

 :أجابت هذه المحاضرة على عدة أسئلة 

 من هم أصحاب المصلحة ؟ •

 على أي أساس تم تقسٌم أصحاب المصلحة؟•

 ما أسس التعامل مع كل فئة من أصحاب المصالح؟•

 ما أهمٌة أصحاب المصلحة للمؤسسة؟•

 ما مسئولٌة المؤسسة تجاه أصحاب المصلحة؟•

 ما هً نظرٌة أصحاب المصالح ؟ وكٌف ٌمكن تطبٌقها فً تقٌٌم عمل المؤسسات؟•

 ؟نظرٌة بناء العلاقات فً العلاقات العامةما هً •

 

 



Thank You 


