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 ممخّص  
 

 رعمى الجميو ييدؼ ىذا البحث إلى إيجاد آلية تسمح بانفتاح أكبر لممؤسسات العامة التي تعمؿ في سورية 
لزيادة مشاركة ىذا الجميور واستبياف رأيو عف كؿ ما يتعمؽ بيذه المؤسسات مف )أىداؼ، سياسات، منتجات، 
موظفيف..... الخ(. الأمر الذي يؤدي إلى تنمية المواطف وازدياد وعيو وتوثيؽ علبقتو مع ىذه المؤسسات التي تمثؿ 

ؤدي إلى تنمية الثقة بيف المواطف والدولة وبالتالي تنمية رأس الدولة والسمطة أماـ المواطف العادي. إف ىذه المشاركة ت
، إف جياز العلبقات العامة ىو السبيؿ إلى تحقيؽ ىذا الانفتاح الماؿ الاجتماعي العامؿ الأىـ في التطوير والتحديث

، وينقؿ ميوروالصادقة مف الإدارة إلى الجينقؿ المعمومة الصحيحة  ،مف خلبؿ عممو كوسيط بيف المؤسسة وجميورىا
 الانطباعات والتساؤلات والآراء الحقيقية لمجميور عف المؤسسة.

 
 

 الثقة. ،جتماعيالارأسماؿ ال ،المؤسسات العامة ،العلبقات العامةالكممات المفتاحية: 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 سورية. -اللاذقية   –جامعة تشرين  -كمية الاقتصاد –قسم إدارة الأعمال  –مدرس  *
  سورية. -اللاذقية   –جامعة تشرين  -كمية الاقتصاد –قسم إدارة الأعمال  –مدرس 

 .سورية -اللاذقية   –جامعة تشرين  -كمية الاقتصاد   –قسم إدارة الأعمال  –ير( طالب دراسات عميا ) ماجست ***
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  ABSTRACT    

 

This research aims to find mechanisms that allow more exposure and vision for 

public institutions, and to increase audience participant, and make questionnaires that lead 

to its opinions about ( goals , policies , products , managers and staffs ……..) and that will 

lead to developing the relations between these institutions that represent the government 

and the public's. And we will concentrate on the public relations department which aims to 

facilitate this mission by tracking public attitudes, identifying issues that may elicit public 

concerns, and developing programs to create and maintain positive relationships between a 

firm and its audiences.                                                                                                                                   
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 مقدمة:
لسياسية، الاقتصادية، اكبير عمى جميع نواحي الحياة ) تأثيرأي العاـ في المجتمعات المتقدمة أصبح لمر 

نعكس عمى جميع المؤسسات التي تعمؿ في المجتمع، فالمؤسسات في ىذه المجتمعات ي(، وىذا التأثير الاجتماعية
المجتمعات التي تعمؿ بيا عف طريؽ تنمية الثقة  يالجميور ف عرفت أف السبيؿ إلى التقدـ ىو تنمية العلبقة مع

المتبادلة بينيا وبيف جميورىا، ىذا الجميور الذي ازداد وعيو نتيجة ظروؼ عديدة كارتفاع المستوى التعميمي لمفرد 
 العادي وانتشار وسائؿ الثقافة العامة وعالمية المعرفة وتداخؿ الأنماط الثقافية بيف المجتمعات.

الحاجة الممحة لدى المنظمات لتتسمح بأجيزة لمتعامؿ مع ىذا الواقع الجديد الذي يفرض توفر ومف ىنا ظيرت 
 رأيو في كؿ ما يتعمؽ بالمنظمة  الوسائؿ اللبزمة ليذه المنظمات لتبقى عمى تواصؿ مع جميورىا ومعرفة

، ولا يقتصر عند ىذا الحد ية المختمفة(ماعإدارتيا  خدماتيا، سمعيا، أىدافيا، قراراتيا، مدى تحقيقيا لمسؤولياتيا الاجت)
 بؿ يجب أف يمتد لتنمية الثقة المتبادلة مع الجميور والبقاء معيـ عمى تفاىـ مشترؾ.

وىنا تبرز أىمية توفر جياز إداري يقوـ بيذا الدور الميـ في حياة المؤسسات ليشكؿ مع غيره مف الإدارات 
تمؼ الظروؼ. "العلبقات العامة ىي الواجية التي تطؿ مف خلبليا إدارة الموجودة تنظيما قويا يستطيع الاستمرار في مخ

 .[1]المؤسسات العامة عمى الجميور وىي تميد الطريؽ أماـ القرارات الصعبة والجريئة"
والتي تعمؿ عمى تنميتو كما تعمؿ الذي تعمؿ فيو العلبقات العامة  حيث يعتبر الرأي العاـ ىو المادة الخاـ 

أي عممية وضع الإدارة أماـ مسؤولياتيا الممقاة عمييا عف طريؽ  ،تحميمو ومعرفة طبيعتو وكيفية التأثير فيوعمى دراستو و 
 توفر الرقيب الخارجي ليا وىو الرأي العاـ.

 مشكمة الدراسة :
إف ضعؼ الثقة الحاصؿ في الدوؿ النامية بشكؿ عاـ بيف المواطف والدولة نتيجة انتشار مظاىر الفساد في 

أدت إلى ضرورة التفكير في إعادة الثقة بيذه المؤسسات مف خلبؿ انفتاح أكبر مف قبؿ ىذه  ،[2]مؤسسات الدولة معظـ
، ىذا الدور فعاؿ بيف كؿ مف الإدارة والجميورالمؤسسات عمى المجتمع، أي ضرورة توفر آليات تسمح بإجراء حوار 

أي مشكمة الدراسة باختصار ىي انخفاض الثقة الحاصؿ بيف قسـ العلبقات العامة في المنظمة.  بو الذي يمكف أف يقوـ
الفرد العادي بالمؤسسات العامة نتيجة عوامؿ عديدة، ومدى قدرة قسـ العلبقات العامة في ىذه المنظمات عمى التأثير 

 ايجابياً باتجاه رفع الثقة.
 لآتي:ومف خلبؿ دراسة استطلبعية قاـ بيا الباحث عمى بعض المؤسسات العامة لاحظ ا

عدـ توافر أقساـ لمعلبقات العامة في بعض المؤسسات، وفي حاؿ توافرىا فمـ يتـ إعطاؤىا الدور والاىتماـ (  1
 الكافي لمقياـ بدور ايجابي. 

 عدـ توافر آليات لمتواصؿ مع الجميور الخارجي ليذه المؤسسات.(  2
المؤسسات، أو بيف ىذه المؤسسات وجميورىا  عدـ توافر وسائؿ اتصاؿ فعالة بيف الإدارات والأقساـ في ىذه( 3
 الخارجي.
 ضعؼ في الشفافية وتقديـ المعمومات المطموبة عف ىذه المؤسسات.( 4

 عدـ تحديد واضح ودقيؽ للؤىداؼ والاستراتجيات الخاصة بكؿ مؤسسة.5) 
 الروتيف والبيروقراطية وبطئ تخميص المعاملبت الخاصة بالمواطنيف.( 6
 لإكماؿ ىذا البحث: اً كوف الإجابة عمييا مفتاحتأسئمة  ا تـ طرح عدةوىن 
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 ؟و كسب ثقتو  ىؿ أدركت المؤسسات العامة التي تعمؿ في سورية أىمية الجميور الخارجي -
 ىؿ أدركت إدارة ىذه المؤسسات أىمية العلبقات العامة في كسب ثقة الجميور وتأييده  لسياساتيا وأىدافيا؟ -
مكانية أف تقوـ إدارة العلبقات الفجوة بيف أىداؼ بعض  - المؤسسات العامة وما يتوقعو الجميور الخارجي وا 

 العامة في تقميص ىذه الفجوة.
 ىؿ كسب ثقة الجميور الخارجي يمكف إدارة المؤسسات العامة مف اتخاذ قرارات صعبة وجريئة؟ -
 يورىا؟ىؿ تتوافر وسائؿ إعلبـ ووسائؿ اتصاؿ تمكف المؤسسات  مف التواصؿ مع جم -
 ىؿ يتوافر المناخ التنظيمي المناسب لمعلبقات العامة لكي تعمؿ بشكؿ جيد؟  -
 

 :ووأىدافالبحث  أىمية
إف المجتمعات المتطورة عرفت قيمة الرأي العاـ والجماىير الخارجية بشكؿ عاـ لممنظمات. فالدراسات حوؿ 

لمنظمات عامة كانت أو خاصة، فالتواصؿ مع الرأي العاـ والجماىير الخارجية ىي التي تحدد سياسات وأىداؼ ا
  .الجميور بكؿ الوسائؿ المتاحة لموصوؿ إلى رأيو في كؿ ما يتعمؽ بيذه المنظمات )أىدافيا، سياساتيا، منتجاتيا.....(

البحث مف خلبؿ محاولتو دراسة واقع العلبقات العامة في المؤسسات العامة السورية ودراسة  اوتبرز أىمية ىذ
ىذه المؤسسات برأي الجميور الخارجي والتقرب منو وزيادة ثقتو بأىدافيا وسياساتيا ومدى الشفافية فيو يتـ أي مدى ت

التي تتعامؿ بيا إدارة ىذه المؤسسات مع جميورىا وىؿ يتوافر المناخ المناسب لكي تؤدي العلبقات العامة ىذا الدور 
 بالشكؿ المناسب.

 وييدؼ البحث إلى:
لبقات العامة ودورىا الريادي في التقرب مف الجميور وتكويف الصورة الذىنية الجيدة التعريؼ بمينة الع -
 خمؽ المشاركة الفعالة وبالتالي تعزيز الثقة لمجميور بالمؤسسات التي يتعامؿ معيا. لممنظمات.
 شرح مفيوـ )رأس الماؿ الاجتماعي( ودور العلبقات العامة مف خلبؿ أنشطتيا المختمفة في تعزيزه. -
 .مة التي تعمؿ في محافظة دمشؽاالع لتعرؼ عمى واقع العلبقات العامة في المؤسساتا -
 تحديد المعوقات التي تقؼ في وجو العلبقات العامة مف الوصوؿ إلى أىدافيا أو مف القياـ بعمميا. -
 بالشكؿ الأمثؿ. امف أداء ميامي لإدارة العلبقات العامةتقديـ التوصيات التي مف خلبليا يمكف  -
 

 رضيات البحث:ف
يجابية للئدارة العميا تجاه مينة العلبقات العامة وكفاءة إتوجد علبقة ذات دلالة معنوية بيف توفر اتجاىات  -

 جياز العلبقات العامة في أداء ميامو.
لا توجد فروؽ جوىرية بيف مستوى كفاءة الموارد البشرية المتوفرة لأجيزة العلبقات العامة والمستوى الواجب  -

 لتحسيف كفاءة ىذا الجياز.توفره 
لا توجد فروؽ جوىرية بيف المخصصات المالية المتوفرة لجياز العلبقات العامة وبيف المخصصات المالية  -

 الواجب توفرىا لأداء ميامو بالشكؿ الأمثؿ .
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 البحث: يةمنيج
لمراجع والمصادر سيتـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي مف قبؿ الباحث وذلؾ مف خلبؿ دراسة المعطيات وا 

الحكومية والأبحاث السابقة والتي ليا علبقة بموضوع البحث، بالإضافة إلى الاعتماد عمى المسح الإحصائي وجمع 
 المعمومات الميدانية عف بعض المؤسسات العامة، وتحميميا بالأسموب المناسب لتقديـ الاقتراحات والتوصيات اللبزمة.

 مجتمع البحث:
في محافظة دمشؽ ىذه المؤسسات ىي: وزارة الإدارة  مف الوزارات والمؤسسات العامة اً ددعيشمؿ مجتمع البحث 

المحمية، محافظة دمشؽ، وزارة البيئة، وزارة التجارة والاقتصاد، وزارة التعميـ العالي، المؤسسة العامة لممناطؽ الحرة، 
يائية، المؤسسة العامة لمصناعات النسيجية، المؤسسة العامة لمصناعات اليندسية، المؤسسة العامة لمصناعات الكيم

المؤسسة العامة لمصناعات الغذائية، المؤسسة العامة لمتأمينات الاجتماعية، جامعة دمشؽ، المصرؼ العقاري، وزارة 
 الصناعة، المكتب المركزي للئحصاء، وزارة الإسكاف والتعمير.

 ، ومف خلبؿ تطبيؽ القانوف التالي:قات العامةـ الإداري لجياز العلبوقد تـ اختيار عينة البحث مف الطاق

 
) عدد العامميف في قسـ العلبقات العامة في  69تساوي  يوى : مجتمع البحثN: حجـ العينة.     nحيث:

: قيمة احتمالية تتراوح بيف الصفر والواحد الصحيح، كمما اقتربت مف الصفر p.      (المؤسسات المذكورة أعلبه
: نسبة الخطأ المسموح بو وىو Eغر حجـ العينة، وكمما اقتربت مف النصؼ زاد حجـ العينة.   والواحد الصحيح ص

 %.95( عند معامؿ ثقة 1.96: الدرجة المعيارية تساوي)S.D      .%5غالباً 
 

 الدراسات السابقة: 
لقاىرة، دار إدارة العلبقات العامة في مصر: دراسة ميدانية. إعداد: سمير محمد حسيف. ا دراسة بعنوان:

  1975.الشعب، 
قاـ الباحث بجمع البيانات المختمفة والضرورية عف طريؽ صفيحة استبياف وزعت عمى مفردات عينة مكونة مف 

 مفردة موزعة بيف شركات ومؤسسات عامة وجيات حكومية وأجيزة حكـ محمي. 95
 وقد توصمت الدراسة إلى العديد مف النتائج :

قات العامة، نقص الاعتمادات للئنفاؽ عمى أنشطة العلبقات العامة، وعدـ تعاوف الفيـ الخاطئ لوظيفة العلب
الأجيزة الأخرى في المنشأة مع جياز العلبقات العامة وعدـ توافر الخبرات اللبزمة لممارسة ىذا النشاط الميـ، وتداخؿ 

ياب الأسموب العممي في تخطيط اختصاصات ونشاطات جياز العلبقات العامة مع بعض الأجيزة الوظيفية الأخرى، وغ
 نشاط العلبقات العامة، وأيضاً ضعؼ عممية التقويـ لنشاط العلبقات العامة وطرقو والعوائؽ التي تصادفو.

العلبقات العامة في سوريا  )بحث ودراسة ميدانية عف العلبقات العامة في المؤسسات والإدارات  دراسة بعنوان:
 2003ير الجباف الحكومية في سوريا ( لمدكتور من

دا 180وقد تـ في ىذه الدراسة جمع بيانات مف عينة تبمغ  رات حكومية وحدة تمثؿ وزارات وىيئات ومؤسسات وا 
ولي أجيزة العلبقات ؤ ، عف طريؽ اعتماد صحيفة استبياف والقياـ بعدد مف المقابلبت مع مسومنظمات شعبية ومينية

 سات. العامة وأنشطة العلبقات العامة في ىذه المؤس
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 :ؿ إلى نتائج ىامة نختصرىا بالاتيوقد تـ التوص
ػ افتقار ىذه الإدارات إلى أجيزة متفرغة لممارسة نشاط العلبقات العامة، وفي حاؿ وجود أجيزة فيي لا تكتمؿ 
لدييا مقومات الأجيزة الناشطة والفعالة وىي أيضا تقوـ بأعماؿ ليست مف اختصاصيا وكما أف ىناؾ جيات أخرى تقوـ 
بميمات ىي مف اختصاص وظيفة جياز العلبقات العامة، كما أف أوجو النشاط التي تقوـ بيا العلبقات العامة ىي 

 أعماؿ روتينية تقميدية.
 افتقار ىذه الأجيزة إلى المخصصات المالية والوسائؿ التي تساعدىا عمى أداء أعماليا بالشكؿ المناسب. ػ 
 الرأي العاـ . ليس ىناؾ نشاط فعمي لقياس اتجاىات ػ 
 والافتقار أيضا لأي نوع مف أنواع تقويـ الأنشطة بالشكؿ الموضوعي. ػ 

 دراسة بعنوان:
The Public Relations of the European Union: New Challenges in a More Integrated 

Europe.                                                       

Chiara Valentini-2006- Miami, Florida, USA. 

ركزت ىذه الدراسة عمى محاولة معرفة سبب سوء سمعة مؤسسات الاتحاد الأوروبي وفقداف ثقة المواطنيف بيا 
وقد أرجعت الأمر إلى سوء في عممية الاتصاؿ مع المواطنيف، وقد تطرقت الدراسة إلى دور العلبقات العامة في حؿ 

تحميؿ دقيؽ لسياسات نقؿ المعمومات ولمعممية الاتصالية، وقاـ الباحث بإجراء ىذه المشكمة، وقامت ىذه الدراسة ب
العديد مف التوصيات بشاف  ىذه الدراسة مقابلبت مع العديد مف الموظفيف وتحميؿ عميؽ لمينة العلبقات العامة، وقدمت

 مينة العلبقات العامة في مؤسسات الاتحاد الأوروبي.
 لسابقة:اختلاف الدراسة عن الدراسات ا

تتميز ىذه الدراسة بكونيا تحاوؿ ربط وظيفة العلبقات العامة بتعزيز رأس الماؿ الاجتماعي، فزيادة الكشؼ 
والشفافية والوصوؿ إلى فكرة ديمقراطية الإدارة كؿ ذلؾ يؤدي إلى زيادة الثقة وبالتالي تعزيز رأس الماؿ الاجتماعي، 

بعض المؤسسات العامة والوزارات في محافظة دمشؽ، لترى إلى أي مدى بالإضافة إلى أنيا تدرس واقع ىذا القسـ في 
لى أي مدى يتـ دعـ قسـ العلبقات العامة مف قبؿ الإدارة العميا وما تأثير ذلؾ  يتـ الالتزاـ بوظائؼ العلبقات العامة وا 

    ا القسـ.، وبالإضافة إلى ذلؾ دراسة مدى توافر الموارد البشرية والمادية ليذعمى أداء ىذا القسـ
 تعريف العلاقات العامة :

 تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية: -
 نشاط أي منشاة في إنشاء وتعزيز علبقات جيدة بينيا وبيف جميورىا كالعملبء والموظفيف والمساىميف والجميور العاـ.

 :تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية -
باختلبؼ أنواعيا وأوجو  –والمخططة للئدارة والتي تسعى بيا المنشآت  " العلبقات العامة ىي الوظيفة المستمرة

، وذلؾ بدراسة الرأي ييد الجماىير الداخمية والخارجية، والحفاظ عمى استمرارهإلى كسب تفاىـ وتعاطؼ وتأ–نشاطيا 
الخلبؽ والأداء الفعاؿ العاـ وقيامو لمتأكد مف توافقو مع سياسات المنشأة وأوجو نشاطيا وتحقيؽ المزيد مف التعاوف 

 لممصالح المشتركة بيف المنشآت وجماىيرىا باستخداـ الإعلبـ الشامؿ المخطط ".
 :  (Harlo)تعريف -

عرؼ ىارلو العلبقات العامة بأنيا " وظيفة إدارية متميزة تساعد عمى خمؽ وبناء ودعـ وبقاء الاتصاؿ الفعاؿ 
، وتعمؿ عمى مواجية وحؿ أة وجماىيرىا الداخمية والخارجيةف المنشوالفيـ المتبادؿ والموافقة والتعاوف المشترؾ بي
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المشكلبت التي تواجو الإدارة و إمدادىا ببياف مستمر مف المعمومات والبيانات مما يجعميا متجاوبة مع الرأي العاـ، 
كما تستخدـ  ،منو بكفاءةغيير وتفيد وتحدد وتؤكد مسؤولية الإدارة تجاه اىتمامات الجماىير وتساعدىا عمى أف تواكب الت

العلبقات العامة أيضاً كنظاـ تنبؤ يساعد عمى التبكير بالتعرؼ عمى الاتجاىات وتوقعيا وتستخدـ في سبيؿ ذلؾ بحوث 
 . [3]وأساليب وطرؽ ووسائؿ الاتصاؿ وفنونو عمى أسس أخلبقية لتحقيؽ ىذه الميمات الأساسية "

 : ( (Robinsonتعريف -
 [4]علبقات العامة ركز فيو عمى وظائؼ العلبقات العامة وىي تتضمف : وضع روبنسوف تعريفاً لم

 تفسير اتجاىات الجماىير المختمفة ذات الصمة بالمنشأة. قياس و تقويـ و  -
مساعدة الإدارة في تحديد الأىداؼ الخاصة بزيادة التفاىـ والوفاؽ بيف المنشأة وجماىيرىا، وقبوؿ ىذه  -

 ا وسياساتيا ، والأفراد العامميف بيا .الجماىير لمنتجات المنظمة وخططي
 تحقيؽ التوازف بيف أىداؼ المنشأة وأىداؼ ومصالح واحتياجات الجماىير المختمفة ذات الصمة بيا . -
 يـ البرامج التي تستيدؼ تحقيؽ رضا الجماىير وتفاىميا. و تخطيط وتنفيذ وتق -

ططة وىدفيا إنشاء تفاىـ مشترؾ بيف المنشأة :" العلبقات العامة تؤدى بصورة مستمرة وبطريقة مخوبتعريف آخر
وجماىيرىا فتحسيف الصورة الذىنية لممنشأة أماـ الجميور ىي غاية العلبقات العامة الأساسية. وتبني ىذه الصورة 

متبادؿ بيف الذىنية الجيدة عمى أساس تنفيذ برامج جيدة لمعلبقات العامة تقوـ عمى الأمانة والصدؽ مف خلبؿ التفاىـ ال
، فقد تستطيع خداع الناس لفترة قصيرة مف الزمف لكنؾ لف تستطيع مواصمة خداعيا لفترات لمنشأة وجماىيرىاا

 . [5]طويمة"
 :ومن التعاريف السابقة يمكن الإشارة إلى أىم ماتضمنتو

 . العلبقات العامة فمسفة للئدارة توجو قراراتيـ وتصرفاتيـ بما يخدـ المصمحة العامة. 1
 علبقات العامة عمى البحث العممي في تحديد اتجاىات الرأي العاـ.. تعتمد ال 2
 . تعتمد عمى العموـ السموكية والاجتماعية في فيـ الرأي العاـ واتجاىاتو. 3
 . تعمؿ عمى تخطيط وتنفيذ وتقييـ البرامج التي تستيدؼ تحقيؽ الأثر المطموب في الرأي العاـ. 4
 نة والصدؽ وعدـ خداع الناس .. تبني برامجيا عمى أساس مف الأما 5
. إف مسؤولية العلبقات العامة ليست مسؤولية مدير أو موظفي العلبقات العامة فقط بؿ يقوـ بممارستيا كافة  6

 موظفي الشركة سواء في دائرة التسويؽ أو الإنتاج أو الدائرة المالية أو غيرىا أثناء تنفيذ أعماليـ.
ىمية العلبقات العامة في خمؽ المشاركة الفعالة وبالتالي تعزيز الثقة بعد استعراض ىذه التعاريؼ نلبحظ أ

 لمجميور بالمؤسسات التي يتعامؿ معيا.
  :أىداف العلاقات العامة

تدعيـ العلبقات الداخمية بيف إدارة المؤسسة والعامميف فييا ورفع الروح المعنوية وكسب ثقتيـ وتعاونيـ وتنمية  -
ىذه الإدارة عمميا بالجميور  أف تبدأالأساس لموصوؿ إلى علبقات عامة ناجحة ىو  إفأسباب ىذا التفاىـ.)حيث 

 .[6] (الداخمي أولاً 
 تيدؼ إلى خدمة المجتمع مف خلبؿ تحديد دورىا في تطويره، وتشكيؿ القدوة للآخريف في الممارسة والأداء. -
 توثيؽ العلبقة مع أجيزة الإعلبـ المختمفة. -
 رح نشاطيا التي تقوـ بو بأسموب واضح وواقعي وبسيط.تعريؼ الجميور بالمؤسسة وش -
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 وأىدافيا ومدىوتكويف رأي عاـ لصالح المؤسسة مف خلبؿ توضيح سياسات المؤسسة كسب تعاوف الجماىير  -
 تمبيتيا لرغباتو واحتياجاتو.

كؿ التأكد مف أف جميع المعمومات والأخبار التي تنشر عمى الجميور بصورة صحيحة وسميمة مف حيث الش -
 والمضموف.
 حماية المؤسسة ضد أي ىجوـ قد يقع عمييا نتيجة نشر معمومات كاذبة أو غير صحيحة.  -
 إخبار الإدارة العميا لممؤسسة رد فعؿ سياساتيا بيف فئات الجميور المختمفة. -
 التأكد مف أف أىداؼ المؤسسة وأعماليا تمقى الاىتماـ مف قبؿ الجميور.  -

 :وظائف إدارة العلاقات العامة
 العلبقات العامة ىي: إدارةأىـ وظائؼ 

أي تقديـ المشورة  الاتصاؿ،المنظمة فيما يخص السياسات والعلبقات بالجماىير وبوسائؿ  لإدارةتقديـ المشورة  -
دراؾ واتجاىات وسموؾ الجماىير التي تتعامؿ معيا. بالنسبة لوعي للئدارة  وا 

ودوافعيا مف أجؿ تخطيط وتنفيذ وقياس  سبابياوأعمى اتجاىات وسموكيات الجماىير  التعرؼالبحوث:  -
 الجماىير.الأنشطة التي تستيدؼ التأثير في وعي ومعرفة واتجاىات ىذه 

قامة الإعلبـ:العلبقات بوسائؿ  - وتحميلبت وصور مرغوبة عف  أخبارمعيا سعياً لنشر  إستراتيجيةعلبقات  وا 
شباعوترويجيا  المنظمة،  تصاؿ.الالوسائؿ  الإعلبميةالحاجات  وا 
إدارة الأزمات: وىنا عمى إدارة العلبقات العامة تحديد الأزمات الممكف حدوثيا، ووضع الخطط اللبزمة  -

 لمعالجتيا في حاؿ حدوثيا.
 ، والعمؿ دائماً عمى تحسينيا .يميا باستمرارو صورة المنظمة وتق دراسة -
 غير صحيحة.حماية المؤسسة ضد أي ىجوـ قد يقع عمييا نتيجة نشر معمومات كاذبة أو  -
 إخبار الإدارة العميا لممؤسسة رد فعؿ سياساتيا بيف فئات الجميور المختمفة. -
 التأكد مف أف أىداؼ المؤسسة وأعماليا تمقى الاىتماـ مف قبؿ الجميور. -

 ونشير إلى أىـ المبادئ التي تحكـ عمؿ مينة العلبقات العامة:
امة ىي مراعاة مصالحيا ومصالح الجميور بذات ف الأساس في العلبقات العأالمسؤولية الاجتماعية أي  -

 الوقت كما يقع عمييا مسؤولية المساىمة في بناء مجتمعيا المحيط وتقدمو. 
الالتزاـ بمبادئ الأخلبؽ السميمة )كالنزاىة والصدؽ والعدالة والاستقامة(، وىي بيذا لا تخدعو ولا تغشو بؿ  -

علبـ. تسعى إلى كسب ثقتو بالقدوة الحسنة والأفعاؿ ول  يس بالأقواؿ فالعلبقات العامة سموؾ وا 
 الشفافية: أي أف الأساس السميـ في العلبقات العامة ىو نشر الحقائؽ التي تيـ الجميور دوف تحريؼ  -

 أو نقصاف فسياسية عدـ إخفاء الحقائؽ كفيمة بالإبقاء عمى ثقة الجميور والقضاء عمى الشائعات المضممة.
بالرأي العاـ حيث مف دوف وجود الجميور لا يكوف ىناؾ نشاط  ة بشكؿ رئيسالعلبقات العاميرتبط نشاط  -

، [7]لمعلبقات العامة فيي تعمؿ عمى تبادؿ التفاىـ مع الرأي العاـ عمى أساس مف الحقيقة والصدؽ لكسب تعاطفو وثقتو
 تؤدي دورىا بشكؿ فعاؿ.  فعندما يكوف لمرأي العاـ قيمة وأىمية بالنسبة لإدارة المؤسسة يمكف لمعلبقات العامة أف
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 النتائج والمناقشة:
 الثقة ورأس المال الاجتماعي::أولاا 

ف أي مجتمع يتوافر فيو الثقة وفوائدىا : إف أي جماعة تعتمد عمى الثقة، والثقة بدورىا تعتمد عمى الثقافة، وا 
 ع.درجة ثقة معينة ورأس ماؿ اجتماعي معيف، ىذه الدرجة تتوقؼ عمى ثقافة ىذا المجتم

الثقة ىي ما يتوقعو الأعضاء مف أعضاء آخريف ضمف جماعة ذات سموؾ منظـ ومستقيـ وتعاوني يرتكز عمى 
، ولكنيا تشمؿ أيضاً عمى عميقة مثؿ ماىية الله أو العدالةأعراؼ مشتركة، قد تتمثؿ ىذه الأعراؼ في مسائؿ ذات قيـ 

يتعمد الطبيب إيذاءنا، لأننا نتوقع منو  لاا ننا نثؽ في أأوؾ، أي الأعراؼ العممانية، مثؿ المقاييس والقوانيف المينية لمسم
 . [8]الالتزاـ بقسـ أبقراط ومعايير مينة الطب

رأس الماؿ الاجتماعي: ىو قدرة تنشأ مف انتشار الثقة في المجتمع أو في أجزاء معينة منو، ويمكف أف يتجسد 
المجموعات د في أكبر المجموعات وىي الأمة وفي جميع في أصغر مجموعة اجتماعية أساسية وىي الأسرة، كما يتجس

 .  [9]الأخرى التي تقع بينيا
نو يتـ تكوينو ونشره إويختمؼ رأس الماؿ الاجتماعي عف الأشكاؿ الأخرى لرأس الماؿ البشري، مف حيث     

ية الثقة بيف الدولة ممثمة وعندما نستيدؼ تقو  عبر الآليات الثقافية، مثاؿ الديف والتقاليد، أو العادات التاريخية.
بمؤسساتيا المختمفة وبيف المواطف العادي فإننا نركز عمى العلبقة الأكثر أىمية واتساعاً وحساسية، واعتماد ىذه العلبقة 

 عمى الثقة سيؤدي إلى دفعة قوية في تعزيز رأس الماؿ الاجتماعي. 
ة تراكـ في رأس الماؿ الاجتماعي، الذي سيؤدي التحدي الأوؿ لمدولة ىو تقوية الثقة داخؿ المجتمع أي عمميف

ف أي إإلى تشكيؿ بيئة جاذبة لرأس الماؿ المادي والمعرفي وبالتالي سيعود ذلؾ عمى تطوير ورفاىية لممجتمع، حيث 
برنامج لمتطوير يجب أف ينطمؽ مف تنمية المواطف، أي تنميتو فكرياً واجتماعيا حتى يكوف الأساس في تنمية وطنو، فقد 

كانات المادية والثروات ىو المواطف وليس الإم التنمية المستدامةثبتت جميع التجارب والدراسات أف الأساس في أ
، فكـ مف دولة لا تمتمؾ مف الثروات الطبيعية إلا القميؿ تفوقت عمى دوؿ تغرؽ في الثروات الطبيعية، وىذا الطبيعية

                                                    عبء تحاوؿ الدولة الحد منو.يعود إلى الاىتماـ بالإنساف كقيمة بحد ذاتو وليس 
أي يجب الانتباه أكثر وأكثر إلى العلبقة بيف مؤسسات الدولة والمواطف العادي وضرورة الارتقاء بيا حتى    

ي والنظاـ السياسي ىو عنصر ر المشروعة بيف العنصر البش لمعلبقةف أىـ بعد إتصبح معتمدة كمياً عمى الثقة، " حيث 
لتحريؾ ، وأف تضع أىدافاً تكتيكية إستراتيجية، فالدولة التي لا تثؽ بعنصرىا البشري لا يمكنيا الانفتاح عمى آفاؽ الثقة

، وأف تستخدـ الوسائؿ المناسبة ليذه الأىداؼ في التوقيت الصحيح والمناسب. وفي الوقت القوى الكامنة في المجتمع
متخطيط السياسي، كف لعنصر بشري غريب عف الآليات السياسية لاتخاذ القرار في الدولة أف يكوف موجياً لنفسو، لا يم

 . [10]  منو عمى الأقؿ" اً أو أف يكوف جزء
 وعند الحديث عف دور مؤسسات الدولة في تعزيز رأس الماؿ الاجتماعي يبرز جانبيف:

  ات:تفاعؿ الموظفيف مع بعضيـ داخؿ ىذه المؤسس الأول:
فأي مؤسسة ىي عبارة عف تجمع عدد مف الأفراد الذيف يتفاعموف مع بعضيـ لموصوؿ إلى أىداؼ مخططة ، 

قيـ الأخلبقية يجابية داخؿ ىذه المؤسسات سوؼ ينعكس عمى ىؤلاء الأفراد ، فيؿ مثلًب يتـ تعزيز الإإف انتشار مظاىر 
 .دوة لمموظفيف في التصرؼ الأخلبقي، ىؿ يشكؿ المدراء في ىذه المؤسسات قداخؿ ىذه المؤسسات
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 وىنا يجب الإجابة عمى عدة أسئمة لمعرفة الواقع الحقيقي، نذكر منيا أمثمة:
ىؿ يتـ وضع الرجؿ المناسب في المكاف المناسب وذلؾ ابتداء مف المدير الأعمى ونياية بأصغر موظؼ؟ إف  -

تـ بتطوير مستواه الفكري والتخصصي كوف العمؿ ، يعني أننا ننشئ مجتمعاً لا يي"بلب" ىذا السؤاؿالجواب عمى 
والوظيفة غير مرتبطة بالمستوى العممي والمعرفي بؿ ترتبط بأمور أخرى سيحاوؿ المواطف أف يبحث عنيا. أما الجواب 

، فإننا نكوف ندفع باتجاه تطوير وتحديث مف خلبؿ ربط الوظيفة بالكفاءة ومستوى العمـ والمعرفة "بنعـ"عمى ىذا السؤاؿ 
 بيف الاختصاص والوظيفة . اً وىنا ننشئ مجتمع ييتـ بتطوير مستواه العممي والمعرفي بما أف ىناؾ ربط

 ىؿ يتـ التعامؿ مع الموظفيف بعدالة أي بعيد عف المحسوبية والانتماءات. -
طاع جراءات محددة لا يتـ تجاوزىا يؤدي إلى احتراـ ىذه القوانيف وا  تيا مف إف التعامؿ بعدالة حسب قوانيف وا 

مناطقي لو الأثر الأكبر في و  دينيأو  سياسي عمى أساس مبدأ أف الجميع  سواسية أماميا والحد مف انتشار المحسوبية 
ضعاؼ ىذه النعرات.   الدفع نحو العمؿ  وا 

 ىؿ يتـ تعزيز الانحرافات الإيجابية عف طريؽ المكافأة المعنوية والمادية. -
 سمبية عف طريؽ العقوبات المادية والمعنوية.  ىؿ يتـ محاولة الحد مف الانحرافات ال -

أي أف المؤسسات التي لا تنتشر مظاىر الثقة بيف أعضائيا لف تستطيع أف تبني علبقات مف الثقة مع الجميور 
 الخارجي.

 تفاعؿ الموظفيف مع المواطنيف العادييف  الثاني:
مدادىـ بالخدمات والسمع المختمفة، إف فالمؤسسات وجدت لخدمة مواطنيف معينيف وتنظيـ أمورىـ وشؤونيـ و  ا 

، وأيضاً فتح أبواب لمحوار معو سيولة ويسر تقديـ ىذه السمع والخدمات لممواطف العادي مف دوف تمييز في المعاممة
 و لمدولة.ئوبالتالي تقوية انتما، سينعكس إيجابياً عميو وعمى انطباعاتو عف ىذه المؤسسات وأخذ رأيو

ف في النياية المجتمع الذي نحاوؿ تنميتو والارتقاء بو حتى يصبح مجتمعاً جاذباً لبشكإف الموظؼ والمواطف ي
 .الرأس الماؿ المادي ورأس الماؿ الفكري وليس منفراً ليم

ولقد أثبتت التجارب والدراسات أف التطوير يعزى إلى عوامؿ نفسية خالصة في حاؿ توافرىا يتعزز الاتجاه نحو 
 .[11]ميع المستوياتالتطوير والتحديث عمى ج

  [12]يمكن تمخيص ىذه العوامل في الآتي:
 الاستقلبؿ الذاتي: وىو إدراؾ الفرد لمدى حدوده الشخصية وتميز إنجازاتو وأىدافو القابمة لمتحقيؽ.  -
 الاندماج: وتعني مدى إدراؾ الفرد لانتمائو لنظاـ الجماعة ورغبتو في تحقيؽ أىدافيا  -
 حريتو في التواصؿ مع أعضاء الجماعة خاصة في المستوى الأعمى. الثقة: إدراؾ الفرد لمدى   -
سموكو ورغبتو في التعمـ  التدعيـ: إدراؾ الفرد لمدى تسامح أعضاء الجماعة خاصة في المستوى الأعمى إزاء  -
 و دوف خوؼ مف العقاب.ئمف أخطا
  الثقة والاعتراؼ: إدراؾ الفرد لمدى تقدير أعضاء الجماعة لو واعترافيـ بو. -
 العدالة: إدراؾ الفرد أف القواعد أو الممارسات داخؿ النظاـ عادلة وغير عشوائية أو متقمبة. -
الإيجابية والثقة المتبادلة : بمعنى النظرة المتفائمة لمحياة والاعتقاد بأنيا تستحؽ الكفاح والاستعداد لمبذؿ مف  -

 أجؿ الذات والآخريف والعمؿ لرفع شاف المجتمع.
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الخبرات والأفكار الجديدة : ويعني الميؿ لتغيير أسموب الحياة بمسايرة مقتضيات العصر وعدـ  الاستعداد لتقبؿ -
 رفض الأفكار الجديدة ، وعدـ التشبث بالقديـ ومرونة تغيير الأساليب.

الانفتاح الفكري: الاستعداد لاكتساب وتبني آراء حوؿ عدد كبير مف المشكلبت العامة وتبني أو تكويف وجيات  -
 وؿ عدد كبير مف القضايا والمشكلبت الاجتماعية والقومية والعالمية.نظر ح

النزعة الديمقراطية: تقبؿ الاختلبؼ مع الآخريف في وجيات النظر والمعتقدات والأفكار ومراعاتو في المناقشة  -
 وعند اتخاذ القرار، وحرية التفكير والتصرؼ وعدـ التردد أو الحرج في تبني الأفكار المقنعة.

لمتحديث والتطوير وبالتالي يجب العمؿ عمى تعزيزىا وترسيخيا كقيـ تحكـ  اً مناسب اً ذه العوامؿ توفر مناخإف ى
لمدولة ومؤسساتيا في نشر ىذه القيـ في المجتمع مف خلبؿ سف القوانيف  . ويجب التأكيد عمى الدور الرئيسالمجتمع

 .التي تدعـ ىذا التوجو، وأيضاً مف خلبؿ الأداء المتميز وأخذ دور القدوة التي يعتبر بيا الجميع
 مشاركة الجميور في القرارات العامة ) ديمقراطية الإدارة(: :ثانياا 

ىدؼ ىذا النموذج وقد لمتفكير قدمو الباحثوف  اً ، نقدـ نموذجا جديدتماعيث عف الثقة ورأس الماؿ الاجبعد التحد
ربط المؤسسات العامة فوراً بالجميور وتوفير آليات لأخذ رأيو، بدلًا مف الرجوع إلى سياسة عامة قد لا تعبر دوماً عف 

ىذه المؤسسات الأمر الذي  تطمعات الإدارة والجميور، أي إضافة عامؿ رأي الجميور إلى عممية اتخاذ القرارات في
سوؼ يؤدي إلى انتشار الثقة بيذه المؤسسات نتيجة لمشاركة الجميور باتخاذ القرار ورقابتو المباشرة عمى العمؿ في 

 ىذه المؤسسات.
إف الطريقة التي ينظر بيا الباحثوف إلى دور الإدارة العامة تتغير. فإذا كاف ينظر إلى المديريف العاميف في 

شريف عمى أنيـ يعمموف أفضؿ ما يعمموف عندما ينعزلوف عف الجميور، ويعترؼ الرأي الجديد بأف المديريف القرف الع
الذيف يعمموف في الوقت الراىف في مجاؿ الإدارة العامة كثيراً ما يتخذوف قرارات تعتبر فييا أفضميات الجميور أىـ مف 

الجميور تقتصر عمى المفيوـ التقميدي والذي ىو صنع السياسة،  في البمداف المتقدمة لـ تعد مشاركة ، المعايير الفنية
بؿ ركزت مشاركة الجميور الجديدة مباشرة عمى تنفيذ السياسة ووضع السياسات موضع التنفيذ عند إقرارىا، أي مشاركة 

المواطنيف و يئة، أنصار البو ، العماؿمف ، المجموعات التي تمثؿ المستيمكيف الجميور في إدارة البرامج مف خلبؿ تكويف
 . [13] الميتميف بقضايا اجتماعية معينة، ) الأقميات ، الفقراء(

دارتيا مف الإدارييف بالحكومة أف يروا أنفسيـ عمى أنيـ مواطنوف  تتطمب الديمقراطية في تنفيذ السياسات وا 
يابة عنيـ (، ويجب أف يكوف محترفوف أو إداريوف نواب عف المواطف  ) أي وكلبء استخدميـ المواطنوف جميعاً لمعمؿ ن

جزء مف مسؤولية الإداري النائب عف المواطف، أف يمتمس وينصت إلى آراء المواطنيف الآخريف، إذ أنو بمجرد الاستماع 
لعدد كبير منيـ يمكنو أف يتوقع العمؿ بفعالية نيابة عنيـ محققاً بذلؾ الديمقراطية القوية لمعممية الإدارية، ويجب أف 

راطية القوية، المواطنة القوية، المجتمع القوي، والمشاركة تسيؿ عمؿ الحكومة وذلؾ مف خلبؿ استعداد تعزز الديمق
  .ف المواطف الذي تـ أخذ رأيو أكثر استعداداً لمعمؿ والمشاركة في التنفيذإالمواطف لممشاركة، حيث 

حقؽ المشاركة الحقيقية والتعامؿ وي إف توافر جياز لمعلبقات العامة يقوـ بأعمالو ووظائفو بالشكؿ المناسب
في ىذه المؤسسات، الأمر الذي سوؼ يؤدي  ىو التعبير الأمثؿ عف ديمقراطية الإدارةالشفاؼ والصادؽ مع الجميور، 
أحد  نتيجة انتشار الثقة في ىذه المؤسسات، وبالتالي تعزيز لرأس الماؿ الاجتماعي إلى تعزيز الثقة بيف الجميور و 

  ي المجتمع والتي ىي العلبقة بيف الجميور ومؤسسات الدولة.الأجزاء اليامة ف
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 تحميل نتائج الاستبيان: :ثالثاا 
استمارة،  60امة في ىذه المؤسسات، و تـ توزيع تـ توزيع استبيانات عمى بعض العامميف في قسـ العلبقات الع

ية مع العامميف في أقساـ العلبقات . وفي بعض الحالات تـ إجراء مقابلبت شخص56وكاف عدد الاستبيانات المقبولة
 العامة.

.  لأنشطة التي يجب القياـ بياصممت الاستمارة لتبيف الأنشطة التي يقوـ بو ىذا القسـ ومدى توافقيا مع ا
وأيضاً لمعرفة مدى الاىتماـ أو الأىمية التي يحصؿ عمييا في المؤسسات بشكؿ عاـ وبالتالي الأىمية التي تبدييا ىذه 

 في إشراؾ الجميور في عممية اتخاذ القرارات ووضع السياسات وتنفيذ الخدمات التي تقوـ بيا.المنظمات 
 -غير موافؽ-غير متأكد -موافؽ -وقد تـ اتخاذ مقياس الحكـ عمى بنود الاستبياف المعايير التالية ) موافؽ جداً 

 غير موافؽ عمى الإطلبؽ(.
 حيث يتـ إعطاء تثقيؿ لكؿ إجابة كالتالي:

 .1     :غير موافؽ عمى الإطلبؽ.  2 :غير موافؽ   .3 : غير متأكد    .4:موافؽ   .5 بشدة: موافؽ
   : بعد تفرغ الاستبياف وجدولة البيانات، تمت المعالجة بواسطة الحاسب الآلي وباستخداـ برنامج تحميؿ الاستبياف

 SPSS)).      2010أيموؿ عاـ  30و 1فترة الدراسة ما بيف. 
 د العلبقة مع الجميور الخارجي:مجاؿ توطي - أ
 

 توطيد العلاقة مع الجميور الخارجي.العامة في المؤسسات المدروسة بيبين مدى اىتمام قسم العلاقات   ( 1الجدول رقم )
موافؽ  

 بشدة
غير  موافؽ

 متأكد
غير 
 موافؽ

موافؽ  غ
 بشدة

 مجموع المتوسط

تسعى إدارة العلبقات العامة في المؤسسة إلى  -1
 الانطباعات السيئة التي قد يحمميا الجميور تغيير

5 17 9 16 7 24944 54 

تحرص إدارة العلبقات العامة عمى تزويد  -2
 .رجي بالأخبار الصادقة عف المؤسسةالجميور الخا

13 17 9 7 8 3.370 54 

تقوـ إدارة العلبقات العامة بالإعلبـ عف أىداؼ  -3
 المؤسسة بشكؿ شفاؼ وصريح.

6 18 12 10 8 34047 54 

تحرص إدارة العلبقات العامة عمى كسب ثقة  -4
 الرأي العاـ وتأييده.

7 18 7 16 6 3.047 54 

 
 .   ( تحميل نتائج الاستبيان2الجدول رقم )

 1 2 3 4 

N Valid 54 54 54 54 

 Missing 0 0 0 0 

 Mean 2.9444 3.3704 3.0741 3.0741 

Std. Deviation 1.23497 1.37767 1.25671 1.27163 

Sum 159.00 182.00 166.00 166.00 

  المصدر : نتائج الدراسة الإحصائية
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 تحميل نتائج الاستبيان . (3 الجدول رقم )
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

1 -.331 53 .742 -.0556 -.3926 .2815 

2 1.976 53 .053 .3704 -.0057 .7464 

3 .433 53 .667 .0741 -.2689 .4171 

4 .428 53 .670 .0741 -.2730 .4212 

 المصدر : نتائج الدراسة الإحصائية.   
 

إيجابي مف قبؿ قسـ أي نقوؿ بوجود توجو  0.05أكبر مف    sigأف قيمة     4حتى  1نلبحظ في الأسئمة مف 
العلبقات العامة اتجاه الجميور الخارجي، أي يمكننا القوؿ أف قسـ العلبقات العامة في المؤسسات يعمؿ عمى تغيير 
الانطباعات السيئة التي قد يحمميا الجميور ويحرص عمى تزويد الجميور بالأخبار الصادقة عف المؤسسة وأيضاً 

 ضح وصريح، وأيضاً يحرص عمى كسب ثقة الرأي العاـ وتأييده. بالإعلبـ عف أىداؼ المؤسسة بشكؿ وا
  3ف الاختبار السابؽ يلبحظ انحراؼ متوسط المشاىدات عف قيمة معينة وقد اختيرت ىنا قيمة المتوسط إحيث 

  (1+2+3+4+5/5). 
لحتمية مف تحسيف ىذه النتائج تدؿ عمى توفر النية لتحسيف العلبقة بالجميور فالجميع أكد عمى الضرورة ا إف   

الصورة الذىنية وزيادة الثقة والتعاوف مع الجميور الخارجي ولكف توفر النيات لا يغني عف العمؿ فالأساس أولًا وأخيراً 
 ىو العمؿ والأداء والنتائج.

 وبالنسبة لاختبار الفرضية الأولى وذلؾ باستخداـ اختبار كاي مربع: 
 

 رضية الأولى.لمف  chi-square( اختبار 4الجدول رقم)
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymp. Sig. (2-

sided) 

Pearson Chi-Square 47.284(a) 20 .001 

Likelihood Ratio 51.971 20 .000 

Linear-by-Linear 

Association 
13.270 1 .000 

N of Valid Cases 54   

 بالتالي نقبؿ الفرضية .و  0405وىي أصغر مف  0.00تظير في الجدوؿ السابؽ   sigقيمة 
ف ىنالؾ علبقة بيف توفر اتجاىات ايجابية لممدراء تجاه مينة العلبقات العامة وبيف كفاءة ىذا إ :أي نقوؿ

 الجياز في أداء ميامو.
 ىذه النتيجة تدؿ عمى الأىمية الكبرى لتوافر إدارة عميا في المنظمة تتفيـ لمدور الاجتماعي والأخلبقي لممنظمة.

 علبقات العامة:وظائؼ ال - ب
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 ( يبين وظائف العلاقات العامة ومدى الالتزام بيا من قبل أقسام العلاقات العامة في المؤسسات المدروسة5الجدول رقم)
 
 

 التكرارات
 

 موافؽ
 بشدة

غير  موافؽ
 متأكد

غير 
 موافؽ

موافؽ  غ
 بشدة

 المجموع

تقوـ إدارة العلبقات العامة بعقد اجتماعات  7
 الخارجي. دورية مع الجميور

 54 15 16 14 7 2 التكرار
 0.277 04296 0.259 0.129 0.037 النسبة

تقوـ إدارة العلبقات العامة باستبياف أراء متمقي  8
 الخدمات لمعرفة ردة فعميـ عف الخدمات المقدمة.

 54 12 17 14 9 2 التكرار
 04222 0.314 0.259 04166 0.037 النسبة

العامة بطرح استبيانات تقوـ إدارة العلبقات  9
تستوضح بو الرأي العاـ حوؿ انطباعاتو عف 

 أىداؼ وسياسات المنظمة.

 54 13 25 8 5 3 التكرار
 04240 04462 0.148 04092 0.055 النسبة

تسعى إدارة العلبقات العامة إلى تحقيؽ  10
 أىداؼ مقصودة عند قياميا بتخطيط أنشطتيا.

 54 4 11 4 32 3 التكرار
 0.074 04203 0.074 04592 0.055 سبةالن

العلبقات العامة بتتبع الأحداث  إدارةتقوـ  -11
المختمفة في المجتمع ومحاولة دراستيا وتقديـ 

 تقارير عنيا للئدارة العميا.

 54 4 8 14 24 4 التكرار
 0.074 04148 0.259 04444 0.074 النسبة

ميؿ تقوـ إدارة العلبقات العامة بإجراء تح- 12
 واضح لمجميور مبنيا عمى أسس عممية.

 54 8 10 26 6 4 التكرار
 04148 0.185 0448 0.111 04074 النسبة

ىؿ يتـ عقد مؤتمرات صحفية في حاؿ  13
قرارات  لبعضالشعور بالحاجة لمشرح والتفسير 

 المنظمة.

 54 14 6 16 12 6 التكرار
 0.259 0.111 04296 2.000 0.111 النسبة

تبذؿ إدارة العلبقات العامة جيدا مقصودا  -14
لإعداد الرسالة الإعلبمية الصحيحة والمناسبة 

 لمتواصؿ مع المجتمع المحمي .

 54 4 8 16 16 10 التكرار

 0.074 04148 04296 04296 04185 النسبة

تقوـ إدارة العلبقات العامة باختيار وسيمة  -15
 الاتصاؿ المناسبة لمجميور المستيدؼ .

 54 4 14 6 24 6 التكرار

 0.074 0.259 0.111 0.444 0.111 النسبة
ىناؾ تحديد واضح للبزمات التي مف  -16

 الممكف حصوليا في المؤسسة .
 54 14 10 20 6 4 التكرار

 04259 04185 04370 0.111 0.074 النسبة
توجد خطة واضحة لمتعامؿ مع الأزمات -17

 التي مف الممكف حصوليا .
 54 10 20 12 10 2 كرارالت

 0.185 0.185 0.222 04185 0.037 النسبة
تسعى إدارة العلبقات العامة إلى تحسيف  -18

 العلبقة مع وسائؿ الإعلبـ المختمفة .
 54 2 8 8 26 10 التكرار
 0.037 04148 04148 0.481 04185 النسبة

يتـ تقديـ المعمومات الصحيحة عند الطمب  -19
 علبـ .لوسائؿ الإ

 54 6 6 10 18 14 التكرار
 0.111 0.111 04185 0.333 0.259 النسبة
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 الاستبيان .  نتائج ( تحميل6الجدول رقم )
 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 

N Valid 54 54 54 54 54 54 

Missing 0 0 0 0 0 0 

 Mean 2.3519 2.4815 2.2593 3.3519 3.2963 2.7778 

 Std. 

Deviation 
1.13532 1.12838 1.10206 1.10158 1.05740 1.07575 

Sum 127.00 134.00 122.00 181.00 178.00 150.00 
 

 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 

N Valid 54 54 54 54 54 54 54 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

 Mean 2.814

8 
3.3704 3.2593 2.5556 2.5185 3.6296 3.5185 

Std. Deviation 1.346

89 
1.17033 

1.1845

7 
1.20794 1.11153 1.06923 1.29936 

Sum 152.0

0 
182.00 176.00 138.00 136.00 196.00 190.00 

 مصدر : نتائج الدراسة الاحصائيةال
 

 ( تحميل نتائج الاستبيان7الجدول رقم )
One-Sample Test 

 t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

     Lower Upper 

Q7 -4.195 53 .000 -.6481 -.9580 -.3383 

Q8 -3.377 53 .001 -.5185 -.8265 -.2105 

Q9 -4.939 53 .000 -.7407 -1.0415 -.4399 

Q10 2.347 53 .023 .3519 .0512 .6525 

Q11 2.059 53 .044 .2963 .0077 .5849 

Q12 -1.518 53 0.04 -.2222 -.5158 .0714 

 الجداوؿ مف إعداد الباحث اعتمادا عمى نتائج الاستبياف.

 t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Q13 -1.010 53 .317 -.1852 -.5528 .1824 

Q14 2.326 53 .024 .3704 .0509 .6898 

Q15 1.608 53 .114 .2593 -.0641 .5826 

Q16 -2.704 53 .009 -.4444 -.7741 -.1147 

Q17 -3.183 53 .002 -.4815 -.7849 -.1781 

Q18 4.327 53 .600 .6296 .3378 .9215 

Q19 2.932 53 .550 .5185 .1639 .8732 

 .الجداوؿ مف إعداد الباحث اعتمادا عمى نتائج الاستبياف
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لا يوجد توفير لممعمومات كافي لعممية تحميؿ الجميور إذ لا يوجد جمع  9حتى  7مف خلبؿ الأسئمة مف 
ف استبياف آراء المراجعيف ضعيفة كما إمعمومات عف الجميور، فلب يوجد مقابلبت أو استبياف آراء ىذا الجميور، حتى 

معمومات في أغمب ويتـ جمع ال .9 ,7مع أنو نسبياً أفضؿ مف الإجابات عف السؤاليف  8ىو مبيف في السؤاؿ رقـ 
)تقوـ إدارة العلبقات  11الحالات عف طريؽ تتبع عاـ لممشاكؿ التي تحدث في المجتمع كما ىو مبيف في السؤاؿ رقـ 
 العامة بتتبع الأحداث المختمفة في المجتمع ومحاولة دراستيا وتقديـ تقارير عنيا للئدارة العميا.(

)تقوـ إدارة العلبقات العامة بإجراء تحميؿ واضح لمجميور  12كما يعزز ما ذكرنا الإجابات عمى السؤاؿ رقـ 
مبنيا عمى أسس عممية.( فالأجوبة بشكؿ عاـ تدؿ عمى ضعؼ في عممية التحميؿ، فأي عممية تحميؿ تحتاج إلى 

 معمومات وافية لإجراء التحميؿ.
ىذه الرسائؿ فقد أظيرت نتائج  وبالنسبة لعممية إعداد الرسائؿ الإعلبمية واختيار وسيمة الاتصاؿ المناسبة لبث

 بياتيف العمميتيف.  اً جيد اً الاستبيانات أف ىناؾ اىتمام
وبالنسبة لإدارة الأزمات فقد لاحظت الدراسة ضعؼ واضح لعممية إدارة الأزمات حيث كانت الإجابة عمى 

وضع خطط التعامؿ مع السؤاليف يبيف ضعؼ واضح مف قبؿ قسـ العلبقات العامة في تحديد الأزمات المتوقعة وفي 
 الأزمات.

وبالنسبة لمسؤاليف الثامف عشر والتاسع عشر يدؿ عمى رغبة واجتياد في سبيؿ تكويف علبقة طيبة مع وسائؿ 
 الإعلبـ مف خلبؿ تقديـ المعمومات الصحيحة. 

 في مجاؿ العلبقة مع الإدارة العميا:  - ج
 

 حو مينة العلاقات العامة:( : يبين الاتجاه العام لمدراء المؤسسات ن8الجدول رقم )
 
 

 
 التكرارات

 
 موافؽ
 بشدة

 
 موافؽ

 
 غير متأكد

 
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

 
 المجموع

يوجد تفيـ واضح لمدور الذي تقوـ بو إدارة  -1
 العلبقات العامة مف قبؿ الإدارة العميا .

 54 2 4 32 8 8 التكرار
  0403 0.07 0459 0.14 0414 النسبة

ؾ قسـ العلبقات العامة في وضع يتـ إشرا -0
 أىداؼ المنظمة.

 54 4 12 22 12 4 التكرار
  0.07 0422 0.41 0422 0.07 النسبة

يتـ استشارة قسـ العلبقات العامة مف قبؿ  -3
 العميا عند اتخاذ القرارات المختمفة. الإدارة

 54 12 14 18 6 4 التكرار
  0422 0.25 04333 0.11 0407 النسبة

 
 تحميل نتائج الاستبيان .  (:9ول رقم)الجد

statistic

s N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 12850. 94429. 3.2963 54 س 20

 13988. 1.02791 3.0000 54 س21

 16007. 1.17629 2.5556 54 س22
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One-Sample Test 

 

Test Value = 3.5 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 0540. 4614.- 2037.- 119. 53 1.585- س 20

 2194.- 7806.- 5000.- 001. 53 3.574- س21

 6234.- 1.2655- 9444.- 000. 53 5.900- س22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
أشخاص لـ يوافقوا عمى  6ور العلبقات العامة، فلب يوجد إلا نلبحظ مف الجداوؿ السابقة وجود تفيـ مقبوؿ لد

، ولكف الإجابة ابي والفيـ لعمؿ العلبقات العامةأي نقوؿ بوجود ىذا التوجو الإيج 0.05أكبر مف   sigذلؾ وأيضاً قيمة 
في  اً واضح اً ضعف ظعمى السؤاليف التالييف وىما إشراؾ قسـ العلبقات العامة في تحديد الأىداؼ واتخاذ القرارات نلبح

العميا عند اتخاذ  الإدارة، وخصوصاً عند السؤاؿ الأخير )يتـ استشارة قسـ العلبقات العامة مف قبؿ كؿ مف النشاطيف
 القرارات المختمفة(.

 
 : يبين توافر الخبرات اللازمة والموارد المادية لقسم العلاقات العامة. 10الجدول رقم 

 موافؽ 
 بشدة

غير  موافؽ
 متأكد

غير 
 موافؽ

غير موافؽ 
 بشدة

 المجموع

يتوافر لقسـ العلبقات العامة الخبرات الضرورية لمقياـ  -1
 بكافة الأعماؿ المطموبة منيا

4 20 17 7 6 54 

يتـ السعي نحو التطوير والتحديث لمستوى موظفي  -2
 العلبقات العامة وذلؾ مف خلبؿ التدريب المستمر.

4 18 10 16 6 54 

ارد المادية اللبزمة لقسـ العلبقات العامة لمقياـ تتوافر المو -3
 بكافة الأعماؿ المطموبة منيا.

4 7 18 15 10 54 

لا توجد فروؽ جوىرية بيف مستوى كفاءة الموارد البشرية المتوفرة لأجيزة العلبقات -وبالنسبة لمفرضية الثانية
 العامة والمستوى الواجب توفره لتحسيف كفاءة ىذا الجياز.

 
 . [t test]باستخدام  الثانية: اختبار الفرضية (11)ل رقم الجدو

One-Sample Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Ó30 54 2.8333 1.11169 .15128 

 One-Sample Test 

 Test Value = 3 

 t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Ó30 -1.102 53 .276 -.1667 -.4701 .1368 

 الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الاستبيان.
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وعند مستوى دلالة   t-test  عف طريؽ حساب SPSSتـ اختبار الفرضية باستخداـ البرنامج الإحصائي    
وبالتالي نرفض الفرضية القائمة بعدـ وجود  0405أكبر مف  وىي 0.276تظير في الجدوؿ السابؽ  sig ، قيمة0.05

 فرؽ، أي يوجد فروؽ جوىرية بيف ما يتوافر مف خبرات لقسـ العلبقات العامة وما يجب أف يتوافر.
وبالنسبة لمفرضية الثالثة: لا توجد فروؽ جوىرية بيف المخصصات المالية المتوفرة لجياز العلبقات العامة    

 المالية الواجب توفرىا لأداء ميامو بالشكؿ الأمثؿ . وبيف المخصصات
 

 . [t-test]باستخدام  الثالثة( : اختبار الفرضية 12الجدول رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Ó32 54 3.3704 1.15410 .15705 

One-Sample Test 
 Test Value = 3 

 t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

     Lower Upper 

Ó32 2.358 53 .022 .3704 .0554 .6854 

 الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الميدانية.
ستوى دلالة عف طريؽ حساب ت تيست وعند م SPSSتـ اختبار الفرضية باستخداـ البرنامج الإحصائي 

 وبالتالي نقبؿ الفرضية . 0405وىي أصغر مف  0.022تظير في الجدوؿ السابؽ  [sig]، قيمة 0405
 

 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

يرى الباحث أف إدارة العلبقات العامة في المؤسسات موضع الدراسة تسعى إلى توطيد العلبقة مع الجميور  -1
مف عينة البحث يروف أف إدارة العلبقات العامة تسعى لتزويد الجميور الخارجي  %55الخارجي حيث نلبحظ أف 

% مف عينة البحث أجابوا بأف إدارة العلبقات العامة تقوـ بالإعلبـ عف أىداؼ 45بالأخبار الصادقة عف المؤسسة و
 الرأي العاـ .% مف العينة بأف إدارة العلبقات العامة تسعى لكسب ثقة 46المؤسسة بشكؿ صريح ، وأجاب 

 بالنسبة لوظائؼ العلبقات العامة : -2
% 17في عممية عقد الاجتماعات مع الجماىير الخارجية، فقد أجاب  اً واضح اً يرى الباحث أف ىناؾ ضعف - أ

فقط مف عينة البحث بالإيجاب حيف سؤاليـ عف كوف إدارة العلبقات العامة في منظماتيـ تسعى لعقد اجتماعات دورية 
 الخارجي.مع الجميور 

% مف عينة البحث أجابوا 21ف إأيضاً في استبياف آراء الجميور حيث  اً يرى الباحث أف ىناؾ ضعف - ب
بالإيجاب ) أي قياـ إدارة العلبقات العامة بطرح استبيانات تستوضح رأي الجميور الخارجي عف آرائيا تجاه خدماتيا (. 

ت العامة بطرح استبيانات تستوضح بو الرأي العاـ عف أىدافيا % مف ىذه العينة أجابوا بالإيجاب حوؿ قياـ العلبقا15و
 وسياساتيا.
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وبالنسبة لعممية وضع أىداؼ والسعي لتحقيقيا يرى الباحث أف إدارة العلبقات العامة تسعى لتحقيؽ أىداؼ  - ت
 %.65محددة عند القياـ بأنشطتيا بنسبة 

دراسة تقوـ بتتبع الأحداث المختمفة في يرى الباحث أف إدارة العلبقات العامة في المؤسسات موضع ال - ث
% فقط 22% موافؽ أو موافؽ بشدة مقابؿ 52المجتمع ومحاولة فيميا وتقديـ تقارير عنيا للئدارة، حيث كانت الأجوبة 

 % غير متأكد.26غير موافقيف و
% مف عينة البحث أجابوا 18ف إحيث  اً واضح اً وبالنسبة لعممية تحميؿ الجميور يرى الباحث ضعف - ج
 بالإيجاب.
وأيضاً بالنسبة لعقد مؤتمرات صحفية نلبحظ ىذا الضعؼ، فعند السؤاؿ عف عقد مؤتمرات صحفية أجاب  - ح

 % بالإيجاب.33فقط 
% مف عينة البحث بالإيجاب أي أف ىناؾ عدـ كفاءة 47وبالنسبة لعممية إعداد الرسائؿ الاتصالية فأجاب  - خ

لى خبراء سموكييف وعممية تحميؿ دقيقة لمجميور المستيدؼ مف الرسالة في عممية إعداد الرسائؿ الاتصالية التي تحتاج إ
 الاتصالية.
% مف عينة البحث بأف مديرية العلبقات العامة تسعى 66وبالنسبة لمعلبقة مع وسائؿ الإعلبـ فقد أجاب  - د

ث أجابوا بالإيجاب % مف عينة البح58إلى إقامة أفضؿ العلبقات مع وسائؿ الإعلبـ ، ويعزز ىذا التوجو أيضاً إجابة 
 عمى أف مديريات العلبقات العامة تقوـ بتقديـ المعمومات الصحيحة عند الطمب لوسائؿ الإعلبـ.

فلب يوجد فريؽ لمتعامؿ مع الأزمات ولا يوجد تحديد  اً واضح اً وبالنسبة لإدارة الأزمات فقد لاحظ الباحث ضعف - ذ
 مع الأزمات في حاؿ حصوليا. للؤزمات التي مف الممكف حصوليا ولا يوجد خطة لمتعامؿ

 مجاؿ العلبقة مع الإدارة العميا: - 3
في العلبقة بيف قسـ العلبقات العامة والإدارة العميا في المنظمات  اً واضح اً يلبحظ الباحث أف ىناؾ ضعف -‌أ

رة العميا أجاب موضع الدراسة فعند السؤاؿ عف وجود تفيـ واضح لمدور الذي تقوـ بو إدارة العلبقات العامة مف قبؿ الإدا
% فقط بالإيجاب، وأيضاً لاحظ الباحث وجود ضعؼ في كؿ مف إشراؾ قسـ العلبقات العامة في كؿ مف عمميتي 29

 % عمى التوالي بالإيجاب .19% ،30وضع الأىداؼ واتخاذ القرارات حيث كانت الأجوبة عمى ىذيف السؤاليف 
اتجاىات ايجابية للئدارة العميا تجاه مينة العلبقات  بيف توفر اً قوي اً وكما يلبحظ الباحث أف ىناؾ ارتباط -‌ب

العامة وكفاءة ىذا الجياز في تحقيؽ أىدافو، فالمؤسسات التي يوجد فييا إدارة عميا داعمة لجياز العلبقات العامة يكوف 
 ىذا الجياز أقدر وأكفأ مف غيره في تمؾ المنظمات التي لا يتوافر فييا ىذا الدعـ. 

 :التوصيات
يا عمى أساس مف الثقة بيف المؤسسات العامة والجميور ئدة الاىتماـ بتوطيد العلبقة وبناب زيايج - 1

 الخارجي، والاىتماـ بأقصى درجة بتوفير المعمومات الصحيحة والكاممة عف ىذه المؤسسات لمرأي العاـ .
 الاىتماـ بالوظائؼ التالية بالنسبة لقسـ العلبقات العامة :  - 2
بيف إدارة ىذه المؤسسات وأفراد مف الجميور الخارجي أو ممف يمثميـ وذلؾ لتبادؿ الأفكار عقد اجتماعات  - أ

 والاقتراحات ووضع الجميور بالصورة الواضحة عف أداء ىذه المؤسسات والمعوقات التي تقؼ في وجييا. 
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عف طريؽ طرح يجب عمى إدارة العلبقات العامة في ىذه المؤسسات أف تقوـ باستبياف آراء الجميور وذلؾ  - ب
استبيانات واستمارات عمى الجميور الخارجي وذلؾ إما عف طريؽ استبياف المراجعيف والجميور المباشر أو عف طريؽ 

 طرح استبيانات مف خلبؿ وسائؿ الإعلبـ المختمفة أو الموقع الالكتروني لممنظمة. 
تبع الأحداث المختمفة في المجتمع بالإضافة إلى استبياف آراء الجميور يجب عمى إدارة العلبقات العامة ت - ت

 والقياـ بتحميميا وفيميا.
يجب توفير وسائؿ الاتصاؿ المناسبة لقسـ العلبقات العامة القادرة عمى إيصاؿ الرسائؿ الاتصالية  - ث

باتجاىيف مف الجميور إلى المؤسسة ومف المؤسسة إلى الجميور،وىنا يرى الباحث ضرورة تفعيؿ دور المواقع 
ممؤسسات العامة وذلؾ مف خلبؿ تطويرىا تقنياً وفنياً، إضافة إلى إيلبء اىتماـ كبير بيا وجعميا نافذة الالكترونية ل

 يستطيع مف خلبليا المواطف العادي توصيؿ شكواه والمشاركة في وضع الأىداؼ والسياسات . 
عممية مف خلبؿ  يجب توفير الخبراء اللبزميف في ىذه الأقساـ لمقياـ بعمميات تحميؿ الجميور عمى أسس - ج

 تصنيفيا وتحديد مواقفيا والأسباب التي أدت إلى تبني ىذه المواقؼ .
بناء الرسائؿ الاتصالية القادرة عمى التأثير في الجميور، وىنا يجب بناء الرسائؿ الاتصالية المناسبة لكؿ  - ح

يتـ استخداـ الاستراتيجيات قسـ مف الجميور بما يتناسب مع مدى ارتباطو ومدى معرفتو وىنا يجب التأكيد عمى أف 
 تكوف المعمومات المقدمة مختمفة مف رسالة إلى أخرى. لاا منطقية المختمفة والتأكيد عمى أالوجدانية وال
ويجب التنبيو عمى ضرورة أف تسعى إدارة العلبقات العامة لإقامة أفضؿ العلبقات مع وسائؿ الإعلبـ، قائمة  - خ

 ىذه المعمومات.عمى الثقة بالمعمومات المقدمة مف قبؿ 
الانطلبؽ مف الجميور الداخمي )أي يجب تعزيز القيـ الداخمية في المؤسسات العامة( وىنا يجب التأكيد  - د

عمى ضرورة توفر وثيقة أخلبقية تحكـ العمؿ في المؤسسات العامة، ىذه القيـ مف الجيد أف يتـ استشارة العامميف في 
 المؤسسات لتقديـ آرائيـ واقتراحاتيـ حوليا.

يرى الباحث ضرورة نشر الأىداؼ والسياسات والاستراتيجيات التي تحدد عمؿ أي مؤسسة، وعف طريؽ ىذه  - ذ
ف مشاركة المواطف العادي وأخذ رأيو في وضع الأىداؼ وتحديد إالمرجعيات يمكف لممواطف أف يناقش ويراقب، حيث 

عطاالسياس فسو وتزيد مف اىتمامو في رفع مستواه و قيمة ترفع مف اعتباره لنئات ىو احتراـ ليذا المواطف وا 
 الثقافي،وبالتالي زيادة في الثقافة العامة والوصوؿ إلى فكرة المواطف المسؤوؿ.

يجب وضع خطة للؤزمات التي مف الممكف حصوليا وذلؾ مف خلبؿ تحديد الأزمات التي مف الممكف  - ر
  في حاؿ حصوليا. حصوليا ومحاولة تلبفييا قبؿ ذلؾ ووضع الخطط اللبزمة لمتعامؿ معيا

يجب التأكيد عمى توافر قيادات إدارية تؤمف بالتوجو الاجتماعي والأخلبقي ليذه المؤسسات، أي لدييـ  - 3
درجة عالية مف التنبو لمقضايا الاجتماعية والأخلبقية، وبالتالي التعامؿ مع البيئة الاجتماعية بفعالية واقتدار ، وتضع 

 ة بعيف الاعتبار عند اتخاذ القرارات المختمفة.المحددات الأخلبقية والاجتماعي
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