
إدارة وتخـطيـط العــلاقات العامة

دكتور
على عجــوة

الأستاذ بقسم العلاقات العامة
كلية الإعلام - جامعة القاهرة

2005

دكتور
محمـود يوسف

الأستاذ بقسم العلاقات العامة
كلية الإعلام - جامعة القاهرة



) جـ ( إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

المحـتــويــات

الصفحةالمــوضـوع

مـقــدمــة
الفصل الأول: تنظيم إدارة العلاقات العامة

ملخص الفصل الأول
أسئلة الفصل الأول
مراجع الفصل الأول

الفصل الثانى: وكالات العلاقات العامة
ملخص الفصل الثانى
أسئلة الفصل الثانى
مراجع الفصل الثانى

الفـصل الثالـث: مشكلات إدارات العلاقـات العامـة فى المنـظمات
المعاصرة وكيفية مواجهتها

أسئلة الفصل الثالث
مراجع الفصل الثالث

الفصـل الرابـع: إدارة صورة المـنظمـة: دراسة تـطبيقـية عـلى جـهاز
الشرطة
أسئلة الفصل الرابع
مراجع الفصل الرابع

)هـ(
1
63
64
65
71
108
109
110

113
150
151

157
212
213



إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة) د (



)هـ( إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

مـقــــدمة

فى إطـار دراستنـا للعـلاقات الـعامـة نقـدم لدارسـى التعلـيم المفتـوح الكـتاب
الثانى بعنوان "إدارة وتخطيط العلاقات العامة".

وقـد جـــاء الكـتــاب الأول يحمل عنـوان "مقدمـة فى العلاقـات العامـة" تأليف
أ.د. محمـود يوسـف. وقد قـدم بعض الأسـس العلميـة المتعلـقة بمـمارسـة العـلاقات

العامة فى المنظمات المعاصرة.

ويأتى هذا الكتـاب الثانى ليقدم أربعة فصول قـام الأستاذ الدكتور على عجوة
بكتـابة الـفصلين الأول والـثانـى، بينـما قـام أ.د. محـمود يـوسف بكتـابة الـفصلين

الثالث والرابع.

ويحمـل هذا الكتـاب جديـداً يختلف كليـةً عن موضـوعات الكتـاب الذى سبق
لدارسى التعليم المفتوح دراسته تحت هذا المسمى من قبل.

ويتناول الفصل الأول "تنظيم إدارة العلاقـات العامة" أهمية الوظيفة التنظيمية
للعلاقـات العامـة، وأساليـب تنظيـم إدارة العلاقات العـامة، وهيـاكلها الـتنظيـمية،
ومـواصفـات المشـتغلين بـالعـلاقات الـعامـة، وأهميـة المسـتشـار الخارجـى، وحالات

تطبيقية.

وجـاء الفـصل الثـانـى يحـمل عنـوان "وكـالات العلاقـات العـامـة" ويـتضـمن
تـوضيـحاً لمـهام وكـالات العـلاقات الـعامـة، ويعـرض لتطـور هذه الـوكالات، ويـقدم
التنـظيم الإدارى لهـا، ويبين دور هـذه الوكـالات فى مـصر والـدول العربـية، وأخـيراً

يوضح العلاقات العامة الدولية لبعض الدول المتقدمة.

ويــتـنــاول الـفــصـــل الـثـــالـــث "مــشــكـــلات إدارات العلاقـات العـامـة فـى
المنـظــمـات المـعـاصـرة وكيفـية مـواجهتـها. فـيوضـح هذه المــشـكــلات عــلــى نــحــو
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دقــيــق ويـبـيـــن الـســـــبـل الكـفـيــــلــة بـالـتــغــلــب علـيــهـا فـى واقـــع المـمـــارســة
العمـلـيـة.

وتحت عنـوان "إدارة صـورة المنـظمـة" جـاء الفصل الـرابـع وفيه بيـان بـالعـوامل
المؤثـرة فى تكـوين الـصورة الـذهنـية لأجهـزة الشـرطة كـالجمهـور الداخلـى، ووسائل

الإعلام، وقادة الرأÔ، وأداء المسئولية الاجتماعية.

نأمل فى النهاية أن يتـضمن الكتاب حصيلة معرفية تعود بالنفع على الباحثين
والدارسين والممارسين.   

والله الموفق
                     المؤلفان

                            أ.د. على عجوة      أ.د. محمود يوسف
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)@( إعداد أ.د. على عجوة.

الفصل الأول
تنظيم إدارة العلاقات العامة)@(

الأهداف التعليمية:
عزيزى الدارس:

عزيزتى الدارسة:
يتوقع بعد دراسة هذا الفصل، أن تكون قادراً على أن تتعرف على:

-  أهمية الوظيفة التنظيمية للعلاقات العامة ومجالاتها.
-  أساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة.

-  الهياكل التنظيمية لإدارة العلاقات العامة.
-  المـواصفات الـشخصيـة والمؤهلات الاتـصاليـة والإدارية للمـشتغلين بـالعلاقات

العامة.
-  أهمية المستشار الخارجى ودوره فى دعم الإدارة الداخلية.

-  حالة تطبيقية لإدارة العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى.

العناصر:
1- مفهوم الوظيفة التنظيمية.

2- أهمية الوظيفة التنظيمية ومجالاتها.
3- أساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة.

4- الهياكل التنظيمية لإدارة العلاقات العامة.
5- المؤهلات الشخصية والاتصالية والإدارية للمشتغلين بالعلاقات العامة.

6- المستشار الخارجى: مزاياه ومشكلاته ودوره فى دعم إدارة العلاقات العامة.
7- حالة تطبيقية لإدارة العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى.
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    الفصل الأول
تنظيم إدارة العلاقات العامة 

تهدف الـوظيفة التنظيمية فى المنظمة إلى تحقيق التكامل بين الطاقات البشرية
المـتاحة للمنظمة بالاعـتماد على فكرة تقسيم الأعمـال وتجميع التخصصات فى إطار
الأدوار الــوظيفيـة والـوحـدات الـتنظـيميـة . كمـا تحقق التـنسـيق بين جهـود الأفـراد
وقدراتهم بـالاعتماد علـى فكرة تحـديد المـسئوليـات وتفويض الـصلاحيات فـى إطار
المـستويات الإدارية والمـناصب الوظيفيـة ، بمعنى أن الوظيـفة التنظيميـة تمهد لتطبيق
مـبدأ الـشخص المـناسـب فى المكـان المنـاسب بتـوصيفهـا المسئـوليـات واختصـاصات
الوحـدات الإدارية وصلاحيتهـا، وكذلك لواجـبات الأدوار الوظيفيـة وصلاحيتها ، ثم
تحـديد المهارات المـطلوبة لـتلك الوحدات الإداريـة ، وكذلك المهارات المـطلوبة ل�دوار
الوظيفية "المؤهلات" بما يـضمن المطابقة بين الوظيفة وشاغلها ، وبين هيكل الوظائف

فى الوحدات الإدارية وملكاتها)1(.

وبصفة عامة، تنقسم وظائف الإدارة إلى ثمانى وظائف أساسية هى :

1- التخطيط الإدارى:
ويقصـد به كل ما يحدد مقدمـاً ما سوف يتم عمله وعلـى أساسه تحدد عمليات

التنظيم وحشد القوى المادية والبشرية والإشراف والرقابة .

2- التوظيف:
أما التـوظيف فهو تعبـئة القوى العـاملة اللازمة لإدارة المـؤسسة واخـتيار أفراد
هذه الـقوى وتـدريبهـا ووضعـها فـى المكـان الملائم لهـا بقصـد الوصـول إلى الإنـتاج
وتـوفير شروط وظـروف العمل الملائمة للعـاملين بالمنظـمة ليستمـروا فى أداء مهامهم
بسـرعة وكفـاية واقـتصاد ، وكـذلك تحديـد الأجور ووضع نـظم العلاوات والتـرقيات

وإنهاء الخدمة لكل فئة كى يركزوا جهودهم ويشعروا بالأمان والاستقرار .
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3 - التوجيه والإشراف :
الإشراف عنـصر عام من عناصر الإدارة والمقصود به مـراقبة التنفيذ والتأكد من

مطابقة الخطة الموضوعة لتحقيق الهدف .

4- التمويل والإدارة المالية :
وهى تتعلق بالنشاط الإدارى المختص بتوفير الأموال اللازمة والتأكد من حسن

إنفاقها فى أبواب الإنفاق القانونية .

5- التنسيق :
وهـو يتعلق بإيجاد الانسجام والترابط بين أوجه الـنشاط المختلفة عند توجيهها
لتـنفيذ الأهـداف الموضـوعة والـتنسيق فـى حد ذاته لايعتـبر وظيفـة إدارية لهـا كيان

مستقل ولكنه مناخ يجب أن يتوافر فى جميع مراحل العمل الإدارى .

6- التسجيل :
وهو يعـنى كتـابة الحقـائق أو المعلومـات كما هـى بأمـانة بقـصد الاحتفـاظ بها

والرجوع إليها فى المستقبل .

7- اتخاذ القرار :
لا ينبغـى النظـر إلى القـرار باعتـباره مجـرد إجراء شكلـى للبت فـى الأمور أو
لحسـم المشـاكل أو بــاعتبـاره وسيلـة لـلاختيـار بين الحلــول المختلفـة فـحسـب ولكن
بــاعتبـاره أداة للتجــديــد والخـلــق والإبـداع بحـيث يخـرج القـرار معبـراً عـن أفضل
البـدائل التـى تتـوخــى أفـضــل الـسبل للـوصـول إلـى الهـدف الــذى من أجله اتخـذ

الـقـــــرار)2(.

وما ســبـق يوضــح الحـاجة المـاسة إلـى إطار عمـلى لبـناء العـلاقات بين الأدوار
الـوظيـفـيــة وكـذلك الوحدات الإداريـة فى كلا الاتجاهين الأفقـى والعمودى، ويتحقق
هـذا الأمر بـتـحـــديـد تقـنــيـات إنجـاز الأعمـال إن كانـت اختصـاصات للـوحدات أو
واجـبات ل�دوار حيث يتـضمن هيكل المهمـات الإطار العملـى والآلية المقبـولة لإنجاز
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المهام بدءًا بجزئياتها فى المستويـات التنفيذية )الأدوار الوظيفية( وانتهاءً بالحصيلة
أو الهـدف النهـائى والـعام للـمهام فـى المستـوى التخـطيطـى )المنـاصب الـوظيفـية(
وكذلك بـإصدار مجموعـة من قواعد العـمل وتعليماته وأسـسه وضوابطه المـركزية أو
الاستقلالية فى صنـع القرارات الإدارية وفى اتخاذها وكـذلك درجة المشاركه فى هذه
القرارات وحـدود المسئولـيات لكل دور وظيفـى ولكل وحدة إداريـة، وفضلاً عن ذلك
كله تحتـاج وظيفـة التنـظيم إلـى النهـوض بـتلك الأعبـاء الـكبيـرة إلـى تـوثـيق تلك
الفعاليات وما تستلـزمه من بيانات ومعلومات ضمن أدلـة تنظيمية متخصصة تحدد
واقع حال المـنظمـة ، وتسهل اسـتقراء مـستقبلهـا وتسهل لـلقائـد الإدارى التـوظيف
الـسليم للـطاقـات البـشريـة المتـاحة ، وتـوجيـهها لاسـتخدام المـوارد الأخرى بـكفاءة

وصولاً إلى الفعالية فى تحقيق الأهداف)3(.

وتحقق الوظيفـة التنظـيمية لإدارة العلاقـات العامه مجمـوعة فوائـد يمكن رصد
أهمها فيما يلى :

1- تحديد السلطة الممنوحة للفرد وأوجه ممارستها .

2- تحديد العلاقات بوضوح بين الأفراد العاملين فى الإدارة .

3- تمكـن من التـوزيع العملـى ل�عمـال والـوظـائف بحيـث يتم تفـادى إسنـاد
أعمال أو وظائف ل�فراد بناء على عوامل شخصية .

4- القضـاء على الازدواجـية فـى العمـل وذلك من خلال التـقسيـم الموضـوعى
للعمل .

5- التنسـيق بين النشـاطات المختلفـة بفعاليـة حتى يمـكن بناء علاقـات إدارية
مناسبه بين الوحدات التنظيمية المختلفة .

6- نقـل القرارات إلـى جمـيع أجزاء المـنظمـة وذلك عن طـريق خطـوط السلـطة
والاتصال .
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وتعد العلاقات الـعامة من أحدث وظائف الإدارة فقـد تشكلت لها خلال مراحل
التـطور العلـمى والعـملى مـجموعـة قواعـد تنظيـمية وإداريـة تتنـاسب مع طبيعـتها
وأهميـتها وتـأسيسـاً على مـا تقدم يـناقـU هذا الفـصل أبعاد الـوظيفـة التـنظيمـية

لأنشطة العلاقات العامة على أساس مجموعة من المحاور، هى:

1- توصيف وظائف العلاقات العامة .

2- أساليب إدارة العلاقات العامة .

3- أساليب تنظيم العمل فى إدارة العلاقات العامة .

4- الموارد البشرية لإدارة العلاقات العامة .

أولاً ـ توصيف وظائف إدارة العلاقات العامة :
يعد توصيف الوظائف واحداً من الشروط الجوهرية لتحقيق مبدأ وضع الشخص
المناسب فـى المكان المـناسب ، ثم الاستـخدام الأمثل للمـوارد البشريـة لأن التوصيف

يوفر تصوراً سليماً عن الأدوار الوظيفية المطلوبة)4(.

ويـذهب البعـض إلى أن الاختلاف ý تحـديد الـوظائف التـى ينبغـى على إدارة
الـعلاقات العامـة القيام بـها يرجع لعـدة اعتبارات ، إذ يتـوقف تحديد هـذه الوظائف

على عدة معايير، أهمها :

1- طبـيعة وحجم ومجـال عمل المنظـمة وأهميـة وحجم الجمـاهير التـى تتعامل
معها .

2- حجم الموارد المالية المتاحة أو المخصصة لإدارة العلاقات العامة .

3- المناخ السياسى والاقتصادى والاجتماعى الذى تعمل فيه المنظمة .

4- مدى إدراك الإدارة العليـا لمفهوم العلاقات العـامة ومدى اقتنـاعهم بأهمية
وقدرة هذه الإدارة على إنجاز الأعمال التى كلفت بها .
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إلا أنه يمـكن القول إنه مهمـا اختلفت الوظـائف المحددة لإدارة العلاقـات العامة
من مـنظمة إلـى أخرى فإن هـناك محوراً عـاماً للاتفـاق بين وظائف العلاقـات العامة
بصرف النظر عن طبيعة المنظمة التى تعمل بها فإنها ينبغى أن تسعى لتفسير الرأى
العـام واهتمـامـاته واتجـاهـاته ومـشكلاتـه للإدارة ، وأن تشـرح للـرأى العـام أهـداف
المنظمـة وسياسـاتها وإنجـازاتها ومـا تؤديـه من خدمـات وذلك من خلال مـا تقوم به
إدارة العلاقـات العامـة من بحـوث الرأى الـعام وتجمـيع كافـة البيـانات والمعلـومات
اللازمة عن جمـاهيرها، وتخطيـط البرامج الاتصاليـة ، ثم ممارسة العمليـة الاتصالية

مع جماهيرها المستهدفه .

وأخــيــراً تقــوم بتقـــويم تأثـيـر بـرامجـهــــا وعمليـاتها الاتـصالـية علـى الرأى
الـعــــام وهى المـراحل التى تمـر بهـا العــلاقـات العـــامـة عندمـا تدخل حـيز الممـارسة

العمـلـيـة)5(.

:dوبصفة عامة، تشمل وظائف العلاقات العامة ما يل

1- كل ما يمكـن إحصاؤه لتـأكيد التفـاهم المشتـرك بين المنظـمة ومن يتـعاملون
معها سواء من داخل المنظمة أو من خارجها .

2- اكتشاف وإزالة العوامل التى تشكل مصدراً لسوء التفاهم .

3- تقديم النصح والمشاركة فى تقديم الصورة العامة عن المنظمة .

4- العمل على تـوسيع دائرة تأثير أو نفوذ المنظمة بالوسائل الاتصالية الملائمة
كالنشر والإعلان وغيرها .

5- كل ما يؤدى إلى تحسين الاتصال بين المنظمة وجمهورها)6(.

ويــرى كـل من كــاتلـيب وسـنتــر وبــروم  Broom	 Cutlip , Center أن
العلاقات العامة تنهض بمجموعة وظائف هى:

1- تـسهيل وتـأمين انتقـال الآراء بين طـرفين هـما : الجـمهور والمـنظمـة¥ وذلك
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بهدف خلق التوازن بين سيـاسات المنظمة من جانب واحتياجات الجمهور من
جانب آخر.

2- إطلاع المـسئولين فـى المنظمـة على السـبل المناسبـة لتنفيـذ البرامـج العملية
والاتصالية بهدف مضاعفة درجة القبول نحو المنظمة .

3- تقــديم المشـورة وتـنفيـذ البـرامج المعـدة بهـدف تـوسيع دائـرة التفـاعل بين
الـسياسـات والعمليات الـتنفيذيـة من جهة وزيـادة العلاقات الإيجـابية من

جهة أخرى)7(.

أما كانفيلد Canfield فقد ركـز بشكل أساسى على مجمـوعة الوظائف التى
تقوم بها العلاقات العامة مع الجمهور الداخلى، وهى تتمثل فيما يلى:

1- تفـسير وشرح آراء الجماهيـر الداخلية للإدارة العليـا وذلك عن طريق توفير
معلومات عن مواقف )آراء واتجاهات( الجمهور الداخلى.

2- تقـديم الـنصـح والمشـورة إلــى الإدارة فيمــا يتعلق بـالتعــامل مع الجمهـور
الداخلى بالمنظمة.

3- القيـام بـأبحـاث للـرأى العـام وتقـويم تـأثيـر بـرامج العلاقـات العـامـة مع
الجمهور الداخلى للمنظمة.

4- وضع برامج الخطط الخاصة بالعلاقات العامة مع الجمهور الداخلى .
5- العمل علـى تمكين الجمـهور الـداخلـى من الـتعبيـر عن وجهـة نظـره للإدارة

وذلك باستخدام الوسائل الاتصالية المناسبة لتحقيق ذلك .

وقـد ركز فـرانك والFrank Walsh U وظائف العلاقـات العامـة مع الجمهور
الداخلى فى وظيفتين:

1- حـل التعـارض الـطـبيعــى بين الاهـتمـامـات والمـصــالح المخـتلفــة للإدارة
والعاملين .

2- توفير الطرق والوسائل الاتصالية المناسبة بين الإدارة والجمهور)8(.
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ويمـكن تحديـد وظائف العلاقـات العامـة ضمن المحـاور الأساسيـة للتخصـصات
الوظيفية الثلاثة على النحو التالى:

أ- الوظائف الإعلامية :
1- توعـية جمهور المنـظمة بمخرجـاتها )سلعاً وخـدمات( وكيفية الانـتفاع منها

أو الإسهام فى تطويرها .
2- تطـوير تقنيـات الأنشطـة الإعلامية بمـا يحقق مرونـة التفاعل الإيـجابى مع

جمهور المنظمة .
3- رفع كفـاءة استخـدام وسائل الاتـصال المـتاحـة بما يحـسن من الـعلاقات مع

الجمهور ويدفعها باتجاهات إيجابية .

ب- وظائف الاستعلام :
1- إجراء البحوث المسحية لجمهور المنظمة أو للرأى العام وصولاً إلى مؤشرات

دقيقة عن مواقفها من المنظمة .
2- تحليـل مواقف الجمهـور والرأى العـام لتحديـد الآثار المتـرتبة علـيها وسبل

معالجة الجوانب السلبية منها ودعم الإيجابية منها .
3- تـطويـر تقنيـات استيعـاب متغيـرات مواقف الجـمهور )حـاجاته ورغـباته(

وكيفية التحكم بها.

جـ- وظائف التنسيق :

1- ربـط خطـة العلاقـات العـامه مع خـطط الإدارات الأخـرى فـى إطـار الخطـة
الشاملة للمنظمة .

2- تصمـيم الهيـكل التنـظيمـى للعلاقـات العـامـة بمـا يتفق مع مـوقعهـا فـى
الهيكل التنظيمى للمنظمـة وينسجم مع بناء العلاقات العامة بين الوحدات

المختلفة فى الهيكل .
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3- برمجـة أنشـطة العلاقـات العامـة مع الأنشطـة الأخرى فـى المنظمـة بما يمنع
التداخل أو الازدواجية وكذلك التعارض والتقاطع بينها .

4- تـنسيق فعاليـات المتابعة ومـراقبة برامج العلاقـات العامة فى إطـار مراقبة
البرامج الأخرى فى المنظمة ومتابعتها)9(.

ويوضح الشكل التالى ميكانيزم وظيفة العلاقات العامة :

السياسة
و

التنفيذ
تطوير المنظمة للتوافق مع البيئة المحيطة

الرأى

العام

تطوير المنظمة للتوافق مع البيئة المحيطة

الاتصالات من خارج
المنظمة إلى داخلها

المنظمة والسمات
والمتغيرات
التنظيمية

الاتصال من داخل
المنظمة إلى خارجها

الجماهير والاتجاهات والمعتقدات

الاتصال مع الأطراف الأخرى

شكل رقم )3(
ميكانيزم وظيفة العلاقات العامة)10(

ثانياً ـ أساليب إدارة العلاقات العامة:
من الصعب رسم نـظام معين لإدارة العـلاقات العامـة فى منـظمة من المـنظمات¥
فهى تختلف حـسب عوامل كثيرة ففى حالة صغر حجم المنظمة مثلا يقوم المدير بنفسه
أو بواسطـة معاون له من العاملـين فى المنظمة بـأعمال العلاقات العـامة، كما يختلف
جهـاز العلاقـات العـامة حـسب مـدى فهم القـائمين بـالإدارة فيهـا لأعمـال العـلاقات
العامة من جهة ومن ثم البناء التنظيمى لإدارة العلاقات العامة من جهة أخرى)11(.

تطوير المنظمة للتوافق مع البيئة المحيطة
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هناك عدة أنماط مختلفة لتنظيم وظيفة العلاقات العامة، هى:

1- يقوم بها وحدة خاصة .

2- يقوم بها شخص أو قسم متفرÄ لها .

3- يقوم بها شخص غير متفرÄ من مستوى مدير )مكتب(.

4- يقوم بها شخص غير متفرع من مستوى بسيط أو رئيس قسم .

5- جميع الموظفين فى المنظمة مسئولون عن العلاقات العامة .

6- ليس لها قسم ولا إدارة ولا يقوم بها أحد .

ويشير الهيكل التنظيمـى إلى البناء التنظيمى العـام وأسلوب تقسيمه قطاعياً
ومستويات تقسيمه رأسياً . وتختلف المستويات التنظيمية فى الهيكل العام للنظام
الإدارى، فحيث نجـد فى بعـض النظم تـداخلاً أو تبـاعداً بـين المستـويات الـتنظيـمية
يمكن أن نتصـور التقسيمـات الرأسيـة الأساسيـة الآتية فـى أغلب النظـم الإدارية فى

العالم الحديث وهى :

@  المستوى الرئاسى .

@  مستوى القرار التخطيطى .

@  مستوى القرار الإجرائى .

@  مستوى القرار التنفيذى .

@  مستوى الإشراف المباشر .

@  مستوى التنفيذ .

هذا، ويمكن تـصور انقسـام كل من المستـويات السـابقة إلـى مستـويات فـرعية
داخلية بحسب نطاق الإشراف المناسب وطبيعة النشاط)12(.
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:dويمر إعداد الهيكل التنظيمى لإدارة العلاقات العامة بمجموعة خطوات، ه

1- تحديد الأهداف والأنشطة المباشرة :
ويجب تحـديد الأهـداف والأنشطـة المباشـرة وتحليلها بـدقة للتـأكد من الـوظائف

المطلوب القيام بها لتحقيق تلك الأهداف.

2- تحديد الأنشطة المساعدة:
وهذه هـى الأعمـال المطـلوبـة لخدمـة أو دعم الـوظائـف الأساسـية وتـشمـل هذه
الأعـمال : تـدبيـر الموارد اللازمـة وتوفـير وتـدريب العـاملين وشـراء المعدات والآلات

وغيرها من الأعمال المساعدة فى أداء الوظائف الأساسية .

3- تجميع أو تجزئة الأنشطة :
والخطوة الـتالية هـى تجميع الأنشـطة أو تجزئتهـا ، كلما كان هـذا أو ذاك ممكناً
ويتم الـتجميع ، أو التجزئة علـى أساس حجم العمليات المتـوقعة ... فإذا كان حجم
العملـيات المـتوقعـة كبيـراً إلى حـد يتـطلب كل وقت العـمل الذى يـبذله شخـصان ،
فلابـد من تعيـين شخصين لأداء هـذا العمل، أمـا إذا كان حجـم العمل المتـوقع قليلاً

فإنه يجب فى هذه الحالة تجميعه مع عمليات أخرى مشابهة.

4- خلق التقسيمات التنظيمية :
وبمجرد تــحديد المراكـز المختلفة للعمل يجب تجميعهـا فى تقسيمات أو وحدات
تنظيميـة وهـذه تسمى : أقسامـا أو إدارات أو قطاعات أو مكاتب أو وحدات)13(.

وعادة، تقـسـم إدارة العلاقات العامة تبعاً لواحد أو أكثر من التقسيمات التالية:

أولاً ـ الأسلوب الاتصالى العام :
وتـوزع مسـئولـيات الأقـسام فـى هذا الأسلـوب على أسـاس وسائل الاتـصـــال
الجماهيرية الـتى توجه رسائلها إلى الجمهور العـام . فيكون هناك قســم للـصــحـافــة
يتولى صياغة البيانات الصحفية وتوزيعها ، وتنظيم المؤتمرات الـصـحـفـيـة ، ورعاية
العلاقات بالصحفــيـيــن ، بالإضافة إلى إصدار صحيفـة المؤسـســة ، ويخصص قسم
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آخر للإذاعـة والتليفزيـــون ، وثالث للإنتـاج السينمـائى ، ورابـع للنـدوات ، وخامس
لإنتـاج المطـبوعـات والنــشـــرات . وفـى بعض إدارات الـعـــلاقـات العـامة يـخصص
قــســم مـستقل للـتخطـيط الإعــلامـى ، بـيـنـمــا يـقـــوم بـهـــذه الـوظيفـة فـى بعض
الإدارات الأخرى مدير العلاقات العـامة بمـســاعـدة رؤساء الأقسام ، ومن الواضح أن
هـذا التـقسيـم يعتمـد على الـوسيلـة الإعلاميـة ، ولذلـك يسمـى أحيـانا بـالأسلوب

الإعــلامى أو الوظيفى .

ثانياً ـ الأسلوب الاتصالى النوعى :
وفى هذا الأسلوب يتم توزيع العمل على الأقسام على أساس الجماهير النوعية
للمـؤسسـة . فقسم لـلاتصال بـالمستـثمريـن ، وثان للمـستهلكـين، وثالث للـموردين،
ورابـع للمـتعهـديـن ، أو غيـر ذلـك من الأقـسـام حـسب طـبيعـة نـشـاط المـؤسـسـة

وعلاقاتها.

ويكـون كل قـسم مـسئـولا عن رعـايـة علاقـات المـؤسسـة بـكل قطـاع من هـذه
القطـاعات ، سـواء أكان ذلك بـاستخدام وسـائل الاتصـال المباشـرة ، أم بالاستعـانة
بالوسائل الجمـاهيرية . ويسمى هـذا الأسلوب أحيانا بالأسلـوب الاتصالى ، ولما كان
الإعلام شكلا مـن أشكال الاتصـال وفنا مـن فنونه فـإن هذه الـتسميـة تصبح تـسمية

شاملة غير معبرة عن طبيعة التقسيم)14(.

ثالثاً ـ الأسلوب الاتصالى المزدوج :
ويعتـمد هذا الأسلـوب على تخصـيص بعض أقسـام الإدارة للاتصال بقـطاعات
الجماهير المؤثرة على المؤسسة بشكل مباشر ، بالإضافة إلى بعض الأقسام الإعلامية
التـى تقوم بـإنتاج مـواد الاتصال لخـدمة الجمهـور العام والجمـاهير الـنوعيـة كذلك ،
وليس هـناك تفـضيل مطلـق لأى من هذه الأسـاليب الـثلاثة ، فـالأسلوب الأمـثل هو
ما اتفق مع حـاجات المؤسسـة وأهدافها ، وإمكـاناتها الـتى تستعين بـها على تحقيق

هذه الأهداف .
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وإلـى جانب أقـسام البحـوث والإعلام تخصـص بعض الإدارات قسـماً للنـشاط
الـداخلى ، كـإعداد الحفلات ، والـرحلات، والمعارض، وتـوزيع الهدايـا فى المنـاسبات
العـامة والخـاصة وتنـظيم المسـابقات الـرياضـية، والثقـافية، وغـير ذلك من الأنـشطة
التـى تهدف إلـى التـرفيه عن العـاملين ورفع الـروح المعنـوية لـديهم ، وتبـدى بعض
الإدارات اهتماماً كبيراً بـالمجتمع المحلى والهيئات التشريعيـة والتنفيذية القائمة فى
هـذا المجتمع ، فتجعل للـشئون العـامة قسمـاً أو أكثر من أقـسام إدارتها ، وأحـيانا
تـصبح هـذه الـوظيفـة هـى المـسئـوليـة الأولـى لـلإدارة ، بل إن بعض المـؤسسـات فـى
الـولايات المتـحدة الأمريـكية تجعل إدارة العلاقـات العامـة بها قـسما فـى إدارة أكبر
تسمـى إدارة الشئـون العامـة)15(، رغم أن هـذه الوظـيفة هـى من صميـم العلاقات

العامة وركن أساسى من أركانها .

وتحرص بعـض إدارات العلاقات العامـة على تخصيـص قسم قائم بـذاته للتنسيق
بين أقسامها من ناحـية ، وبين إدارات المؤسسة التى تؤدى أعـمالاً قريبة الصلة بها من
ناحية أخـرى . ففى بعض المؤسـسات يكون قسم الإعلانـات أحد الأقسام الـرئيسية فى
إدارة العلاقـات العامـة ، بينمـا تجعله بعض المـؤسسـات الأخرى إدارة قـائمة بـذاتها أو
تضـمه إلى إدارة المبيعـات . كما أن طـبيعة عمل بـعض المؤسسـات تجعل من الضرورى
أن يكـون بها إدارة مـستقلـة للعلاقـات الصـناعـية أو العلاقـات الإنسـانيـة ، ومن هـنا
يصـبح التنسيق بين هذه الإدارات والأقسـام من المهام الرئيسيـة فى أى مؤسسة . ورغم
أن مسئـولية التنسيق بين هذه الإدارات والأقـسام غالباً ما تـناط برؤسائها إلا أن بعض

الإدارات تفضل تخصيص قسم مستقل لهذه المهمة فى إدارة العلاقات العامة .

ولكى تؤدى أقـسام العلاقات العـامة الفنيـة وظائفها علـى أكمل وجه تخصص
معظم الإدارات قسماً مـستقلاً للشئون الإدارية والمـالية ، تكون مسئـوليته الأساسية
إمداد الاقسام الفـنية بالمعدات والأدوات التـى يتطلبها العمل الفـنى . ويتباين حجم
هـذا القسم مـن مؤسسـة إلى أخرى تـبعاً لحجم إدارة العلاقـات العامـة ، وإن كان من

الواضح أنه من الأقسام الأساسية التى يصعب الاستغناء عنها .
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5- تجميع التقسيمات :
عنـدمـا يتم تقـسيم الإدارات والـوحـدات والأقسـام ، فـإنهـا تـرتب فـى هيكل
تنـظيمـى يبين مـواقعهـا وعلاقـاتهـا. وغالـباً مـا يأخـذ الهـيكل التـنظيـمى الـشكل
الهـرمى، وهـناك شكل تـنظيمـى آخر يعـرف بالتـنظيم الـدائرى ، والـذى تكون عـينة
الإدارات والأقسام بمثابة دائـره تلتف حول الرئيس وإلى جـانب هذين الشكلين فهناك
المصفوفة التنظيمية والتى تستخدم عندما تكون هناك مشروعات تستلزم وجود عدد
من المـديرين والمـتخصصين تـربطهم بـالمصفوفـة علاقة المـشروع الـذى يقوم بتـصميمه

وتنفيذه)16(.

ويوضح الشكل التالى نموذجاً لعملية التنظيم)17(:

تحديد الأهداف والأنشطة الأساسية

تحديد الأنشطة المساعدة

تجميع أو تجزئة الأنشطة إلى وظائف

توزيع الوظائف فى تقسيمات

تجميع التقسيمات لتكوين الهيكل

شكل رقم )4(
عـمــلـيـة الـتـنـظـيـم
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ولكى يكون الـتنظيم علميـاً سليماً ، يجب أن يـقوم على مجمـوعة من الأسس
وهى أسس مـرتبطة ببعضهـا ، وتوجد بينـها علاقة تأثـر وتأثير ، وسـوف نناقU من
هـذه الأسـس الهـامـة التخـصص وتقـسيـم العمل ووحـدة الهـدف، وتـسلـسل خطـوط
السلطـة ، ووحدة الأوامر ، وتحـديد الاختصـاصات ، وتنـاسب السلطـة والمسئـولية ،

والمركزية واللامركزية وتفويض السلطة ، ونطاق الإشراف ، والتنسيق .

1- التخصص وتقسيم العمل :
يجب أن يؤدى كل فرد العمل الذى يتقنه ، وذلك حتى يحصل منه على أحسن
النتـائج ، فهـو يـنصـرف إلـى هــذا العمل بـالـذات ويـركـز مجهـوداته ويـوجه جـميع
اهتمامـاته إليه . ويعتبر هـذا الأساس أو المبدأ من أقـدم مباد° التنظيـم جميعاً وهو

يتناسب مع طبيعة الأشياء .

2- وحدة الهدف :
يعـتبر الهـدف هو الـرباط النفـسى الـذى يربـط الأفراد والجمـاعات والإدارات .
ومن الضرورى أن يقـسم الهدف أو الأهداف الـرئيسية إلـى أهداف جزئيـة أو فرعية،
ولكـن لابد أن تـكون بـين هذه الأهـداف وحدة حـتى لا يـحدث تـناقـض بين المصـالح

ويتعطل سير العمل)18(.

3- تسلسل خطوط السلطة :
وهـذا الأسـاس يتـطلب أن يعـرف الـشخص المفـوض إليه الـسلطـة مصـدر هـذا
التفويـض والحدود التى وقفت عـندها سلطـاته ، وكذلك الشخص الـذى يمكن الرجوع
إلـيه فى حالـة وجود مشكلـة تتجاوز حـدود صلاحياته . إن وضـوح تسلسل الـسلطة
من أعلـى إلى أسفل التنظيـم يساعد بلا شك فـى عملية اتخاذ الـقرارات وكذلك فى
عملية الاتـصالات لأن كل فرد فـى التنظيـم يعرف حدود صلاحـياته ويعرف بـالتالى
المصـدر الذى يـستقـى منه هـذه الصلاحـيات وكـذلك المـصدر الـذى يملك صلاحـيات

وسلطات أكثر فى التسلسل الإدارى)19(.
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ويوضح الشكل التالى التسلسل الإدارى)20(:

شكل رقم )5(
اتجاهات السلطة والمسئولية والمحاسبة فى الهيكل التنظيمى

والتسلسل الإدارى من هذا المنطلق يعنى العلاقة بين الرئيس والمرءوس بدءًا من
أعلى التنظيم إلى أسفله، فالمدير العام يرتبط بنوابه بعلاقات محددة وهؤلاء تربطهم
بالمـدراء العاملين تحتهم أيضا علاقات محددة، وهكـذا تستمر العلاقات بين الرؤساء

والمرءوسين حتى نصل إلى قاعدة التنظيم)21(.

4- وحدة الأمر:
تبـعاً لهـذا المبـدأ يتـلقى المـرءوسون أوامـرهم وتـوجيهـاتهم مـن رئيس أو مـدير
واحد. لأن ذلك يحـدد المسئـولية ويـضمن التنـسيق ويوحـد المجهودات . أمـا لو كان
المرءوسون يأخذون الأوامر من رئيسين أو أكثر فإن ذلك يسبب ارتباكهم إذا تناقضت

الأوامر فيختل التنفيذ .

الإدارة العليا

الإدارة الوسطى

الدنياالإدارة الإشرافية

العمالالموظفون
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5- تحديد الاختصاصات :
تقـود الإدارة الأنـشطـة اللازمـة لتـحقيق أهـدافهـا ، وتضـع كل مجمـوعـة من
الأنشـطة فـى وظيفـة معينـة ، تحدد لهـا اختصـاصاتهـا بحيـث يعرف المـوظف الذى
يؤديهـا حدود واجبـاته ومسـئوليـاته وعلاقاته بـالوظـائف الأخرى . ويـتضمن تحـديد
الاخـتصاصـات : الواجبـات الرئيـسية للـوظيفة وتـرتيب هذه الـواجبات الإضـافية أو
تتـابعـها المـرحلـى والظـروف التـى تؤدى هـذه الواجـبات فـى إطارهـا ، والواجـبات

الإضافية أو غير المتكررة والطارئة وحدود السلطة والمسئولية ونطاق الإشراف .

6- تناسب السلطة والمسئولية :
ويقصد بالـسلطة الصلاحيات المخولة لشاغـل وظيفة معينة، وتتضمن السلطة حق
إعـطاء الأوامـر والحصـول على الـطاعـة من المـرءوسين وحق اتخـاذ القرارات فـى حدود
معيـنة ملـزمة للـتنفيـذ من جـانب المـرءوسين ،  ويتـضمن المـفهوم الحـديث للـسلطـة فى
الإدارة أنه فى مـقابل حق الـرئيـس فى إعـطاء الأوامـر واتخاذ القـرارات من الـضرورى

وجود قبول المرءوسين لهذا الحق حتى يكون للقرارات المتخذة فعاليتها)22(.

7- المركزية واللامركزية :
تأخـذ بعض المؤسـسات بالأسلـوب المركزى لإدارة العلاقـات العامة حيـث يتركز
جميع العامـلين بالإدارة فى المـقر الرئيـسى وعنه تصـدر جميع الأنشطـة ومنه يتحرك
بعض المتخصصين لمـمارسة بعض وظائفهم فى فروع المؤسـسة طبقا للخطة الموضوعة،
وقد تلجأ بعض المؤسسات إلـى إهمال وظيفة العلاقات العامـة فى فروعها وتقصرها
على المقـر الرئيسـى فقط ، بينمـا يلجأ البعض الآخـر إلى الأسلوب اللامـركزى حيث
يصبح لكل فـرع من فروع المـؤسسـة إدارة علاقات عـامة خـاصة تمـارس نشـاطها من

خلاله طبقاً لظروفها المتميزة ، وفى حدود الإمكانات المتاحة لها)23(.

واللامركـزية هـى فلسفـة ووسيلة ¥ فهـى كفلسفـة تشيـر إلى مـا تعتقده الإدارة
العليـا من أنه ينبغى أن تتـاح لجميع العاملين الفـرصة لتنمـية مواهبهم وإمـكانياتهم
واستـخدامهـا كأشخـاص مسـئولـين ، وعلى ذلـك ينبغـى أن يحصلـوا على الـتأيـيد
والمعونات الـضرورية من المـستويات الأعلـى . وكوسيلة فـإن اللامركزيـة هى أسلوب
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التنـظيم حيث يـوزع السلطـة على الـوحدات نصف المـستقلة فـى اتخاذ القـرار والتى
تمارس بدقة وسـائل الرقابـة للتأكد من أن الـوحدات المستقلـة تعمل لتحقيق الأهداف

المشتركة)24(.

ولما كانت هـناك بعض الوظائف التى تتطلب جهـداً أكبر من طاقة كل فرع على
حدة، وتحتاج فى نفـس الوقت إلى قدر من المـرونة لملاءمة الظروف المـتباينة لكل فرع
فقد بـدأت بعض المنظمات فـى الجمع بين الأسلوب المركـزى واللامركزى للـتمتع بمزايا
كل منهما مـثل مؤسسـة E[[on الأمريكيـة وفى هذا الأسـلوب تشتـرك الفروع فى
وضع الخطة العامة ويحدد لكل فرع واجباته الخاصة فى إطار هذه الخطة مستفيداً من

الإمكانات الفنية المتاحة لإدارة العلاقات العامة فى المقر الرئيسى)25(.

8- نطاق الإشراف وحجم الهرم :
إن أساس الهيكل التنظيمـى الرسمى هو هرم الوظائف . حيث يتم تجميع بعض
الأنشطة فى وحدات ويتـم تجميع الوحدات فى وحدات أكبـر وهكذا حتى يكون هناك
شخـص واحد على قمة الهـرم تتركز فيه المـسئولية والسلـطة . وطبقاً لنظـرية التنظيم
الكلاسيكية فـإن خطوط السلطـة الرسمية تبـدأ من المستويات الأقل إلـى المستويات
الأعلـى حتـى تصل إلـى القمـة وفى كـل مستـوى توجـد تأكـيدات بـأن لكل شخص
رئيساً واحدًا يتلقى منه التعليمات ويعطى له المعلومات والبيانات . وعلى ذلك فإن
الاتصـالات إلى أعلـى أو إلى أدنـى تمر عـبر القـنوات الـرسمـية وبـذلك تتحـقق عدة

مباد° طبقاً للنظرية الكلاسيكية.

1- مبدأ التسلسل الرئاسى .

2- مبدأ وحدة الرئاسة .

3- مبدأ تركيز السلطة فى شخص واحد ثم تفويضها .

ويمكن القـول إن تعدد المـستويـات الإدارية معنـاه طول خـط السلطـة ذلك الخط
الـذى تمـر عن طــريقه جمـيع الاتصـالات من وإلـى المـسئــول الأول عن المنـظمـة وكل



إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة 20

مستـوى إدارى زيادة معـناه - بـداهة - طـول المسـافة بـين المسئـول الأول والمنفـذين
وزيادة وصعـوبة الاتصـال سواء إلـى أعلى أو إلـى أسفل وبالتـالى صعـوبة الـتنسيق
ومهما فـوضت السلطـة إلى المـستويـات الإدارية الأقـل فإن بعض القـرارات لا سيما
المهم مـنها سيتم فـى أعلى مستـوى . إن من الحكمة أن تكـون الصورة عنـدما يتخذ
القرار مطـابقة للصـورة عند خط الـتنفيذ. وكلـما زادت الفرصـة لسوء الـفهم المتراكم
علـى حد تعبيـر ارنست ديل DALE حيث يحـاول كل شخص تفسيـر المعلومات أو
التعليـمات فى ضوء تركيبة السيكلامـى وربما لا تصل تلك المعلومات أو التعليمات

على الإطلاق.

فطـول خط الـسلطـة يحـدث ما يـلى بـالنـسبـة للاتـصالات سـواء الصـاعدة أو
الهابطة :

أ- إما أن تصل وبها تحريف مقصود أو غير مقصود .

ب- إما أن تصل متأخرة جداً بعد فوات الأوان .

جـ- إما لا تصل على الإطلاق)26(.

9- التنسيق :
التنـسيق: هـو تكـوين علاقـة متعـاونـة بين الأفـراد والجمـاعـات الـذين تتـداخل
أعمـالهم ، هو واحد مـن أهم المشاكل المهـمة التى تقـابلها المنـظمات . فعمل الإدارات
متداخل كـما أن عمل من بداخل الإدارة الواحـدة أكثر تداخلا وقد حـاول "هنرى فايول"
مواجهة هذه المشكلة بإقامة ما أسماه الجسور Bridges أى قنوات يمكن بها للمديرين
على نفـس المستوى الاتـصال المباشـر دون حاجة إلـى أن يمر الموضـوع من خلال الرؤساء
والتـدرج الهـرمى الـصاعـد والهـابط فعـندمـا يتصل بـالمعـاونين مبـاشرة فـإنهم بـذلك
يساهمون فى سرعة عمليات الاتصال وعادة ما ينسقون جهودهم بشكل أكثر كفاءة .

وهنـاك طـريقـة أخـرى لـلتنـسيق هـى الـوصلات Linkages اقتـرحهـا شـستـر
بـارنارد Chester Barnard حيث أفـاد بأن المـنظمـة أساسـاً يجب أن تتكـون من
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وحدات ذات عشرة أفـراد أو أقل وهذا العدد الصغير المقترح يمكن من زيادة السعادة
والرضاء الـوظيفى، ولتنسيق العمـل داخل النشاط فإن رؤساء الـوحدات التى ترتبط
ببعضها أو ذات العلاقة الرئيسية ببعضهـا يجب أن يكونوا وحدة تنفيذية من المدراء
E[ecutive unit لإدارة وتوجيه الأعمال المتداخلة والمشتركة . مثل هذه الوحدات

هـى فريـدة أو خاصـة فى تكـوينهـا حيـث إن المديـرين أعـضاؤهـا دائمـا ينتمـون إلى
مجموعتـين: الأولى هى مجموعة العمل الأصلية التى يديرها كل منهم، والثانية هى
تلك المجـموعـة أو الوحـدة الجديـدة التـى تكـونت مـن هؤلاء المـديريـن للتنـسيق بين

مجموعات العمل الأصلية)27(.

ثالثاً ـ الهياكل التنظيمية لإدارة العلاقات العامة:
هناك العديد من التوجهات النظرية التى توضح كيف يمكن بناء التنظيم، فعلى
سبيل المثال أشار ويبر Weber إلى خمسة أسس يجب توافرها فى التنظيم، هى :

1- وضع حدود فاصلة فى التقسيم .

2- البناء على الأساس الهيراركى المتدرج .

3- وضع نظام متكامل متناسق بين أجزاء النظام .

4- التحديد والفصل بين الوظائف .

5- الاعتماد على موظفين ذوى مؤهلات ومهارات)28(.

Äصا Gruning وإذا انتقلنا إلـى تنظيم إدارة العلاقات العامة نجد أن جروننج
نماذج أسـاسية لإدارات العلاقـات العامـة يتم تحتهـا تنفيذ بـرامج وأنشطـة العلاقات

العامة ، هى:

 �0LFUR /HYHO 1- المستوى المصغر
-  إحدى وظائف المدير فى الإدارة العليا .

-  وظيفة فرعية من التسويق .
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-  وظيفة مجموعة مديرين فى الإدارة العليا .

 �0DQDJHPHQW /HYHO 2- المستوى الإدارى التنفيذى
-  إدارة علاقات عامة صغيره قائمة بذاتها .

-  إدارة علاقـات عامـة صغيرة لمـديرهـا مكانـة مرمـوقة علـى الهيكل الإدارى
للمنظمة .

 �0DFUR /HYHO 3- المستوى المكبر
-  مدير العلاقات العامه له قوة داخل مجلس الإدارة .

-  مدير العلاقات العامة له سلطة حقيقية وليست سلطة تفويضية فى المنظمة.

-  مـدير العلاقات العامـة ضمن الإدارات التى ترسم الـسياسة العليـا للمنظمة
.)29(

ويمكـن نظـريـاً أن نLقـسم إدارات العلاقـات العـامـة من حيـث الحجم إلـى ثلاثـة
مستويات:

-  نموذج إدارة العلاقات العامة الصغيرة .

-  نموذج إدارة العلاقات العامة المتوسطة .

-  نموذج إدارة العلاقات العامة الكبيرة .

وتوضح الأشـكال الآتيـة التصـور العام لمـا ينبغـى أن تكون عـليه هذه الـنماذج
الإدارية:
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مدير إدارة العلاقات العامة

مدير إدارة
العلاقات العمالية
والمجتمع المحلى

مدير إدارةمدير النشر
المطبوعات

شكل رقم )6(
نموذج لإدارة العلاقات العامة الصغيرة

وهذا النموذج لا يكون على اتصال مباشر بالإدارة العليا وغالباً ما يلعب الدور
التنفيذى وأقصى ما يمكن أن يلعبه هو الدور الاستشارى.
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مدير إدارة
المطبوعات

النشر

العلاقة مع
وسائل الإعلام

إعداد
المطبوعات

الإنتاج

مدير إدارة
الشئون العامة

العلاقات
الحكومية

شئون
الأقليات

المجموع
المحلى

مدير إدارة
العلاقات الإدارية

قسم
البلاستيك

قسم الغرب

قسم المعادن

قسم وقت
Äالفرا

مدير إدارة
الخدمات

الجرافيك

التصوير

البحوث

نائب الرئيس ومدير إدارة العلاقات العامة

شكل رقم )7(
نموذج العلاقات العامة متوسطة الحجم

أهم ما يلاحظ فـى هذا النموذج هـو أن مدير إدارة العلاقـات العامة نـائب لرئيس
المنظمـة وهو مـا يوضح ضـرورة أن تحتل إدارة الـعلاقات العـامة مـوقعا علـى مسـتوى
الإدارة العليـا حيث يكـون مديـرها مـسئولاً ومبـاشراً أمـام رئيس مـجلس الإدارة بحيث
يتاح له فرصة مشاركة الإدارة العليا فى رسم السياسات وفى اتخاذ القرارات العامة.
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شكل رقم )8(
نموذج العلاقات العامة كبيرة الحجم

وأهم ما يلاحـظ على النمـوذج السابق بـالإضافة إلـى القرب من رئـيس مجلس
الإدارة هـو ظهور الأخـذ بالمـركزيـة واللامركـزية ووضـوح أهميـة مبـدأ التنـسيق بين
الأقسـام المختلفة لإدارة العلاقات العـامة، كما يظهـر على الهيكل وظيفـتان هامتان
للعلاقـات العامة: الأولى هـى تبنى مفهوم المـسئولية الاجـتماعية، والثـانية الاهتمام
بـدراسة صورة المنـظمة ومكانتهـا فى المجتمع، كمـا تظهر أهميـة إدارة التمويل حيث

تلعب دوراً بارزاً فى الكيان العام للعلاقات العامة)30(.

مدير إدارة
العلاقات العامة

مدير إدارة
المعلومات

مدير شئون
الموظفين

مدير الإدارة
المالية

رئيس مجلس الإدارة

نائب رئيس مجلس الإدارة لشئون الاتصال

برامج
مكانة
المنظمة

-  العلاقة مع وسائل الإعلام
- خدمات العلاقات العامة

- الاتصال مع العاملين
- خدمة البيئة المحيطة
- رقم عملية الاتصال

خدمات
مسموعة
مرئية

برامج
شخصية
المنظمة

- تقارير مالية
- خطب

- مطويات
- خدمات مرجعية

- العلاقة مع الحكومة
- الإدارة المحلية

- بحوث العلاقات
- تحليل الاجتماعات

- العلاقات المالية
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وبصفة عـامة، يمكن أن نلاحظ على الـنماذج السابقـة مجموعة ملاحـظات هامة
منها:

1- مدير إدارة العلاقات العامة يأخذ أحد المسميات الوظيفية الآتية :

Manager مدير إدارة العلاقات العامة  -

.Director مدير العلاقات العامة  -

-  نائب رئيس المؤسسة لإدارة الاتصالات
Vice President of corporate communications

2- تقسم الإدارة فى العادة إلى أقسام Sections يرأسها منسق .

3- هنـاك مجمـوعـة مـن الأقسـام تكـاد تكـون قـاسمـا مـشتـركـا بين كـافـة إدارات
العلاقات العامة، مثل:

-  العلاقات مع وسائل الإعلام .

-  علاقات المستثمرين .

-  العلاقات الحكومية .

-  علاقات المجتمع المحلى .

-  اتصالات التسويق .

-  العلاقات مع الجمهور الداخلى)31(.

4- يمكن القـول إن حجم الإدارة والجهة الإدارية التى تتبعهـا جهات العلاقات العامة
فى المنظمة يتوقف على مجموعة عوامل منها:

-  مدى تقـدير الإدارة العليا لطبـيعة الأنشطة التـى تنهض بها إدارة العلاقات
العامة.

-  مـدى ملاءمة الجهـة الإدارية المشـرفة علـى جهاز العلاقـات العامـة من حيث



27إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

وظـيفتها واخـتصاصـاتها وطـبيعة نـشاطهـا ، للقيام بـالإشراف علـى جهاز
العلاقات العامة .

-  المستوى الإدارى والتنظيمى للجهة الإشرافية .

-  حجم المنظمة .

-  مجالات اتصال المنظمة بالجماهير وحجم كل جمهور من هذه الجماهير .

-  نسبة تواجد وسائل الإعلام الجماهيرى فى بيئة العمل .

رابعاً ـ الموارد البشرية لإدارة العلاقات العامة :
اكتسـب ميدان القوى البشـرية أهمية اشتقـاقا من أهمية الـدور الذى تلعبه هذه
القوى فـى المنظـمات . فـالعنصـر البشـرى فى أى مـنظمـة من المـنظمـات أيا كـانت
أهدافـها وأيـا كان مـجال نـشاطـها هـو الذى يـحرك أداءهـا . وهو المحـدد لفـعالـية
استخـدام عنـاصر الإنـتاج والأدوات الأخـرى . فالـبشـر هم الـذين ينـشئـون المنظـمة
ويحددون صيغـة وجودها وأهدافهـا ونشاطها وهـم الذين يحركون مـسارها وبإرادتهم
وجهودهم تتفاعل عناصر الإنتـاج فهم وسيط هذا التفاعل وهم محوره الرئيسى وبهم

يتحقق الإنتاج وينشط التسويق وتدور الأموال وتتحقق الفوائد والأرباح .

ويعتـرف الأكاديميـون والممارسـون على حـد سواء بـأن أداء المنظمـة بصفة عـامة
يتوقف علـى كفاءة العنـصر البـشرى فيهـا وحل المشـكلات الناجـمة عنه علـى أسس
علمـية ، بـل لقد ذهـب البعض إلـى اعتـبار أن المهـمة الـرئيسـية لـلإدارة على كـافة
مسـتويـاتها فـى المنظـمة هـى مهمـة تكويـن وتنميـة فريق مـن الأفراد الـعاملـين فى
مـختلف مجـالات الـنشـاط فعلـى أسـاس قـدرة الإدارة فــى اختيـار أعضـاء الفـريق
وتصـميم المهـام الموكـلة إلـى كل فـرد وقيـاس ومتـابعـة أدائهم وتـدريبـهم وتحفيـزهم
يتـحدد مـدى النـجاح الـذى تحققه فـى الميـادين المختلـفة الـتى يـعمل فيهـا الأفراد،
وبالتالـى فليس من المسـتغرب فى مجال الإدارة أن تـركز على العنصـر البشرى على
أنه من أهم عنـاصر تميـز الإدارة فى المنـظمة ويتـضح ذلك بشكل أسـاسى من الـنظرة
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الفلسفيـة للعمل الإدارى فى اليـابان فنجـده يركز بـشكل كبير علـى الموارد البـشرية
مثل - التعـيين مدى الحـياة ، والتقـدم البطـىء والتدريجـى - التخصـص الدقيق -
ميـكانيزمات الـسيطرة غير المـباشرة، صناعـة القرار الجماعـى ، والمسئوليـة الجماعية
عـن القرار... إلخ)32(. كل ذلك يـوضح مدى أهـمية انتقـاء العنصـر البشـرى بصفة

عامة وانتقاء رجل العلاقات العامه على وجه الخصوص .

فهناك شروط أساسيـة لابد من توافرها فى المشتغلين بمهنة العلاقات العامة أيا
كان نوع المنظمة التى يعملون بها، هذه المواصفات تتعلق بعدد من الجوانب منها:

1- المؤهلات الشخصية .

2- المؤهلات الاتصالية .

3- المؤهلات الإدارية أو الوظيفية .

أولا ـ المؤهلات الشخصية :
الجاذبية : وإن كان من الصعب تحديد هذه الصفة تحديداً دقيقاً إلا أنه من السهل أن
نشعـر بها ونـراها فـى معاملاتـنا مع الغيـر . فالـبعض تولـد معه هذه
الخاصية، والبعض الآخر يكتسبها من الآخرين بينما يفتقر إليها فريق
ثالث ولا يسعـى إلى اكتسابها ويسعـى البعض إلى اكتسابها دون أن
ينجح فـى ذلك لأسبـاب خارجـة عن إرادته، ومن مـظاهـر هذه الـصفة

سماحة الوجه ورقة الحديث وتناسب القوام وحسن الهندام .

الإحساس العام : أن يكون لديه القـدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغير أو نشازه
عنهم ، وأن يـعرف متـى يتكلـم ومتى يـنصت ومتـى يدافع أو يـهاجم
ومتى ينتظر ظروفـاً أفضل للدفاع أو الهجوم، كما أن الحرص ضرورى

جداً حتى لا تؤدى زلة لسان إلى مشكلات يصعب حلها.

حب الاستطلاع: لابد أن تتوافـر للمشتغل بالعلاقـات العامة الرغبـة المستمرة فى أن
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يـعرف عنـاصر الأحـداث: ماذا، لمـاذا، كيف، مـتى، أين، مـن، فبدون
ذلك لـن يحــصـــل علــى الحـقـــائق ولـن يكـون قــادراً علــى تفــسيـر

الأحداث.

الكـياسة : يتوقف نجـاح رجل العلاقات العامة علـى مدى تأثيره فـى تفكير الآخرين
وهـو مـا يتـطلب قـدراً من الـدقــة والكيـاسـة فـالـغلظـة تـولـد دائمـا
الامتـعاض والاستيـاء والله سبحانه وتعـالى يقـول لنبيه الكـريم صلى
الله علـيه وسلم: } ولـوكنـت فظـاً غلـيظ القلـب لانفضـوا من حـولك{
ويقول  } ادع إلـى سبيل ربك بـالحكمـة والموعظـة الحسنـة{ فالحصـافة

واللباقة هما أساس التفاهم والتعاون .

الاتــــــــــزان : يتضمن نـشاط العلاقـات العامـة الاتصال بـالأفراد والجمـاعات، ومن
أهداف هـذا الاتصـال تحقيق التفـاهم . وكـسب التـأييـد وخلق انطـباع
طيب عـند الجمهـور والاتزان هـو أحد مكـونات هـذا الانطبـاع الطيب،
بـالإضـافـة إلـى أنـه يسـاعـد رجـال العلاقـات العـامـة علـى مـواجهـة
المـشكـلات فى هـدوء واتخـاذ السـياسـات الحكيـمة الـتى تـؤدى إلى

التغلب عليها .

الاهتمام بالآخـرين: إذا كانت وظيفـة العلاقات العامـة هى تحقيق التفـاهم عن طريق
الاتصـال بالآخـرين فمـن المحتم أن يكـون القائـم بهذه الـوظيفـة مقبلاً
علـى الغير . محباً للاندمـاج معهم لكى يتعرف علـى طريقة تفكيرهم

وأساليب التأثير فيهم .

الحماس: العلاقـات العامة عملية مسـتمرة لبيع الأفكار إلى الآخـرين والتأثير فيهم،
ومـا لم يكن البـائع متحمـساً لمـا يبيع فـأولى بـالمشتـرى أن يزهـد فى

الشراء منه.
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الاستمالة: حيث إن الـهــــدف من التأثير فـى الآخرين يتضمن تغيـير أفكارهم فلابد
لـرجل العـــلاقـات العــــــامـة أن يكـون قـادراً علـى اسـتمـالــة الغيـر
لـ�فكار التى يعـبر عنهـــا، وعـلــيـه أن يحلل وجهات النظـر المعارضة
ويـكشف مـا فيهـا من ثغـرات قبل أن يـقـــدم أفكـاره بطـريقـة مقنـعة

.)33(

الاسـتقامة : لا مـكان للدجل أو الـشعوذة فى العلاقـات العامة ولهـذا لابد أن يكون
رجل العلاقـات العامـة أيضاً مهـذباً مخلصـاً للوظيفـة لأن نجاحه رهن

بثقة الناس فيه .

الشجـاعة فـى مواجهـة الرئـيس بأخـطائه: من المـطالب الأسـاسية فـى رجل العلاقات
العـامة. وحيـنما يـضعف مديـر العلاقات العـامة عـن مواجهـة رئيسه
بــاخطـائه ، فـإن علاج المـشـكلات النـاتجـة عن هــذه الأخطـاء يـصبح
مستعـصياً . ويزداد الأمر سوءا عندما يداهن المدير رئيسه ويدافع عن
أخطـائـه ويتحـول إلـى تــابع لا يعـرف إلا أن يقـول نعـم دائمــا لكل

ما يصدر عن هذا الرئيس .

المـوضــوعيـة : وهـى الـقــــدرة علـى الـنظـر إلـى الأمــور نظـره مجــردة عن الـذات
والتوصيـات المطروحة والـتعرف على العيـوب حتى ولو كـان مصدرها

الشخص نفسه وعدم التحيز لأى فريق على حساب الآخرين .

الخيـال الخـصب: العلاقـات العـامـة وظيفـة خــلاقـــة تـعـتـمـــد عـلـــى الابتكـار فـى
مــواجـهـــة المـشــكــلات الجـديـدة والـتغـلـب علـــى الآراء المعـارضـة أو
كـســــب فئات المتـرددين ولهذا فـإن قدرة رجل العلاقـات العامـة على
الإجـابــة الصــحـيــحـــــة عن هـذا الــســؤال : مـاذا يمـكــن أن يحـدث
إذًا ... ? تـســاعــد علــى وضــع الحـلــــول المنــاسبــة لـلمــشــكــلات

المـطــروحــة)34(.
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ثانياً ـ المؤهلات الاتصالية :
القدرة على القراءة: وهى ضرورية لسببين:

@  الحصول على المعلومات المطلوبة من المصادر المطبوعة أو الخطية .

@  لكى يعرف اللغة تماماً حتى يكـون قادراً على استعمال الكلمات والعبارات
المعبرة عن أفكاره.

الاستمـاع : تتـضمن مهـارة الاستمـاع اليقـظة الـتامـة لما يقـال وفهمه والقـدرة على
توجيه الأسئلة الصحيحة سواء كان ذلك فى استطلاع لeراء أو توجيه

المناقشة .

الكـتــــابـــة : القـدرة علـى الكتـابـة مـن أهم الخصــائص التـى ينبغـى تـوافـرهـا فـى
المـشتغلين بـالعلاقـات العامـة . وليـس معنـى ذلك الارتـفاع بهـا إلى
مـستوى الأدب الرفيع. وإنمـا القصد الكتـابة الواضحـة المقنعة المقروءة
الخالية من المصطـلحات المعقدة والكلمات الغريبـة. فالكتابة وظيفتها
نقل الأفكـار والمعـلومـات والأحداث وأى شـىء آخر يـعوق هـذا النقل

مرفوض فى العلاقات العامة.

التخـاطب : تتسـاوى أهميـة القدرة علـى التحدث إلـى الأفراد والجمـاعة مع أهـمية
القـدرة علـى الكتـابـة فـى مجـال العلاقـات العـامـة . وهـى لا تعنـى
الخطـابة بـالمفهـوم الأدبى بـقدر مـا تعـنى الحـديث الجـذاب ، المنطـقى
المفهـوم لنقل أفكار المتحدث والتأثيـر فى آراء المستمعين سواء أكانوا

جمهورا كبيرا أم جماعة صغيرة أم أفرادًا قلائل .

الحـس الفنى : يـستخدم رجـال العلاقات العـامة ـ بالإضـافة إلى الـوسائل المطـبوعة ـ
الأفلام والمعـارض والإذاعة الداخليـة والشرائح المصـورة وكذلك وسائل
الاتصال العامة فى الراديو والتلـيفزيون، وهذا يحتم عليهم أن يعرفوا
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خصـائص هذه الوسـائل والفروق الفنيـة بينها، لكـى يتحقق الاستخدام
الأمثل لكل نوع منها فى المجال المناسب له .

الإلمـام بالعـديد من الـعلوم : مثل الـدلالة ، علم الـنفس ، وعلم الاجـتماع ، الإدارة ،
الاقتصاد ، السياسة ، التاريخ ، مناهج البحث ، الإحصاء)35(.

ثالثاًـ المؤهلات الإدارية أو الوظيفية:
-  المطاولـة )القدرة علـى مواجـهة الصعـاب(: تحتاج مـهمات العلاقـات العامـة إلى
الصبـر ورباطـة الجأ¾ فـى مواجهـة الآخريـن وكذلك قبـول التعارض فـى المواقف
والاستجـابة المـناسبـة والمرونـة لمواقفـهم ومحاولـة إيجاد المنـافذ الإيجـابية لـبناء

جسور الثقة وخلق القناعة وتجديدها .

-  التنظيم )القدرة على هـيكلة العمل(، )وصف الوظائف واختـبار المهارات المناسبة
له(: يحتاج رجل العلاقـات العامة إلى سـرعة البديهـة والصي] التنظيـمية المرنة
لمعالجة الخلل فى أداء الأدوار الوظيـفية إذ يفترض فى رجل العلاقات العامة أن
يحمل مهارات رجـل التنظيم فـى تصميم التـشكيلات الإدارية وتـوزيع المهمات
الوظيفية بصي] عضويـة مرنة قادرة على تحريك العـاملين وتقترن بصفة التنظيم

عادة القدرة على التوثيق وتحديث المعلومات.

-  صنع القـرارات واتخاذها )القـدرة على تحديد الـبدائل واختيار المـناسب منها(: إذ
تـتطلب وظـائف العلاقـات العـامة مـهارات إداريـة منـاسبـة وبخـاصة فـى وضع
القرارات واتخـاذها، وذلك لسبب يـسير هو الحـاجة المستـمرة والمتناهـية لاختيار
البـدائل فى وظيفة العلاقات العامة، وعلى الـرغم من كون هذا المؤهل عاماً غير
أنه يعد مـن المؤهلات الضروريـة والحاسمة فـى إدارة العلاقات العامـة، وبخاصة

أن رجل العلاقات يشارك فى صنع القرارات فى المستويات الإدارية العليا.

-  القدرة علـى التعامـل مع المفاهيـم الإدارية : يتـطلب العمل فـى العلاقات العـامة
تـواصلا يوميـاً مع الشئـون الإدارية لأن بنـاء لغة مـشتركـة معهم يفـرض إدراكا
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جيداً لكل المفاهـيم الإدارية بما يضـمن لرجل العلاقات العـامة مرونة عـالية فى
التعامل الإيجابى والفعال مع جماهير الإدارة المختلفة)36(.

وقد دلت الدراسات الميـدانية السابقـة على أن نسبة كبـيرة من أجهزة العلاقات
العـامــة المصـريـة تـرى أن "نـقص الأفـراد الـلازمين للـعمل فـى المجـالات المخـتلفـة
للعلاقات العامة وعدم توافر الخبرات الكافية لهذه المجالات تمثل مشكلة رئيسية فى
مصر يعوق أداءها لأوجه نشـاطها المختلفة... وقد أشارت الدراسة ذاتها إلى ارتفاع
نسبة الفنيين بالقيـاس إلى الإداريين والكتابيين وهى ظاهرة طبيعيه نظراً لأن الفنيين
هـم الذيـن يقومـون بأداء الـوظائف الـتخصصـية فـى مجال الـعلاقات العـامة . كـما
يلاحظ زيادة النسبة فـى حجم الوظائف الإشرافية حـيث تصل نسبتها إلى �18 من
مجـموع الـوظائف، أمـا فيمـا يتعلق بـالمؤهلات الـدراسيـة ، فيمـثل الحاصلـون على
مؤهلات متوسطة أعـلى نسبة من العاملين فـى مجال العلاقات العامة )�46.3(.
ويتركزون بصفة أساسية فـى شاغلى الوظائف الفنية والإداريـة والكتابية المتوسطة ،
بينما تقل نسبتهم بشكل ملحوظ فى الاتجاه العام ، وعن شاغلى الوظائف المتوسطة
بالـنسبـة لشـاغلى الـوظائف الإشـرافيـة والفنيـة العلـيا. ويلـى ذلك حملـة المؤهلات
الجامعية الـذين تبل] نسبتهم �23 ويتركـزون بصفة أساسية فـى الوظائف الإشرافية
والفنية العليـا. كما يلاحظ بـصفة عامـة انخفاض عدد سنـوات الخبرة وبصفـة خاصة
بالنسبـة للإشرافيين وشاغلـى الوظائف الفنـية¥ حيث نجد أن �29 منـهم لديهم خبرة

أقل من 5 سنوات)37(.

خامساً ـ أساليب تنظيم العمل ý إدارة العلاقات العامة:
يختـلف أسلوب تنظيم الـعمل فى إدارة العلاقات العـامة من منظـمة إلى أخرى
لـيلائم أهداف كل منـظمة ، وأنشـطتها والجمـاهير التـى تسعى إلـى كسب تأيـيدها.
ولـذلك لا نسـتطيع القـول سلفـاً إن هذا الأسلـوب أفضل مـن ذلك ، أو إن الجمع بين
الأسلوبين هـو الطريق الأمثل لتحقيق وظائف العلاقات العامة . فليس هناك تفضيل
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مطلق فـى هذا المجـال كمـا أنه لا تـوجد أنمـاط جاهـزة صالحـة للتـطبيق فـى حالات
محددة)38(.

ويمكـن القول بـصفة عـامة إن هنـاك ثلاث طرق رئـيسيـة يمكن بـها تنـظيم عمل
العلاقات العامة فى المنظمة، هى :

.In House P.R 1- إنشاء إدارة علاقات عامة بالمنظمة

2- الاستعـانة بـوكالـة علاقات عـامة )كـمستـشار خـارجى للـعلاقات العـامة
.)Consultancy

3- الجمع بين الأسلوبين .

الطريقة الأولى :
وتعنـى إنشاء إدارة متكاملة للعلاقات العامـة لها وضعها وكيانها فى الهيكل
التـنظيمـى للمنـظمة بهـا من المتخـصصين الممـارسين للعلاقـات العامـة ولها مـسئول
وأنـشطة تـؤدى طبقاً لـطبيعة الـوظيفة والمـسئوليـات التى تقع عـلى عاتقـها والهدف

الذى ترغب فى تحقيقه من وراء إنشاء هذه الوظيفة.

الطريقة الثانية :
وهى الاستعانـة بمستشار العلاقـات العامة وهو شخـص يخصص جزءًا من وقته
أو كله لمنظـمة معينة . وهو قد يكون فردا واحدا وله عملاء متعددون ومختلفون وقد
يـكون مـنظمـة ولها عـديد مـن العملاء علـى مسـتوى الـدولة، وقـد يكـون إدارة من
إدارات وكالـة إعلانية مـعينة)39(. والمـستشـار الخارجـى كما يعـرفه فيليب ليـسلى
Philip Lesly هو المحترف الـذى يعمل بشكل مستقل لـواحد أو أكثر من العملاء

وتغطـى استشـارته كل جـوانب العلاقـات العامـة كمـا يمكـن أن ينظـر إليه عـلى أنه
الـشخص الذى يساعد الإدارة علـى صياغة الخطط أو تطويـر الرأى العام وهذا يعتبر
مـستشـاراً للإدارة وليس بـديلا عنهـا، وقد يكـون مستـشار العلاقـات العامـة فرداً
واحداً أو معه مجموعة من المعاونين له، وقد يكون شركة أو وكالة علاقات عامة بها
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مئات العاملين أو وكالة إعلان بها قسم علاقات عامة .

الطريقة الثالثة :
وهـى الجمع بين الأسلوبين ويوجـد العديد من المنـظمات التى تتبـع هذه الطريقة،
ويـرجع هـذا إلـى أنهـا تحـاول أن تـقلل عيـوبـاً وأن تحـصل علـى مـزايــا الطـريقـتين
السابقـتين بالإضافة إلى أن المنظمة تستـطيع أن تسد النقص فى الإدارة الداخلية فى
بعـض المشكلات بـالاستعانـة بالمـستشـار الخارجـى ، حيث إنه يـوفر نـوعاً مـن الخبرة

النادرة التى تحتاجها لمعالجة موقف معين)40(.

ولـكـل طـــريقــــة من الطـرق الثلاثـة السـابقة مجـموعـة من المـزايا والعــيـــوب
وعلـى من يتخذ قـــراراً بالاختيـار أن يكون علـى دراية بكـل هذه المزايـا والعــيـــوب
حـتى يصـبــح قـــراره صــائبـاً، وعلى ذلك سنتـنـاول هــذه المـزايا بشـىء من التفصيل

فيمـــا يلى .

إنشاء إدارة داخلية للعلاقات العامة : 
- أهم مزايا إنشاء إدارة داخلية للعلاقات العامة :

1- إدارة العلاقات العامة جزء من المنظمة .

2- المعرفة الكاملة بالمنظمة ومشاكلها .

3- التفرÄ الكامل لمعايشة أفراد المنظمة .

4- إدراك الأسباب غير المعلنة للمشكلات .

5- معرفة نقاط القوة والضعف لكل إدارة من الإدارات .

6- قربها من الإدارة العليا فى المنظمة .

7- سرعة اتخاذ القرارات فى الطوار° .
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ويوضح الجدول التالى مسميات إدارة العلاقات العامة فى بعض الدول :

المسميات الوظيفية
لجهاز العلاقات العامه

)54($�8�6الإمارات)44(السودان)43(العراق)42(مصر)41(

إدارة العلاقات العامة
تسمية أخرى

مضاف إليها اسم
العلاقات العامة

مسميات أخرى غير
العلاقات العامة

83

7.9

9.1

35.1

48.7

16.2

27.8

58.1

11.1

95

-

5

30

30

40

جدول رقم )1(
التسمية الوظيفية لجهاز العلاقات العامة

ومن الملاحظ أن فـى حالة إضـافة إجمالـى نسبة تـسمية إدارة العلاقـات العامة
إلـى تـسميـة إدارة العلاقـات العـامـة ومـسمـى آخـر نجـد أنهـا لا تقل بـأى حـال من
الأحوال عن �60 ممـا يعكس نوعـاً من الوعى المنـخفض خاصة إذا كـان ذلك يرتبط
بـاسم هـو فـى الأسـاس أجـزاء مـن وظيفـة العلاقـات العـامـة مثل خـدمـة المجـتمع ،
الإعلام، رعاية العاملين ، الدعاية ، الإعلان ، النشر ، المعارض ... وهو ما يعكس

نوعاً من التزايد فى التسمية .

وكلـما تـعددت مـسميـات جهـاز العلاقـات العـامة تـعددت أيـضاً المـستـويات
الإدارية لهـذه الوظيفـة بين إدارة عامـة ومراقبـة وإدارة وقسم ووحـدة ومكتب إلا أن

الغالبية العظمى لأجهزة العلاقات العامة تعمل تحت مسمى قسم)46(.
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الاستعانة بمستشار خارجى للعلاقات العامة :
أ- أهم مزايا الاستعانة بمستشار خارجى :

1- القـدرة علـى الـنظـر إلـى الأمـور بمـوضـوعيـة تـامـة دون تـأثـر بـالخلافـات
الشخصية التى قد توجد بين أفراد رجال الإدارة بالمنظمة .

2- الابتعاد عن المشكلات المتعلقة بالعمل اليومى وبتفاصيله الدقيقة التى قد
يغرق رجال العلاقات العامة داخل المنظمة فيها .

3- الخبـرة الـواسعـة والمهـارات المتعـددة للـمسـتشـار نظـراً لاتصـاله بـوسـائل
الإعلام، وتعـامله مع المـشكلات المتـنوعـة والمتكـررة بالإضـافة إلـى وجود
بعض المـتخصـصين فـى فـروع المهنـة فـى مكـتبه ممـا قـد لا يتـوافـر لإدارة

العلاقات العامة بالمنظمة .

4- زيادة علاقاته مع وسائل الإعلام والجهات التشريعية والسياسية .

5- زيادة مصداقية المستشار لدى الإدارة العليا للمنظمة .

6- لا يعتبـر المستشـار الخارجى عـبئاً على مـيزانية المنـظمة فهو لا يـأخذ راتباً
مـنتظـماً إلا إذا اسـتعانـت به المنظـمة بـصفة مـستـمرة وعـدا ذلك فـأتعاب
المستـشار متغيرة طـبقاً لما يؤديه مـن خدمات ¥ ومعنى ذلـك أن هناك ناتجاً
مستمراً لما يتقـاضاه من أموال وإذا لم تكن المنظمة بحـاجة إلى خدماته فى

أى وقت فليس عليها أية التزامات مالية تجاهه)47(.

ب- أهم عيوب الاستعانة بمستشار خارجى :

1- عدم التواجد المستمر فى المنظمة .

2- عدم ارتياح إدارة العلاقات العامة بالمنظمة للتعامل مع المستشار .

3- عدم المعرفـة بالأسباب غيـر المعلنة للمشـاكل وذلك لاعتباره شخصـاً غريباً
لا ينبغى اطلاعه عليها .
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4- التعـامل مع أكثر مـن منظمـة فى وقت واحـد قد تكـون فى بعـض الأحيان
متنافسة)48(.

وحـتى نـزيد مـن مزايـا المسـتشـار وتختصـر من عيـوبه، فهـناك مجـموعـة من
الصفات التى ينبغى توافرها فى المستشار نذكر منها ما يلى:

1- الإلمام الكامل بالمهارات العملية فى المجالات التالية:
-  الاقتصاد 

-  التحليل السياسى.
-  الإعلام .

2-  الإدراك الشـامل لمجريـات الأمور فـى المجتمـع المحلى الإقلـيمى والـدولى
بمستوياته السياسية والاقتصادية والاجتماعية .

3- القرب من مصادر المعلومات الهامة .

4- العلاقات الواسعة مع وسائل الإعلام .

5- الوعى بالمنظمات المنافسة فى السوق .

6- الصلة بقادة الرأى فى المجتمع .

7- يجب أن يـكون رجل أعمال وله قـدرة عالية علـى تسويق الـسلع والخدمات
.)49(

وهنـاك مجمـوعـة من المعـاييـر التـى يجب أخـذهـا فـى الاعتبـار عنـد اختيـار
المستشار الخارجى منها:

1- القـدرات المهـنيـة والمهـارات التـى يتـمتع بهــا بصفـة خـاصـة وفـى مجـال
العلاقات العامة المرتبطة بقطاع العمل بصفة عامة .

2- الانتمـاء إلى جمعية أو هـيئة علمية أو وكـالة كبرى أو مكـتب مشهور فى
مجال العلاقات العامة .
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3- الـسمعة الخـاصة الـتى يتمـتع بها والتـى تتضح مـن كثرة الاستعـانة به من
جانب المنظمات المختلفة ، والعملاء الذيـن يتعاملون معه فى الوقت الحالى

والذين سبق لهم التعامل معه .

4- الأعباء المالية التى ستتطلبها الاستعانة بالمستشار الخارجى .

5- الاحتياجـات الفعلية التـى سيقوم المسـتشار بسـد العجز فيهـا أو سيساهم
فى تحقيق الأداء الأفضل لها)50(.

وعادة ما يسهم المستشار فى مجموعة مجالات :

1- إعداد وتنفيذ بحوث الرأى العام .

2- وضع البرنامج العام أو الفعلى لأنشطة العلاقات العامة .

3- كتـابة المقـالات والموضـوعات فـى المجلات التجـارية والعـامة وفـى وسائل
الاتصال المحلية والمركزية .

4- تدعيم صلة المنظمة بوسائل الإعلام .

5- تنظيم المؤتمرات الصحفية .

6- تصميم وإقامة المعارض والإشراف عليها .

7- كتابة وإخراج النشرات الداخلية والخارجية .

8- تـصميم شعـار المنظمـة وتطـوير الـنماذج المـصورة التـى تسـاهم فى تحـديد
شخصية المنظمة من الناحية الشكلية .

9- كتابة الخطب الرسمية لرؤساء المنظمات فى المناسبات العامة والخاصة .

10- عقـد الاجتمـاعـات وتـنظـيم حلقـات الـبحث والـدراسـة فـى المـوضـوعـات
الهامة.

11- إعداد وإخراج الكتيبات الخاصة والتقارير السنوية .
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12- تـنظـيم المـسـابقـات والأحـداث الخـاصـة كــاليــوم المفتــوح والاحتفـالات
والمهـرجانـات وغيـر ذلك من الأنـشطـة التـى تستهـدف تقديم المـنظمـة إلى

الجمهور .

13- إنتاج المواد السمعية والبصرية ل�غراض الإعلامية والتأثيرية .

14- تنـسيق اللـوحـات والصـور المعبـرة ووضعهـا فـى الأمــاكن المنـاسبـة فـى
المنظمة)51(.

وتتـسع ميادين عمل مسـتشار العلاقات العـامة، ويمتد عمله بـين جوانب كثيرة
مثل التسويق والشئون المالية والحكم المحلى والصناعة والتعليم والصحة...

وتجدر الإشارة إلـى أن هناك فـرقا بين الاستعـانة بمسـتشار عـلاقات عامـة عند
الحاجة إلـيه فى عمليـة معينة، وبـين تعيين مستـشار بصفـة دائمة ، أو التعـاقد معه
لمدة طويلة، سنة أو أكـثر. ففى الحالة الأولى يتم الاتفـاق مع المستشار على الأتعاب
التى يطلبها لإتمام هـذه العملية، أما فى الحالة الثانـية فهى طبقاً لعقد مقابل أتعاب
شهرية أو ربع سنوية مع تحمل المنظمـة بكافة المصاريف التى يتحملها المستشار مثل

الطباعة والأفلام والشرائح المصورة وغيرها)52(.

التكامل بين إدارة العلاقات العامة والمستشار الخارجى :
بـالنظـر إلى مـزايا وعيـوب الاعتمـاد على مـستشـار خارجـى وإدارة العلاقات
العامـة داخل أى منظمـة نكاد نلـمح أنهما وجهـان لعملة واحـدة¥ أى أنه لكى نحقق
أقصـى قـدر مـن الاستفـادة عـلينـا أن نحـدث التكـامل بين إدارة العلاقـات العـامـة
الداخلية والمستشار الخارجـى، ففى الوقت الذى يتميز فيه المستشار الخارجى بالنظرة
المـوضـوعيــة الشـاملـة نـرى أن الإدارة الـداخليـة أكثـر قـدرة علـى رؤيـة التفـاصيل
والجزئيات التى تضفى الدقة على الصورة الشاملة التى يراها المستشار. وبينما نرى
العاملين بالمنظمة أكثـر تشكيكاً فى التعامل مع المستشـار باعتباره غريباً عنهم نجد
أن هـذا الشـك قد تخف حـدته فى حـالة تـواجد الإدارة الـداخليه جنـباً إلـى جنب مع
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المستشار الخـارجى. ولا شك أن قدرة المستـشار الخارجى على ممـارسة فنون العلاقات
العامـة مع رجال العلاقـات العامة أنفـسهم داخل المنظمـة يخفف، إلى حـد كبير، من
حدة الـعداء المحتمل لهذا المسـتشار من جانب الإدارة الـداخلية ولا يجب أن يفهم من
هذا أن يصفق المـستشار لكـل ما يصدر عن الإدارة سـواء أكان خطأ أم صـوابا، وإنما
المـطلوب قدر من اللـباقة فى الـنقد والتوجيـه. وجدير بالـذكر أنه ليست هـناك قواعد
موحـدة لصـياغـة التكـامل بين الإدارة الـداخليـة والمستـشار الخـارجى فـى العلاقات
العامـة ، فما قـد يكون مـناسبـا لإحدى المنـظمات قـد لا يكون كـذلك لمنظمـة أخرى
بسبب اختلاف مـشكلاتها ، وطبيعة الأنـشطة التى تمـارسها والجماهيـر التى تتعامل

معها)53(.

إلا أنه بـصفة عامـة لا يمكن إحداث هـذا التكامل إلا إذا قـامت إدارة العلاقات
العـامة بتوفيـر المناخ المناسـب للمستشار الخـارجى ومدة تجميع المعلـومات التى تمكنه
من أداء مهمته علـى الوجه الأكـمل . فعلى سبـيل المثال عنـد الاستعانـة بالمسـتشار

الخارجى ينبغى إمداده بالعديد من المعلومات والبيانات، والتى من بينها ما يلى :

1- تاريخ المنظمة وتطورها .

2- طبيعة الخدمة أو السلطة وكيفية إنتاجها .

3- شكل الجهاز الإدارى للمنظمة وسبل التنسيق والمقارنة بين إدارتها .

4- الخطوط العريضة لسياسات المنظمة .

5-  شعور أفراد المنظمة تجاهها ومدى تفهمهم لأهدافها وسياساتها .

6- شعـور فئـات الجمهـور المتـصلة بـالمنظـمة تجـاهها ومـدى تفهمهم لأهـدافها
وسياساتها.

7- برامج العلاقات العامة التى خططت فى الماضى إن وجدت .

8- برامج العلاقات العامة الحالية - إن وجدت)54(.
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دراســة حـــالــة
)إدارة العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى(

ينقسم هذا الجزء الـى قسمين رئيسيين : الأول يتحـدث عن المشكلات التى تواجه
المجتمع الجامعى)55(، والثـانى يتناول أهداف العلاقـات العامة فى مـؤسسات التعليم
العالى ، فلكـى نصل إلى تحديد دقـيق لأهداف العلاقات العامة فـى مؤسسات التعليم
العـالى يـنبغى أن نـشير إلـى المشكلات الأسـاسية الـتى تعتـرض هذا المجـال ، أو التى
تمثل بعـض الصعاب المعـوقة لرسـالة الجامعـة أو المعهد، ومن الـطبيعى أن يـركز المؤلف
على المشكلات العامة البارزة التـى تواجه التعليم العالى دون المشكلات الصغيرة التى
لا تمثـل ظاهرة عـامة بين الجـامعات والمعـاهد العليـا . وتختلف حدة هـذه المشكلات من

دولة إلى أخرى وإن اشتركت فيها معظم الدول تقريبا بدرجات متفاوتة .

أولاً ـ المشكلات التى تواجه المجتمع الجامعى :
1- الحرية العلمية :

يـواجه البحث العلمـى فى كثيـر من الدول بـإجراءات معيـنة تمثل قيـودا فى بعض
الحالات على الفكـر العلمى ، وتشكل حجَْراً صريحاً أو مقنعاً على الآراء . وتزداد هذه
الخطورة فى أوقـات الأزمات الداخليـة أو التهديدات العـدوانية الخارجيـة . وقد شهدت
الـولايات المتحـدة الأمريكـية - رغم كل مظـاهر الديمقـراطية التـى تظللها - ألـوانا من
المـصادرة علـى الفكر الـعلمى فـى أعقاب الحـرب العالميـة الثانـية تحت سـتار مكـافحة
الـشيوعية ، كـما أن المتطرفـين سياسيا مـن أقصى اليمين إلـى أقصى اليسـار يشكلون
تهديـداً مستـمراً للحـرية العلـمية ، وهـو ما يـجب التصـدى له بحزم . وقـد جسـد هذه
الحقيقـة رئيس سـابق لجامعـة كنتكى University of Kentucky حين قال إن أهم

عمل يجب أن يقوم به رئيس الجامعة هو المحافظة على حريتها)56(.

وإذا كــانت الحـــريـة العـلـمــيــة فى الـولايات المتحـدة الأمريـكية مـوضع شك فى
بعض الأحيـان فإنها تعـانى أزمة حـقــيـقـيـة فى الاتــحـــاد الســوفـيـتــى والـدول الـتــى

تدور فى فلكه، كما أنها تعانى نفس الشىء فى كثير من الدول النامية .
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ولا شك أن  القانـون داخل الجامعة يحـافظ على حـقوق الجميع . ويحمـى الجامعة
من التدخل الخارجى . فـالحرية العلمية كغيرها من الحريات لها التزاماتها ومسئولياتها
تجـاه المجـتمع . وفـى هـذا الصـدد يتحـمل أستـاذ الجـامعـة قـدراً كبيـرا من عبء هـذه

المسئولية .

2- الدعم المالى :
لقد أدى تطور نظم التعليم ومناهجـه بما يتفق وضرورات القرن العشرين ، وكذلك
النمـو المتـزايد فـى أعداد الـطلاب ، والمسـئولـيات الجـديدة للـجامعـة فى مجـال إجراء
البحوث ، والتدريبات العمـلية ، أدى هذا كله إلى زيادة نفقـات التعليم العالى بشكل
كـبير. وقـد دفع هذا الـوضع رؤساء الجـامعات الأمـريكيـة الى اسـتخدام النـشر أولا ثم
استخدام كل فنون العلاقات العامة فى زيادة الدعم المالى الذى تقدمه حكومة الولاية ،

والشركات والأفراد ، بالإضافة إلى الحكومة الاتحادية فى واشنطن .

وإذا كانت الجامعات فى الولايات المتحدة الأمريكية وبعض الدول الأوربية تعتمد
فى تمويلهـا بصفة أساسية على الـرسوم التى يدفعها الطلاب ، بـالإضافة إلى التبرعات
والمـنح والدعم الحكومـى المحلى والفيدرالـى فإن الجامعـات فى دول أخرى كثيـرة تعتمد
أساسـاً على التمويل الحكـومى ، وربما زادت على ذلك بتقـديم المنح والمكافآت للطلاب
لتشجيعهم على مواصلـة الدراسة . كما أن هناك نوعاً ثـالثاً من الجامعات يعتمد على
الـدعم الحـكـــومى مـع تحصيل رسـوم رمزيـة من الـطلاب ، ومنح المـكافـآت للمتفـوقين

منـهــم.

والغريـب أن مشكلـة الموارد تـكاد تكـون مشـكلة عـامة بـين الجامـعات والمعـاهد
العليـا سواء فـى الدول الـفقيره أو الـدول الغنيـة . ورغم أن حدة هـذه المشكلـة أقل فى
الـدول الغنية إلا أن لها ظلالهـا التى لا تنكر ، والتـى قد يكون من أسبـابها عدم قدرة
إدارة الجامعـة على إقناع الحكومـة باحتياجاتهـا المالية ، أو تبديـدها ل�موال المخصصة

فى غير مكانها الصحيح .
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3- اختيار الطلاب :
تـزايد الإقبال علـى التعليم العالـى فى معظم دول العـالم حتى فى الـدول المتقدمة
التى تحـررت إلى حد كـبير من النـظرة التقليـدية إلى الـشهادة الجامـعية كقيمـة فى حد
ذاتها ، وبـغض النظر عما حولهـا من ظروف أخرى . فقد ارتفعت نـسبة الذين يلتحقون
بالتعليم الجامعى فى الولايـات المتحدة الأمريكية من �4 من خريجى المدارس الثانوية

فى عام 1900 لتصبح �37 فى عام 1960 )57(. 

وإذا أخذنا دولـة عربية كـجمهورية مـصر العربيـة لوجدنـا أن الحكومات المـتعاقبة
بعد ثورة 23 يوليو 1952 تفرض على الجامعات والمعاهد العليا معظم خريجى المرحلة
الثانويـة العامة تقريبا ، والبـاقى يلحق بالمعاهد المتـوسطة لإعداد الفنيين . ولايبقى إلا
نسبـة ضئيـلة ممن يـأنفون الالـتحاق بهـذه المعاهـد ويفضلـون إعادة الامـتحان فـى العام
الـتالـى ويتـرتب علـى ذلك أن تسـتوعـب الجامعـات والمعاهـد العلـيا أضعـاف أضعاف
ما يمكن أن تتحمله طـاقاتها من المعامل والقـاعات الدراسية وأعضـاء هيئة التدريس .
وقـد أصبح عدد خـريجى الجـامعات المـصريـة بالـنسبـة لعدد الـسكان أكـبر من المـملكة

المتحدة وضعف ألمانيا الاتحادية)58(.

وإذا كان مجمـوع الدرجـات أو التقديـرات الخاصـة بالطـالب هى أسـاس الاختيار
الـشائع فـى معظم الـكليات والأقـسام الجـامعية ، فـإن هذه الـطريقـة لا تضمن اخـتيار
الطالـب المناسب فـى التخصص المـناسب . ومن أجل هـذا لجأت بعـض الأقسام الـعلمية
إلى اجراء اختبارات مختلفـة لاكتشاف قدرات الطلاب . وهذه الاختبارات ما زالت هى
الأخرى غير دقيقة إذا افتـرضنا النزاهة المطلقة فى الاختبار . وهو أمر مشكوك فيه فى

كثير من الدول النامية.

4- اجتذاب الأساتذة :
تواجه الجامعـات فيما بينهـا منافسة شـديدة لاجتذاب الأستـاذ الجامعى الكفء ،
وتـستوى فـى ذلك الدول المتقـدمة والـدول الناميـة وإن اختلفت طبيعـة المشكلـة فى كل
منها. ففى الدول المتقدمة تسعى الجـامعات لاجتذاب كبار الأساتذة وذوى التخصصات
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النادرة من نـفس الدول ومن الدول الأخـرى ومن بينها الـدول النامية . وتـبذل الجامعات
فى سبيـل ذلك جهوداً غيـر عاديـة ، وتقدم لهـؤلاء العلماء إغـراءات ماديـة وأدبية بلا

حدود ، وقصة الجامعات الأمريكية فى هذا المجال لا تحتاج إلى برهان .

وفى الدول النـامية تأخذ المشكلـة بعداً آخر ، فالأستاذ الجـامعى أيا كانت كفاءته
أصبح عملة نادرة . وهـو مع ذلك يترك موطنه الأصلى لـيعمل فى دول أخرى بحثاً عن
حيــاة أفضل ، أو ظـروف تهـيئ له أداء رســالته العـلميـة علـى الـوجه الأكـمل . وهنـا
تختلف قدرة كل دولة عـلى الاشتراك فى هذه المـنافسة التى لا يحـسمها العامل المادى
وحده ، وإنما تـتداخل معه عناصر أخرى تتعلق بأمـن الأستاذ الجامعى وأسرته ، والحرية
الـعلميـة التـى يمـكن أن يتـمتع بهـا ، ونـوعيـة العلاقـات الجـامعيـة السـائـدة بين إدارة
الجامعـة بمستـوياتهـا المختـلفة والأسـاتذة القـادمين مـن خارج الـدولة ، بـالإضافـة إلى
الـظروف المناخية والمعيـشية التى تحظى هـى الأخرى بنسب متفاوته مـن التأثير تتفاعل
مع غيرها من العوامل لتحدد فى النهاية قرار الأستاذ الجامعى بالعمل فى هذه الجامعة

أو تلك إذا كان هو نفسه مرغوباً فى أكثر من جامعة.

ثانياً ـ أهداف العلاقات العامة فى الجامعات والمعاهد العليا :
يرى جاريت Paul Garret أحد رواد العلاقـات العامة الأمـريكية أن العلاقات
العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو فى صورة مخالفة لصورتها الحقيقية ،
وإنما هى الجهود المسـتمرة من جانب الإدارة لكسب ثقـة الجمهور من خلال الأعمال التى

تحظى باحترامه)59(.

وترى جمعـية العلاقـات العامـة الدوليـة "أن العلاقات العـامة هـى وظيفة الإدارة
المستـمرة والمخطـطة والتـى تسعـى بها المـؤسسـات والمنظمـات الخاصـة والعامـة لكسب
تفاهـم وتعاطف وتـأييـد الجمـاهيـر التـى تهمهـا ، والحفاظ علـى استـمرار هـذا التفـاهم
والتعاطف والـتأييد وذلك مـن خلال قياس اتجاه الـرأى لضمان تـوافقه قدر الإمكان مع
سـياسـاتهـا وأنشـطتهـا ، وتحقيـق المزيـد من التعـاون الخلاق والأداء الفـعال لـلمصـالح
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المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط)60(.

فى ضوء هذين التعريفين اللذين قدما مفهوما واضحا للعلاقات العامة، واستنادا
إلـى تحليلنا للـمشكلات التى تـواجه التعليم العـالى ، يمكن أن نحـدد أهداف العلاقات

العامة فى هذا المجال على النحو التالى:

1- تنمية الثقافة العامة :
ينبغـى أن تقوم العلاقات بـالجامعة بتنـظيم الندوات الثقـافية والمحاضـرات العامة
التـى تـوسع مـدارك الـطلاب ، وتفتح الأذهـان إلـى القضـايـا الفكـريـة الهـامـة ، ومن
الضرورى تـشجيع الطلاب على الـتردد على مكـتبات الجامعـة ، وتزويد هـذه المكتبات
بكمية مناسبـة من الصحف والمجلات المحلية والعالمية ، وتيسير إطلاع الطلاب عليها.
ومن المهم أيـضا تشجيع الطلاب المـوجودين فى الفنـون المختلفة بإتاحـة الفرصة لهم فى

إقامة المعارض الفنية والمشاركة فى الحفلات وتنظيم المسابقات الفنية والأدبية .

2- الرعاية الصحية:
أن تؤمن الجـامعة لـلطلاب العلاج والرعـاية الصحيـة الكاملـة فالعقل الـسليم فى
الجسم الـسليم . وينـبغى أن تـساهـم العلاقات العـامة بـالجامعـة فى تـشجيع الأنشـطة
الـريـاضيـة وتـنظـيم المـسـابقـات بين الـكليــات المختلفـة وبـين الطلاب ، والأسـاتـذة ،
والإداريين ، والخـريجين . ومن الممكن أن تساهم العلاقات الـعامة من خلال فروعها فى
الكليات المختلفـة مع الأخصائيين الاجـتماعيين فيهـا فى التعرف علـى المشكلات التى
تواجه الطلاب وأن تساعدهم على التغلب عليها وحمايتهم من سيطرة النزعات الشريرة

التى تنتج عن هذه المشكلات .

3-  استقبال الوفود الطلابية الزائرة :
ينبغـى أن تتبـنى كل جـامعة خـطة سنـوية لـتبادل الـزيارات مع طلاب الجـامعات
والمعـاهد الأخـرى .  ويجب أن تقـوم العلاقـات العامـة بتنـظيم هـذه الزيـارات لتحقيق
أهدافها العلمية والثقافية والترفيهيـة . فتقوم باستقبال هذه الوفود وإتاحة الفرصة لها
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للـتعرف علـى أنشطـة الجامعـة المختلفـة ، وتنظيـم لقاءات لهـا مع كبـار رجال الجـامعة
وأساتذتهـا وطلابها فى التخصـصات المختلفة ، واصطحـاب هذه الوفود فـى جولة حول
منشآت الجامعة الهامة ، وتقديم الهدايا التذكارية التى تحمل مغزى خاصا بالجامعة .

4- إعلام الطلاب وتوعيتهم :
تتفاوت أهمية هذا الهدف بين الطلاب القدامى والجدد ، فالطلاب الجدد فى أمس
الحاجـة إلى التعـرف على أنشـطة الجامعـة وأنظمتهـا وسياسـتها ، والكليـات والأقسام
التـى تضمهـا ، ومناهج الأقـسام المختـلفة ، ومحتـوى المواد فـى نظام الـساعـات الذى
يسمح للطالب بقدر معين من حرية الاختيار. وتتنوع الوسائل الإعلامية التى تحقق هذه
الأهداف وغيرهـا مما يجرى داخل الجـامعة، فهناك الـكتيبات أو النـشرات أو الدليل أو
صحيفة الجامعة أو حتى مـا ينشر فى وسائل الإعلام العـامة أو اللقاءات والاجتماعات

التى يعقدها كبار المسئولين .

5- تنظيم حفلات التخرج :
تعتبـر حفلات التخـرج منـاسبـة طيـبة لـتوطـيد صلـة الجامعـة بطلابهـا المتخـرجين
وبأوليـاء أمور الطلاب الـذين يحضـرون هذه الحفلات . ويـنبغى أن تكـون هذه المنـاسبة
فرصة حقيقية لـتشجيع الطلاب على التفوق العلمى ، وتقديم الجوائز للمتفوقين منهم .
كمـا يجب تنميـة الروابط مع الجمـاعات المهنيـة المختلفة بـدعوتها لحـضور هذه الحفلات
وغيرها من المنـاسبات الملائمة لتشجيع هـذه الجماعات على تهيئـة فرص العمل المناسبة

للخريجين الجدد .

6- ربط الجامعة بالمجتمع المحلى:
ينبـغى أن تـشجع الجـامعـة البحـوث والأنشـطة الـتى تـهدف إلـى خدمـة المجتمع
المحلى، وأن تنظم العلاقـات العامة بـالجامعات الأحـداث الخاصة)61( التـى تهدف إلى
تنـشيط الاتـصال بـالجمهـور العام ، وتـأكيد دور الجـامعة فـى خدمـة المجتمع من خلال
الأيام والأسابيع الخاصة كأسبـوع المرور أو أسبوع النظافة أو غيـرها من المناسبات التى
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تنشر الوعى بين أفراد المجتمع المحلى، أو تثير اهتمامه بإحدى القضايا العامة)62(.

7- توطيد الصلات بوسائل الإعلام :
تقـوم إدارة العلاقات العـامة فـى أى مؤسسـة من المؤسـسات بتـوطيد علاقـاتها
برجـال الإعلام، وإمدادهم بالمعلومات الكاملة التـى تساعدهم على توضيح صورة هذه
المؤسسة أمـام الرأى العام. والجامعة من المؤسسات العامة التى تهم الرأى العام وتمس
اهتمـاماته المبـاشرة. ولـذلك ينبغـى أن تحرص العلاقـات العامـة بالجـامعات والمعـاهد
العليـا علـى تـنميـة الـروابط مع رجـال الإعلام الـذيـن لهم صلـة أو اهتمـام بـالتـعليم
العالى، وإمدادهـم باستمرار بـكل ما يتعلق بسيـاسات الجامعة وإنجـازاتها، وتوضيح
وجهة نـظرهـا فى المـشكلات المتعلقـة بالـطلاب أو البحث العـلمى لـكسب ثقـة الرأى

العام وتأييده)63(.

8- توطيد العلاقات بجهات الدعم المختلفة :
أشـرنا فى موضـوع سابق من هذا البحـث إلى اعتماد بعض الجـامعات على الدعم
المالى الـذى يقدمه الأفراد أو الهيئات أو الشركات أو الحكومة ، واعتماد البعض الآخر
علـى المـوارد المـاليـة التـى تقـدمهـا الحكـومـات. وفـى جـميع الأحـوال يلـزم أن تسـاهم
الـعلاقات العـامة فـى كسب تـأييـد هذه الجـهات للجـامعة ولمـشروعـاتها المـستقبلـية ،
وللـدور الـذى تقـوم به فـى خـدمـة المجـتمع حتـى يـتحقق للجـامعـة الـدعم المـالـى الـذى

يساعدها على أداء رسالتها.

9- استقبال الأساتذة الأجانب :
لا شـك أن التجربـة التى يمـر بها الأستـاذ الجامعـى فى الأسبـوع الأول من وصوله
إلـى دولة أخرى للعـمل فى إحدى جـامعاتها هـى من الأحداث الهـامة التى تـظل عالقة
بذهنه طـوال حياتـه . حقيقة قـد تعقبهـا أحداث أخـرى مبهجة أو مـؤلمة لكـنها مع ذلك
تظل بـاقية ومـؤثرة وإن خفت حـدة تأثيـرها أو زادت تبعـاً لما يتلـوها . ولـذلك كان من
الضرورى أن تهتم الجامعات باستقبال الأساتذة الأجانب ، وتدبير أماكن الإقامة المؤقتة
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لهم ، ومـساعـدتهم علـى التكـيف مع الظـروف الجديـدة التـى انتقلـوا إليهـا ، ومتـابعة
مشكلاتهم الناتجة عن هذا الانتقال وخاصة فيما يتعلق بالمجتمع الذى جاءوا إليه ، وحل

هذه المشكلات بالسرعة المناسبة .

10- متابعة المعاملات والإجراءات الإدارية ل�ساتذة :
من المؤسف أن تتحول طاقة الأستاذ الجامعـى من العطاء العلمى إلى متابعة أوراق
السفـر أو صرف المكـافآت أو البـدلات أو غيرهـا من المسـتحقات أو أن تبـدد جهوده بين
متابعة المحاضرات والأبحاث والإعداد لإجراءات إدارية معقدة لاعتماد الدرجة التى رقى
إليها ، أو الحصـول على موافـقة للاشتراك فـى مؤتمر علـمى ، أو غير ذلـك من المعوقات

التى تصرف الأستاذ الجامعى عن أداء واجبه على الوجه الأكمل .

11- السمعة الطيبة :
السمعة الطيبة لأى فرد أو منظمـة ليست وليدة اليوم أو الأمس، وليست انعكاسا
لحدث هنـا أو هناك، وإنمـا هى عمل مـخطط ومنـظم ومستـمر. والعلاقـات العامـة وهى
Cumulative Effect تسعى إلى تحقيق السمعـة الطيبة تعتمد علـى التأثير المتراكم
ل�نـشطة والبرامج التـى تنفذها لتحقيق أهـداف بعيدة ومتوسطـة وقصيرة. وإذا كان من
Tangible اليسـير تقـويم الأنشطـة الإنتاجـية للـسلع والخدمـات الملمـوسة أو المنـظورة
Intangible فليس ذلك حال أنشطة العلاقات العامة التى تسير فى مجال غير منظور

هو مجال الآراء والاتجاهات والمعنويات بصفة عامة)64(.

وهـذا يوضح صعـوبة تحقـيق هذا الهـدف الذى يعـتمد بـصفة أسـاسية علـى تضـافر
الجهـود المختلفة داخـل الجامعة لإقـامة أسس البـناء الجامـعى على دعـائم ثابتـة داخليا ،
والانطلاق بعـد ذلك إلى المجـتمع الخارجـى من خلال الاتصـال المباشـر بصوره المخـتلفة ،
والاتـصال غير المـباشر عن طـريق الوسائل الجـماهيريـة لتكويـن صورة الجامعـة فى أذهان

الجماهير.

والذى لا شك فيـه أن تحقيق الأهداف العـشرة السـابقة يـساهم فـى تكوين الـسمعة
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الـطيبة ، بـالإضافة إلـى ما تحققه الجـامعة من إنجـازات علمية تخـدم المجتمع وتحقق له
التقدم والرقـى . وتنعكس آثار هـذه السمعة مـرة ثانية علـى سير العمليـة التعليمية ،
فالسمعة الطيبـة هى التى تجعل الطالب أو الأستاذ يفضل جامعة على أخرى ، والموارد
المالية التى تسـاعد الجامعة على أداء رسالتها سـوف تتدفق من مصادر الدعم المختلفة

استناداً إلى هذه السمعة .

جماهير العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى :
يستخدم اصطـلاح الجمهور فى العلاقات العامة ليشـير إلى أى جماعة مكونة من
فـردين أو أكـثر تـربطهـم مصلـحة أو أهـداف مشـتركـة . ويتـأثر هـذا الجمـهور بـبعض
المنظمات القائمة ويؤثر فيها فى نفس الوقت ¥ أى إن وظيفة التأثير ثنائية بين الجمهور
والمنظـمة . والفرد الواحد ينتسب الى أكثر من جمهور بتعدد الوظائف الاجتماعية التى
يمارسـها، ولـذلك فـإن عدد الجـماهـير لا يمـكن حصـره برقـم معين فهــو تقـريبــــــا عدد
لا نهائى. ومع هذا فإنه من الضرورى فـى العلاقات العامة تحديد أهم الجماهير بالنسبة

للمنظمة وأكثر الوسائل فاعلية فى الاتصال بهذه الجماهير)65(.

ونتنـاول فيمـا يلـى جمـاهيـر العلاقـات العـامـة فـى الجـامعـات والمعـاهـد العليـا
موضحين أهمية كل من هذه الجماهير فى تكوين السمعة الطيبة للجامعة.

أولاً ـ جمهور الطلاب :
يعتبر جمهـور الطلاب من أهم الجماهيـر التى يجب أن تهتم بهـا العلاقات العامة
فى الـتعليم العـالى . فـاتجاهـات الطلاب تـنعكس علـى الاتجاهـات العامـة للمـواطنين
بحـكم تمثيلهـم لجميع فئـات المجتمع ، فـمنهم من يـأتى من الـريف ومنهم من يـأتى من
الحضر ، أو من الحقول أو مـن المصانع . ومن الطبيعى أن يكون هؤلاء مرآة الجامعة فى
البيئـة التى حـضروا منهـا ، فإذا كانـت تجربتهم مـريرة فسـوف يظهرون ذلـك أيضا بين

مواطنيهم .

ولـذلك ينبغـى أن تقوم الجـامعة ببـث الغيرة والمـسئولـية بين طلابهـا ليكونـوا خير
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سفراء لهـا فى أى مكان يـذهبون إليه ، ولكـى يتحقق ذلك الهدف ينـبغى حث الطلاب
علـى المشاركة فى البرامج التى تستهدف بث الغيرة والمسئولية فى طلاب الجامعة سواء
كانت هذه البرامج فى إطـار النشاط الرياضى أو الفنـى أو الاجتماعى بصوره المختلفة.
ومن الضرورى أن يشـارك فى تحقيق هذا الهدف قادة الطلبة ، وأعضاء هيئة التدريس،

وإدارة الجامعة .

ومن أهم وسـائل هــذه المشـاركـة :أن يكــون للطلاب صـوت فـى معـظم المجــالس
الجامعية . وقد بدأ هـذا الاتجاه ينتشر فى الجـامعات الأمريكية فـى أواخر الستينيات.
وقـد اقتـرحت الـرابطـة القـوميـة لجامـعات الـولايات والمـعاهـد العلـيا الأمـريكيـة فى 
عام 1970م، أن تتـاح الفرصة للمشاركـة الطلابية فى إقرار سيـاسة الجامعة والقرارات

الخاصة بالمناهج كوسيلة فعالة لتخفيف حدة حركات الرفض الطلابية)66(.

ثانياـً الإدارة وأعضاء هيئة التدريس :
يعتبر عمداء الكليات وأعضـاء هيئة التدريس من أهم مصادر الأخبار بالجامعة .
ومن الضرورى أن يعـمل أعضاء هيئة التـدريس بأى كلية كفـريق متكامل كمنطلق لأى
برنامج ناجح للعلاقات العامة . ومن الطبيعى أن يكون عميد الكلية أو رئيس الجامعة
بحكم منصبـه ومكانته قائـداً لهذا الفريـق ، ومن ثم فإن الشخـصية القويـة لكل منهما
ضروريـة لإضفاء الهيبـة على ذلك القائـد ، وكسب ثقة الجمهـور فيه، كما أن حـساسية
هـذا العميـد أو رئيـس الجامعـة وإدراكه لأهميـة العلاقـات العامـة يسـاهم بـلا شك فى

تنمية الاهتمام بها على المستوى العام للجامعة .

وقـد أصبح من المـألوف الآن أن يـؤخذ فـى الاعتـبار عـند تـرشيـح رئيس الجـامعة
قدرات المـرشحين فـى مجال الاتـصال والـتفاهـم مع الآخريـن ¥ أى فى مجـال العلاقات
العامـة. وأصبح تـعريف إدارة الجـامعة المـنبثق عـن رؤساء جـامعات الـولايات المـتحدة
الأمـريكـية فـى عام 1969م ، يعـنى الاتـصال بـين مختلف الجمـاعات الـتى لهـا صلة
بـالعملية التعليمـية داخل الجامعة ، ولم يكـن غريبا بعد ذلك أن تكـون الجامعات التى
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تحقق قدرا كبيرا من النجاح فى التغلب على المشكلات المتعلقة بإدارة الجامعة هى تلك
التى تستـطيع أن تبقى قنـوات الاتصال مفتـوحة بين مختلف الجـماعات التـى لها صلة

بالعملية التعليمية)67(.

كمـا أن عضـو هيئـة التـدريس يلعـب دورا هامـا فى تكـوين الـصورة الـطيبـة عن
الجـامعة من خلال المجهـود العلمى الـذى يبذله ، والـنصائـح والتوجيهـات التى يقـدمها
لطلابه ، والبحوث التى ينجزهـا وكل ما تجود به مواهبه فى سبيل الخدمة العامة ، كما
أن العـاملين علـى مختلف المـستـويات الإداريـة بالجـامعـة يسـاهمـون فى تـكويـن هذه

الصورة من خلال الأداء الحسن الذى يتسم بروح الود والصداقة .

ولكـى يتحقق هـذا الأداء الحسـن ينبغـى أن تتـوافر لـدى أعضـاء هيئـة التـدريس
والعاملـين على مخـتلف المسـتويـات الإدارية معلـومات كـافيـة عن سيـاسات الجـامعة
وبرامجهـا ومشكلاتهـا . وهذا يتـطلب ضمان تـدفق المعلومـات على المـستوى الـداخلى

بشكل مستمر .

ثالثاـ المجتمع المحلى :
من الـضرورى أن يـتضمـن برنـامج العـلاقات الـعامـة بالجـامعـة اهتمـاماً خـاصا
بالجماهير الخـارجية التى ينبغى الاتـصال بها ، والتأثير فيـها لكسب ثقتها ، والتعرف
على مـشاكلهـا والمسـاهمة فـى تحقيق الـرخاء والـرفاهيـة لها. ومن نـاحية أخـرى، فإن
الجماهيـر التى تكون المجتمع المحلى يمكن أن تمد يـد العون للجامعة إذا أتيح للمواطنين

أن يعبروا عن آرائهم فى سياسات الجامعة التى تؤثر بشكل مباشر عليهم.

رابعاً ـ أولياء الأمور :
ويمثل أوليـاء أمور الطـلاب نواة طبيعيـة لتأيـيد الجامعـة ، ولذلك يكـون الاتصال
بهم مـثمــرا إذا حصلـوا علـى معلـومـات كـاملـة عن إنجـازات الجـامعـة وسيـاسـاتهـا
ومشروعاتها المستقبلـية . وكذلك أن تحسن الجامعة الاستماع إلى آراء أولياء الأمور ،
وتناقشها بهدف الاستفادة مـنها عند تخطيط السياسـات الجديدة أو تعديل السياسات
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القـائمة ، ويـنبغى أن تـكون هنـاك بعض الأنـشطة الـترفيهـية التـى يشـترك فيهـا أولياء
الأمور مـع الطلاب والأساتـذة والإداريين فى بعـض المناسـبات والاحتفـالات التى تقـيمها

الجامعة ومن بينها بالطبع احتفالات التخرج .

خامساً ـ الخريجون :
تقيـم معظـم الكليـات جمعيـات للخـريجين يكـون هـدفهـا الأسـاسـى تـنميـة الـولاء
والشعـور بالانتـماء للكليـة والجامعة الـتى تخرجـوا فيها . ويعـتبر جمهـور الخريجين أهم
الجماهير الخارجـية للجامعة بما يمـكن أن يقدمه لها من ذكر حـسن فى كل مكان ، كما أن
للـخريجـين دورا فعالا فـى زيادة الـدعم والتـأييـد للجـامعة إذا كـانت مـعلومـاتهم عـنها
متجددة باستمرار . ومن أجل هـذا تحرص الجامعات الأمريكية على ضمان تدفق الاتصال

مع جمهور الخريجين وترسل إليهم المجلات الخاصة بهم بانتظام .

وقد ظـهرت أهمية الاتـصال بهذا الجمهـور بشكل واضح فى الأزمـات والاضطرابات
التى وقعت فـى الجامعات الأمريكيـة )فى أواخر الستينيـات . فقد كان من الضرورى أن
يقف الخـريجون عـلى حقـيقة مـا حدث فـى جامـعاتهـم . وهذا مـا فعلته جـامعة كـورنيل
Cornell University حينما بعثت بمـائة وخمسة عـشر ألف نسخة مـن صحيفتها إلى

خريجيها وإلى الشخصيات ذات الأهمية الخاصة بالنسبة لها)68(.

ومن المفيـد أن تقوم إدارة العلاقات العـامة بالجامعـة بالتعاون مع الخـريجين بإصدار
مجلة للخريجين تكـون وسيلة للاتصال بين الجـامعة وخريجيها ، وإذا كـانت الموارد المالية
لا تسـمح بذلـك فينبغـى أن يخُصص ركـن ثابت فـى صحيفـة الجامعـة للخريجـين وتكون

الفائدة فى هذه الحالة مزدوجة، حيث تتحقق الرابطة بين طلاب الأمس وطلاب اليوم .

سادساً ـ رجال الإعلام :
تبرز أهـمية رجـال الإعلام بالـنسبـة لكافـة المنظمـات والمؤسـسات الخـاصة والعـامة
وكذلك بـالنسبة للشخصيـات العامة للدور الذى تقـوم به وسائل الإعلام فى تكوين الرأى
العـام وتـشكيل الاتجـاهـات نحـو فـرد معين أو مـؤسسـة معينـة . ولمـا كـانت الجـامعـات
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والمعاهـد العليا من أهم المؤسسات العامة التـى تشغل الرأى العام فمن الضرورى تنمية
العلاقـات مع رجال الإعـلام ، وتوطيـد الصلات المسـتمرة بـهم ، وإمدادهـم بالمعلـومات
الصحيحـة ، والإجابـة عن أسئلـتهم واستفـساراتهـم بالنـسبة لـلموضـوعات المخـتلفة ،
ودعوتهم لحـضور الاحتفـالات ، والمؤتمـرات ، والندوات ، والمحـاضرات العـامة ، وكـافة
الأنشـطة التـى تمارسهـا العلاقات العـامة فـى الجامعـة ، وكذلك عـند افتـتاح منـشآت

جديدة أو تنفيذ مشروعات تتعلق بخدمة المجتمع المحلى .

سابعاً ـ الجماعات المهنية والشركات والهيئات الحكومية:
تهتم كل جمـاعة مهنـية بالتـطور الذى يحـدث فى الجامعـة فى نطـاق تخصصها،
سواء أكان ذلك من حيث المناهج ، أم البحوث ، أم حجم الخريجين المرتقب ، ومستواهم
العلمى . وتنعكـس الصورة الطيبة للجـامعة على هذه الجماعـات فيصبح التعاون ممكنا
بين الطرفين فى مجـال تدريب الطلاب وتشغـيل الخريجين . هذا بالإضـافة إلى التطبيق
العلمـى للبـحوث التـى تجريهـا الجامعـة فى الـتخصصـات المختلفـة، حتى لا تـظل هذه

البحوث حبيسة المكتبات وتضيع الفائدة المتوقعة من إجرائها .

كما أن الـتعاون مع الشـركات والهيئـات الحكوميـة يضمن للجـامعة الدعـم المالى
الذى يشكل نسبة كبيرة من موارد الجامعات . بالإضافة إلى أن كسب ثقة هذه الجهات
يفتـح آفاق العمل أمام الخريجـين المتخصصين ، ويحقق وضع الخريج المـناسب فى المكان
المنـاسب ، كمـا تـتيح بعـض الشـركـات والهيئـات الحكـوميـة فـرص التـدريـب العملـى
للطلاب، والـذى أصبح عنصرا أساسيا فى مـواد بعض الأقسام ولا يكتمل بدونه إعداد

الطالب إعدادا صحيحاً .

إدارة العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى :
ينقسم هذا الجزء إلى قسمين رئيسيين: الأول يتناول مكانة إدارة العلاقات العامة

فى الهيكل التنظيمى ، والثانى يدرس تنظيم هذه الإدارة :

أولاً ـ مكانة إدارة العلاقات العامة :
أوضـحنا فيما سبق أن العلاقـات العامة فى الجـامعة أو المعهد تأتـى فى مقدمة
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أعمـال رئيس الجـامعة وعمـيد الكلـية أو عمـيد المعهـد ويشـارك فى هـذه المسئـولية
أعضاء هـيئة التدريـس والإداريون من خلال الأداء الطيـب وتنمية روح المسـئولية بين
الـطلاب. كمـا أن الـطلاب أنفـسهـم وهم الهـدف من العـمليــة التعلـيميـة ، وكـذلك
الخريجين يمارسون دورا كبيرا فى دعم الانتماء للجامعة ، والولاء لها ، ويكتمل هذا
النـسيج الاجـتمـاعـى بـوجــود إدارة متخـصصــة للعلاقـات العـامـة تـضم المهـارات
والكفاءات المتنـوعة لتحقيق عمليـات الاتصال المزدوج بين إدارة الجامعـة وجماهيرها
النـوعية التـى أشرنا إليهـا ، مستخدمـة فى ذلك الأسالـيب العلمية فـى إنتاج المواد
الإعلاميـة ، وإجراء البحوث التى تـستهدف التعرف على آراء الجمـاهير واتجاهاتها.
وتقـوم هذه الإدارة أيضـا بتخطـيط وتنفيـذ الأنشطـة الراميـة لكسـب رضا الجمـاهير

وتفاهمها)69(. 

وقـد أصبح من المتعـارف عليه علميـا بين خبـراء العلاقات العـامة وإعلامـييها
البارزيـن أن يرأس إدارة العلاقات العامـة شخص يتمتع بسلـطات واسعة يحمل لقب
نـائب الـرئيـس للعـلاقات الـعامـة)70(، ولا يخفـى أن مثـل هذا المـنصب يـرفع إدارة
العلاقـات العـامـة الـى أعلـى المـستـويـات الإداريـة فـتتحقق لهـا صلاحيـات أكبـر ،
وسلـطات أقـوى لتـوجيه الإدارات الفـرعيـة واضفـاء لمسـات العلاقـات العـامة عـلى

أنشطتها)71(.

ومـن الضـرورى أن يكـون الاقتنـاع بـأهميـة العلاقـات العـامـة وفهم وظـائفهـا
ومجالاتها ، من أهم المقومات الأساسية لمـن يشغل مسئولية هذا المنصب. فلا يكفى
أن تـتبع إدارة العلاقات العامة أعلى المستويـات الإدارية بغض النظر عن اقتناع هذا
المسـئول أو عدم اقتناعه بأهميـة العلاقات العامة. فقد أثبـتت دراسة ميدانية أجريت
فـى مصـر أنه رغم تبعـية إدارة الـعلاقات العـامة لأعلـى المسـتويـات الإدارية إلا أن
مفهـومها ووظـائفهـا ومجالات نـشاطهـا تتـعرض لخلـط واضح ، ولا تخضع لـدرجة

كافية من التنظيم، ولا تتوافر لها الإمكانات المادية والبشرية والفنية)72(.
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وتنبع أهميـة رفع مكانة إدارة العلاقـات العامة فـى أى مؤسسة مـن المؤسسات
من ثلاثة اعتبارات:

أولهـا: أنها الإدارة المتخصصة فـى الاتصال والمسئولـة عن مساعدة الإدارات الأخرى
على التعامل المتسم بروح الود والألفة مع الجماهير التى تتعامل معها .

ثـانيهـا: أن إدارة العلاقات العـامة لا يقف دورهـا عند المـساعـدة فقط، ولكنـه يمتد
أيـضاً إلـى مراقبـة الإدارات الأخرى ، حتـى لا يحدث مـا يتنـاقض مع أنشـطة

العلاقات العامة أو يقلل من فعاليتها .

ثالثها: أن تقاريـر إدارة العلاقات العامة حول علاقـات المؤسسة بجماهـيرها النوعية
واتجاهـاتها لابـد أن تؤخـذ فى الاعـتبار عـند وضع الـسياسـات أو تعديلهـا بما
يـتفق وتحقيق التـوازن بين مصلحـة المؤسـسة ومـصالح الجـماهيـر التى تـتعامل

معها)73(.

ثانياـً تنظيم إدارة العلاقات العامة :
لا يوجـد تنـظيم نمـطى ثـابت لإدارة العـلاقات الـعامـة فى المـؤسسـات العـامة
أو الخاصة . فهناك عوامل متعددة تتعلق بحجم المؤسسة وطبيعة أنشطتها وأهدافها
والجماهير التى تسعى إلى كـسب تأييدها ، ولكن ينبغى التأكيد على جودة التنظيم

لتحقيق الاستفادة الكاملة من الأفراد والموارد المتاحة لإدارة العلاقات العامة .

ومـن الضرورى أن تتحقق المـرونة الكاملـة فى التنظـيم بحيث يسمـح باستخدام
الأفراد الـذين لا يعملون فـى وقت معين فى قـسم آخر غيـر الذى يعملـون فيه، حتى

لا يزدحم أحد الأقسام بالعمل فى حين يغط قسم آخر فى سبات عميق)74(.

وعلى الرغـم من أن أسلوب تنـظيم إدارة العلاقات العـامة يختلف من مـؤسسة
إلـى أخرى ل�سبـاب التى أشـرنا إليـها ، فإن الـتشابه الـكبير بـين طبيعة مـؤسسات
التعليـم العالـى يجعلنـا نقتـرح نموذجـا عامـا لما ينـبغى أن يكـون عليه تـنظيم إدارة
العلاقات العامة فى الجامـعات ، ويضم هذا النموذج ستة أقـسام رئيسية هى : قسم
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الخـدمات الإعلامية ، وقـسم المطبوعـات الجامعية ، وقـسم النشاط الـداخلى ، وقسم
الاستقبـالات ، وقسم الاتصـال بالمجـتمع المحلى ، وقـسم الشئـون الإدارية والمـالية .
ويمكن أن تندمج بعض هذه الأقسـام أو يتجزأ البعض الآخر ، كما يمكن أن يزيد عدد
الأفراد العـاملين بكل قسم منها أو يقل حـسب حجم الجامعة ، وإمكانـياتها المالية ،
وتنوع التخصصات بهـا ، وكذلك ظروف المجتمع الذى تخدمه ، ولكن الأساس الذى
يستـند إلـيه النمـوذج هو تكـامل الوظـائف الأساسـية الـتى تحقق أهـداف العلاقات
العامـة فى التعليم العـالى، ومن ثم يتحتم أداء هـذه الوظائف بغـض النظر عن حجم

الإدارة أو أسلوب تنظيمها.

وتـتضح هذه الـوظائف من تحلـيلنا لمهـام هذه الأقسـام التى يـتضمنهـا النموذج
المقترح على النحو التالى :

1- قسم الخدمات الإعلامية :
ينبغـى أن تضــم إدارة العلاقات العـامة بـالجامعـة قسـما للخـدمات الإعـلامية
تكـون مـسئوليته الأولى إعــلام جـماهير الجامعـة الداخلية والخارجـية بما يجرى داخل
الكـلــيــات والإدارات المختـلــفـة، ويـقوم هـذا القـسم بجمع الأخـبار وتـوزيعـها عـلى
وسائـل الإعـــلام الداخلية والخـارجية. ومن الـضـــرورى أن يكون للجامعـة صحيفتها
الأسبوعية أو النـصـــف شهرية علـى أكثر تقدير. وبـعــض الجـامعــات تصدر صحيفة
Michigan State University يومية كما هــو الحال فى جامعة ولاية ميتشجان
التـى تملك أيضـاً محطـة إذاعيـة يرجع تـاريخـهـــا إلى نـشأة الإذاعـة ، حيـث بدأت
إرسـالها فـى عام 1922م، بـالإضافـة إلى محـطة تلـيـفــزيـون يتـم تـمــويلـهـــا مـن
التبـرعات ، ولا يـسمح فيـها بـالإعلانـات التـجاريـة التـى تعتمـد عليهـا محـطات

التليفزيون الأمريكية)75(.

2- قسم المطبوعات الجامعية :
ويضم هـذا القسم محررين ومصممين لإعداد الكتيبات ، والنشرات ، والكتب،
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والـدلـيل العلمـى ، وغيـر ذلك من المـطبـوعـات ، وتلحق بهـذا الـقسـم أيضـا شعبـة
للمعلومات يشرف عليها أخصائى متمرس فى عملية الحفظ والتوثيق.

3- قسم النشاط الداخلى:
ويختص هـذا القسم بـالإعداد للحفـلات والإشراف عليهـا ، وتنظيـم الندوات ،
والمحاضـرات العامـة ، والمعارض الـفنية والعـلمية ، ويقـوم هذا القـسم أيضا بـتنظيم
الـرحلات والمسابقـات الرياضيـة الثقافيـة ، وغير ذلك من الأنـشطة التـى تهدف إلى

الترفيه عن العاملين ورفع الروح المعنوية بينهم.

4- قسم الاستقبالات :
يجب أن تخصـص الإدارة قسمـا للاستقـبالات يـتولـى استقـبال الـوفود الـزائرة
والأسـاتذة القـادمين من خـارج البلاد ، ويـسهر علـى راحتهم وتـذليل العقبـات التى
تواجههم ، وتبـرز أهمية هـذا القسم فـى الجامعات الـتى تعتمـد اعتمادا كبـيرا على
الأساتذة الأجانب ، وفى هـذه الحالة يحتاج قسم الاستقـبالات فى أول العام الجامعى
إلـى دعم إضافـى فى الأفـراد الذين يقـومون بهـذه المهمة ويمكـن أن يساعـد فى ذلك

أفراد قسم النشاط الداخلى بالإضافة إلى ممثلين عن كليات الجامعة .

5- قسم الاتصال بالمجتمع المحلى :
وهـو من الأقـسام الجـديدة الـتى ألحقـت بإدارات الـعلاقات العـامة فـى النصف
الثانى من هذا القرن)76(، وتنبع فكرة هذا القـسم من فلسفة مؤداها أن آثار أنشطة
الفـرد أو المنـظمـة تتعـدى حـدود المجـتمع الـذى يتعــامل معه مبـاشـرة إلـى المجـتمع
الكـبير، ومـن ثم فإنه لابـد أن يكون لـسلوك هـذا الفرد أو المنـظمة مغـزى اجتمـاعياً

.)77(

ولكـى يتحقق هذا المـغزى الاجتمـاعى لابـد أن يكون بين أفـراد إدارة العلاقات
العامة بالجامعـة من يستطيع توجـيه النصح لإدارة الجامعة فيمـا يتعلق بالتعامل مع
المجـتمع المحلـى ، وإمداده بـالمعـلومـات الكـافيـة عن مـشروعـات الجامـعة فـى هذا

السبيل، من خلال وسائل الإعلام الخارجية)78(.
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6- قسم الشئون الإدارية والمالية :
ولكى تؤدى أقسام العـلاقات العامة وظائفهـا على أكمل وجه تخصص معظم
الإدارات قـسما مستقلا للشئون الإدارية والماليـة ، تكون مسئوليته الأساسية إمداد

الأقسام الفنية بالمعدات والأدوات التى يتطلبها العمل الفنى)79(.

أما وظيفة البحوث التـى ينبغى أن يخصص لها قـسم قائم بذاته ، فقد درجت
مـعظم الجـامعـات علـى إسنـادها إلـى أحد أقـسام الجـامعـة التـى تعمـل فى نـطاق

البحوث النفسية أو الاجتماعية أو بحوث الإعلام)80(.

وينبغـى أن تشكل لجنة لاقـتراح البحوث وإجـرائها ، ويكون من بـين أعضائها
مدير العلاقات العامة ، وتتبع نائب رئيس الجامعة للعلاقات العامة.

وأما عن عملية التخطيط وهى أساس العمل العلمى فينبغى أن تقوم بها لجنة
يرأسـها نائب رئيـس الجامعة للعلاقـات العامة وتضـم ثلاثة على الأكثـر من أساتذة
الجـامعة الذين لهـم صلة بالدراسـات السلوكية والاجـتماعية والإعلاميـة ، بالإضافة
إلـى مديـر العلاقات العـامة التـنفيذى الـذى يديـر الإدارة تحت إشراف نـائب رئيس
الجامعة للعلاقات العامة ، ويقوم بعملية التنسيق بين أقسام الإدارة المدير التنفيذى

مستعينا برؤساء الأقسام .

بقيت كلـمة أخيـرة عن الجامـعات التـى لا تتركـز كليـاتها فـى مدينـة واحدة¥
فيقترح المـؤلف أن تكون الإدارة بأقسامها الإنتاجـية التى تعتمد على آلات وأجهزة
مـكلفة فـى المقر الـرئيسـى للجامعـة ، بالإضـافة إلـى الأقسـام الأخرى التـى تكون
النموذج العـام المقترح ، ويضـاف إلى هذه الأقـسام قسم آخـر فى مقر فـرع الجامعة
)أو أكثر حسب عـدد الفروع( ، لمتابعـة الأنشطة اليـومية فى الفـرع .. والمقررة فى
خطـة العلاقات العـامة للجـامعة ضـمن إطار الأنـشطة الـداخلية ، والاسـتقبالات ،
وجمع المعـلومـات وإرسالـها الـى المقـر الرئـيسـى ، وتقـديم العـون لوسـائل الإعلام
الجـماهيريـة فى تغطـية أخبار الفـرع. ويتلقى هـذا القسم المطـبوعات التـى تطبع فى
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المـقر الـرئيـسى وكـذلك الـصحيفـة أو المجلـة التـى تصـدر عنه ويقـوم بتـوزيعهـا بين
الجماهير المعنية.

لقـد وضح بما لا يـدع مجالا للـشك أن العلاقات العـامة فـى مؤسسـات التعليم
العـالـى تتـزايـد أهـميتهـا يـومـا بعـد يــوم نتيجـة للمـشكلات التـى تـواجـه المجتمع
الجامعـى، والتى أشـرنا الـى أكثرهـا شيوعـا فى النـصف الثانـى من القرن العـشرين
وقد حددنـا أهداف العلاقات العـامة فى مـؤسسات التعلـيم العالى فـى ضوء المفهوم
العلمـى لهـذه الـوظيفـة ، واستنـاداً إلـى تحلـيلنـا للمـشكلات التـى تـواجه التعـليم

الجامعى .

كـما تنـاولنا بـالدراسـة والتحليل الجـماهيـر المؤثـرة والمتأثـرة بنشـاط العلاقات
العـامـة فـى المجـتمع الجـامعـى ، فــأوضح دور الطلاب ، والإدارة ...، والأسـاتـذة ،
والخريجـين فى تعـميق الاتصـال بأولـياء الأمـور والمجتمع المحلـى، ورجال الإعلام ،
والجمـاعات المهنـية والشـركات والهيئـات الحكوميـة لرسـم صورة طيبـة للجامعـة فى

أذهان الجماهير .

ولما كـانت ممـارسة هـذه المهـنة تحـتاج إلـى سلطـات قويـة وصلاحـيات واسـعة،
وتتنـاول مجالات متعـددة ومتنـوعة ، فقـد كان من الـضرورى أن نتعـرف على وضع

إدارة العلاقات العامة فى الهيكل التنظيمى لمؤسسات التعليم العالى .

وقـد ثـبــتت ضـــرورة رفــع إدارة الـعـــلاقــــات العـامـة إلـى أعلـى المـستـويـات
الإداريـة بالإضـافة إلـى أهميـة اختيـار المسئـول الأول فـيـهــــا مـن بين المـتــفـهـمــيـن
لـطــبـيــعــــة هــــذه الــوظـيـفـــة ودورهــــا الـمــتـمـيــــز فــى مــؤسـســــات التـعــلـيـم

الـعــالـى.

وقد قدمنا نموذجاً لتنظيم إدارة العلاقـات العامة فى مؤسسات التعليم العالى،
آخذين فـى الاعتبار طبيعـة هذا المرفق والجـماهير المتـأثرة بنشـاطه ، ولقد تحققت فى
هذا النموذج المقترح المرونة الكاملة التى تسمح بدمج بعض الأقسام أو تجزئة البعض
الآخـر بمـا يـتفق وحجم الجـامعـة ، وإمكـانـاتهـا المـاليـة، وتنـوع التخـصصـات بهـا،
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بالإضافة إلى ظروف المجتمع الذى تخدمه .

شكل رقم )9(
النموذج المقترح لتنظيم إدارة العلاقات العامة

وختـامـاً، يـرى المـؤلف ضـرورة أن يقـوم رئـيس الجـامعـة بعقـد مـؤتمـرين سنـويـا
ل�سـاتـذة، ومـثلهمـا للـطلاب، يكـون أولهمـا فـى الـربع الأول من العـام الـدراسـى،
والثـانى فـى الربع الأخـير منه، بـهدف التعـرف على مـشكلات الأساتـذة والطلاب ،
والاستمـاع إلـى الاقتـراحـات البنـاءة وتحـديـد سيـاسـة الجـامعـة بمـا يتفق واتجـاهـات

الجماهير المعنية .

كمـا يـرى المـؤلف أن يقـوم عميـد الكليـة أو المعهـد بنفـس العمل فـى الكليـة
أو المعهد الذى يرأسه فى موعد سابق على مؤتمر رئيس الجامعة .

ويـؤكد المؤلف ضـرورة أن يقوم كل أسـتاذ فى نـهاية الفـصل الدراسى بـالتعرف

لجنة التخطيط

نائب رئيس الجامعة للعلاقات العامة

لجنة البحوث

مدير إدارة العلاقات العامة

قسم
الشئون
الإدارية
والمالية

قسم
الاتصال
بالمجتمع
المحلى

قسم
الاستقبالات

قسم
النشاط
الداخلى

قسم
المطبوعات
الجامعية

قسم
الخدمات
الإعلامية
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علـى اتجاهـات الطلاب نـحو المـادة التـى يقـوم بتـدريسـها ، وطـريقـة تقـديم المادة ،
وأسلـوب الاختبـار فيـها ، وأن يـدرس ملاحظـاتهم بعـنايـة تنـعكس عـلى أدائـه فى

الفصل الدراسى التالى.

وممـا لا شـك فيه أن هــذه التــوصيــات الثلاث إذا تحـققت علــى النحــو الأمثل
فسوف تدعم دور العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى.

كمــا أنهـا سـتحقـق التفــاهم المــشتـرك بـين الإدارة والطـلاب وأعضـاء هـيئـة
التـدريس، وسـوف تضـمن المزيـد من التعـاون الخلاق والأداء الفعـال لتحقـيق أهداف

التعليم العالى ، وتأكيد دوره الإيجابى فى خدمة المجتمع .



63إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

ملخص الفصل الأول
يتنـاول هذا الفصل الوظـيفة التنظيميـة فى العلاقات العامـة من حيث أهميتها
ومجالاتها ، كـما يقدم الفصل شرحاً تفصيلياً لأساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة
الأسلوب الاتصالى العام والأسلوب الاتصالى النوعى والأسلوب المزدوج، إضافة إلى

أسلوب الإدارة المركزى واللامركزى والأسلوب الثالث الذى يجمع بينهما.

ويعرض الفصل أيضاً نماذج للهياكل التنـظيمية المختلفة التى تتناسب مع حجم
المـؤسسـة وأهدافهـا وجمـاهيـرها. أمـا الخصـائص الـشخصيـة والمؤهلات الاتـصالـية
والإداريـة فقـد í تقـديمهـا بـشكل تفـصيلـى. وأخيـراً جـاءت الـوظيفـة الاسـتشـاريـة

بما تحمله من مزايا ومشكلات وإسهامات تضاف إلى إدارة العلاقات العامة.

وكان من الضرورى أن نقدم نموذجاً تطبيقياً يوضح العناصر التى í تناولها فى
هـذا الفصل. وقـد اختـرنـا لـذلك نمـوذج المـؤسسـات التعلـيميـة العليـا التــى تعتبـر
جمـاهيرهـا من أعرض الجمـاهير فـى أى دولة، كمـا أن جمهورهـا الأول وهو الطلاب

أمل أى أمة ورصيدها لمستقبل يفترض أن يكون أفضل من سابقه.
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أسئلة الفصل الأول

قبل أن تنتقل إلـى الفصل الثـانى، يـنبغى أن تـتمكن من الإجـابة عـن الأسئلة
التالية:

س1- اشرح الوظـائف الأساسيـة لإدارة العلاقات العامـة كما يراهـا خبراء هذه
المهنة.

س2- تحــدث عن أســاليـب تنـظيـم إدارة العلاقـات العـامــة مع تقـديم نمـاذج
للهياكل التنظيمية لأحجام الإدارات المختلفة.

س3- يتطلب العـمل فى مهنـة العلاقات العـامة مـؤهلات شخصـية واتصـالية
وإدارية. اعرض هذه المؤهلات بشكل تفصيلى.

س4- تحدث عن أهميـة وظيفة المـستشار الخـارجى، والمشـكلات التى يمكن أن
تواجهه، والإسهامات التى يمكن أن يحققها فى المجالات المختلفة.

س5- اشرح أهداف العلاقات العـامة فى مؤسسات الـتعليم العالى، ثم اعرض
نموذجاً تقترحه لإدارة العلاقات العامة فى هذه المؤسسات.
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)@( إعداد أ.د. على عجوة.

الفصل الثانى
وكالات العلاقات العامة)@(

الأهداف التعليمية:
عزيزى الدارس

عزيزتى الدارسة

يتوقع بعد دراسة هذا الفصل أن تصبح قادراً على أن تتعرف على:

-  مهام وكالات العلاقات العامة.

-  تطور وكالات العلاقات العامة ووظائفها.

-  التنظيم الإدارى لوكالات العلاقات العامة.

-  وكالات العلاقات العامة فى مصر والدول العربية.

-  تطور وكالات العلاقات العامة الدولية.

-  العلاقات العامة الدولية للمملكة المتحدة.

-  العلاقات العامة الدولية لحكومة الولايات المتحدة الأمريكية.

-  العلاقات العامة الدولية للوكالات اليابانية.

العناصر:
1-  مهام وكالات العلاقات العامة.

2- تطور وكالات العلاقات العامة ووظائفها.

3- التنظيم الإدارى لوكالات العلاقات العامة.

4- وكالات العلاقات العامة فى مصر والدول العربية.
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5- وكالات العلاقات العامة فى أنحاء العالم.

6- تطور وكالات العلاقات العامة الدولية وأنواعها.

7- ظاهرة التخصص فى المجال الدولى.

8- أهداف العلاقات العامة فى المجال الدولى.

9- دور الوكالات الأمريكية فى المجال الدولى.

10- العلاقات العامة الدولية للمملكة المتحدة.

11- العلاقات العامة الدولية لحكومة الولايات المتحدة الأمريكية.

12- وكالات العلاقات العامة اليابانية فى المجال الدولى.
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الفصل الثانى
وكالات العلاقات العامة

مقدمة :
تمثل وكـالات العلاقـات العامـة جزءًا حـيويـاً وهامـاً من الصـورة الكلـية لمهـنة
العلاقات العامة، فهd منظمات يعمل بها الـعديد من ممارسd مهنة العلاقات العامة
كـشبكـة متـكاملـة من مختلف الـتخصصـات والمهارات الإبـداعيـة والمهنيـة من أجل

الوفاء باحتياجات عملاء الوكالة سواء أكانوا أفرادًا أم منظمات أم هيئات.

وتضطلع وكالات العلاقات العامة بالمهام التالية)1(:

1- فهم وتحليل أهـداف العملاء، وإقـناعهـم بالأفكـار التd تـضمن إنجـاز هذه
الأهداف.

2- ابتكار الموضوعات الإعلامية الموجهة للجماهير المستهدفة.

3- كتـابــة النصـوص الإعلاميـة، الشعـارات التd تـستهـدف إقنـاع الجمهـور
بأفكار عملائها من الأفراد والمنظمات.

4- تصميم وإخراج المواد المطبوعة، أو الأفلام التسجيلية للعملاء.

5- إنتاج المواد الإعلامية المختلفة التd تحتاجها وسائل الإعلام.

6- إعداد وتنفيذ البحوث الإعلامية المختلفة لصالح العملاء.

7- القيام بالوظائف المالية والمحاسبية اللازمة لأداء الخدمات الإعلامية.

8- الـتعاقـد مع الوسـائل الإعلاميـة باسـم العميل، ومـتابعـة تنفيـذ الأنشـطة
الإعلامية الخاصة به، وتوجيهها، والرقابة عليها حتى تكتمل.

وتضـطلع وكــالات العلاقـات العـامـة الـكبـرى بمهــام متعــددة مثل الـكتـابـة
الإعلامية، الإنـتاج الإعلامd، والبحوث، والشئـون المالية والمحاسبيـة. بينما تنحصر
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مسئوليـات بعض وكالات العلاقات العامـة الصغرى ý القيام بـإحدى هذه الخدمات
الإعلامية فقـط دون سواها. والوكـالات الناجحة هـd التd تؤدÔ المهام المـوكلة إليها
من العميل وفقـاً للجداول الزمـنية المحددة للإنجـاز، وتتغلب على بـعض المعوقات أو

.dعمل إبداع Ôتطرأ أثناء أ dالمشكلات الت

عوامل تطور ونمو عمل وكالات العلاقات العامة:
ساعـد التطور الاقتصـادÔ والإدارÔ، والنظرة المتكـاملة إلى مجمـوعة الوظائف
الـتسـويقيـة علـى دعم الاتجـاه إلـى إسنــاد نشـاط العلاقـات العـامـة إلـى وكـالات
متخصـصة تقـوم بالإنـابة عـن المنظمـات أو الأفراد بمـباشـرة كافـة أنشطـة العلاقات

العامة.

وقد أدت عدة عوامل إلى نمـو وازدهار نشاط وكالات العلاقات العامة منذ بدء
ظهورها ý الولايـات المتحدة الأمريكيـة، وامتداد نشاط هـذه الوكالات ý مختلف

:ý دول العالم، وتتمثل أهم هذه المتغيرات

-  زيادة الاهتمـام بالأنشطة التسـويقية المتكاملة، ومـن بينها نشاط العلاقات
العامة، واتجـاه المنظمـات إلى استخـدام جهود العـلاقات العامـة باعتـبارها
أحد المكونات الأساسية ý التـرويج لأعمال وسياسات ومنتجات المنظمات
على اختلافهـا، وتزايد الأهميـة النسبيـة للعلاقات العامـة كجزء من المزيج

الترويجd والتسويقý d الوقت الحاضر.

-  الاتجاه إلـى العولمـة، وازدياد حـاجة الـشركـات والمنظمـات والحكومـات إلى
الاتصال عبر ثقـافات مختلفة وعلـى نطاق واسع وبالـتالd ازدادت حاجتهم
إلـى تحقيق الفهم المتبـادل، والتأثيـر السليم ممـا يشكل تحديـاً يفوق قدرات
بعض المـنظمـات التd تحـتاج إلـى عمـل وكالات العـلاقات العـامة المحلـية
والـدوليـة المتخــصـصــة ý هـذا الشـأن. وخـاصـة ý ضـوء اتسـاع نطـاق

السوق.
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-  تطـور مهنة العلاقات العامـة أدى إلى تعدد التخصصـات المهنية فيها )من
حيث إجراء البحوث والدراسات الإعلامية، إدارة الأزمات، تخطيط وتنفيذ
الحملات الإعلاميـة( وبالـتالـd الحاجـة إلى مجـموعـة متـنوعـة من الخـبراء
والمـتخصـصين ý هـذه المجـالات، وهـو مـا لا يتـاح بشـكل متكـامل لكل
منشـأة من حيث تـوافر الخبـرات اللازمة للـقيام بـأنشطـة العلاقات العـامة
المـطلوبـة. وبالتـالd ظهرت حـاجة المنـظمات إلـى أجهزة قـوية وقـادرة على
القيـام بتلك الأعبـاء من حيـث الخبرات والـتخصصـات المختلفـة، وتسـاعد
ý المـنظمات علـى أداء أنشطة الـعلاقات العامـة بطريقـة متكاملـة وفعالة

نفس الوقت)2(.

-  التطـور الهـائل ý وسـائل الاتصـال التd تعـد مـن أدوات عمل العلاقـات
العـامـة، وظهـور وسـائل جـديـدة تـتميـز بخصـائـص مختلفـة عن الـوسـائل
ý استخـدامات شبكـة الإنترنت ý الاتصاليـة التقليديـة، والنمو المتـزايد
نشر المعلـومات والوصول إلى الـسوق العالمية )مواقع المـنظمات على شبكة
الاتصال العالمـية(، مما أحدث ثورة ý تطبيقـات العلاقات العامة بما يحقق
مزايـا هائلة للمنظـمات المستخدمة لهـا ويكسر الحواجز الجغـرافية والثقافية
والـسيـاسيـة، بعــد أن أصبح العـالم قـريـة إعلاميـة ذات جــذور محليـة  

A global information village with roots in the home.

-  الحاجة إلـى مهارات وخـبرات خاصـة ý العلاقات العـامة تتجـاوز القدرات
الاتـصــاليــة الفـنيــة Communication Technicians، إلــى تقــديم
الاستشارات الإداريـة والتخطيطـية ý مجالات الاتصـال، وإجراء البحوث
وهـو ما يدعـم الاتجاه إلى استـخدام وكالات العلاقـات العامة حـيث تتراكم
بهـا المـزيـد من الخبـرات الإداريـة والـتنظـيميـة إلـى جـانب الخبــرات الفنيـة
والإبداعية المتقـدمة، بما ساعـد على ازدهار عمل وكـالات العلاقات العامة

.)3(dوالعالم dعلى المستويين المحل
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التنظيم الإدارÔ لوكالات العلاقات العامة:
تعتمـد وكالات العلاقـات العامـة ý بقائهـا ونموهـا على الـوفاء بـاحتيـاجات
عملائهـا، فـأهـداف الـعميل هـd التd تحـدد عمل الـوكـالـة، لـذلك تبـادر الـوكـالات
بـابتكار أنـشطة جـديدة تحقق للعـميل أهدافه، كمـا تستحـدث إدارات جديدة تـتولى
القيام بهذه الأنشطة، وسنعرض فيما يلd للإدارات الرئيسية ý أية وكالة للعلاقات

العامة من حيث مسمياتها واختصاصاتها ووظائفها)4( :

:$UW GHSDUWPHQW الإدارة الفنية
يتـولـى رئاسـتــهــا الـمــديــر الـفـنــd للوكــالــة، وتتــولــى مسـئــولـيـة الجـوانـب
الإبــداعـيــة ý عـمل العلاقات العـامة ، مثل: تـصميم إعلانـات العلاقات العـامة،
تـصمـيم وإخـــراج المـطبـوعــات المختلفـة، والأفلام الخـاصـة بـالعــرض ý المحطـات

التليفزيونـيــة.

:&RS\ GHSDUWPHQW إدارة كتابة النصوص
يعمل بهـا العديـد من كتـاب النـصوص Copy Writers تحت رئـاسة مـدير،
وهم مـسئولـون عن كتـابة نـصوص الـرسائل الإعـلامية سـواء المطبـوعة أو المـرئية أو
المسمـوعة، وذلـك على اختلاف أشكـال هذه النصـوص )عناوين، شعـارات، نصوص
ý والتصميم dكـاملة(، وهم يتعـاونون مع الإدارة الفنيـة المسئولـة عن الشكل الفنـ

عملهم.

:3ULQW SURGXFWLRQ GHSDUWPHQW إدارة إنتاج المطبوعات
بـعد أن تتم الموافقـة علــى النـص المكــتـوب، وإتـمـام التــصـمــيـم الـفـنــd يـتــم
تنـفـيـــذ الـعـمـــل المـخــصص للـوسـائـل المطبـوعـة، وإنتــاج المطبـوعـات ý شكلهـا

.dالنهائ
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إدارة مشتريات المواد المطبوعة :
3ULQWHG FROODWHUDO EX\LQJ GHSDUWPHQW

من مهـام وكالات العلاقات العامـة شراء المواد المطبوعـة التd يحتاجها العملاء،
ومن الـضرورÔ للـقائمـين على هـذه الإدارة فهم مختلف طـرق الطبـاعة، وأنـواع الورق
المتـاحة المختلفـة، ويكون خبـيرًا بالمـعلومات الأسـاسية الخـاصة بإنـتاج المطبـوعات، بما

يضمن اختيار أفضل المواد اللازمة لإنتاج المواد المطبوعة ý أفضل صورة ممكنة.

إدارة الإنتاج المرئd المسموع :
7HOHYLVLRQ DQG UDGLR SURGXFWLRQ GHSDUWPHQW

تتولى إنتاج المواد الفيلمية المسموعـة والمرئية للمحطات التليفزيونية، ويتم ذلك
ý استديوهات إذاعية أو تليفزيونية خارجية.

 �0HGLD GHSDUWPHQW إدارة الوسائل الإعلامية
تـستخـدم الوكـالات العديـد من وسـائل الاتصـال، وتشتـرÔ منهـا حق استغلال
الـوقت المـستخـدم بـاسـم العمـيل، وتمثل هـذه المهمـة عـاملاً حيـويـاً لنجـاح الحملات
الإعلامـية التd تقوم الـوكالات على تخطـيطها وتنفيـذها لعملائها. حـيث تضع خطة
إعلامـية دقيقـة ý عدد من الـوسائـل الإعلامية، خلال فـترة زمنيـة محددة، ويـعتمد
نجـاح هـذه الحملـة علـى الـتصـنيف الـدقـيق من جـانب الـوكـالـة للـوسيلـة الإعلاميـة
الرئـيسـيـة التd سيـتم الاعتمـاد عليهـا للوفـاء باحـتياجـات العمـيـل، وإتمام الجـدولة
الـزمنيـة للحمـلـة ý الوسـائل الإعلاميـة المختلفـة، وحجز تـوقيتـات زمنيـة ومسـاحة
دقيقة لكل وسـيلة إعلامية مستخدمة على حـدة، والتنسيق بين كل الوسائل مجتمعة

ý جدولة الحملة.

:$FFRXQWLQJ GHSDUWPHQW إدارة الحسابات
تعـمل على تدقيق الحـسابات الخاصـة بكل تعاملات الوكـالة الداخليـة والخارجية

التd يتم إجراؤها باسم العميل.



إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة 78

:5HVHDUFK GHSDUWPHQW: إدارة البحوث
يـتـطـلـــب الـعـمـــل الـنـاجــح لأيـة وكــالـة عـلاقات عـامة إجـراء البحـوث قبل
إعداد الرسـائل الإعلامية، كمـا تستخدم البحــــوث ý تقييم درجة فعـالية الحملات
الإعلامية أثناء وبعد تـنفيذها، وتتولى هذه الإدارة وظـيـفـة جـمــع وتحليل المعلومات
اللازمـة لـوضع استـراتـيجيـة إعلاميـة نـاجحـة للعــمـيــل، وكــذلـك تحـــديـــد نتـائج
الأنـشطـة الإعلاميـة الخـاصـة به ومـدى تـأثيـرهـا علـى العـملاء، وحـجــم الأهـــداف

المتحقق منها.

:7UDIILF GHSDUWPHQW إدارة التنسيق
كلما كبـر حجم وكالة العلاقات العامة، تصبح الحـاجة متزايدة إلى التنسيق بين
أنشطـة ومهام الإدارات المختلفة، وتحـديد مسئـولية الوفـاء بمواعيد الجـداول الزمنية،
والمواعيد النهائية لتسليم الأعمال للعملاء، أو للوسائل الإعلامية، وهذه المهمة تقوم
بهـا إدارة التنـسيق، وهd ليـست وظيفـة مركـزية ý وكـالة العلاقـات العامـة، وإنما
دورهـا هو أن تنقل عبر القنوات المختلفـة العناصر المتعددة الضـرورية لإتمام أية مهمة
منفردة إلـى أماكنها المنـاسبة داخل الوكالـة وخارجها. وبذا فهـd الإدارة المسئولة عن
تنسيق كـل وجه من أوجه الوظـائف المتاحـة بالـوكالـة، والتأكـد من اكتمـال كل جزء
فيهـا، لكـd تنتقل إلـى وجه آخـر، كمـا يقع عليـها عـبء تحديـد العـناصـر المختلـفة

اللازمة لإتمام العمل.

:2WKHU IXQFWLRQV وظائف أخرى
تتوسع بعض وكالات العلاقات العامـة ý القيام بوظائف أخرى لتقديم مزيد من
الخـدمـات لعـملائهــا ـ ذات العلاقـة بـالـوظـائف الأســاسيـة الـسـابقـة ـ مـثل تقـديم
الاستشارات الفنية ý مجالات إدارة القضايا والأزمات، وý الاتصالات التنظيمية،

وكذلك تنظيم الأحداث الهامة مثل المهرجانات والاحتفالات، والمعارض والمؤتمرات.



79إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

ويختلف التـنظيم الإدارÔ لـوكالات العلاقـات العامـة باختـلاف عدة متـغيرات
:)5(dه

1- حجـم وكالـة العلاقـات العامـة: بعض الـوكالات مملـوكة لـشخص واحـد، والآخر
لـشخصين، وهd تمثل وكـالات صغرى، بيـنما هنـاك على الطـرف الآخر وكالات

علاقات عامة كبرى.
2- طبيعـة نشاط الـوكالة: هـل تقوم الوكـالة بنـشاط متخصـص فقط )البحوث( أم

هd وكالة شاملة تقوم بكل أنشطة العلاقات العامة.
3- عـدد ونوعـية عملاء الـوكالـة: يؤثـر حجم العمل الـذÔ تقوم به الـوكالـة، وكذلك
عدد الـعملاء الذين تقـوم بتقديم خـدماتهـا لهم على الـتنظيم الإدارÔ للـوكالة،

وكذلك مدى تجانس مجالات الأنشطة التd ينتمd إليها العملاء.
ý 4- عـدد العـاملـين بالـوكالـة، وتخـصصـاتهـم الفنيـة: تنـوع الكـفاءات الـعامـلة
الوكـالة، وقـدراتهم التـخصصيـة على أداء مـجالات العمـل المتعددة ý خـدمة

عملاء الوكالة يؤثر على التنظيم الداخلd لها.
5- حجم المسئوليات الـتd تتحملها الوكالة عن المنظمة )العميل(: تختلف مسئولية
الـوكالة حـسب الجهد الذÔ تـشارك به المنظـمة ý مجالات العلاقـات العامة أو
الاتصالات التسويقية عموماً، كما تختلف باختلاف درجة التفويض الذÔ تمنحه
:dلها المنظمة للقيام بمسئوليات معينة، وذلك على النحو الموضح بالشكل التال

صفر�                       مسئولية الوكالة                         �100

تفويض السلطة
الكاملة للوكالة
ý كافة أنشطة
العلاقات العامة

تفويض السلطة
الكاملة

ý للوكالة
أنشطة محددة

المشاركة
ý الجزئية
الأنشطة
الاتصالية

الاستشارات
�?بعض

المساعدات

تقديم
الاستشارات
المبدئية العامة

�100                        مسئولية المنظمة                          صفر�
العلاقة بين وكالة العلاقات العامة والمنظمة
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المسميات الوظيفية للعاملين بوكالات العلاقات العامة)6(:
� ويتحـمل المسـئولـيات الخـاصة&KLHI H[HFXWLYH RIILFHU رئيـس الوكـالة  @
بالـتخطيـط ووضع السـياسـات، دراسة وتقـييم عـمل الوكـالة، الإشـراف على

.Creative dep. التنفيذ، ويقوم برئاسة الإدارة الفنية

@  مديـر التـنسيق 7UDIILF PDQDJHU: وهـو مسئـول عن إدارة وتنظـيم العمل،
والتنـسيق بين وظائف وعمليات كل إدارة أو قسم بالـوكالة، ومتابعة العمليات

اليومية ý الأنشطة العملية، وكذلك الأنشطة المالية والحسابات.

@  المـديـر الـفنUW� FUHDWLYH PDQDJHU d$: وهـو مـسئـول عن الـتصـميمـات،
الإنتاج الفنd، إنتاج المطبوعات، وإعلانات العلاقات العامة.

@  مـديـر العـمليـات 2SHUDWLRQ PDQDJHU: هــو نقطـة الالتقــاء بين المنـظمـة
dوالوكالة، وهو مسئول عن جذب عملاء جدد للوكالة، ويتابع البرنامج الإعلام

الذÔ يتم تقديمه للعميل، ويقترح الحلول لأÔ مشاكل قد تطرأ.

@  الباحثون 5HVHDUFKHUV: ويتولون القيام بـالأبحاث العلمية اللازمة للعمليات
الإعلامـية لـلوكـالة بـأشكـالهـا المختلفـة )بحـوث الرأÔ الـعام، بـحوث وسـائل

الإعلام، بحوث التسويق(.

@  كتاب النصوص RS\ ZULWHUV&: يقومون بكـتابة نصوص الـرسائل الإعلامية
أو الشعارات، والعناوين الخاصة بكل أشكال الأنشطة الإعلامية.

@  المحاسبون FFRXQWDQWV$ : يقـومون بالأعـمال الماليـة والمحاسبيـة لأنشطة كل
معلن، ولأنشطة الوكالة نفسها.

اختيار وكالة العلاقات العامة)7(:
من أهم القـرارات التـd يجب أن تتـخذهـا المنظـمات الـتd تتعـامل مـع أسواق

:ý هذا الصدد توجد ثلاثة بدائل للاختيار تتمثل ýتتجاوز الأسواق المحلية، و
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1- الاستعانة بوكالة علاقات عامة محلية من كل دولة يتم التعامل معها.

2- الاستعانة بوكالات ذات منشأ محلd ترتبط بوكالات أجنبية ý دول أخرى.

3- الاستعانة بوكالات دولية لها فروع ý دول عديدة.

وهناك عـدة أسس تـسـتـخـدمهـا الشـركات لاخـتيار الـوكالـة التd تتعـامل معها
:dوه

1- قدرة الوكالة على تغطية الأسواق المرتبطة بها الشركة.

2- قدرة الوكالة على تنظيم الحملات الإعلامية المحلية والدولية.

.Ôللشركة من حيث كونه مركزيا أو غير مركز d3- أسلوب إدارة التسويق الدول

4- حجم الأعمال المحلية/ الدولية للشركة.

5- تميز مستوى الخدمات التd تقدمها الوكالة.

وكالات العلاقات العامة ý مصر)8(:
بدأ عمل وكالات العلاقات العامة ý مصر وý الدول العربية متأخراً نسبياً عن
وكالات الإعـلان، وذلك لعدم إدراك المـسئولـين عن منظـمات الأعمـال المصـرية خـاصة
والعــربيـة عموماً لـلإسهام الذÔ يمكن أن تحـققه جهود العلاقات العـامة ý خلق صورة
ذهـنية محابيـة لمنظماتهـم لدى الجماهيـر، كما وأن العاملين ý وسـائل الإعلام العربية
لا يفرقون بين الإعلان والعلاقات العامة ý معاملتهم للبيانات الصحفية، أو القصص
الخـبريـة حيـث يطلـبون عـدم نشـر اسم الـعميل مـباشـرة فيهمـا، وأن تتم الإشـارة إليه
كإحدى الـشركات العاملـة ý مجال ما حيث يعـتبرون أن ذكر اسم الشـركة أو رئيسها
يحول الخبـر أو البيـان الإخبارÔ إلـى إعلان مدفـوع الأجر. وهـذا يفسـر محدوديـة عدد
وكـالات العلاقات العـامة مقـارنة بـوكالات الإعلان ý مـصر)@( حتـى مع نمو الـقطاع

.Ôالخاص، والاتجاه نحو الخصخصة والإصلاح الاقتصاد

)@( عدد وكـالات العلاقات الـعامة ý مـصر )8( وكالات، بـينما يـزيد عدد وكـالات الإعلان على
)200( وكالة إعلانية منها حـوالd )42( وكالة إعلانية كبرى مشتركة ý مسابقات البرنامج

الذهبd لأفضل إعلان )وفق تقارير الجمعية المصرية للإعلان لعام 2004(.
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ويعمل ý مصر 8 وكـالات للعلاقات العامة )معظمها فروع لوكالات دولية(،
وتعد وكالة "رادا" Rada Research أول وكالة علاقات عـامة مصرية، وقد بدأت
العمل عـام 1982م وتديرها الـسيدة "لولا زقلمـة"، التd عملت كممـارسة للعلاقات
العـامـة لمــدة عشـرين عـامـاً، كمـا قــامت بتـدريـس العلاقـات العـامـة ý الجـامعـة
الأمـريكـيــة ý القـاهـرة، وهـd عضـو ý العـديـد من جـمعيـات العلاقـات العـامـة

الدولية.

ووكـالـة "رادا" تمـثل بعض وكـالات العلاقـات العـامـة الـدوليـة ý مصـر مثل
وكالات:

Gallup International, Hill 	 Knowlton, Charles Barker.

وتتعامل وكالة "رادا" للـعلاقات العامة مع 15 شركة من الشركات العالمية من
أبرزهـم شركات بـوينج Boeing، وبيبـسd كولا Pepsi Cola، بروكتل آنـدجامبل
 Gamble	 Procter، وجلاكسـو ل�دوية Gla[o، وشـركة جنـرال موتـورز مصر

.UpMohn وشركة ،General Motors Egypt
s

ý 25 موظفـاً مصرياً، منهم )5( متخصصون dوكالة "رادا" حوال ý ويعمل
العلاقـات العامـة، وتستخـدم الوكـالة المـدى الواسع لخـدماتهـا المهنيـة ý العلاقات
العامة لمساعـدة عملائها على الوفاء بعلاقات شركاتهم واحتياجاتهم الاتصالية حيث

تتضمن خدماتها ý مجال العلاقات العامة الأعمال التالية:

-  العلاقــات مع وســائل الإعلام 0HGLD 5HODWLRQV: وتتـضـمن الـقيــام
بالاتصالات الشخصيـة مع ممثلd وسائل الإعلام، وكتابة ومـتابعة البيانات

الإخبارية.

-  الـتخطـيط ل�حـداث الخـاصـة 6SHFLDO HYHQWV SODQQLQJ: عـمليـات
الإعداد، والتخطيـط والتنفيذ ل�حداث الخاصة لعملائها من الشركات مثل
المعارض، المـؤتمرات، الندوات والـزيارات، وتعد تلك الأحـداث أفضل فرصة
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للدعاية للشركة حيث تتجاوز الصعوبة الشديدة ý استقبال وسائل الإعلام
للمعلومات الخاصة بالشركات.

&OLSSLQJ DQG مـــراقبــة وتحلـيل مـحتــوى وســـائل الإعلام المـصــريــة  -
PRQLWRULQJ PHGLD: تحلـيل المواد المتعلقة بعملاء الـوكالة من وسائل
الإعلام المصرية والعـربية مثل المقالات، والأخبـار التd يتم ترجمـتها يومياً
إلى الإنجليـزية والفرنـسية وإرسالهـا بالفاكـس لعملائها من الـشركات وفق

أسس نظامية.

-  مسـاندة الجهـود التسـويقية 0DUNHWLQJ 6XSSRUW: من خلال أنـشطة
العلاقات العـامة مثل تـنظيم الـزيارات للمـصانع والمـكاتب، وتـوزيع مواد

ترويجية خاصة بعملائها من الشركات.

-  البحــوث التـســويقيـة 0DUNHW 5HVHDUFK: إجــراء البحـوث الكـميـة
والكيفيـة التd تتـضمن مجـموعـات المنـاقشـة المتعمقـة، أو بحوث قـياس
اتجـاهات الـرأÔ العام، والـدراسات والبحـوث الاجتمـاعية، وكـذلك بحوث
التنبؤ بـاحتياجات السوق المـصرÔ، وتعد الوكالـة واحدة من وكالات عديدة

متخصصة فقط ý مجال البحوث التسويقية ý مصر.

-  إدارة الأزمـات ULVLV 0DQDJHPHQW&: من الأنـشطـة الـتd تقـوم بهـا
الوكالـة معاونة عملائها علـى إدارة الأزمات التd يتعرضـون لها باستخدام
اتصـالات العلاقـات العـامـة ý أشكـالهــا المختلفـة وفق استـراتـيجيـات

اتصالية مدروسة ومحكمة.

وكالات العلاقات العامة ý الدول العربية)9( :
هنـاك وكالات للعلاقـات العامة ý )11( دولـة عربيـة هd: الإمارات العـربية
المتحدة، الـسعودية، مصر، لبـنان، البحرين، الكويـت، قطر، الأردن، العراق، عمان،

فلسطين.
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وتتفـاوت أعداد وكالات العلاقات العامـة ý الدول العربية تفـاوتاً كبيراً حيث
تعمل ý دولة الإمـارات العربية المـتحدة )36( وكالة علاقـات عامة، بينـما يقتصر
عـدد وكـالات العلاقـات العـامـة ý دولـة فـلسـطين علـى وكـالـة واحـدة، والأهم أنه

.dأكثر من نصف دول الوطن العرب ý لا توجد أية وكالات للعلاقات العامة

ومـن الملاحظ ازديـاد عـدد وكـالات العلاقـات العـامـة ý الـدول العـربيـة ذات
الأسـواق المفتوحـة للاستثمـارات الأجنبـية مثل الإمـارات العربيـة )36(، السعـودية

)9(، مصر )8(، لبنان )6( البحرين )5(، الكويت )4(، قطر والأردن )3(.

ومعـظم وكالات العلاقـات العامـة ý الدول العـربية هd فـروع لوكـالات دولية
تعمل ý الدول العربية، ذلك أن الشـركات الأجنبية العاملة ý الدول العربية تحتاج
إلى خـبرة الممارسين المحليـين لتلك الدول للتعبيـر عن الثقافات العـربية التd تختلف
اختلافـاً كليــاً عن الثقـافـات الغـربيـة لتلـك الشـركـات، وتتـطلب مـداخل إعلاميـة
واتصـاليـة مختلفـة تمامـاً عن المـداخل الاتصـاليـة والإعلاميـة المقـبولـة ý أمريـكا

الشمالية أو أوروبا، وخاصة ý ضوء اختلاف أذواق المستهلكين، واتجاهاتهم.

ý أعـداد وأسمـاء وكالات العـلاقات العـامة العـاملة dويوضح الجـدول التـال
:dمنطقة الشرق الأوسط مرتبة ترتيباً تنازلياً على النحو التال
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وكالات العلاقات العامة العاملة ý مصر والدول العربية)10(:
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وكالات العلاقات العامة ý أنحاء العالم)3(:
تستحـوذ الولايـات المتحـدة الأمريـكية عـلى أكبـر عدد من وكـالات العلاقات
العامة )53(، وتليهـا وبفارق كبير المملكـة المتحدة حيث بها )15( وكالـة بريطانية
أÔ أنهما معـاً يضمـان أكثر مـن )�70( من وكالات العلاقـات العامـة ý العالم.
وتلك نتيجـة منطقـية لنـشأة وتطـور العلاقات العـامة كعلم وممـارسة عـملية فـيهما.
تلـيهــا الـنـــرويج )8( وكــالات، ألمــانـيــا )4(، الـنـمــســـا )3(، وكل مـن كـنــدا
والدنمارك )2(، وتعمل وكالة علاقات عامة واحدة ý كل من استراليا، والمكسيك،
وروسيا، وفرنسا، وأسبـانيا، وفنلندا، وهولنـدا، وبلجيكا، والأرجنتين، وتوضح ذلك

:dنتائج الجدول التال

وكالات العلاقات العامة ý أنحاء العالم

عدد وكالات
العلاقات العامة

الدولة

53
15
7
4
3
2
2
2
1
1
1

الولايات المتحدة الأمريكية 
بريطانيا
النرويج 
ألمانيا
النمسا
كندا

الدنمارك
بلغاريا

استراليا / المكسيك / روسيا
فرنسا / أسبانيا / فنلندا

هولندا / بلجيكا / الأرجنتين
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نشأة وتطور وكالات العلاقات العامة الدولية:
بدأ بعض مستشـارى العلاقات العامة فـى الولايات المتحدة الأمـريكية يقدمون
استشاراتهـم ل�فراد والمؤسسات الأجنبية ، مع بدايـة العقد الرابع من هذا القرن، كما
Roy Bernard بدأ بعضهم يمثلون الـشركات الأجنبية فى الخـارج. وقد كانت وكالة
Company نيـويـورك أولـى الـوكــالات التــى اتجهت إلـى المجـال الـدولـى، ففـى

عـام 1931 بدأت هـذه الوكـالة تقـدم خدمـاتها للـبنوك وشـركات التـأمين فى فـنلندا
وهـولندا وعدة دول أخرى فى أمـريكا الجنوبية . كمـا مثل كارل بوير  Byoir مكتب
الاستعلامات الألمـانى للسـياحة ورئـيس حكومـة كوبا فـى أوائل الثلاثينـيات ، وفى
نفس الوقت عـمل إيفى لى Ivy Lee مستشـارا لأحد أجهزة الحكـومة السـوفيتية ،

وكذلك لإحدى الشركات الألمانية .

ولكن انتشار نـشاط العلاقات العامة بشكل ملحـوظ فى المجال الدولى لم يبدأ
إلا بعـد انتهاء الحـرب العالميـة الثانيـة . ففى الـسنوات الخمـس التالـية تزايـد نشاط
بعض مـستشـارى العلاقات العـامة علـى الصعيـد الدولـى وفكر بعـضهم فى إنـشاء
وكالات دولـية لـتغطيـة هذا المجـال . وقد تـضــاعـف عــدد هـــذه الوكـــــــالات بــين
عـامى 1955، 1957)@( عـندمـا أسرع مـؤسسـوها لـتجنيـد المكاتـب الاستشـارية
الهامة فى العواصم الأوربية . وحينما أدرك مـستشارو هذه المكاتب مزايا انضمامهم

للوكالات الإنجليزية والأمريكية أسرعوا هم أيضا لقيد أنفسهم مع هذه الوكالات .

ولم يكن الـطريق أمـام هذه الـوكالات مفـروشاً بـالورود ، فقـد صادف بعـضها
الكثير من المشـاكل والعقبات. وكان معظم هذه العقـبات يوضع عن طريق الحكومات
الوطـنية، فحينما تحقق لعدد من الدول الاستقلال السيـاسى سعت حكوماتها باهتمام

كبير إلى تحقيق الاستقلال الاقتصادى .

وقـد دفعهـا ذلك إلــى وضع العقبـات أمـام الاسـتثمـارات الأجـنبيـة فـى جـميع
المجالات ¥ وقـد لخص هذا الموقف صحفى أنـدونيسى حين قال مخـاطبا رجال الأعمال

@( دفعت الـشركـات الأجنبـية فـى هذا العـام أكثـر من مليـونين ونصف ملـيون دولار إلـى وكالات
العلاقـات العـامـة، وقـد تلقـى المسـتشـارون الأمـريكيـون مـا يقـدر بـ �75 من هـذا المبل] .
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الأجـانب : "فـى الـسنـوات المـاضيـة : كـنتم فـى حـالـة وجـود صـراع بـين مصـالحكم
والمصالح الوطنية تضغطون على زر لتصل سفينة حربية تفرض علينا ما ترونه ، أما

الآن   فلا زر ولا سفينة حربية ، أنتم هنا أجراء ولستم ملاكا")11(.

وإذا كان ذلك هـو الحال بـالنسـبة لبعـض الدول التـى نفضت عـن كاهلهـا غبار
الاستعـمار فـى الخمـسينـيات والـستينـيات ، فـإن المشكـلة لهـا ظل آخر فـى الدول
الأوربية نفـسها . ويلخص "ديـفيد لويـس" مشكلة تـعامل وكالات العلاقـات العامة
مع الدول الأوربية فى عدم المسـاواة بين المستثمرين الأجانب والوطنيين أمام القانون،
ويضيف إلـى ذلك مشكلة الحـصول على عائـد عادل من الاستثمـارات وأنواع العملة
الـتى يـسحب بهـا هذا الـعائـد ، وحريـة اختيـار الوكـالة لـلوسـائل التـى تحقق بـها

أنشطتها.

كمـا أن بعض الدول تـصر على فـرض رقابة مـالية علـى الشركـات وتشترط أن
يكون جمـيع العاملين بها مـن مواطنيها)12(، بـل إن بعض الدول التى تعـانى نقصا
مزمنـا فى رصيـدها من الـدولارات وضعت عقبات صعـبة أمام الـشركة الأمـريكية ،
فبـريطانيـا على سبيل المثـال تشجع الاستثمـار الأجنبى بـشرط الحصول علـى موافقة

مراقبة التبادل الأجنبى، وهذه الموافقة ترتبط بثلاثة معايير هى :

)أ ( تأثير المشروع على احتياطى الدولار فى منطقة الاسترلينى .

)ب( مـا يحققه المشـروع من زيادة فـى الصـادرات إلى الأسـواق التى تـتعامل
بالدولار.

)جـ( مدى مـا يحققه المشـروع من مسـاهمة فـى الكفاءة الإنـتاجيـة للاقتـصاد
البريطانى.

ورغم ذلـك فقد حـصلت بعض الـوكالات الأمـريكيـة على المـوافقة الـبريـطانـية
لإنـشاء مكـاتب استـشاريـة بخبراء أمـريكيـين، لأن هؤلاء الخبـراء يؤدون عمـلهم فى

بعض المجالات بكفاءة أكثر من الوكالات الإنجليزية داخل بريطانيا نفسها .
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وبصفة عامة، فإن ازدهار نشاط وكالات العلاقات العامة على الصعيد الدولى
يتوقف على العناصر الثلاثة التالية:

1- وجود حكومة ديمقراطية مستقرة.

2- وجود نظام سيـاسى واقتصادى يسمح بإنشـاء المشروعات الأجنبية ويشجع
المنـافسـة فى جـميع الميـادين ، حـتى ولـو كان هـناك مـجال لـتأمـيم بعض

المشروعات التى تحتمها سلامة النظام الاقتصادى فى الدولة .

3- وفرة وسائل الاتصال المسـتقلة التى لا تخضع لسيطرة الحكومة إلا فى أقل
الحدود.

ولعل من أهـم الصعـوبـات التـى تـواجه وكـالات العلاقـات العـامـة فـى المجـال
الدولى تعدد اللغات واللهجات فى كثيـر من البلدان ، فأوربا التى تتكون من ثلاث
وثلاثين دولـة تستخدم تـسعا وعشريـن لغة ، وعلى سبـيل المثال فإنه لإعـداد برنامج
علاقـات عـامـة فـى دولـة كـبلجيكـا لابـد من استخـدام ثلاث لغـات هـى الفـرنـسيـة
والفـلمنكـية - الـلغتين الـسائـدتين فـى بلجيكـا - والإنجليـزية حـيث ينـتشـر رجال
الأعمـال الامــريكيــون والإنجليـز بـاعـتبـار أن بـروكـسل هـى مقـر الـسـوق الأوربيـة

المشتركة.

وبصفـة عامة، فإن خبير العلاقـات العامة الدولى ينبغـى أن يجيد أكثر من لغة
أجنبية ، خاصة لغة الدولـة التى يتركز فيها نشاطه . كما يجب أن يكون على دراية
تامة ووعى كامل بالتغييرات السريعة التى تحدث فى الدولة التى يعمل بها ، سواء
كـانت هذه التغييـرات سياسية أو مـالية أو دبلومـاسية أو صناعـية . ومن الضرورى
أن يحترم هذا الخبير وأن يتفهم أيضا الاختلافـات التى يلاحظها فى البلد الأجنبى ،
When in "وأن يأخذ بالمثل القـائل : "عندما تكون فـى روما افعل ما يفعله أهلها
Rome, do as Romans do. هذا بـالإضافة إلى فهم النـظم الإعلامية فى الدول
التـى يعمل بهـا ، والاستـماع إلـى النصـائح المحليـة التـى تعطيه فـكرة واضحـة عن

ظروف المجتمع.
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أنواع الوكالات الدولية:
بـالنظر إلـى وكالات العلاقـات العامـة الدوليـة من حيث البنـاء التركيـبى يمكن
التـمييـز بين ثلاثـة أشكـال رئيـسيـة لهـذه الـوكـالات هـى: الـوكـالات ذات المكـاتب
المنتسبة، والـوكالات التكاملية ذات المكـاتب المنتسبة ، وأخيرا الـوكالات التكاملية

.)13(

� $IILOLDWHG أولاً- الوكالات ذات المكاتب المنتسبة
تتكــون كل وكالـة من هذه الوكـالات من مجموع المكـاتب الاستشاريـة القائمة
فى كل دولـــة من الـدول التـى تغطـيها الـوكالـة ، بالإضـافة إلـى المكـاتب التـابعة
للوكــالـة مباشـــرة فى الدولـة الأم أو خارجها . وتخصص بعض هـذه الوكالات خبيرا
فـى المقـــر الـرئيـســى لهـا للقيـام بعمليـة التنـسيق بين هـذه المكاتـب، بينمـا يعتـمد
الـبعض الآخـــر علـى مبـادرة أحـد أعضـاء الـشبكـة ، وعلـى الاجتمـاعـات الـدوريـة

والمراسلات .

ولهـذا النوع من الوكالات مـزاياه وعيوبه ، ففى جـانب المزايا نجد أن رأس المال
المـطلوب قليـل وكذلك العنـصر البـشرى . أضف إلـى هذا نمـو خبرة الممـارسة الـدولية
للاعضاء ، وبالتـالى تزايد نشـاطهم فى هذا المجال ، إذ إن كل عضـو فى الوكالة له
مكتـبه فى داخل الدولة التـى يعمل بها ومعه عدد مـن الخبراء يتفق مع حجم المكتب
ودائرة نشـاطه . وهذا المكتـب له ميزانيته ووسـائل اتصاله ومجـالات عمله ، وبمجرد
أن يتفق رؤسـاء المكاتب الاستشاريـة فى عدد من الدول عـلى إنشاء وكـالـة مشتركة
لا تـلبث هذه الـوكالـة أن تخرج إلـى حيز الـوجود فـورا ودون ما حـاجة إلـى تجهيزات
هنـدسية أو بـشرية. وهـذا النوع من الـوكالات مفيـد فى حالـة التعامل مع مـنظمات
تغطى بنشـاطها عدة دول ، حيث تتطلب الخـدمة الاستشارية معـرفة الظروف الخاصة
بكل دولـة وإمكـانيـة التـناغـم مع هذه الـظروف بمـا يحقق مصـالح المنظـمة ومـصالح

الجماهير التى تتعامل معها.
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أما عن جانب العيوب فى هـذه الوكالة فيتمثل فـى صعوبات التنسيق لتحقيق
سياسة شاملة ، بالإضـافة إلى بعض المشكلات المالية عنـد تحديد تكاليف الخدمة أو
دفعهـا ، كما أن هـذا النظـام لا يتيح الإشـراف المباشـر أو السيطـرة الكاملـة لرئـاسة
الـوكالة علـى فروعها بمـا لا يتبين معه ما إذا كـان العميل يتعامل مع الـوكالة أم مع
أحد المكاتب التى تنتسب إليها بالاسم فقط . ويظهر ذلك بشكل سيئ حينما يخفق
أحد المكاتب فى معالجـة القضايا التى تسند إليه ، ويحسب هذا الفشل على الوكالة
التـى ينتسب إلـيها المكتب . ولعــل أسـوأ ما يواجــه هـذه الوكالات مـن عقبــات هو
ما يحدث عنـدما تتعارض أنـشطة الوكـالة على المسـتوى الدولى مع أنـشطة المكتب

)الفرع( على المستوى القومى .

وتلجـأ بعض المكـاتب الاستـشاريـة للانضمـام إلى وكـالات العلاقـات العـامة
الدولية بطريقـة الانتساب هذه - رغم أنها لا تعمل فى المجال الدولى - والهدف من
ذلك هو اكتـساب مكـانة مـرموقـة فى الـدولة التـى تعمل بها مـن خلال قائمـة فروع

الوكالة فى العواصم المختلفة التى تتصدر خطابات المكتب.

ثانياً- الوكالات التكاملية ذات المكاتب المنتسبة :
$IILOLDWHG ,QWHJUDWHG
كان عدد الوكالات ذات المكـاتب المنتسبة حتى عـام 1959 اثنتd عشرة وكالة
عـندما بـدأت هذه المرحلـة الجديدة فـى تطور وكـالات العلاقات الـعامة، فقـد أنشأت
بعض الوكالات مكاتب فرعية لها فى البلدان الرئيسية التى تعمل بها، وألحقت هذه
المكاتب المنتسـبة التى كانت تـكون الوكالة فـى شكلها السابق لكـى يستمر التعاون
مـع هذه المكاتـب المحلية التـى تحتكر الـسوق الداخلـى والتى يمكن أن تـضع العقبات

أمام الوكالات أو المكاتب الأجنبية .

وبهـذه الطـريقـة تمـكنت هـذه الـوكـالات من معـالجـة مـشكلات الإشـراف علـى
المكاتب المنتسبـة ، كما تمكنت من توسيع مجالات أعمالها الخارجية ، ورفع مستوى
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الأداء بها، كما أنها احتفظت فى نفس الوقت بقدرتها على الحركة من خلال المكاتب
الوطنـية التـى تذلل لهـا الكثيـر من الصعـوبات المـرتبطـة بطبـيعة النـظم السيـاسية

والاقتصادية فى الدول المختلفة .

: ,QWHJUDWHG ثالثاً ـ الوكالات التكاملية
ثم جاء الطور الثـالث لوكالات العلاقـات العامة فى المجـال الدورى حينما اتجه
بعـض المستشارين إلى توحيـد جهودهم فى وكالة موحـدة تقوم بوضع خطتها فى فتح
المكاتب الفرعيـة وتمويلها فى العواصم الرئيسيـة وغيرها من المناطق التى تعمل بها.
كما تعين الخبراء والمـتخصصين الذين يتبعون مباشرة مقر الوكالة الرئيسى ويتحملون
المسـئوليـة الكاملـة أمامه. وقـد صاحب هـذا الاتجاه تطـور مماثل بـالنسـبة للمـكاتب
الاستشارية الـعريقة فى الولايات المتحدة الأمريكيـة، والتى كانت تعتمد كثيراً على
المـكاتب المنتـسبة حتـى عهد قريـب، فقد لجأت هـذه المكاتب هـى الأخرى إلى تـطوير
نظـام العمل وافـتتحت لهـا فروعـا كثـيرة فـى العـواصم الـرئيـسيـة لتحقق لـنفسـها

السيطرة الكاملة على أنشطتها الخارجية.

وقد اتجهـت بعض هذه الوكالات بعـد أن تضخمت أعمالهـا إلى توزيع الإشراف
على الرئاسات الإقليمية التى تـتبعها مباشرة ، وهذه الرئاسات تتولى بدورها توجيه
المكاتب الاستشارية فى المنـطقة الجغرافية التابعة لها، كما أن هذه الرئاسات تشترك
بصورة أو بـأخرى فـى تنسـيق العمل مع الخبـراء المختصين بـذلك فى المقـر الرئيـسى
للـوكالـة ، ورغم أن بعض هـذه الوكـالات مازالت تـرحب بالـتعامل مع المكـاتب التى
تـرغب فى الانتساب إلـيها ، إلا أن ذلك لم يعد هو الأسـاس الذى تعتمد عليه ، بل
أنـه فى أغلب الأحوال لا يمثـل إلا دورا ثانويا بـالمقارنة بحجـم الأنشطة التـى تمارسها

الوكالة من خلال مكاتبها الفرعية.

وقـد تفـادى هـذا الـنظـام عيـوب الـوكـالات ذات المكـاتـب المنتـسبـة مـن حيث
صعوبـات التنسيـق ، والإدارة ، والمشكلات الماليـة ، والتناقض الـذى قد يحدث بين
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نشـاط الوكالة على المستـوى الدولى ونشاط الفرع علـى المستوى المحلى. ولكنه فقد
أيضـاً الكثيـر من ميزات الـوكالات ذات المكـاتب المنتـسبة ، فهـو يحتاج إلـى تمويل
ليس بالقليل ، وإلى بناء اسم وسمعة فى البلدان التى يغطيها بنشاطه ، وإلى تجنيد

عدد كاف من الخبراء والمتخصصين .

ومن الواضح أن هذه العيـوب كلها وقتية يـنتهى أثرها بعـد فترة ، ولكن تبقى
بعد ذلك الـضغوط والعقـبات المحليـة التى تـضعها الحكـومات أمـام هذه الـوكالات

حماية للمكاتب الداخلية أو توجسا من النشاط الأجنبى.

ظاهرة التخصص فى المجال الدولى:
تختـلف نظرة وكـالات العلاقات العـامة إلـى حجم النشـاط الخارجـى ومجاله ،
فيـرى موريس فيلدمان ، وروى برنارد مؤسسا وكـالة مستشارى نيويورك أن لا يزيد
حجم النشاط الخـارجى على خمس نـشاط الوكالـة للاحتفاظ بالطـابع الأمريكى لها.
وجـدير بـالذكـر أن الأخير هـو مؤسس أول وكـالة تـدخل المجال الـدولى فـى العلاقات
العامـة عام 1931 . ولهذه الوكالة مكتبان فى بون وديسلدوف ، وتملك نصف أسهم
مكتب Roy Bernard بلندن ، كمـا أن لها مـراسلين فى إيـطاليـا وفرنسـا وإحدى

عشرة دولة فى أمريكا اللاتينية .

وتعمل وكالة ريد جونز Reed Jones Inc ومقرهـا الرئيسى فى نيويورك فى
الأنشطة الـدولية متجنبـة أنشطة العلاقـات العامة داخل الـولايات المتحدة بـاستثناء
الأنشطـة الحكومية التى تقـوم بها الوكالة للـسفارات الأجنبية بالعـاصمة الأمريكية.
وتتعـاون هذه الوكالة مع مكاتب العلاقات العامة فى ثلاث وأربعين دولة. ولعل هذا
هو ما دعـا خبراء العلاقات العامة إلـى إطلاق اسم الشبكات Networks على هذا

النوع من الوكالات .

Curtis J. Ho[ter, ويصل حجم النشاط الخـارجى لوكالة كـورتيس هوكستر
.Inc  بـنيويورك أيـضاً إلى �90 مقـابل �10 فقط للنشـاط الداخلى، وتـركز هذه
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الوكـالة خـدماتهـا فى المجـال الاقتـصادى ، ولهـا مكتـب فى فـرانكفـورت ، وبعض
المكـاتب المنتـسبة فـى العواصـم الرئيـسية بـأوربا الغـربية، أمـا وكالـة جولـيوس كلين
بشيكـاغو فيـصل نشاطـها الخارجـى إلى �70 من إجمـالى الخدمـات التى تقـدمها.
وقـد افتتحت هذه الوكالـة مكتبين لها فى فرانكفـورت بألمانيا الغربـية وتورنتو بكندا
فى عامى 1955-1956 وتحـالفت مع كبار مستشارى بـاريس ومانيلا. وفى مقدمة
الشـركات التـى تتعامل مـع هذه الوكـالة شركـة الصلب الألمـانية ، والـشركة الألمـانية
للكيـماويـات ، وجمعـية تـنشـيط وحمـاية الاسـتثمـارات الأجنبـية ، وكـذلك شـركة

بان أمريكان Pan American للخطوط الجوية .

وهنـاك بعض الـوكالات الـتى تـخصصـت فى تقـديم استشـاراتها فـى مجالات
التـسلية والتـرفيه كالـوكالـة التضامـنية المكـونة من ويليـام هيبرت بلـوس أنجلوس ،
ومـارك ستـون بلنـدن. كمـا تخصـصت الـوكـالـة الـتضـامنيـة المكـونـة مـن آن سيلفـر
Jessica H. Ma[ted بنيـويـورك ، وجيـسيكـا مـاكـستيـد Ann R. Silver

بلندن فى الأزياء والأثاث والأعمال الخيرية .

وإذا كـانت الأمـثلة الـسابقـة تشـير إلـى اتجاه بعـض وكالات العـلاقات العـامة
الدوليـة إلى التخـصص النوعـى ، فقد ظهـرت أمثلة جـديدة للتخـصص الوظيـفى فى
هـذه الوكالات¥ ففـى مجال البحـوث ظهرت وكالـة بحوث العلاقـات العامة بـواشنطن
وتضامـنت معها فى هـذه المهمة وكالـة العلاقات التجاريـة العالمية فـى أوتاوا بكندا.
وقد تمكـنت الوكالتـان بالتعاون معـا من توفير عـدد كبير من المتخـصصين فى العمل
الإدارى والصناعـى والتربوى فى جميع أنحـاء العالم للمشاركـة فى عمليات البحوث
اللتـان تقومان بهـا. ومن أبرز عملاء هـاتين الوكـالتين هيئـة الأó المتحدة ، والـوكالة

البحرية العالمية .

وقـد حصـلت وكالـة هاملـتون رايت عـلى أكبـر دخل لوكـالات العلاقات العـامة
خلال الخمسينيات من حكومات فنزويلا وإكوادور وكولومبيا والصين الوطنية وسيلان
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وإيطالـيا ومصـر. وحصلت وكـالة هل ونـولتون علـى 260 ألف دولار من الشـركات
والحـكومـات التـى مثلتـها خلال عـام 1957 وكان مـن بينهـا شركـة قنـاة السـويس

والحكومة اليابانية)14(.

أهداف العلاقات العامة فى المجال الدولى:
حينمـا بدأت أنشـطة العلاقـات العامـة تتجه إلى المجـال الدولـى بشكل واضح
خـلال العقد الـسادس مـن هذا القـرن كان الهـدف الأساسـى منهـا مرتبـطا بـالوظـيفة

التسويقية للشركات الإنتاجية .

ورغـم أن بعض الشـركات الكبـرى قد أدركت ضـرورة ممارسـة العلاقات العـامة
بمفهـومها الواسع فى المجال الدولى ، إلا أن تأكـيد هذه الشركات على دور العلاقات
العامة فى ترويج منتجاتها ما يزال يسيطر على تفكير أصحابها. ولذلك تسعى هذه
الشركات إلـى إبطال تأثـير الاتجاهات الحكـومية والفرديـة المعادية للشـركة، وتدعيم

الاتجاهات المؤيدة لها.

وفى سبيل ذلـك تتلمس كافـة الوسائل التـى تساعدهـا على الوصـول إلى قادة
الـرأى والحكومة والـعمال والمورديـن والمتعهدين والمـنافسين ، بـالإضافة إلـى الجمهور
العام لتهيئة الجو الودى الذى يمكن أن يمارس من خلال نشاطها بنجاح فى هذه الدولة

أو تلك.

وتـستخدم الحكومـات أيضا وكالات العلاقـات العامة الـدولية فى كـسب تأييد
الرأى العام ورجـال السلطتين التـشريعية والتنـفيذية فى الـدول التى تؤثر سـياساتها
على مـصالح هـذه الحكومـات وشعوبهـا. كما تـستخدمـها أيضـاً فى تنـشيط حـركة
الـسياحة بهـا، وفى رسم صورة مـشرقة لهـا فى المجتمع العـالمى وكسب تـأييد الرأى
العام العـالمى لسيـاستها. وتـستعين بعض الحـكومات بهـذه الوكالات فـى التخطيط

الإعلامى الداخلى لكسب ثقة الجماهير وتأييدها .

ويـرى دافـيسـون W.Philips Davison أن الصـراع الـسيـاسـى العـالمـى قـد
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ضـاعف من عـدد البـرامج التـى تسـعى إلـى نقل المعلـومات إلـى الشعـوب الأخرى
والتأثيـر فى الجماهيـر من خلالها . ورغم أن محـالاوت التأثير فـى الشعوب الأخرى
باسـتخدام الاتـصال إلـى جانـب الدبلـوماسـية والقـوة لإضعاف عـزيمة العـدو وكسب
الحلفاء والأنصـار ترجع إلـى العصور القـديمة ، إلا أنـنا نلاحظ أن وسـائل تنفيـذ هذه
المحـاولات قد تعددت - فى ظل ثـورات الاتصال المتعاقبـة - واتسع مداها ، وزادت

كثافتها .

وتمـارس هذه المحـاولات على الـنطاق الـدولى كـذلك من خلال المنـظمات الخـاصة
بالإضافة إلـى الجهود الحكومية وأنـشطة وكالات العلاقات العـامة الدولية. ورغم أن
عـددا كبيرا من هـذه المنظمات تـركز اهتمامـاتها على النـواحى الاقتصاديـة كتنشيط
التجارة أو الاستثمـارات أو السياحة - بـالإضافة الى بعـض المنظمات ذات الأهداف
الإنـسانيـة أو التعليميـة أو الدينيـة فإن العـدد الأكبر مـن هذه المنظـمات يسعـى إلى

تحقيق أهداف سياسية)15(.

وإذا كان تسويق المنتجات وتحقيق المزيـد من الأرباح هو الهدف الأساسى لاتجاه
أنشطة الـعلاقات العامـة إلى المجال الـدولى ، فليـس من الغريب أن يكـون لوكالات
العلاقـات العامـة الأمريكـية التفـوق الكبيـر فى هـذا المجال ، وقـد ساعـد على ذلك
أيضاً التقدم الهـائل الذى حققته الولايـات المتحدة فى دراسات وتـطبيقات العلاقات

العامة خلال هذا القرن .

دور الوكالات الأمريكية فى المجال الدولى :
Public تشيـر نتائج الـبحث الذى أجـرته دورية العلاقـات العامـة الأمريـكية
Relations 4uarterly على أكبر خمسمائة شركة صناعية فى الولايات المتحدة
وأكبـر ثمـانين وكـالـة علاقـات عـامـة بهـا لتحـديـد دور وكـالات العلاقـات العـامـة

الأمريكية فى المجال الدولى إلى النتائج التالية)16(:

-  بل] إجمـالى نفقات 225 شـركة أمريكـية على الـعلاقات العامـة فى المجال
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الدولى خمسين مليونا من الدولارات .

-  وصل عـدد العــاملين فـى مجــال العلاقـات العـامـة فـى 153 شـركــة من
الشركات السابق ذكرها إلى ألف وثلاثمائة من الخبراء والمتخصصين .

-  بل] عـدد العـاملين فـى أكبــر عشـرة وكـالات أمـريكيـة للعلاقـات العـامـة
أربعمـائـة خبيـر ومتخـصص فـى مكـاتب هـذه الـوكـالات خـارج الـولايـات

المتحدة.

-  كان عدد الـوكالات الأمريكية الـتى تعتمد على خبـراء أمريكيين فى المجال
الدولى عشر وكالات ، وبل] عدد هؤلاء الخبراء أربعين .

-  تسـتخدم �78 مـن وكالات العلاقـات العامـة الأمريكـية خبـراء من الدول
التـى تعمل فـيها كـشركـاء منتـسبين لهـذه الوكـالات . وهذه الـدول حسب
التـرتيب هـى : بريـطانـيا - الـيابـان - إيطـاليـا - بلجيكـا - سويـسرا -
فرنسا - هـولندا - ألمانيا الغـربية - استراليا - الـشرق الأوسط - أمريكا

اللاتينية .

-  يجـرى تنفيـذ برامج العلاقـات العامـة فى �56 من الـشركـات التى تـزيد
مبيعـاتها على خمسمائة مليون دولار ، وفى �28 من الشركات التى تقل
مبيعاتـها عن هذا الرقم. بينما ذكر �25 من بـاقى الشركات التى لم تنفذ
حتى الآن أية برامج للعلاقات العامة فى المجال الدولى بأنها تعتزم أن تبدأ

فى تنفيذ هذه البرامج فى القريب العاجل .

-  تـوجد إدارة علاقـات عامـة فى 153 شـركة مـن هذه الـشركـات وأكبـر هذه
الإدارات تضم 106 من الخـبراء والمتخصصين ، موزعين على ثمان وأربعين
دولة. والإدارة الـتى تليهـا تضم مـائة خبـير ومتخـصص موزعـين على سبع
وعـشريـن دولة ، ثـم مائـة خبـير ومـتخصص مـوزعين علـى ثلاث وعشـرين
دولة. ثـم خمسة وسبعين فى اثنتين وثلاثين دولة ، وخمسين فى تسع دول ،
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وأخيـرا أربعـون خـبيــرا ومتخـصصـا فــى دولتـين، ويبـل] متـوسـط خبـراء
العلاقات العامة فى الشركات الباقية خمسة خبراء فى كل دولتين .

-  بـلغت نسـبة الـشركـات التـى استعـانت بـوكالات الـعلاقات العـامة �47،
وبلغت نسبة الشركات التى اعتمدت تماماً على هذه الوكالات �11.

-  ذكرت الـشركات نـوع الخدمات الـتى قدمتهـا لها وكالات العلاقـات العامة
بالترتيب التالى)17(:

)أ ( المشروعات الخاصة             �12
)ب( النشر                           �49
)جـ( الاستشارات                    �38
)د( إعداد المقالات                  �32

كما ذكـرت مرة واحدة على الأقل العلاقات بالمـستثمرين ، النشرات ، استخدام
الإذاعة والتليفزيون ، وأخيرا تحليل القصاصات .

-  حصلـت وكالتـان فقط من بين أكـبر ثمـانين وكالـة علاقات عـامة أمـريكيـة على
�50 من دخلهـا من النشـاط الدولـى ، وحصلـت وكالتـان أخريـان على �35

بينما كان دخل الخامسة من النشاط الدولى �25.

-  رتـبت الشـركات وكـالات العلاقات العـامة الـدولية طـبقاً لمـا تضمه مـن كفاءات
بشرية فى المجال الدولى كما يلى :

Hill and Knowlton, Inc.                      1- هل ونولتون
Ruder and Finn Inc.                             2- رودر وفين
Carl Byoir and Associates, Inc.     3- كارل بوير وشركاه
Burson. Marsteller, Inc.                4- بيرسون مارستلير
J. Walter Tompson Co.                   5- والتر تومبسون
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وكـانت نسبة الشـركات التى فضلت  Knowlton	 Hill تعادل ثلاثة أمثال
الـشركـات التى فـضلت أى وكالـة أخرى. وكـان معظم هـذه الشـركات من تلـك التى

تزيد مبيعاتها على خمسمائة مليون دولار)18(.

وتقدم وكالة  Knowlton	 Hill خدماتها إلى ثلاث فئات رئيسية :

أ- الشركات الأمريكية التى لها أعمال خارج الولايات المتحدة الأمريكية .

ب- الشركات الأجنبية التى تعمل داخل الولايات المتحدة .

جـ- الحكومات الأجنبية .

ويـضيف رئيس الـوكالة إلـى ذلك أن ممارسـة مهنة العـلاقات العامـة عندنـا تمتد
إلـى أى مكـان فـى العـالم طـالمـا كـان هنـاك جمهـور يـراد إعـلامه وعملاء يـريـدون

استمالته)19(.

ورغم أن هـذه الوكالـة تستعين ببعـض المكاتب الاستشـارية فى الخـارج كشركاء
منـتسبـين لها ، فـإن وكالـة كارل بـوبر Carl Byoir وهى من أكـبر خمـس وكالات
دوليـة ترفـض هذا النـظام رغم أنهـا لجأت إلـيه فى وقت من الأوقـات ، ويفسر مـدير

هذه الوكالة ذلك قائلا: "إن طبيعة أعمالنا لا يؤديها سوى رجالنا فقط")20(.

وقـد بدأت وكـالة  Knowlton	 Hill نـشاطهـا فى العلاقـات العامـة على
المستـوى الدولى فى عـام 1953، وهى من أكبر الـشركات الأمريكيـة وأقدمها حيث
أسسها جون هل John W. Hill عام 1927 وتضم الوكالة كفاءات متخصصة فى
العلاقـات العـامـة الـدوليـة ، والعلاقـات الحكـوميـة والعلاقـات بـالمجـتمع المحلـى،
والبـرامج الإذاعيـة والـتليفـزيـونيـة والمعـارض بـالإضـافـة إلـى العلاقـات العمـاليـة
والسـياسيـة والمالـية والتجـارية، وكـذلك بحوث الـرأى العام والخـدمات المتخـصصة،

ودراسات السوق.

وقـد كــان لإنشــاء السـوق الأوربيـة المـشتـركـة أثـره الفعـال فـى زيـادة التعـامل
الاقتصـادى بين دول أوربا الغـربية والـولايات المـتحدة ، كمـا كان للتـطور الهـائل فى
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وسائل الاتـصال أثر كبيـر فى إظهار الأهميـة القصوى للعلاقـات العامة علـى المستوى
الدولى ، وقـد ساعد ذلك علـى زيادة أنشـطة وكالات العلاقـات العامة الأمـريكية فى
المجال الدولى، كما أدى فى نفس الوقت إلى ظهور وكالات مماثلة فى أنحاء أخرى من
العـالم وإن عددها ما يـزال قليلا بالقياس إلى عـدد الوكالات الأمريكـية )حوالى ألفى
وكـالة( كما أن حجمهـا ودائرة نشاطها لا تـزال محدودة بالقياس إلـى ضخامة وكالات

العلاقات العامة الأمريكية ، وخاصة تلك التى تغطى بنشاطها المجال الدولى.

وكالات العلاقات العامة فى التسعينيات:
ويمكن القول: إن الأوضـاع التنظيمية للعلاقـات العامة تعرضـت لتغيرات كبيرة
فى نهـاية الثمانـينيات وبدايـة التسعينيـات، فعلى مستـوى البناء التـنظيمى اتجهت
Down Sizing هياكـل إدارة العلاقات العـامة نحـو الهيـاكل ذات الحجم الصـغير
Mergers وذلك بسـبب تقلص حجم ميـزانيات العـلاقات العامـة فى هذه المـنظمات

وواكب ذلك الاعتمـاد بشكل كـبير علـى الشركـات الاستشـارية ووكـالات العلاقات
العامة بالإضافة إلى إدارات العلاقات العامة الخاصة بالمنظمة)21(.

فقـد أظهـرت الـدراسـة المـسحيـة التـى قــامت بهـا جـمعيـة العلاقـات العـامـة
للـمستشاريـن الأمريكيين والأكادمـيين أن حوالى �75 من إدارات العـلاقات العامة
تلجأ إلى خـدمة المستشار الخارجـى، وفى دراسة مسحية أخـرى أجرتها نفس الجمعية
عــام 1991 أن هنـاك �31 مـن مجمـوع إدارات العلاقـات العـامـة قــد زادت من

استخدامها لخدمة المستشار الخارجى)22(.

ويـوجد فـى الولايـات المتحـدة وحدهـا ما يـزيد عـلى 2000 شـركة أو وكـالة
علاقـات عامـة، وتتـركز أغلـب هذه الـوكالات أو الـشركـات فى مـدينتـى نيـويورك
وشيكاغو وتتميز هـذه الشركات بأن نشـاطها يمتد خارج الولايـات المتحدة الأمريكية
فهـناك أكثـر من )500( شركـة من الشـركات الـسابقـة يتسع عـملها لـيشمـل أكثر

من )55( دولة أخرى خارج الولايات المتحدة الأمريكية .



101إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

وإن كـان هذا هو الوضع فـى الولايات المتحـدة الأمريكية فـإن مدينة لـندن يوجد
بهـا أكثـر من )500( شـركـة أو وكـالـة علاقـات عـامـة، هـذا بـالإضـافـة إلـى أكثـر

من )70( مستشارا للنشر فى نفس المدينة)23(.

ولا يمكن أن يمر الحـديث بنا هنـا دون أن نذكر أكبـر عشر شـركات للعلاقات
العـامـة فـى العـالم سـواء مـن حيث الـدخل الـسنـوى أو مـن حيث حـجم العمـالـة

داخلها)24(:

عدد العاملين
˻˹˹˹
˺̂˹˹
˻˹˹˹
˺˾̂
˺˿˺
˽̂˾
˾˹̂
˽˹˺
˼˹˼
˻̂˿

   الدخل السنوى
˻˹˹ m�
˺̂˹ m�
˺̂˹ m�
˿˻̄˼ m�
˿˺̄́ m�
˽˾̄̂ m�
˽˾̄́ m�
˽˻̄˼ m�
˻̂̄˼ m�
˻˾̄˻ m�

 اسم الوكالة
Shandwick

Hill 	 Knowlton
Burson - Marsteller
Ogilvy PR Group

Omnicom P.R Network
Edelman P.R Worldwide

Fleishman - Hillard
Ketchum P.R

Mannig , Selvage 	 Lee
Ruder Finn

وهـذه الشـركات تـأخذ الطـابع الدولـى لدرجـة أن بعضهـا يمتلك أكـثر من 100
مكتب منتشرة فى العالم وتتركز بشكل أساسى بين الولايات المتحدة وأوربا)25(.

ومن الملاحظ أنـه مع بدايـة الثمـانينـيات حـولت عـديد مـن وكالات الـعلاقات
العامـة مسـمياتهـا إلى شـركات العلاقـات العامـة، وهذا التغـيير فـى المسمـى ليس
تغييـرا جزافيـاً بل يشيـر إلى زيـادة التأكـيد علـى خدمتـى الاستشـارية من نـاحية
والتخطـيط الاستراتيجيى من ناحية أخرى حيـث تراجعت خدمات النشر التى تنهض



إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة 102

بهـا الـوكـالات الـصحفيـة ووكـالات الـنشـر Puplicity Agencies، كمـا أن هـذا
الـتحول فـى التـسميـة يجعلهـا تأخـذ شكلا مختلفـاً أيضـاً عن الـوكالات الإعلانـية

وتجعلها أكثر قرباً من الشركات الاستشارية الإدارية)26(.

العلاقات العامة الدولية للمملكة المتحدة :
لا نسـتطيـع ونحن نتحـدث عن وكـالات العلاقـات العـامة الـدوليـة ، أن نغفل
جهـازا له من القـوة والفـاعليـة مــا يضعه فـى مصـاف هـذه الـوكـالات الكبـرى رغم
اخـتلاف وظيفـته ونظـامه والأهـداف التـى يـسعـى إلــى تحقيقهـا عـن وظيفـة ونظـام
Central Office of وأهـداف هـذه الـوكـالات، فـالجهـاز المـركـزى لـلاستعلامـات
Information رغم كـونه هيئـة حكوميـة ، قد سـاعد علـى توطـيد مهنـة العلاقات

العامة فى بريطانيا وتوجيه أنشطتها خارج المملكة المتحدة .

وقد أنشئ هذا الجهـاز فى أبريل عام 1946 لإعادة تنظيم العلاقات العامة فى
بريطانيا فى أعقاب الحرب العالمية الثانية)27(.

ويشرف الجهاز المركزى للاستعلامات C.O.I على إدارات العلاقات العامة فى
الوزارات والهيـئات والمصـالح الحكومـية ، وينـسق بينهـا ويقدم لهـا جميع الخـدمات
الفنيـة ، كمـا يشـرف أيضـا علـى الإعلام الخـارجـى الـذى تتـولاه وزارات الخـارجيـة
والكومنولث والمـستعمرات ، بالإضـافة إلى هيئـة التجارة الخارجيـة، كما تتعاون مع
هـذه الوزارات تحت إشراف الجهـاز أيضا هيئـة الإذاعة البريطـانية B.B.C، والمجلس
البريطانى British Council الذى أنـشئ فى نوفمبر سـنة 1934 "لتعريف العالم
الخارجـى بحياة الـشعوب الـبريطـانية وأفكـارها ، ولـزيادة تبـادل المعرفـة والفكر بين

الشعوب البريطانية والشعوب الأخرى")28(.

وينقسم الجهاز المركـزى للاستعلامات إلى ثلاث عشرة إدارة هى: إدارة الأفلام،
وإدارة الـتليفـزيـون والجـريـدة السـينمـائيـة ، وإدارة الإذاعـة وإدارة الـتصـويـر،وإدارة
المطبوعـات، وإدارة السيـاحة والإنتـاج ، وإدارة الخدمات الـصحفية الأجـنبية، وإدارة
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المـــراجع ، وإدارة المعــارض وإدارة الإعلانــات ، وإدارة الـبحــوث، وإدارة الــشئــون
الإقليمية، فضلا عن وحدة الشئون الإدارية. ويرأس كل إدارة من هذه الإدارات مدير
تعـادل درجته درجة مـدير العلاقـات العامـة فى الـوزارات، كما يـشرف علـى الجهاز

وزير دولة يعاونه مراقبان)29(.

ويتولـى الجهاز إنتـاج عدد كبيـر من المطبـوعات للتعـريف بالمجـتمع البريـطانى
والتقدم الاقتصـادى والعلمى والتكنـولوجى، وتصـدر هذه المطبوعـات بلغات متعددة
لتـرسل إلى بقاع العـالم المختلفة ، وتركـز هذه المطبوعـات على إبراز صورة بـريطانيا
كدولـة تجارية ذات ثقـافة عظيـمة وتقاليـد ديمقراطية راسخـة ، وهو اتجاه جـديد يرجع
إلى عام 1969 ، وكان الاتجـاه القديم يؤكد عـلى إظهار المملكة المـتحدة كقوة دولية

فى المقام الأول)30(.

والـذى نريد أن نـؤكده هنا هـو أن الجهاز المركـزى للاستعلامات يقـوم بدور كبير
فـى إبراز صورة بريطانيا فـى الخارج ، وتنشيط الحركة السيـاحية والتجارية مما يؤدى
إلى دعم الاقتصاد الـبريطانى . وهذا ما تفعله وكالات العلاقات العامة الأمريكية ،
وان كان هناك فارق أساسـى بين النظامين فمرجعه إلـى اختلاف الأوضاع الاقتصادية
والسياسية والإعلاميـة فى البلدين ، فبيـنما تميل التقاليـد السياسية البـريطانية إلى
الاتجاه المركـزى نجد السياسـة الأمريكية علـى العكس من ذلك تتجه إلـى اللامركزية
فـى كثيـر من الأمـور ، وكذلـك تختلف النـظم الإعلاميـة وخاصـة فى مجـال الإذاعة
والتـليفزيـون حيث تتـولاهما فـى النظـام الأمريكـى الشـركات الأهلـية بيـنما تـشرف

عليهما فى النظام البريطانى هيئة عامة لا تخضع لعامل الربح .

وبسبب هذه العوامل كان نمو المكاتب الاستشارية للعلاقات العامة فى بريطانيا
محدوداً ، حيـث يتراوح حجـم المكتب بين صـاحبه ومسـاعد أو مـساعـدين له، أو ما
يـزيد قليلاً علـى الثلاثين من الخبـراء والمتخصصين فـى المكاتب الكـبرى)31(. وعلى
الرغـم من ذلك فـإن البحـث الذى أجـراه روى لفنـجول Roy J. Leffingwell عن
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أجـهزة العلاقات العامة والإعلام فى الحكومات والمـؤسسات والشركات قد ساوى بين
الولايات المتحدة الأمـريكية وبريطانيا فـى المرتبة الأولى بالنسـبة للقطاعين الحكومى
والخـاص ، كمـا أشـارت أبحـاث مـارستـون John Marston إلـى تفـوق مـستـوى
الـعلاقات العـامة والإعلام فـى أوربا الغـربيـة وبصفـة خاصـة بريـطانـيا حـيث يحتل
الجهاز المـركزى للاسـتعلامات المقـدمة فـى النشـاط الحكومـى داخل البلاد وخـارجها

.)32(

العلاقات العامة الدولية لحكومة الولايات المتحدة :
تقع مـسئولية العلاقـات العامة لحـكومة الولايـات المتحدة الأمريكـية فى المجال
الدولى على عـاتق وكالة الاستعلامـات التى أنشئـت عام 1953 ، وتتلخص أهداف
هذه الوكـالة فى إقنـاع شعوب العالـم بأن السياسـة الأمريكية سـوق تحقق آمالهم فى
الحرية والتقدم والسلام ، بالإضافة إلى تفسير السياسة الخارجية ، والتصدى للدعاية

المعادية ، وتقديم صورة دقيقة للثقافة الأمريكية والحياة فى أمريكا.

ويعمل بـوكالة الاستعلامـات الأمريكية حـوالى عشرة آلاف مـن خارج الولايات
المتحـدة . وتقـوم الـوكـالـة بتقـديم المعـدات اللازمـة لإنشـاء وسـائل الإعلام وتـدعيم
شبكات الاتـصال فى بعض الدول ، وكذلك إقامة المعـارض الدولية . وتنقسم الوكالة
إلى خمـس إدارات رئيسيـة: إدارة الإرساليـات والوفود الخـارجية ، وإدارة الصـحافة
والمطـبوعـات ، وإدارة الافلام والخدمـة التليفـزيونـية ، وإدارة الخـدمات الإعلامـية ،

وإدارة الخدمة الإذاعية .

وتـشــرف إدارة الخـــدمات الإعـلاميـة على المكـتبات وقـاعات القـراءة فى أربع
وثـمانين دولة ، ويـزيد عدد المجــلـــدات التى تضمـها على ملـيونى مجـلـــد أكثر من
نصفها بغير اللغة الإنجليزية ، وتعــالــج مـوضـــوعــات عـلـمـيـة وفـنـيــة وتعـلـيـمـيــة
وإداريـة واقتصاديـة بالإضافـة إلى الروايـات والمـعــارف العامـة، كما تـقــوم الـوكالــة
بإنـشــــاء مراكــز تعـلـيـم الــلـغــة الإنـجـلـيــزيـة فـى كثير مــن البـلــدان وخـاصـة دول
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أمـريكا اللاتينيـة ، وكذلك تنظيـم حلقات البحث حول المـوضوعات الثقـافية المختلفة
وبرامج الشئون العامة .

وقـد أنشأت الوكالـة ثلاثة مراكز إقليـمية فى المكسيك وبـيروت ومانيلا لإنتاج
وتوزيع النـشرات والمجلات والكتـيبات فى أنـحاء العالم . وتـطبع هذه المراكـز سنويا
سـتة عـشر ملـيونـا من نـسخ المجلات العشـرين التـى تصـدرها بـسبع وعـشريـن لغة
وتوزعها على ثـمان وثمانين دولة ، بالإضافة إلـى عشرة ملايين نسخة من الكتيبات

التى تصدر بسبع وأربعين لغة وتوزع على مائة وتسع عشرة دولة)33(.

وتقـوم الـوكـالـة بـإعـداد البيـانـات الـصحفيـة وإرسـالهـا إلـى الـصحف المحليـة
ومحطات الإذاعة والـتليفزيون عن طريق مـراكز الخدمة الإعلاميـة الموجودة فى معظم
الدول ، وتتناول هذه البيانات مقتطفـات من خطب وتصريحات المسئولين الأمريكيين
خاصـة ما يتـميز مـنها بـأهميته الـعالميـة ، بالإضـافة إلـى الموضـوعات ذات الـطابع
الإقـليمـى والتـى تـوجه لمنـاطق مـعينـة كمـوضـوع التحــالف من أجل تقـدم أمـريكـا

اللاتينية الذى وجهته الوكالة لأمريكا الجنوبية .

وتـصدر إدارة الصحـافة والمطبـوعات بواشـنطن أربع مجلات رئيـسية بـالإضافة
إلـى المجلات الصـادرة عن المراكـز الإقليميـة ، وهذه المجلات هـى: أمريكـا بالـصور
America Illustrated وتنشـر باللغتين الروسـية والبولنـدية لتوزيعـها فى الاتحاد

السوفيتى وبولنـدا ، والحياة للشعوب العربية ، والمحـور Topic للناطقين بالفرنسية
والإنجليزية فى بعض الدول الأفريقية .

أمـا إذاعة صوت أمريكا The Voice of America فتبث إرسالهـا ثمانمائة
سـاعـة أسبـوعيـا بخمـس وثلاثين لغـة. ويتضـمن البـرنـامج بـالإضـافـة إلـى الأخبـار
والـشئون العامة بعـض الموضوعات التـرفيهية التى يخـتارها المستمـعون فى رسائلهم
التى يبعثون بهـا الى البرنامج. كما تقوم الوكالـة بتزويد مراكزها فى الخارج بالأفلام
التسجيلية والتليفزيونية الـتى توضح رغبة الولايات المتحدة فى السلام وسعيها إلى

تحقيق التقدم العلمى.
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ومن أبرز هـذه الأفلام تلك التى تصور برامج الفضـاء، وتقدم هذه البرامج أيضا
من خلال المعـارض الدولية التى تنظمها الوكالة والمعارض المحلية الصغيرة التى تنفذ

وتقدم عن طريق المراكز الإقليمية التابعة لها)34(.

والـوكالـة تعمل بـالتنـسيق الكـامل مع سـائر الأجهـزة الدبلـوماسـية الـدعائـية
والثـقافية الأمريكيـة كفرق السلام والجامعـات بغية تحقيق أهداف مـرسومة ، وهو ما
يـأخذه عليهـا السنـاتور "وليم فـولبرايت" الـذى يرى أن يكـون عملها الأسـاسى دعم
التعاون الثقـافى والفنـى والعلمى الخـارجى ، كمـا يفعل الاتحاد الـسوفيتـى وانجلترا
وفرنسـا. وليس استخـدام الثقافـة والفن لتحـقيق أهداف سيـاسية كثـيراً ما تـقتضى
التورط فى ألوان من التجسس والحرب النفسية والتخريب الثقافى)35(. ولا شك أن
ذلـك يتنافـى مع المفاهـيم الصحيحـة للعلاقات العـامة ، وكـم من الجرائم تـرتكب فى
كثير من المجتمعات باسم هذه المهنة التى تنبذ الخداع والتضليل ، وتقوم أساسا على
الوضـوح والتنـوير ، وتـسعى إلـى تحقيق الـتكيف الاجتـماعـى والتفـاهم الإنسـانى

وصولا إلى خير البشرية ورخائها ، وتحقيقاً للسلام القائم على العدل .

اليابان تدخل المجال الدولى :
انـعكس التطور الاقتصـادى السريع فى اليـابان على نمو مهنـة العلاقات العامة
والإقبـال على ممارستها، فقـد استتبع تزايد الإنـتاج الصناعى ، ودخـول اليابان مجال
التجارة العالميـة ، ظهور المكاتب الاسـتشارية للعلاقـات العامة التـى تزيد الآن على
الألف)36(، بالإضـافة إلـى قيام الـوكالات الأمـريكيـة بافـتتاح فـروع لها فـى المدن
الكـبرى بـاليـابان. وقـد ساعـد على ازدهـار المهنـة بالـيابـان بالإضـافة إلـى النهـضة
الصـناعيـة ، تزايـد تأثيـر الرأى العـام ، والإمكانـات الهائلـة فى وسـائل الاتصال ،
وارتـفاع نـسبـة المتعلمـين إلى حـد كبيـر ، وأخيـرا تزايـد حركـة التجـارة بينهـا وبين

الولايات المتحدة الأمريكية .
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وقد أدى تفـاعل هذه العـوامل إلى تـهيئة الأرض الخـصبة لنـمو مهنـة العلاقات
العـامة بشكل سـريع وفى وقت قصـير بالنـسبة لتطـور المهنة فى الـدول الأخرى، ففى
عام 1961 أنشـأت وكالة Dentsu للإعلانات وكالة أخـرى فرعية للعلاقات العامة
Dentsu والمعروف أن وكـالة Dentsu Public Relations Center Ltd بـاسم

تأتى فى المرتبة الرابعة بين وكالات الإعلان الكبرى على المستوى العالمى)37(.

أمـا التنظيم العالمى الفريد فى وكالات الـعلاقات العامة فقد جاء نتيجة لاتفاق
مـا يقرب مـن خمسين مـكتبا اسـتشاريـا مستقلا فـى عام 1959 علـى إنشاء شـركة
تضــامنيـة دوليـة للعلاقـات العـامـة تحت اسـم الشـركـة الـدوليـة للعلاقـات العـامـة
International Public Relations Co. Ltd وقـد زادت أنشـطة هـذه الشـركة

عـلى  مليـونى دولار فـى الأعوام التـالية ، لأن الـشركـات الصـناعيـة الرئـيسيـة فى
اليابان تفضل استخدام وكالات العلاقات العامة اليابانية فى أنشطتها الدولية .

وقد أدى ذلك بالشركة الدولية للعلاقات العامة إلى اتخاذ الترتيبات مع بعض
المكاتب الاستشارية والوكالات الأجنبية فى أنحاء العالم المختلفة لإنشـاء تجمع أكبر
عـرف بــاسـم شـركـة ديلاويـر Delaware Corporation، وقـد í ذلك فـى عـام
1967 . واشتـرك فى التـجمع الجديـد ما يقـرب من خمـسين وكالـة، أعلن القـائمون
علـى أمرهـا أن ذلك التجمع سـوف يتغلب علـى نواحـى القصـور والصعـوبات الـتى
تـواجه العمل الدولى، وسوف يـسمح بتقديم خدمات العلاقـات العامة بصورة أفضل.
وتضـمن الوكـالة الجـديدة لفـروعها حقـوقهم الكـاملة فـى أرباح عملـياتهم مع تـأكيد

الرقابة والسيطرة الإدارية للرئاسة المركزية الموجودة فى طوكيو)38(.
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ملخص الفصل الثانى

يتناول هذا الفصل مفهوم وكالة العلاقات ووظائفها والتنظيم الإدارى لها، كما
يعرض هذا الفصل وكـالات العلاقات العامة فى مصر والـعالم العربى والعالم بشكل
عام، ويقـدم هذا الفصل بشكل تفصيلـى وكالات العلاقات العامـة فى المجال الدولى
مـنذ نشـأتها حتـى نهايـة القرن العـشرين مع التـركيز علـى دور الوكالات الأمـريكية
واليابانية، وأخيراً نتناول فى هذا الفصل العلاقات العامة الحكومية لكل من المملكة

المتحدة، والولايات المتحدة الأمريكية.
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أسئلة الفصل الثانى

س1- ما الوظائف الأساسية التى تقوم بها وكالات العلاقات العامة?

س2- اشـرح الإدارات الرئـيسيـة التى تـتكون مـنها وكـالات العلاقات العـامة
  موضحـاً المتغيـرات التى تـؤثر فـى اختلاف هـذه الإدارات من وكالـة إلى

أخرى.

س3- تحـدث عن تـطور وكـالات العلاقـات العـامة فـى مصـر والعـالم العـربى
   والعالم بصفة عامة.

س4- تحدث عن تطور وكالات العلاقـات العامة فى المجال الدولى منذ نشأتها
حتـى نهايـة القرن العـشريـن، موضحـاً دور الوكـالات الأمريـكية فـى هذا 

التطور.

س5- قـارن بين العلاقات العـامة الـدولية لـكل من حكومـتى المملكـة المتحدة،
والولايات المتحدة الأمريكية.

س6- تحدث عن التجربة اليابانية فى مجال العلاقات العامة الدولية.
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)@(

مشكلات إدارات العلاقات العامة
فى المنظمات المعاصرة وكيفية مواجهتها

الأهداف الإجرائية:
بعد دراسة هذا الفصل، ينبغى أن يكون الدارس قادراً على أن:

- يتعرف علـى المشكلات التـى تعانـى منها العلاقـات العامـة فى المنـظمات
المعاصرة.

- يتعرف على السبل الكفيلة بمواجهة هذه المشكلات فى الواقع.
- يدرك ضـرورة أن تتـصف هذه الـسبل أو الآليـات بالـواقعيـة حتـى لا يضع

الممارس فى ذهنه أهدافاً لا يمكن تحقيقها.

العناصـر:
1- ضرورة التزام الموضوعية فى اختيار ممارس العلاقات العامة.

2- التأهيل العلمى المناسب لممارس العلاقات العامة.
3- التدريب وأهميته لممارسة مهنة العلاقات العامة.

4- الأخلاقيات ودورها فى الارتقاء بمهنة العلاقات العامة.
5- تـرتكـز الممـارسـة علـى ضـرورة اقتنـاع الإدارة العليـا بجـدوى العلاقـات

العامة وأهميتها.
6- ضرورة مساهمة العلاقات العامة فى صناعة القرار داخل المنظمات.
7- المكان الطبيعى لإدارة العلاقات العامة هو بالقرب من صانع القرار.

)@( إعداد أ.د. محمود يوسف.

الفصل الثالث)@(
مشكلات إدارات العلاقات العامة

فى المنظمات المعاصرة وكيفية مواجهتها

الأهداف الإجرائية:
بعد دراسة هذا الفصل، ينبغى أن يكون الدارس قادراً على أن:

- يتعرف علـى المشكلات التـى تعانـى منها العلاقـات العامـة فى المنـظمات
المعاصرة.

- يتعرف على السبل الكفيلة بمواجهة هذه المشكلات فى الواقع.
- يدرك ضـرورة أن تتـصف هذه الـسبل أو الآليـات بالـواقعيـة حتـى لا يضع

الممارس فى ذهنه أهدافاً لا يمكن تحقيقها.

العناصـر:
1- ضرورة التزام الموضوعية فى اختيار ممارس العلاقات العامة.

2- التأهيل العلمى المناسب لممارس العلاقات العامة.
3- التدريب وأهميته لممارسة مهنة العلاقات العامة.

4- الأخلاقيات ودورها فى الارتقاء بمهنة العلاقات العامة.
5- تـرتكـز الممـارسـة علـى ضـرورة اقتنـاع الإدارة العليـا بجـدوى العلاقـات

العامة وأهميتها.
6- ضرورة مساهمة العلاقات العامة فى صناعة القرار داخل المنظمات.
7- المكان الطبيعى لإدارة العلاقات العامة هو بالقرب من صانع القرار.

)@( إعداد أ.د. محمود يوسف.

الفصل الثالث)@(
مشكلات إدارات العلاقات العامة

فى المنظمات المعاصرة وكيفية مواجهتها

الأهداف الإجرائية:
بعد دراسة هذا الفصل، ينبغى أن يكون الدارس قادراً على أن:

- يتعرف علـى المشكلات التـى تعانـى منها العلاقـات العامـة فى المنـظمات
المعاصرة.

- يتعرف على السبل الكفيلة بمواجهة هذه المشكلات فى الواقع.
- يدرك ضـرورة أن تتـصف هذه الـسبل أو الآليـات بالـواقعيـة حتـى لا يضع

الممارس فى ذهنه أهدافاً لا يمكن تحقيقها.

العناصـر:
1- ضرورة التزام الموضوعية فى اختيار ممارس العلاقات العامة.

2- التأهيل العلمى المناسب لممارس العلاقات العامة.
3- التدريب وأهميته لممارسة مهنة العلاقات العامة.

4- الأخلاقيات ودورها فى الارتقاء بمهنة العلاقات العامة.
5- تـرتكـز الممـارسـة علـى ضـرورة اقتنـاع الإدارة العليـا بجـدوى العلاقـات

العامة وأهميتها.
6- ضرورة مساهمة العلاقات العامة فى صناعة القرار داخل المنظمات.
7- المكان الطبيعى لإدارة العلاقات العامة هو بالقرب من صانع القرار.

)@( إعداد أ.د. محمود يوسف.
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8- ضرورة توفير الاعتمادات المالية لتنفيذ خطط العلاقات العامة.
9- ضرورة الاستفادة من وسائل الإعلام.

10- يعد استخدام التكنولـوPيا الحديثة مطلباً رئيـسياً لإنجاز المهام المعاصرة
للعلاقات العامة.

11- ينبغى العمل علـى تخليص العلاقات العامة من المعـوقات البيروقراطية
حتى يمكنها العمل فى مناخ يحقق أهدافها.
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الفصل 
مشكلات إدارات العلاقات العامة

فى المنظمات المعاصرة وكيفية مواجهتها
على الـرغم من الاعتـراف بأهميـة العلاقات العـامة فـى التطبيـق العملى داخل
المجتمعـات المعاصرة، إلا أنهـا لا تزال تعانـى من مشكلات عملـية وتطبـيقية دفعت
الـكثيـرين إلـى التـشكيك فـى المهنـة)1(. ولقـد تعـرضت مهـن كثيـرة فـى المجـتمع
الإنسـانـى لأوضـاع سيئـة كـتلك التـى تعـانـى منهـا العلاقـات العـامـة، ولكن هـذه

الأوضاع ما لبثت أن أصبحت مرحلة من مراحل نمو ورسوخ هذه المهن)2(.

وكما يتضح من العـرض التالى، فإنه توجد سلبيات عديدة تحيط بعملية ممارسة
العلاقـات العامـة فى مخـتلف المنظمـات)3(، حيث يـؤثر عـدم وضوح المفهـوم المهنى

المحدد للعلاقات العامة على فعالية أداء هذه المهنة على أرض الواقع)4(.

ويـرى البـاحثـون أن أكبـر العقبـات التـى تقـف فى طـريق تقـدم مهنـة العـلاقات
العامـة هى عدم الاعتـراف بأهميتهـا فى بعض المجتمعـات التى مازالـت تتشكك فى
جدواها، كما يواجه الممارسون تحـدياً كبيراً يتعلق بوجود تناقضات عديدة بين الدراسة
الأكاديميـة وبين ظروف الحيـاة العملية، ممـا يؤدى بهم إلى مـواجهة حقيقـة مؤداها: أنه
إذا كان لدى هـؤلاء الممارسين الوعى بـالأساليب العلمية لممـارسة المهنة، فهم فى واقع

الأمر يفتقرون إلى الميزانيات اللازمة لاستخدام تلك الأساليب الصحيحة.)5(

وتـواجه العلاقـات العـامـة فـى تطـبيقهـا مـشكلـة ضعف الميـزانيـة المخـصصـة
لنشـاطها فى معظم المـؤسسات، وينبع ذلك من عـدم الاعتراف بأهميتـها كما يعترف
بالتسويق والإعلان)6(. كما أدى ظهور الـشبكة الدولية للمعلومات )الإنترنت( إلى
تزايـد المشكلات التى تواجههـا العلاقات العامة، حيث أدى ظهـور تلك التكنولوPيا
إلى ظهـور قضايـا جديدة لابـد أن يواجههـا الممارسـون مثل تشـويه سمعة المـؤسسات

عبر الشائعات التى تنشر على الإنترنت)7(.

الفصل الثالث)@(
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ويعــد التعــامل مع جمـاهيـر متنـوعـة مـن حيث الـسمـات الثقـافيـة والـدينيـة
والعـرقيـة والاقتـصـاديـة من أهــم المتغيـرات التـى أدت إلى مـشـكلات تتعـرض لها
المـهــنــة)8(. كمـــا يتــزايـــد الجـمـهــــور العـالمـى الـذى تخـاطـبه العـلاقـات العـامـة
ويتــزايد امــتــداد المـهـــنـة خـارج الحدود، سـواء من خـلال الـشركـات الدولـية أو أى
مؤسـســات لـهــا نـشـــاط دولى ممـا أدى إلى مزيـد من المشــكلات التى تتعـرض لها
الـعلاقات العامـة.)9( وفيما يلـى نقدم شرحـاً لبعض المشـكلات الـتى تواجـه إدارات
العلاقات الـعامة والتـى تتسم بـأنها أكثـر المشكلات شيـوعاً، وتختلف طبـيعة وحدة
كـل مشكـلة بـاختلاف المـنظمـة التـى تتعـرض لهـا وطبيعـة عملـها والـبيئـة المحيـطة

بها... إلخ.

المشكلة الأولى ـ عـدم وجود معايير تكفل الاختيار الصحيح للعاملين فى إدارة
العلاقات العامة :

يلـحــق العــامـلــــون بإدارات الـعـــلاقات الـعـــامة فــى المـنظــمـــات المـخـتـلـفـــة
دون اخـتـــبـــار ســــابـق لـسـمــــاتــهـــم الـمـهـنــيــة، ودون الـتــأكــد مـن مـعـــرفتـهــم
بمـعـايـيـر المهنـة، كما تتركـز معظم الاختبارات التـى تجرى فى بعض المـؤسسات على
صفــات محــددة مـثل: المـظهــر الجيــد، دون الاهـتمــام بــالـتعـليـم أو التــدريب أو

الخبرة...إلخ)10(.

وينعكـس انضمـام أفراد ينـتمون إلـى تخصصـات مختلفـة تمامـاً على أسـاليب
ممارسة هؤلاء الأفراد لهذه المهنة مما يسdء ويشوه صورتها)11(، ولقد التحق بإدارات
العلاقات العامة فى المنظمات المختلفة ممارسون يصفون أنفسهم بأنهم خبراء، ولكنهم
لا يملكون علماً أو خبرة أو خلقاً يؤهلهم للعمل بالعلاقات العامة مما يسىء إلى المهنة

وسمعتها)12(.

وللعـاملـين بـالعـلاقات العـامـة ســمـات معـيــنــة يكـفــل وجـــودهـــا الاخـتـيــار
الـصـحـيــح لمــن سـيـعـمـــلـون بــهــا، مـثـل: المــيل للـخـــدمـــة الاجــتـمــاعيـة، والميل
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الإقناعـى، والميل الفنـى الذى يـظهر فـى إبداعه وابـتكاره لـبرامج اتـصاليـة جـيــدة،
والـمــيل الأدبـى الذى يظهر فى تحرير مطبوعات المنظمة.

وقد اهتم العـديد من الـدول المتقدمـة بتطبيق الاخـتبارات المهنـية للتعـرف على
ميـول المتقـدمين للعـمل فى المـنظمـات، حتـى تسـتطيع تـطبيق مـبدأ وضع الـشخص
المنـاسب فى المكـان المناسب، فـهناك بعض الأفـراد لا يصلحون فـى العلاقات الـعامة
مـثل الشخصيات الجامدة التى لا تستطيع التكيف مع الظروف المتغيرة والمؤثرة على
أدائهـا، كما أن الفـرد الانطوائـى لا يستـطيع إقامـة علاقات اتـصاليـة ناجحـة، وهو
ما يتنـاقض مع العلاقات العامـة التى تحتاج إلى فـرد لديه ميل للخدمـة الاجتماعية
من خلال علاقات متسعة ومتنوعـة اجتماعياً، والميل الإقناعى الذى يظهر فى أفكار
مبتكـرة وخطط وبرامج إقـناعية لـتحقيق أهداف المنـظمة . ومن الاختبـارات الشهيرة
فى هذا المجـال: اختبارات الاستعـداد العام والتى أصـدرتها إدارة القوى العـاملة فى

الولايات المتحدة والتى شاع استخدامها فى جميع أنحاء البلاد.

وإذا ألـقينا نظـرة مبدئيـة لتقييم المـتقدمين للعمل فـى بلادنا، لوجـدنا أن أغلب
الأفراد يتم اختيارهم اعتماداً على المقابلة الشخصية، دون استخدام اختبارات علمية
لتقـييمهم علـى أسس صحيحـة تؤهل للـتعرف عـلى سمـاتهم الـدقيقـة وتناسـبها مع

الوظائف الشاغرة)13(.

ولذا ينبغـى أن تلتزم المنظمات المعـاصرة بتطبيق اختبارات ومعـايير دقيقة على
المتقدمين لشغل وظائف العلاقات العامة لضمان اختبار أفضل العناصر ، كما ينبغى
تنحية الاعتبارات الشخصية والعوامل غيـر الموضوعية جانباً حتى لا يلتحق بممارسة

المهنة أشخاص غير جديرين بحمل مسؤلياتها.

المشكلة الثانية ـ عدم حصول العـاملين فى إدارات العلاقات العامة على خلفية
علمية مناسبة لممارسة المهنة:

تعنى المشكلة الـتى تواجهها العلاقات العامة فى المجال التعليمى أن العلاقات
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العامة بوضعها الحالى فـى المعاهد والكليات، وبمقرراتها الـدراسية الحالية، وبالتراث
العلمى الـذى ينشر عنهـا ويعتمد عليه الـدارسون والممارسـون ليست بالمـستوى الذى

يؤهل لممارستها ممارسة مهنية سليمة)14(.

ويـؤكد تقـرير جمعـية العلاقـات العامـة الأمريـكية أن المـستقبل سـيكون بـاهراً
بالنسـبة لمهنة العلاقـات العامة إذا عمل بهـا أشخاص ذوو تعليم عـال، حيث إنه فى
الوقت الحالى لم تعد المقومات والسمات الشخصية تكفى للعمل فى مجال العلاقات
العامة، حـيث إن العلاقات العامـة الممتازة تعـتمد على مـدير وعاملـين حاصلين على

مجموعة كبيرة من المعارف النظرية الجيدة.

وفى عام 1999 انعقدت لجنة تعليم العلاقـات العامة التابعة لجمعية العلاقات
العـامة الأمـريكيـة، والتـى تتكـون من 47 خبيـراً وممارسـاً للعلاقـات العامـة ممثلين
لثمانى منـظمات علمية كبـرى، وأكدت هذه اللجنة أنه علـى الرغم من اختلاف القيم
الـثقافيـة والعوامل الـتنظيـمية والـشخصيـة وغيرهـا من العوامـل التى تجعل ممـارسة
العلاقـات العـامـة تخـتلف من دول إلـى أخـرى، إلا أن هنـاك معــارف علميـة ثـابتـة
ومهـارات تنافـسية لابـد أن يلم بهـا جميع المـمارسين بهـدف زيادة إمـكانيـات أجهزة
العـلاقات الـعامـة التـى يرأسـونهـا أو يعملـون بهـا، وهd: مـفاهـيم واستـراتيجـيات
الاتـصال والإقنـاع، ونظـريات الـعلاقات العـامة، والعـادات المجتمعـية، والتـسويق،
وتاريخ العلاقـات العامـة، والقضايـا العالميـة، ومفاهـيم ونظريـات الإدارة، وتخطيط
وإدارة العلاقـات العـامــة، وحملات العلاقـات العـامـة، وقـوانين العلاقـات العـامـة،
وأخلاقيات العلاقات العامـة، فلسفة العلاقات العامـة، والإحصاء والأدوات البحثية
الكيفـية وتكنـولوجيـا المعلومـات، والأحداث الخـاصة، والاتصـالات الدوليـة، وتعليم
اللغـات الأجنبيـة، ومشكلات العلاقـات العامـة المعاصـرة، والرأى العـام، والعلاقات
المؤسـسيـة والهيـاكل الـتنظـيميـة، وأدوار العـلاقات الـعامـة، والإعلان وعلم سـلوك

المنظمات.
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وترتبـط المعارف العلميـة التى يتعلـمها مديـر العلاقات العـامة ومسـاعدوه فى
الكثيـر من الأحـيان بـالدرجـات العلميـة التـى حصلـوا عليهـا، حيث يخـتلف ممارس
العلاقات العامة الحاصل على درجة البكـالوريوس عن الحاصل على دبلوم متخصص
أو درجـة الماجـستيـر أو الدكتـوراة، ويختلف أيـضاً الحـاصل على هـذه الدرجـات فى

مجالات العلاقات العامة أو الاتصال عن الحاصل عليها فى مجالات أخرى)15(.

ومـن ثم يعـد انعـدام التـأهـيل العلمـى لممـارس العلاقـات العـامـة فـى إدارات
العلاقات العـامة فـى مختلف المنـظمات واحـدًا من أكبـر المشـكلات التى تـواجه هذه
المهنـة، وتقلل مـن قدرتـها لـدى مختلف المـنظمـات وإداراتهـا العليـا، مما يـؤدى فى
النهايـة إلى الإسـاءة لصـورة هذه المهنـة. وينبغـى على المنـظمات فـى عالـم اليوم أن
تستـمد- قـدر الإمكان- ممـارسى العلاقـات العامـة من خـريجى الجـامعات وأقـسام
الإعلام ذات الـسمعة الـطيبة، ويـنبغى التـأكد من دراسـتهم لمقررات معـينة من خلال

الاطلاع على سجلاتهم التعليمية.

المـشكلة الثـالثة ـ عـدم حصول العـاملين فى إدارات العلاقـات العامـة المختلفة
على خلفيات تدريبية مناسبة لممارسة المهنة :

يعـد التـدريب من أهـم الوسـائل التـى تعمل عـلى الارتـفاع بمـستـوى العـاملين
وقـدراتهم، حيث يـساعـد على إكـسابهـم المهارات والخبـرات التى تـزيد من مـستوى

كفاءتهم، ويعمل على رفع معدلات الأداء وتحسين أساليبه.

وللتدريـب فى العلاقات العامة أهمية خاصة، نظراً لما يجب أن يتمتع به ممارسو
العلاقـات العـامــة من خبـرة واسعـة فـى مجـالات عـدة، مـثل: الكتـابـة الـصحفيـة،
ومهـارات الاتصـال، واستخـدام الحاسـب الآلى... وغيـرها من المـهارات التـى تحتاج

للتدعيم من خلال التدريب المتواصل)16(.

ويعــد عدم حـصــــول العـاملين فـى إدارات العـلاقـات العـــامة المختــلـفـة عـلــى
قسط وافر من التدريب فـى مخـتـلـف مجـالات الـعــلاقات الـعـامة مـشـكـلـة كـبـرى،
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حـيـث إن عـمـلـيــة التــدريـب تـســـاعــد علـــى صـقــل مهـارات الممـارسـين وتطـويـر
معـارفهم، وهـذا بـدوره يـسـهـم فـى مــزيـد من فعـاليـة الـعـمـل فـى الـمــؤسـســـات

المـخـتـلـفـة.

كما أن هناك مجموعة من المزايا التى يحققها التدريب من أهمها:

أ- رفع كفاءة القوى العاملة مما يؤدى إلى زيادة الإنتاج.

ب- تنمية الروح المعنوية بين الموظفين مما يدفعهم لمزيد من العمل والإنتاج.

ج- تهيئة الفرصة لـلفرد لتعلم الواجبات الوظيفية والتكيف معها بما يؤدى إلى
شعوره بالرضا والاستقرار)17(.

كـما يــرى بعـض الخبـراء أن مسـتوى مهـارات الممـارس ليـست العنـصر الحـاسم
الـذى يـضـمـن كفـاءته بـصــفـة مـستمـرة، وإنما لابـد أن يصقل هـذا المسـتوى دائـماً
بالـتدريب الـذى يمــد الممارس بخـبـرات جـديـدة ويـفـيـده فى التعرف على مستحدثات

العــمـل)18(.

ومن ثم تتـضح أهمية الـدورات التدريبيـة المتكررة الـتى لابد أن يحـصل عليها
ممـارس العـلاقـات العـامـة مـن أجل صقل مهــاراته، ويمثل عــدم حصـوله علـى تلك
الـدورات مشـكلـة كـبرى قـد تقـوض من فعـالية العلاقـات العامـة كوظـيفة اتصـالية

وإدارية هـامـة.

المشكلة الرابعة - عدم الالتزام بأخلاقيات ممارسة مهنة العلاقات العامة :
لا شك أن دراسة الأخلاق تمتـد إلى بدايـة تاريخ الفكـر الفلسفـى ذاته، فالـناظر
فى مباحث الفلسفـة لا يلبث أن يدرك المكانة التـى احتلها مبحث القيم، ذلك المبحث
الذى تضـم ثنايـاه قيم الحق والخـير والجمـال، الحق يدرسه علـم المنطق، والخيـر يدرسه

علم الأخلاق، والجمال تدرسه فلسفة الجمال.
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وفـى مجـال العلاقـات العـامـة علـى الفــرد أن يلتـزم بـالأخلاق الحـمـيـــدة فـى
تعــامـلـــه مع الجمهــور¥ فيكــون أمينـاً فـى التعـرف علــى مشـكلاتهم وحـاجـاتهم،
وصـــادقـاً فى نقلهـا للمسـئولين، كـما عليـه أن يلتزم فـى تعامـله مع وسائل الإعلام
بالـتشريعـــات الموضوعـة لذلك، إضـافة للالتـزام بتأديـة العمل على أí صـورة حتى
تسـتطيع المـنـظـمـــة تحقيق أهـدافهـا. وعلـى مسـتوى المـمارسـة المهنيـة، فكل مهـنة
مـعترف بهـا فى المجـتـمــع طــرحـت معاييـرها وأخـلاقياتهـا وألزمت أعـضاءهـا بها،
وتعبـر هـذه الأخلاقيـات فـى مـضمـونهــا عن العلاقـات بين ممـارسيهـا من نـاحيـة،
والعلاقـات بينهم وبين عمـلائهم من ناحيـة ثانية، وبـينهم وبين المجتمع الـذى ينتمون

إليه.

ويؤكـد بات بـاومان ونـايجل إليس  Naigl Elees	 Bawman فـى دراسة
لهمـا أن الانتهاكـات الأخلاقية الـتى تحدث مـن الممارسين للعـلاقات العامـة لا حصر

:dلها، ولكن معظمها يمكن تقسيمه إلى أربع مجموعات ه

أ- ما يدخل فى إطار المسئولية الاجتماعية.

ب- ما يدخل فى إطار العلاقة بين الممارسين وعملائهم أو مستخدميهم.

ج- ما يدخل فى إطار العلاقة بين الممارسين ووسائل الاتصال.

د- ما يـدخل فى إطـار علاقة الممـارسين ببعضـهم البعض، وشكل العـاملين فى
العلاقات العـامة، والجمعيات والاتحـادات التى تضم المـمارسين لها، وتضع
آداب المهنـة وقواعـدها، وتـساهـم فى الـتقنين العلـمى لهـا، ومن أبـرز هذه
الجمعيــات جمعيـة العلاقـات العـامـة الأمـريكيـة، والتــى وضعت دستـورًا
للمهنة فى عام 1960، ثم عدلته غير مرة، وأعلن أعضاء الجمعية تعهدهم

بالتزام هذا الدستور فى أعمالهم الخاصة والمهنية.

وقد صـدرت القوانـين التى تـنظم العـمل فى العلاقـات العامـة فى أمـاكن عدة
مثل: قانـون المعهد البريطـانى للعلاقات العـامة والذى يشمـل سبعة عشر نـصاً تركز
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علـى التـزام العنـصر بـاحتـرام المصلـحة الـعامـة وكرامـة الإنسـان، وألا يتعـمد نـشر
معلومـات زائفة، وألا يسـتهدف إفسـاد نزاهـة وسائـل الإعلام، وألا يعمل فى خـدمة
عملاء ذوى مصالح متـصارعة، وألا يقبل هبات عينيـة أو مادية من أى مصدر آخر.
كمـا صدرت قوانين أخرى مثل قانون الاتحاد الدولى للعلاقات العامة، وقانون أثينا،
وقانون اتحاد مستشارى العلاقات العامـة، وقانون المعهد النيجيرى، والذى قام على
عدة مباد° أهمها: أن يعتـرف كل عضو بأن لكل شخص الحق فـى الوصول لأحكامة
وأن يحتـرم حق الأحـزاب المتنـازعـة فـى شـرح وجهـات نظـرهـا، وأن يفـضل الحقيقـة
والأمـانة علـى كل الاعتبـارات الأخرى، وأن يحـترم ثقـة عملائه، وأن يحـمى سـمعة

المهنة وسمعة أعضائها.

أما عـن الـوضـع الحـالى للعـلاقـات العــامـة فى مـــصــر¥ فـإن أغلب المـمارسين
للـمهنة يتـم اختيارهـم دون أسس علميـة، ويمارســــون أنشـطـــة قـد تـكـــون بـعــــيــدة
عن المجال الحـقـيــقــى للعــــلاقات العـامة، ويـركــــز بـعــض مالكـى المؤسسـات على
صــــفــة الجـمــال فيــمــن يتـم اختيـارهـــن من فتيات للعمل فـى هذا المجال، كجـــواز
مرور لتـسـهـيـــل مـهـــام المنـظـمـــة، دون تركـيــز فعـلــى على استعدادهن وقدراتـهــن
التـى تصلـح للعمل فـى العلاقـات العـامـة، ويــرتــبـــط هـذا الأمـــر بـفـهـــم خـــاطئ
لـلمهنـة، وإلصـاق عدد مـن الأنشـطة بـها هـــى فـى الــواقــع بعـيـــدة كل البعـد عن

مجــال عـمـلــهــا.

ويقـع العبء فى حل هذه المشاكل على الخبـراء العلميين فى هذا المجال، فعليهم
تـنظيم الممارسين المـؤهلين لهذه المهنة فـى اتحادات أو جمعيات، ووضع قـواعد لدخول
الممـارسين فـى عضـويتهـا، وأخلاقيـات لعـملهم، وطـرق لعـقاب الخـارجين علـى هذه

القواعد والمعايير)19(.

وحلاً لمـشكلـة عـدم الالتـزام الأخلاقـى لممـارس العلاقـات العـامـة، قــدم بعض
البـاحثين عدداً من المرتكـزات الأخلاقية التى يمكـن أن يسترشد بهـا ممارسو العلاقات

العامة فى أدائهم للمهنة، وهى:
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1- الهــــدف: ويتم تحـديد مهـام العمل فـى غالـبية المـؤسسـات من قبل الإدارة
العليا، وغالباً ما تـسترشد هذه الإدارة بمجموعة من القيم والرغبات والآراء
التى تساعد ممارسى العلاقات الـعامة على تحديد السلوكيات المقبولة وغير

المقبولة أخلاقياً.

2- الفخـر / الاعتزاز: حيث يجب أن يـشعر ممارس العلاقات العـامة بالاعتزاز
بـذاته وبمهنته وبالمـؤسسة التـى يعمل بها¥ لأن ذلك سـيساعده علـى مقاومة

إغراءات اتخاذ السلوكيات غير الأخلاقية.

3- الصبـر: ويجب أن يدرك ممـارس العلاقات الـعامة فـى إطار هذا المـرتكز أن
التـمسـك بالـقيم الأخلاقـية سـوف يؤدى إلـى النـجاح عـلى المـدى البعـيد،
ولـذلك يجـب أن يوازن بـين الرغـبة فـى تحقيق النجـاح وبين الأسلـوب الذى

سيتبعه فى تحقيق هذا النجاح.

4- الإصرار / المثابـرة: وهنا يجب أن يـصر الممارسـون على التـأكد من أن كل
أعمالهم تتوافق مع التزامهم بالمباد° الأخلاقية.

5- الـرؤيـة / وجهـة الـنظـرة: لابـد أن يحـدد ممـارس العلاقـات العـامـة مـوقف
المؤسـسة الـتى يعـمل بها فـى المجتمع، وأن يقيـم الهدف الـذى يسعـى إلى
تحقيقه، وكذلك أن يحدد مدى أخـلاقية السبل التى يمكن من خلالها تحقيق

هذا الهدف)20(.

وقد اقـترح آخـرون عدة مـباد° يمكـن أن تكون حـدوداً أخلاقيـة لمهنـة العلاقات
العامة وهى:

1- الحقيقـة: ويقـوم هـذا المبـدأ علـى القـاعـدة التـى أرسـاهـا سكـوت كـاتليب
Scott Cutlip والتـى تفيد بـضرورة تجنب ممـارسى العلاقـات العامـة نشر

العبـارات الرنـانة أو أنـصاف الحـقائق الـتى تـؤدى إلى إفـساد مـوضوعـية
وسائل الإعلام.
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2- الثقـة: فلابــد أن يعمل ممـارس العلاقـات العـامـة فـى إطـار مـن النـزاهـة
الشخصـية، وأن يتـأكد مـن أن الجمهور سـوف يسـتفيد مـن قبوله للـرسائل

الإقناعية التى يقدمها.

3- الاحـترام: ذلك أن عمل ممارس العلاقـات العامة يجب أن يقـوم على احترام
الأفراد الـذين يـوجه إليهم رسـائله الإقنـاعيـة، وإلا يعتـبرهـم مجرد أدوات

لتحقيق مصالحه الشخصية.

4- المسـاواة: وتعنى ضـرورة مراعـاة التكافـؤ بين الممـارس وبين الجمهـور الذى
يستقبل الرسائل الإقنـاعية فيما يتعلق بمستوى المعلومات التى يحتفظ بها
الـطرفـان، وكذلـك مستـوى الفهم والخبـرة، ولذلك يجـب أن يتجنب ممـارسو

العلاقات العامة أساليب استغلال جهل الجمهور بالحقائق.

5- المـسئـوليــة الاجتمـاعيـة: فلا يجـب أن يقصـر ممـارسـو العلاقـات العـامـة
اهتمـامهم علـى النتـائج الجزئـية لجهـودهم الإقنـاعيـة، بل يجب أن ينـتهوا

أيضاً إلى الاعتبارات الكلية المتعلقة بالمصلحة العامة للمجتمع)21(.

المشكلة  الخامسة ـ عـدم اهتمام الإدارة العليا بالعلاقات العامة وعدم اقتناعها
بقدراتها:

يـتوقف وجـود العلاقـات العامـة ونجاحهـا فى أى مـؤسسـة على مـدى اقتـناع
الإدارة العلـيا بأهمية هذه الوظيفة، واقتناعهـا بضرورة تهيئة ظروف الممارسة الفعلية
لها مـن خلال جميع العاملين بهـا من ناحية، وعـن طريق إدارة متخصصـة لقيادة هذا

العمل من ناحية أخرى)22(.

وقـد أشارت إحدى الـدراسات الميـدانية التـى أجريت فـى مصر عـن واقع ممارسة
مهنة العلاقـات العامـة إلى أن: من بـين أهم المشكلات التـى تواجه أجهـزة العلاقات

العامة عدم اهتمام الإدارة العليا فى المنشأة بوظيفة العلاقات العامة)23(.
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وتمـثل العلاقات العـامة فـى أحيان كـثيرة مفهـوماً غـامضاً لـدى عدد كبـير من
مديـرى المؤسسـات الذين لا تـتوافر لـديهم فكرة واضحـة عن الخدمـات التى يمكن أن
تقدمها إدارة العلاقات العامـة للمؤسسة)24(، أما البعض الآخر من المسئولين فيرون
أن العلاقـات العامة مـا هى إلا وظيفـة سطحية لا تحـتاج إلى اهـتمام كبيـر أو تقييم
رسمى لأعمالها، ومهمتها هى الإعلان وتحقـيق مبيعات للشركة بشكل مباشر)25(،
أما بعض المسئـولين الآخرين فيرون أن العلاقـات العامة ما هـى إلا سلاح للدفاع عن
المؤسسـة فى أوقات الأزمات وبـالتالى لا حاجـة لوجودها مـا لم تكن هناك مشكلات
فـى العمل)26(. ويـرى آخـرون أن العلاقـات العـامـة هـى إدارة اتصـالات، أى أنهـا
خـطوة تنفيـذية فى نهـاية العمليـة الإدارية بدلاً من الـنظر إليهـا كوظيفـة إدارية لابد
وأن تـشارك فـى عمليـة إتخاذ القـرار)27(، وحلاً لتلك المـشكلة، فـإن القائـمين على
أمـور المنـظمـات أو رؤسـاء مجـالـس إداراتهـا يتـوقع مـنهم الاتجـاه إلـى الـنظـر إلـى
العلاقات العـامة نظرة اهتمام وتقـدير، يترتب عليها أن يعهـدوا لجهاز علاقات عامة
برعـاية علاقة مـنظماتهم مع الجـماهير، ونقل اتجـاهات ومواقف الجمـاهير إلى الإدارة
العليـا، وأن تتوافر لـديهم القناعـة بأن نجاح هـذا الجهاز أو الإدارة فى تكـوين سمعة
طيبـة عن الشركة فى المجتمع سيكون له مـردوده الإيجابى، حيث يتوقع أن تقوم هذه

المنظمة بتسويق معظم منتجاتها أو خدماتها فى المجتمع)28(.

ويرى بعض الباحثـين أن ما تنفقه المنظمات على عملـيات العلاقات العامة يعد
بمثابة قـسط التأمين الـذى يدفع لتحـويل لعبة الحـظ أو الصدفة إلـى نوع من المهارة،
فالعلاقـات العامـة توظف كمـرشد أو دليل لـسياسـات المنظمـة لكى تتفـادى أخطار

التطورات غير المتوقعة فى بحر الظروف الاجتماعية)29(.

المشكلـة السادسـة ـ ضعف مشاركـة العاملين فـى إدارات العلاقات العـامة فى
عملية اتخاذ القرار فى المؤسسة:

تعتبـر العلاقـات العامـة الفعـالة هـى العلاقـات العامـة التـى يشـارك مديـرها
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    أو رئـيسـها فـى عمليـة اتخـاذ القـرار فى المـؤسسـة، وهو مـا يتفق مـع النظـرية
المعيـارية للعلاقـات العامـة التى تـؤكد أن العلاقـات العامـة لابد أن يكـون لها دور
أسـاسى فـى عملـية اتـخاذ القـرار فى الـشركـة)30(. ويأتـى وجود إدراج الـعلاقات
العـامة فـى عمليـة اتخـاذ القـرار من الاتجـاه العلمـى الذى يـرى أن مديـر العـلاقات
العامـة عليه أن يقـوم بتـوصيل تصـورات الجمـاهيـر للقيـادة العليـا وللنظـم الفرعـية
الأخـرى فى المـنظمـة، ولأن مديـر العـلاقات الـعامـة عليه أن يمـد المنظـمة بـاستـمرار
بإشـارات عن اهتـمامـات الجمـهور، لـذلك فـإنه يجـب أن يشـارك فى اتـخاذ الـقرار

ويتواجد فى منطقة اتخاذه)31(.

ويتـضح من ذلـك أن مسـاهمـة العلاقـات العـامـة فـى اتخـاذ القـرار يعـد أهم
وظائفها)32(، وإلا تبدأ المشكلات، لأن عدم إدراج العلاقات العامة فى عملية صنع
القرار فـى المؤسـسة يعنـى عدم القيـام بدورهـا فى تـوصيل اتجاهـات الجمهور للإدارة
العلـيا، ممـا يجعل دورهـا غيـر ذى قيمـة فى المـنظمـة¥ لأنهـا لن تكـون قادرة عـلى
تـوصيل صـوتها للإدارة العـليا مـن خلال عدم احـتكاكـها المبـاشر بهـا مما يـؤدى إلى
فشلها فـى هدفها الأساسـى وهو خلق صورة ذهنيـة طيبة عن المنـظمة لدى جمـاهيرها

المختلفة. 

وقـد أصبـح من المتعـارف عليـه علميـاً بين خبـراء العـلاقات الـعامـة وأعلامـها
البارزين أن مـدير العلاقات العامـة شخص يتمتع بسلطـات واسعة ويحمل لقب نائب
الرئيس للعلاقات العامة، ولا يخفى أن مثل هذا المنصب يرفع إدارة العلاقات العامة
إلى أعلـى المستويات الإداريـة فتتحقق لها صلاحـيات أكبر وسلطـات أقوى، لتوجيه

الإدارات الفرعية وإضفاء لمسة العلاقات العامة على أنشطتها)33(.

المشكلة السابعة ـ عدم وضوح اختصاصات إدارة العلاقات العامة:
ويرتبط عدم وضوح اختصاصات إدارة العلاقات العامة مرة أخرى بنظرة الإدارة
العلـيا للـعلاقات العـامة واتجـاهها نحـوها. ففـى بعض الأحيـان تقوم الإدارة العـليا
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بإنشـاء إدارة مستقلـة للعلاقات العـامة عنـدما يكـون اتجاههـا نحوهـا إيجابيـاً. أما
عـندما لا تستشعر الإدارة العليا أهمية العلاقات العامة تفوض قسماً أو إدارة أخرى
داخـل المؤسسـة للقيام بـوظائفهـا، مما يـؤدى إلى عـدم وضوح اخـتصاصـات العلاقات

العامة وعدم قيامها بمهامها على الوجه المناسب.

وعلى سبيل المثـال: تقوم بعض الـشركات بـإسناد وظيـفة العلاقات العـامة إلى
قسم التـسويق. وتعد وظـائف التسويـق والعلاقات العامـة مهمة للـمنظمة، وبـالتالى
فإن إسناد وظـيفة العلاقات العـامة إلى قسـم التسويق يفقـد المنظمة إحـدى الوظائف

المهمة لديها وهى وظيفة العلاقات العامة.

وأحياناً يقـوم قسم شئون الأفـراد بوظيفة العلاقـات العامة، مما يجـعله يركز فى
العلاقات العامة على شق واحد فقط وهو العلاقات بالعاملين أو العلاقات الصناعية

فقط دون وظائف العلاقات العامة الأخرى.

وأحياناً تقوم إدارة الإعلان بوظيفـة العلاقات العامة مما يجعلها تركز فقط على
الاتصال الإعلانى دون الاتصال الإعلامى غير المدفوع.

وفـى بعـض الأحيــان تـسند وظيفـة العــلاقــات العــامــة إلى أقســـام المبــيعــات
أو الإنتاج أو الشئـون الإدارية وغيرهـا من الأقسام، ممـا يجعلها تقصـر فى أداء مهام
العـلاقات الـعــامة المفترض أن تقوم بها فى حالة وضوح اختصاصاتها أكثر من ذلك.

وإن دلـت المشكلـة السـابقة علـى شىء فـإنما تـدل على سلـبية صـورة العلاقات
العامة لـدى الإدارة العليـا إلى الحـــد الذى لا يمكنهـا مـن إنشــاء إدارة مسـتقلة لها،
مما يوجب تغيير هذه الصورة لتستقل العلاقات العامة بكيان إدارى منفصل ومستقل

حتى تمارس وظائفها بحرية)34(.

وتقـود هذه المـشكلة إلـى المشكـلة التـى تليهـا والتى تـرتبط أيـضاً بنـظرة الإدارة
الـعليــا للعلاقـات العـامـة، وهـو عــدم وضع العلاقـات العـامـة فـى مـستـوى إدارى

مناسب لها.
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المشكلة الثامنة ـ عدم وضع العلاقات العامة فى مستوى إدارى مناسب : 
يعتبر المسـتوى الإدارى ـ لأية وظيفـة فى المنظمـات ـ مقياساًً لمـدى ما تتمتع به
من اهتمام وتقـدير وتفهم لـطبيعة عملهـا، والمسئوليـات التى يمكنهـا الاضطلاع بها،
بحيث نجـد أنه كلمـا ارتفع هذا المـستوى كـان دليلاً علـى مدى تقـدير الإدارة العـليا

للوظيفة)35(.

:dوتنقسم المستويات الإدارية إلى ثلاثة مستويات ه

)أ( الإدارة العليـا: وتتكـون بصفـة عامـة من رئـيس وأعـضاء مـجلس الإدارة
ورؤساء القـطاعـات ومديـرى العمـوم، ويهتم هـذا المستـوى برسـم السيـاسة

العامة ووضع الأهداف الكلية ومتابعة التنفيذ.

)ب( الإدارة الـوسطـى: وهـى بمثـابـة همـزة الـوصل بـين الإدارة العليـا والإدارة
المباشرة، وتقوم بـنقل وترجمة ما تضعه الإدارة العلـيا من أهداف وسياسات
إلـى برامج وخـطط تفصـيلية وتـنقلها إلـى الإدارة المباشـرة. وتتمثل الإدارة
الوسطـى فى المستـويات الإدارية التـالية للإدارة العليـا فيما عـدا المشرفين

المباشرين مثل رؤساء الإدارات والأقسام.

)ج( الإدارة المبـاشـرة: وهـى التـى تقع أسفل الهـرم الإدارى، وتـعتبـر علاقتهـا
مبـاشرة مع العمـال القائـمين بالتـنفيذ، وتكـون أكثر حـاجة للعـلم بالنـواحى

الفنية المتعلقة بالعمل.

وتنـتمى وحـدة العلاقات العـامة إلـى المستـوى الإدارى الأوسط الـذى يقع على
عاتقه مهـمة نقـل وترجمـة تعليمـات الإدارة العليـا إلى الإدارة المبـاشرة، ونقل ردود

أفعال الإدارة المباشرة وحاجاتها ورغباتها من الإدارة العليا.

ويـــؤثـر التـنـظـــيم الإدارى علــى العــلاقــات الـعــــامــة مـن خــلال مـسـتــويين
هـمــا:

)أ( موقـعها الـذى تعتمـد عليه الإدارة العلـيا فى الهـيكل التنـظيمـى والذى
يحدد مستواها وسلطاتها.
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)ب( التـنظـيم علـى مـستـوى إدارة العلاقـات العـامـة ذاتهـا، والـذى يحـدد
النشـاطات الـتى تـقوم بهـا والمسئـولين عـنها، والـذى يرتبـط بالإمكـانات

المتاحة لها ومستواها فى الهيكل التنظيمى.

وتشمل الجوانب التنظيمية فى العلاقات العامة ما يلى:

-  وجود جهاز متخصص للعلاقات العامة.

-  التسمية الوظيفية لهذا الجهاز.

-  المستوى الإدارى له.

-  الجهة الإدارية التى يتبعها.

-  التنظيم الداخلى له.

-  علاقة أعمال جهاز العلاقات العامة بالأجهزة الأخرى للمنظمة.

-  الاستعانة بالمستشارين.

-  القـوى العاملـة بجهاز العلاقـات العامـة من حيث تنـاسب عددهـا مع المهام
الموكلة إليها ومستواها التعليمى والتدريب الذى تصل عليه.

وتوجد أربعة أنواع من التنظيم الداخلى للعلاقات العامة:

)أ( تنظيم الـعــلاقات الـعــــامة كعمل فردى للإداريين: وفى هــذا التـنـظـيـم يـوكـــل
نشـاط العلاقـــات العامــــة لأحــــد المـسـئــوليـــن فى الجـهــــاز الإدارى وغـــالباً
مـا يكـــون هـو المدير الـتنظــيـمــى للمـؤسـســـة، وفى مـثل هــذه الحـالة تـكون
نشاطات العـلاقات العـامة هامشية إن لم تكـــن نادرة أو منــعــدمة، وينبع هذا
الموقف من سـوء فهم الإدارة العليا لإمـكانيات العـــلاقات العامـة، الأمر الذى
يجعلها لا تضعهـا فى مستـوى إدارى يليق بعملهـا كجزء من الإدارة الـوسطى

ودعامة أساسية له.
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)ب( تنـظيم العلاقـات العامـة تحت إدارة متخصـصة: فـى معظم المنـظمات الـكبيرة
التى تتعامل مـع جماهير متنوعة توكل اختصاصات العلاقات العامة الى إدارة
متخصصة يمكن أن تكون إدارة مستقلة أو جزءاً من إدارة أخرى. ولهذا التنظيم

مزاياه وعيوبه فمن أهم مزاياه:

1- الولاء الكامل للمنظمة من قبل موظفى العلاقات العامة.

2-  المعرفة الكاملة لمديرى العلاقات العامة بالمنظمة ومشاكلها.

3- معرف نقاط القوى والضعف بكل إدارة من إدارات المنظمة.

4- سرعة اتخاذ القرارات ومواجهة المواقف الطارئة.

أما عيوب هذا التنظيم فهى:

1- إغراق إدارة العلاقات العامة فى الأزمات اليومية للعمل.

2- التحيز وعدم الموضوعية.

3- الخـبرة الـقليلـة لموظـفى العـلاقات العـامة الـتى لا تقـارن بخبـرة المستـشار
الخارجى الذى يعتمد عليه التنظيم التالى:-

)ج( العلاقات العـامة تحت إدارة مـستشـار خارجـى: حيث تقـوم المؤسـسة بـتفويض
مكـاتب المـستـشـارين الخـارجـيين فـى العلاقـات العـامـة أو شـركـات الإعلان
بـالاضطلاع بـأعمال العلاقـات العامـة. ولهذا التـنظيم عـدة مزايا وعـده عيوب

أيضاً، فمن أهم مزاياه:

1- الحكم على الأمور بموضوعـية تامة دون تأثر بالخلافـات الشخصية التى قد
توجد بين أفراد رجال الإدارة بالمنظمة.

2- الابتعاد عن المشكلات المتعلقة بالعمل اليومى وبتفاصيله الدقيقة التى قد
يغرق رجال العلاقات العامة داخل المنظمة فيها.
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3- الخبرة الواسعة والمهارات المتعددة للمستشار نظراً لاتصاله بوسائل الإعلام،
وتعامله مع المشكلات المتنوعة.

4- زيادة مصدقية المستشار لدى الإدارة العليا للمنظمة.

5- لا يعتبر المـستشار الخـارجى عبـئا على مـيزانية المنظـمة فهو لا يأخـذ راتباً
منتظماً إلا إذا استعانت به المنظمة بصفة مستمرة. 

أما أهم عيوب المستشار الخارجى :

1- عدم الارتـياح له من قبل إدارة العلاقات العـامة والعاملـين فيها لأنه¥ يمثل
من وجهة نظرهم عنصراً دخيلاً علـى المؤسسة ومؤشراً على عجزهم عن أداء

المهام والواجبات الملقاة على عاتقهم.

2- لا يفى أسلوب الاستشارة الخارجيـة بالحاجة إن لم يصاحبه وجود متخصص
بنشـاط العلاقـات العامـة فى مـوقع العمل، لأن نـشاط العـلاقات العـامة
يتأثـر بشكل مباشـر بواقع المؤسـسة مما يتطلـب تواجد المختصـين بالعلاقات
العامـة بشـكل دائم فى مـوقع العمل، وهـذا يتناقـض مع طبيعـة المستـشار
الخارجـى. وقد فتـح ذلك المجال للتنـظيم الرابع فـى مجال العلاقـات العامة
وهـو التـنظـيم الـذى قـد يشكل حلاً لمـشكلـة المـستـوى الإدارى للعلاقـات

العامة، حيث تعمل العلاقات العامة بفعالية من خلاله وهو:

)د( العلاقات العامـة تحت إدارة داخلية بالتعاون مع المسـتشار الخارجى: حيث تجمع
المؤسسـات الكبيرة بين وجـود إدارة داخلية متخصـصة فى العلاقـات العامة مع
الاستعانة بمستشـار خارجى للاستفادة من خبرته ومهاراته واتصالاته، حيث يتم

التقليل بهذه الطريقة من عيوب الطرق السابقة والاستفادة من مزاياها.

ومـن الجدير بالـذكر أن ارتفاع المـستوى الإدارى للمـسئول عن العلاقـات العامة
يحـقق عدة مـزايا للمـؤسسـة وللعلاقـات العامـة منهـا: تقديم الـنصح للإدارة الـعليا
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بسهولة، الدفاع عن العلاقات العامة ضد أى استقطاعات مالية أو إدارية، مما يؤهله
لمراعاة حاجات ومقترحات العاملين، وينعكس ذلك إيجابياً على أداء مهام العلاقات

العامة والمؤسسة جميعها)36(.

المـشكلة التـاسعة ـ عـدم توافـر الموارد المـالية لإدارات العلاقـات العامـة بشكل
كاف× :

وهـى مشكلـة تعود مـرة أخرى لـعدم اقتـناع الإدارة العلـيا بما يمكـن أن تقوم به
العلاقـات العامة لخـدمة المنظـمة، حيث يتـطلب تنفيذ خـطط العلاقات العـامة موارد

مالية كافية لا توفرها الإدارة العليا لها.

وقـد أكدت الـدراســـات المـيدانية الـتى أجـــريـت عــلـى واقــع ممارسـة العـلاقات
العـامـة فـى مصـر: أن من بـين أهــم المــشــكـلات التـى تـــواجه أجـهــــزة العـــلاقــــات
العــامة فـى مصر، نقـص الاعتـمادات المالية المخـصـصــة لأجــهــزة العلاقات الـعـــامة،
وتقـيـيـد الاتـفــاق على معظم أوجه نـشاطها، حيث لوحــظ النقص النسبى فى متوسط
الإنفاق عـلـــى معظم أوجه نشاطها فـى المنشآت المصرية، واتجـاه مخصصات العلاقات
العامـة إلى التـناقص عـاماً بعـد آخر، رغم زيادة أسعـار النشـر والعرض والإذاعـة فى

الــوسـائل المختلفة، وارتفاع تكلفة المواد الخام وأجور الفنيين)37(.

وحـيث إن كل منظمـة لا يمكن أن توافق علـى أى نشاط للـعلاقات العامـة حتى
تكـون التكلفـة معـلومـة لديــهــا، فـإنه بنـاء علـى ذلك ينبـغى عـلى واضـعى خـطط
العلاقات الـعامة الإشارة إلى الميزانــيــة وتحديد تكلفة تنفـيذ كل نشاط مقترح، فإذا
كانت الخطـة تتضـمـن عشــــرين نشــاطـاً، فإن من الواجـب توضيح تكلفـة كل نشاط

على حدة)38(.

وللمـساعـدة على وضع المـيزانية المقـررة للعلاقات العـامة، تـوجد مجمـوعة من
المتغيرات الـتى يجب وضعهـا فى الاعتبـار عند تـقدير الموارد المـالية اللازمـة لتنفيذ

خطط العلاقات العامة ومن أهمها:
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)أ ( طبـيعـة الصـورة الـذهنـية المنـطبعـة عـن الشـركـة فـى أذهـان الجمـاهـير، 
وما عناصرها? وما تكلفة تغيير بعض هذه العناصر?

)ب( الأهداف التى يمكن للعلاقات العامة أن تسعى لتحقيقها.

)ج( الجماهـير الداخلية الـتى تتعامل معهـا الشركة، ومـا خصائصـها? وما هى
تكلفة الوصول إليها?

)د( الجماهـير الخارجية الـتى تتعامل معهـا الشركة، ومـا خصائصهـا? وما هى
تكلفة الوصول إليها?

)هـ( هل يتـركز نشـاط الشركـة فى مكـان واحد أم فـى عدة أمـاكن متقـاربة أم
متباعدة ?

)و( ما هـى توقعات جمـاهير الشـركة مثل المجتمع المحلـى ووسائل الإعلام من
الشـركة? وما هى صـورة الشركة لـديهم ? وما هى تكلفـة تعديل أى عنصر

فى هذه الصورة ?

مـن العـــرض الـســــابـق يتــضـــح أن الــــوضــع الأمــثــل بــالنـــســبــة لمخـتلف
المـنــظــمـــات والإدارة العلــيا لتلـــك المنــظـمـــات ألا يتــــوقــف اتجــــاهـهــــا نحـــو
العـلاقـات الـعـــامـة علـى مجــــرد الــسـمـــاح بــإيجــــاد إدارة متخــصـصـــة لـهـــا،
وتـقــريبها مـن مستـوى الإدارة العليا، وإنمـا يجب الاستجـابة- بعـد الدراسـة وإبداء
الـرأى- لمطـالب إدارة العلاقـات العامـة بتوفـير المتطـلبات المـالية لتـنفيذ مهـام هذه

الإدارة)39(.

المشكلـة العاشـرة ـ عدم الاسـتخدام الأمـثل لوسـائل الإعلام فى تحقـيق أهداف
العلاقات العامة:

وتعد هـذه المـشـكـلـة مـن أســـوأ المشـكـلات الفنـية التى يتـعرض لها الـعاملون
فـى مجـال العلاقـات العـامـة، حـيث إن الكـثــيـــرين منـهـم لا يجـيدون التعـامل مع
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وســائل الإعــلام. ويــرى الخـبــراء أن التعــامل النـاجح مع وســائل الإعـلام لابــد أن
يرتكز علـى دراسة واعـية لــوسـائل الإعلام، فقد أشـار فرانك جـيفكينـز إلى أن أهم
انتقـاد يوجه لمـمارس العـلاقات العـامة ـ فـيما يتـعلق بعلاقته بـوسائـل الإعلام- هو
معــرفته القلـيلـة عن وسـائل الإعـلام إلـى حــد أن وسـائل الإعلام تـنتقـد المـشتغلـين
بالعلاقات العامة لتقديمهم مضامين إخـبــارية لوسائل معينة بغير فهم لطبيعتها. ولذا
تكتـسب دراسة هذه الوسائل أهمية كـبـرى لدى ممارس العلاقات العامة، ويترتب على

هذه الدراسة براعة التعامل مع هـذه الوسـائل، ومن ثم الاستـخـدام الأمثل لها.

ويتضـمن الاستخدام الأمثل لـوسائل الإعلام فى تحقـيق أهداف المنظمـة: معرفة
ما هـو المتاح مـن هذه الوسـائل أمام الشـركة أو المنظـمة، إدراك كيفـية الاختلاف بين
هذه الوسائل وكـيفية استخدامهـا والحصول منها عـلى أفضل النتائـج. كما تفيد هذه

الدراسة فى إرسال البيان المناسب للوسيلة المناسبة.

كـما تفـيد الدراسـة فى الإلمـام بطـبيعـة المشـاكل التـى يمكن أن تـواجه المنظـمة
أو الشـركة إذا أرادت أن تظـفر بتغـطيه إعلامـية عبر هـذه الوسـائل وكيفـية التغلب

عليها)40(.

وتعنـى دراسة وسـائل الإعلام عنـد خبـراء العلاقـات العـامة، المـعرفـة بكـيفية
التعامل مع كل وسيلة، وإنـتاج مضمون ملائم لطبيعة كل وسيلة، والالتزام بمتطلبات
كـل وسيلة، ومحـاولة استمـالة جمـهور كل وسيلـة. وهذا يعد مهـمة أساسـية لممارس

العلاقات العامة)41(.

كمـا يتسع مفهـوم دراسة وسـائل الإعلام كذلك لـيشمل ضرورة فهـم التغييرات
التـى تحدث على هذه الوسائل، كتغير أسلوب الكتابة واستخدام الكمبيوتر وتوظيف
الصـور الملونـة واختصـار الوقـت بين التحـرير والطبـاعة. ومعـرفة هـذه الجوانب تجعل
المـشتغل بـالعلاقـات العـامـة قـادراً علــى فهم المتـطلبـات الجـديدة للتعـامل مع هـذه

الوسائل)42(.



135إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

وحلاً لـهذه المـشكلـة، ينبغـى أن ينـظر المـمارسـون لمهنـة العـلاقات الـعامـة إلى
الـوسائل بـاعتـبارهـا جمهـوراً له أهمـيته القصـوى، إذ من خلاله نـصل إلى جـماهـير
عـديدة. ولـذا يجب وضع قـاعدة "اعـرف جمهورك" مـوضع التنفيـذ عند الـتعامل مع
وسائل الإعلام الجماهيرية حتى تتوفر قاعدة معلوماتية عنها تيسر لممارس العلاقات

العامة الاستفادة القصوى منها.

وتــؤدى هــذه المـشـكـلــة إلـى المــشـكـلــة التـى تلـيـهــا والـتـــى تـتـعـلـق أيضـاً
بـوســـائـل الإعــلام، حــيــث بـدأت تـظـهـــر فـى الأفــق وسـائل اتـصـــال حديثـة مثل
الــشـبـكـــة العالمـية للمـعـلــومـات )الإنتـرنـت( والتـى قـد تـسـتـخــدم كإحــــدى أهم
وسائل الاتصـال فى مجـال العلاقات العـامة فى حـالة وعى ممـارس العلاقات الـعامة

بذلك .

المشكلة الحادية عشرة ـ عدم استخدام التكنولوجيا الحديثة فى العلاقات العامة
فى بعض المؤسسات :

تعـانـى إدارات العلاقـات العـامـة فـى بعض المـؤسسـات من عـدم استخـدامهـا
التكنـولوجـيا الحديثـة، وبشكل خـاص شبكـة الإنترنـت فى عمـل العلاقات العـامة،
مما لا يجعل هذه الإدارات تواكب التكنولـوجيا المستحدثة فى عـصرنا الحالى مما يمثل
قصوراً فـى عملية العلاقات العـامة، مع أن عصر الإنتـرنت يعتبر هو العـصر الذهبى
لـلعلاقات العـامة، فقـد ازدهرت فـى العقد الأخـير من القـرن الماضـى وقدمت فـرصاً

عظيمة لمهنة العلاقات العامة.

وأصـبح اسـتـخــدام الإنـتـــرنت فـى مجـال العــلاقـات العــامة ضــرورة حـتــمـية،
حـيـث يأتـى تبـنـى هـذه التقنية الحديـثــة نتيـجـة للنمــو غير المسبوق فى: عدد المـنـافـذ
الإعلامية المــتـوافــرة، وسـرعــة نقـل المعلـومات، ومقـدار المعلـومات المـتوفـرة، وحجم
المـنظمـات التـى تستـخدم العـلاقات الـعـــامة، وحجــم منـظــمـات العــلاقـات العـــامة

ذاتهـا، وتنـوع التقـنيـات الجديدة الصالحة للتطبيق على صناعة العلاقات العامة.
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وقد بـدأ استخدام الإنترنت فى مجال العلاقات العامة اعتباراً من عام 1994،
ومع ذلك فإن استخـــدام ممـارسى العلاقات العـامة لشبكة الإنتـرنت فى مجال عملهم
لا يزال فـى بـداياته الأولـى، وذلك علـى الـرغـم من الممـيزات العـديدة التـى يوفـرهـا
الإنـتــرنت لمســـتـخـدمـيه فى مـجــــال العـلاقات العـامة، وهـى على سـبيـل المـثــــال

لا الحصر:

)أ( للإنتـرنت دور كبـير فى الاتـصال بـجماهـير المنظمـة وشرح وجهـات نظـرها
لهم، وفى حالة تعرض المنظمة للهجوم يعد الإنترنت خط الدفاع الأول لما له
من قدرة على توفير إمكانية الحديث المباشر مع الجماهير المستهدفة دون أن

تتعرض الرسائل لأى تعديلات.

)ب( يـؤدى الإنترنت دوراً هـاماً فـى تكوين الصـور الذهنيـة لمختلف المنـظمات
بـاستخدام تكلفة مـادية منخفضة، وبجهـد متواضع، إذا ما قـورنت بوسائل

أخرى.

)ج( يعد الإنترنت وسيلة تفـاعلية، حيث تتفاعل المنظمـة مع جماهيرها مباشرة
ممـا يحقـق فوائـد جمـة للمـنظمـة منـها: تحـسين الـصور الـذهنـية للـمنظـمة،
وتسهـيل عملـية تحليل اتجـاهات الـرأى العام، وتـقديم أدوات تكـنولـوجية
لازمـة لتحقـيق الاتصـال ذى الاتجاهـين مع الجمـاهير العـديدة والدخـول فى

حوار مع هذه الجماهير.

)د( تمكن الجـمهور من ممـارسة حـملات التأثـير على سلـوك المنظـمات من خلال
الاحتجاجات والانتقادات.

)هـ( تـستخـدم المنظـمات مـواقعهـا لتـقديم نفـسها فـى صورة المـواطن المسـئول
اجتماعياً، أى يتم التركيز على وظيفة المسئولية الاجتماعية للمنظمة.

)و( لا يقتصـر دور الإنتـرنت علـى دعم العـلاقات العـامة فـى مجال الاتـصال
فقط، فقـد ساهم مـساهمـة كبيرة أيضـاً فى مـجال البحـوث على الإنـترنت
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ذات خـصائص هامة مثل: السـرعة والسهولة ورخص الثـمن فيما لو قورنت
بالطرق البحثـية التقليدية، بالإضافة إلى أنه مع الزيادة المستمرة فى أعداد
مسـتخدمـى الإنتـرنت، فـإن الإنتـرنت يعتبـر إضافـة قيمـة أو بديل للـطرق
التقلـيدية لجمع المعلـومـات مـن القطـاعـات الجمـاهـيرية المحلـية والـوطنـية

والدولية.

وأخـيــراً، يمـكـــن القـــول أن ممـارسـى العــلاقات العامة المصريين لابد أن يكونوا
على وعـى ودراية بتقـنيات هـذه التكـنولـوجيا الحـديثة فـى عملهـم بمجال الـعلاقات

العامة، حيث لابد لممارس العلاقات العامة فى القرن الحادى       والعشرين أن:

-  يجــيـــد مـهـــارات اسـتـخـــدام الإنتـرنت، وتـصمـيم وتحـرير صفحـات علـى
الشبكة.

-  يستخدم قواعد البيانات.

-  يقـوم بزيارات منـتظمة لمـواقع وقواعـد بيانـات الحكومـة والوكـالات العلمية
والمنظمات وأقسام العلاقات العامة.

-  يسـتخدم هـذه التقنـية الحديثـة لتحقـيق أهداف العلاقـات العامـة وبالتـالى
تحقيق أهداف المنظمة)43(.

المشكلـة الثانـية عشـرة ـ مواجهـة البيروقـراطية الحكـومية التـى تعطل عمـــل
            العلاقات العامة :

تـواجه العلاقات العامة فى عصـر العولمة واستخدام تكنـولوجيا المعلومات نفس
المشكلة القديمة التى تـواجه العلاقات العامة منذ بداية عـملها فى المنظمات المصرية،
وهى البـيروقراطـية الحكومـية الممثلـة فى التعقـيدات والقوانـين واللوائح التـى تواجه
العـاملين فى العلاقات العـامة بالمنظمـات المصرية من قبل الموظفـين الحكوميين الذين

لابد من الرجوع إليهم لإنهاء بعض الإجراءات.
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والجـدير بـالـذكـر أن هـذا المعنـى للبـيروقـراطـية غـير المعنـى الصحـيح لهـا وأن
العلاقات العامـة كجهاز إدارى يعانـى من البيروقراطـية يجب أن يكون له دور فعال
فـى حل هذه المشكلة الكبيرة. ولأهمية هذه المشكلـة وتأثيرها القوى على كافة أجهزة
الـعلاقات العامـة المصرية، فـإننا سـنفرد لها عـدداً أكبر مـن الصفحات للـتعرف على

ملامحها بشكل أكثر تفصيلاً كما يلى:

يتـذكر الإنـسان الـبيروقـراطية ويشـعر بـها عـندمـا يذهــــب إلـــى مكــتــب من
مكاتـب الإدارة الـعـــامـة فيــحـيـلـــه إلـى مكتـب آخر دون أن يحـصل عـلــى حـاجته
الــتــى جـاء فى طلـبهـا، عـندمـا تطـلــــب الإدارة العامـة من المـواطن الـكــثـــيــر من
النماذج الطويلة وتطـلــــب منه أن يستوفيها وبصور عـديدة، ثم يستدعـــى مرة ثانية
لأنه لــم يدون بهـا بعـــــض الكلمـات أو الأرقـام، أو عـنـــدمـا تـرفـــض الـطـلــبــات
لأسباب شكلـية... فى كل هذه المواقف نتذكـر البـيــروقراطـيــــة ونـشــعــر بها ونتألم
منـهــا، وعندمـا نتذكرهــا فـإننا نتذكر العـيوب الـتــى تـصــاحبهـا، حيث إنها ترتبط
بانـخـفــاض الــكــفـــاية فـى أداء العمل، والـروتين القـاتل فى الأجــهــزة الحكـومية.
ولكن لم يكـن هـــذا فـى يـــوم مــن الأيام هو معـناهـــا الأساسـى، ولا يمـكـــن دراسة
البــيـــروقـراطـية فـى المجـــــال الـعـلـمــــى علـى أنهــا تمثل نــقـــط الـضـعــف وعـدم

الكـفــايـة.

@  مفهوم البيروقراطية:
أكد عـديد من أساتـذة الإدارة أن كلمة البـيروقراطـية قد اسـتخدمت لتـدل على

معان عديدة:

فقد رأى د/ على الشرقاوى، ود/ محـمد سعيد سلطان أن مفهوم البيروقراطية
يستخدم لكل×، يعنى ظواهر مختلفة لأطراف مختلفة. فقد استخدم فى الأصل ليشير
إلـى نظم العمل فـى التنظيمـات كبيرة الحجم والـتى تتصف بـالتطبيق الـواسع لمباد°
التخصـص، وتدرج الـوظائـف والمستـويات وتـعقد الإجـراءات والقواعـد، ولكـن هذا
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المفهـوم يستخـدم أيضـاً لـيشـير إلـى ظـواهـر الـبطء والـتعطـيل فـى إنجـاز الأعمـال.
ويستخـدم ذلك فى الإشـارة إلى الأجهـزة الحكومـية التى تقـوم بتنفيذ مهـام ووظائف

الدولة فى إطار السياسة العامة التى تحددها الأجهزة السياسية.

ويرى د/ إبراهيم درويU أن معانـى المفهوم تتعدد فى الاسـتعمالات التى شاع
فيهـا، فعلى سبـيل المثال نـورد الاستعمـالات الآتية لمفهـوم البيروقـراطية فـى الواقع

العملى:

1- قد يعنـى مفهوم  الـبيروقراطـية النظام الإدارى كـله خاصة مـا يتسم به من
ضخامة.

2- البـيروقراطية قـد تنصرف إلـى مجموعة الإجـراءات التى يجب اتبـاعها فى
مباشـرة العمل الحكومـى بصورة عـامة، والنشـاط أو العمل الإدارى بصورة

خاصة¥ وفى داخل المكاتب أو التنظيمات الإدارية.

3- قـد تسـتعمل البـيروقراطـية لتعنـى القوة �wPower مفـسرة علـى أساس
السلطة �wAuthority، بمعنـى النفوذ أو السيطـرة. وتعنى ذلك القدر من
السلطـة الذى يمـارسه الموظف العـام، التنظـيم الإدارى، أو مجموع العـنصر

الإنسانى الذى يشغل الوظائف العامة فى نظام الخدمة المدنية.

4- قـد تعنى البـيروقراطية �الـدورw الممارس من قبل المـوظفين العمـوميين فى
إطار النظام السياسى فى الدولة.

5- وقد ينـصرف مفهوم البـيروقراطية إلـى التكوين الإدارى على أسـاس النظر
إليه كتكوين حكومى سياسى بطبيعته.

6- وقد يسـتخدم مفـهوم البـيروقراطـية فى معـنى اقتـصادى، لـيعنى مـجموع
الأنشطـة المتقدمـة التى لا قـيمة نقـدية لها فـى السـوق¥ وهذا المعنـى نادر

الاستعمال لصعوبة مضمونه الفنى من الناحية الاقتصادية.
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ويذكر أن هناك مفهومين للبيروقراطية أحدهما علمى والآخر شائع:

ففـى المعنـى العلمـى المحايد: فـهى- أى البـيروقراطـية- إنما تعـنى هنـا نظـاماً
ضخمـاً، يتضمـن إجراءات مـعينـة طبقـاً للـوائح الـقوانـين، ويباشـر العمـل موظـفون
يتـمتعـون بـسلطــة، ويتصف هـذا الـنظـام والعلاقـات بـينه وبـين العـاملـين به، وبـين
العـاملـين بعـضهم بـبعض �بـالـرسمـيةw والبعــد عن العلاقـات غـير الـرسمـية )أى

الشخصية(.

أمـا المعنـى الشـائع، أو الوجه الـسيئ لكلـمة البـيروقراطـية، فيعنـى الروتـينية
البغـيضـة، والتقـيد الجـامـد بحـرفـية نصـوص اللــوائح والتعلـيمـات ـ لا بـروح تلك
النصوص ـ وعدم المـرونة، والعلاقات الرسمـية الجامدة بين الرؤسـاء وبين المرؤسين )بما
تـتضمنـه من عدم الـثقة والـتشكـيك( والخوف مـن المسئـولية، ومن إصـدار القرارات

الحاسمة وعدم الرغبة فى التجديد والابتكار، والتعقيدات الإدارية وسوء التنظـيم.

@  مظاهـر البيروقراطية فى الـدول النامية التى تعانـى منها العلاقات العامة
وغيرها من الوظائف الإدارية:

إن الـنظـام البـيروقـراطـى بمفهــومه الشـائع الـذى يدل علـى الإهمـال والـتقصـير
والتمـسك بالمفاهـيم البالية والـتهرب من اتخاذ القـرارات وتعطيل مصـالح المواطنين،

هذه الظواهر كلها تشيع فى الدول النامية.

وقد اهتم كتـاب الإدارة بتوضيح المظـاهر المميزة للـنظام البيروقـراطى فى الدول
النـامية، وقد اعـتبر بعض الكـتاب أن أمراض الجهـاز الإدارى كانت سبـباً فى تخلف
هذه الدول وفشلها، ولقـد وصف أساتذة الإدارة السمات العامة للتطبيق البيروقراطى

فى دول العالم الثالث على النحو التالى:

1- سوء الـتنظـيم وخاصـة فى الأجهـزة الحكـومية: فـأغلب هـذه الأجهزة فـى الدول
النامـية يضم تنظـيمات ضخمـة متشـابهة الأركـان، نمطية التـكوين. فالإدارات
التـى تتكـون منهـا تلك الـوزارات أو الهـيئـات العـامـة لا تقـوم فـى كثـير من
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الأحـيان علـى سـياسـة واضحـة مـدروسـة، بل كثـيراً مـا تـنشـأ لأغـراض لا تمت
لصالح العمل، لهذا نجد تضارباً فى الاختصاصات وازدواجاً فى الأداء وتداخلاً

فى العمل وعدم توازن بين السلطات والمسئوليات.

2- تعدد مسـتويات التنظـيم: تسبب ظـاهرة تنـظيم الجهاز الـبيروقراطـى فى إحداث
تعـدد فـى مـستـويات بنـاء التـنظـيم، ويتـرتب علـى ذلك كثـرة الفـواصل بـين
مـستـويات التـنظـيم تبعـاً لتعـدد وحـداته، وبـين هـذه المـستـويات وقمـة الهـرم

التنظيمى، ويؤدى ذلك بدوره إلى حدوث المشكلات الآتية:

)أ ( صعـوبة التوصل إلى إحـكام عمليات الإشراف والـتوجيه وأدوات الاتصال
المختلفة، ومـا يترتب على ذلـك من صعوبة تـوصيل البيانـات، والمعلومات
والتقـارير مـن أسفل القـاعـدة إلـى قمـة التـنظـيم، وكـذلك صعـوبـة وبطء

توصيل الأوامر والقرارات وغيرها من قمة التنظيم إلى قاعدته.

)ب( كثرة أجهزة الـرقابة ممـا يترتب عليه حـدوث تضارب كمـا هو المشـاهد فى
الـواقع فعلاً. ومـن ثم يؤدى ذلك إلـى عـدم فعـالـية أجهـزة الـرقـابـة وعـدم

جدواها.

)ج( كثــرة الالتجـاء إلـى تـشكـيل العــديد من الأجهــزة، واللجــان، واللجـان
الفرعية.

ويلاحظ أن هذه الظـاهرة تصدق بـصورة مطلقة علـى كافة نماذج الـبيروقراطيات
النـامية، وتتـواجد فـى مختلـف التنظـيمات البـيروقراطـية �حكومـة أو قطـاع عام،

.wأو وحدات إنتاج

3- التمسـك بالإجراءات العتـيقة البالـية واللوائح التـى لم تعد تتمـاشى مع الواقع،
ولا مع الـتـصــور فــى المفــاهــيم وأســالــيب العـمـل، ولكـن يتـمـسـك بعـض
البـيروقراطـيين من الموظـفين بتـطبيق أسـاليب عتـيقة فـى إنجاز الأعمـال وترك
الآلات والأفكار والمفـاهيم الحـديثة ممـا يترتب علـيه تكرار فـى الأداء، وتعطيل
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وبطء فى التنفيذ، وضياع لوقت وحقوق المواطنين.

4- سوء العلاقـات ـ إلى حـد كبيرـ بـين موظفـين الدولـة فى الأجهـزة الحكومـية وبين
جمهور المتعـاملين معهم من أبناء الشـعب، وظن الموظف أنه يمتلك المكتب الذى
يعمل فيه. وقد نجد بعض كبار الموظفين يتعـالون على الجماهير ويعتزلون عنها

ويهتمون برعاية مصالحهم الخاصة دون الاهتمام بالمصلحة العامة.

5- الإهمال والميل إلى الكسل وعدم الاهتمام بواجبات الوظيفة: فالجو العام للخدمة
بالمكـاتب، والأسلوب والـطرق التـى يقضـى بها بعـض الموظفـين البيروقـراطيين
يومهـم فى مكـان  العمل بـدواوين الحكومـة فى الـدول النامـية ينم عن تقـصير

وإهمال وتسيب.

وظاهرة الإهمال فى الدول النامية كسمـة مميزة ل�داء البيروقراطى ظاهرة عامة،
وقد تخـتلف فى الدرجـة من بيروقراطـية إلى أخرى تبعـاً لتنوع الأسبـاب التى تؤدى
إلى الإهمال. فقد يكـون مرجعه التكاسل أو عـدم الاهتمام، وقد يكـون مرجعه ضآلة
المرتبـات، حيث تنهض فى أذهـان الموظفين كمقياس واحـد لأداء قدر معين من العمل
سـواء من حـيث الكم أو الكـيف. ومن ثـم يتدخـل أسلوب الـعلاقات الـشخصـية فى
قضاء المصالح، وقد يفتح هذا السبب الأخير باب الرشوة. وهذا من أشرÛ ما يصاب به

التنظيم البيروقراطى فى الظروف الدقيقة، والمتغيرة للدول النامية.

6- أصبح المـوظف الإدارى فى النظام الـبيروقراطى يعـتمد على فهمه الـشخصى فى
تفسير اللوائح والنظم والقواعـد التى تحكم العمل، وذلك بما يتناسب مع إحكام
سـيطرتـه على المكتـب الذى يعمل فـيه. فمن المشـاهد فـى واقع البيروقـراطيات
الـنامـية أنها تـلجأ إلـى التطـبيق الحـرفى تمـاماً لـلقانـون، واللوائـح، والقرارات
والأوامر، وغـير ذلك مما يصـدر فى التنـظيم من قـمته الهرمـية، أو من مختلف
مستوياته الإدارية. ولسنا فى حاجة إلى تحليل النتائج السيئة التى تؤدى إليها
هـذه الظاهـرة من عرقلـة فى تحقـيق الأداء الوظـيفى، وتعقـيد فى أداء الخـدمة،
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ومضـايقات للمواطنين فى طلب الخدمة، والـتوصل إليها، وعرقلة تنفيذ البرامج
ومخالفـة تطبـيق النظم واللـوائح حيث الابتعـاد عن روحها، والـتمسك بحـرفية
القانـون، والتحايل علـيه وتفسيره تـفسيراً يتفق وبـواعث الموظف البـيروقراطى

من حيث أداء الخدمة أو الامتناع عنها.

7- كثـرة وتشعـب القوانـين واللوائح الإدارية: إن المـطالـع للقوانـين واللوائح الإدارية
المعـمول بها فـى معظم الدول الآخـذة فى النمـو سيجد أنه أمـام غابة كـثيفة من
التشريعات، بل إن هذه التـشريعات قد داخلها الكثير والكثير من التعديلات،
فتداخلـت وتشابكـت بالشكل الـذى يجعل المتخصص يضل الـطريق بين الأصل
والفـرع، بل والملاحظ أيضاً أن بـعض التعديلات قـد تصل إلى حـد إفراÄ النص
الأصلـى مـن محتـواه، بل إنه فـى بـعض الأحـيان نجــد أن التعــديلات تتلاحق
وتتتابع فـتكون سلطـة القرار لم تفـرÄ بعد من تعـديل حتى تلحقه بـتعديل آخر

وثالث وهكذا.

8- كثـرة العاملين فـى التنظـيمات البـيروقراطية، والـتكديس فيهـا: وذلك يؤثر فى
طبيعة الأداء الوظيفى، ويعرقل تنفيذ البرامج، ويعقد أداء الخدمة العامة.

وتتعدد الأسباب التى أدت إلـى هذه الظاهرة، فقد يكون فتح أبواب التعيينات
على مـصراعيها دون نظـر إلى حاجة العمل نفـسه، وقد تكون نظرة الـدولة السياسية
والاجتمـاعية المنبثقـة من فلسفتهـا، بشأن تـوفير العمل خاصـة فى الدول التـى تأخذ
بمضمون اجتمـاعى معين، ويتقلص فيها دور القطاع الخـاص. والظاهرة السابقة تؤدى
فى النهاية إلى عدم تحقيق أية فـعالية للمفاهيم الأساسـية التى يجب أن يقوم عليها

تنظيم الخدمة المدنية.

ولا شك أن هذا يؤدى إلـى البطالـة المقنKعة ويؤدى بـدوره إلى انخفاض المـرتبات
والأجور نظراً لتعيين عدد كبير من المواطنين دون الحاجة إليهم.

9- غمـوض أهــداف الأجهــزة الإدارية: إن غمـوض وعـدم تحـديد أهــداف الأجهـزة
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الإدارية يعبــر عن مـظهــر واضح مـن مظـاهــر التخـلف الإدارى، وأن غمـوض
الأهـداف له أسـباب عـدة منهـا عدم تحـديد ماهـية الأهداف الـتى يتـعين عـلى
الجهـاز الإدارى أن يبتغـيهـا، ومنهـا أن أهـداف الأجهــزة الإدارية المختلفـة قـد
تتداخل ممـا يقود إلى إشكـالية تنازع الاخـتصاصات بـين الوحدات الإدارية، بل
إنه فـى بعض الأحيـان كثيراً مـا نطالع أهـدافاً متنـاقضة. كل هـذا من شأنه أن

يفقد العمل الإدارى مرتكزاته والتى من أهمها التخطيط والتنسيق.

10- الإسراف وارتفـاع التكلفة الاقتصـادية للخدمة أو للإنتـاج: يعتبر الإسراف من
أهـم المسـاو° البـيروقـراطـية فـى الـدول النـامـية، سـواء علـى مـستـوى القطـاع

الحكومى �الوزارات والمصالحw أو فى القطاع العام أو الوحدات الإنتاجية.

وهذه الظاهرة تطبق أيضاً على المستوى الإدارى والفردى على حد سواء.

فعلى سبيل المثال فإن الوزارات والمصالح والمؤسسات والهيئات العامة وغيرها،
تجـنح إلى التوسع فـى الإنفاق على الأبـنية والأثاث والمظـاهر الأخرى بـسبب الاهتمام
بـالشـكل الخارجـى، والمظـاهر الخـارجية. وهـذا يؤدى إلى ارتفـاع النفقـة الاقتـصادية
للخدمة أو التكلـفة الاقتصادية للسـلعة. ومعنى ما تقـدم أن هذا الإسراف يؤدى إلى
تبـديد الأموال العـامة وتضخـم مصاريف الإنتـاج. وهذا يعتبـر فى ذاته إهـداراً لثروة

الشعب ويمثل أضراراً عديدة بمصالح المجتمع والإنتاج.

11- تعدد الأجهـزة الرقابـية: إن الإسراف فى خلق الأجهـزة الرقابـية يترتب عليه أن
تتداخل اخـتصاصاتها وتـتضارب، ويؤدى هذا فى نهـاية الأمر بثقل شديد على
الجـهاز الإدارى المـشمـول بالـرقابـة، حيث سـيستقـطع من وقت الجـهاز الإدارى
مسـاحـة زمنـية كبـرى فقط للـرد علـى اسـتفسـارات وملاحظـات تلك الأجهـزة

الرقابية.

12- ســيـطــرة بـعــــض المـوظـفــيــن عـلــى الجهاز الإدارى فـى الدول النـامية: أصبح
بعض كبـار المسئـولين فـى المؤسـسات الحـكومـية يعتمـدون إلى تـوسيع نـطاق
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سلـطاتهـم واختصـاصاتهـم بما يســــاهــم فـى جـمــع أكبـر عدد مـن المــوظـفــيــن
تـحت سيطـرتهم وإمرتهـم حتى ولـو أدى ذلك إلى تعــطـيـل العــمـــل، مما ينتج
عـنـه تـركيز السلطـة، ومن الملاحظ على إدارة الـدول الآخذة فى طـريق النمو هو
تركـيــز السلطة وبـالذات فى مرحلة اتخاذ الـقرارات، فالحادث عملاً هــو وجـود
ميـل طبـيعى للـرؤساء الإداريين نحـو تركـيز السلطـة وهذه الظـاهرة تـؤدى إلى

الآتــى:

)أ( وجود اختناق فى العمـل مما يترتب عليه التأخـير فى الإنجاز، بل وما ينجز
قد يتسم بعدم الدقة.

)ب( عدم تكون كوادر أى صف ثان يمكن له أن يتحمل المسئولية.

)ج( انخفاض الروح المعنوية لـدى العاملين بالجهاز حيث سيشعرون بأنهم مجرد
أدوات للتنفيذ ليس إلا.

13- المحابـاة والوساطـة: وهذا مظهـر آخر من مظـاهر البـيروقراطيات الـنامية، وإن
كان يتواجـد بنسب معينة فـى الدول النامية، ويخـتلف أيضاً من حيث الأسباب
الـتى أوجـدته، قد تـكون المـواريث الاجتـماعـية المختلفـة التـى تولـدت نتـيجة
للسيطـرة الاستعمارية أو لـظروف إقطاعـية معينة، أو وجـود نظم حزبـية فاسدة
تطـبق نظـام الغنـائم فـى مظـهر حـديث له، أو قـد تكـمن الأسبـاب فى عـوامل
طـــائـفــيـــة، أو مـذهبــية أو قبلـية، أو عـشـائـرية، أو غــير ذلك مــن مـختلف
الأسبـاب المتواجــــدة فى الدول الـنامية، والـتى يكـمــن فــيـهــا أسبـاب المحاباة
والـوسـاطـات والتـى جــــرى التـقــلــيــد فـى بعـــض الـدول علـى تـسـمــيـتـهــا
بالمحسـوبية، أو إعطاء تـسمية رسمية لــهـــا من قبل بـعـــض الحكـــومات التى
طبقتها وهى �الاستثناءاتw. وهذه المحاباة تنصرف إلى التعيين فى الـــوظائف
العـامــة أو التـرقــية، أو التعـيين فـى الـوظـائف القــيادية دون ثمـة كفـاءة أو
مــؤهـــلات تتناسب مع الموقع القـيادى. وتلك من شرور البيروقـراطية فى الدول
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الـنامــيــة، حــيـــث تـتـسـبـــب فى انخفـاض كفاءة الجهـاز الإدارى، وما يتـرتب
علــى ذلك من عـدم تحقق أداء وظـيفــى أو تنفـيذ البـرامج، أو أداء الخـدمـات

والوفاء بمتطلبات الشـعـب.

14- ضعف الأخلاق الإدارية: ونعـنى غـياب القيم الـسامـية والمبـاد° الحسـنة الـتى
يتعـين التحلـى بهـا، لـكن ضعف الأخلاق الإدارية يؤدى إلـى أن يسـود النفـاق
الإدارى، بل والإتجار بـالوظـيفة العـامة لـتحقيق المـآرب الشخصـية. فضلاً عن
تبنـى سياسـات التعتـيم الإدارى، كل ذلـك بالـشكل الـذى يجعل مـن موظـفى
الجهـاز وكـأنهم فـى عـزلـة تـامـة عمـا يدور فـيه. نـاهـيك عن الإسـراف وعـدم

المحافظة على المال العام وغياب مفاهيم الترشيد.

وقد أدت المحاباة والمـواريث الاجتماعية السـيئة المختلفة فى الـدول النامية إلى
اتسـام البـيروقـراطـيات النـامـية بـالـضعف الخلقـى، بل وانعـدام الأخلاق فــى بعض
الحـالات، ومن ثم كانت الرشوة، وعدم المسئولية، والاهمال والإتجار بالوظيفة العامة،
وتحقيق أوجه كـسب غير مـشروع علـى حسـاب الوظـيفة العـامة، ومصـالح الشعب،

والمصلحة العامة ككل.

15- الجنوح نحـو النمطـية: وهذه سمـة واضحة فـى مختلف البـيروقراطيات الـنامية
حيث تجنح إلى النمطية بين الأجهزة الإدارية المختلفة، سواء فى تشكيل سياسة
الأنشطـة الإدارية، أم فى أسـاليب العـمل، وإجراءاته، وذلك بـصرف النـظر عن
طبيعة التنظيم وظروفه المختلفة. ومن التطبيقات الخاصة بهذه الظاهرة أن بعض
الدول النامية تجنح إلـى إقامة نظام محـاسبى موحد، ونظم مـوحدة للعاملين فى
المـؤسسـات العـامـة ذات الـصبغـة الاقتصـادية بصـرف النظـر عن الاختلافـات

البيئية فى طبيعة هذه المؤسسات.

16- انخفـاض إنتـاجـية العـامل إلـى حـد كبـير: حتـى أن العــامل المصــرى بلغت
إنتاجيته 9/1 العـامل الأمريكى و8/1 العـامل اليابانـى، وأقول أن هذا فقط
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داخل مصـر، لأنه يعمل خـارج مصـر كأحـسن كفـاءة ويتفـوق علـى أقرانـه فى
العمل.

17- غـياب المـنهجــية العـلمـية فــى اتخــاذ القــرارات الإدارية: وذلك يعـود إلـى
الارتجـالـية فــى العمل، حـيث يجــرى العمل فـى الإدارة العلـيا فـى كثـير من
الأحــيان علــى أســاس مـن محــاولات الـتجــربــة والخـطــأ، وعلــى أســاس من
الاجتهادات الشخـصية، وليس علـى أساس الاعتمـاد على الأسالـيب العلمية.
وحتـى فإن اتـبعت بعض هـذه الأسالـيب فى بـعض التنـظيمـات فإنهـا لا تكون
متقـدمة وهـذا مرجعه عـدم ملاحقة أسـاليب الإدارة العلـمية المتقـدمة والمـتطورة

باستمرار.

18- الاعتماد على غير الكفاءات فى الإدارة العليا: وتلك ظاهرة منتشرة فى كثير
من الـدول النـامـية خـاصـة تـلك التـى تتـسم بـدورية الانقلابـات العـسكـرية.
فالمشاهـد فى مثل هذه الـدول أن المراكز القيادية فـى الإدارة العليا تم� من غير
المتخـصصــين، ومن غــير ذوى الكفـاءات، والــذين لا تتـوافـر فــيهم القـدرات
الإدارية المـمتـازة التـى تـشكل عـنصـر القـيادة الإدارية، ولا حتــى الاستعـداد

الذهنى، والنفسى، والشخصى لهذه القدرات.

دور أجهزة العلاقات العامة:
ويرى د/ علـى عجـوة أن العلاقـات العـامـة فـى الـوحـدات الإدارية المخـتلفـة

تستطيع أن تقوم فى المجال الإدارى بما يلى:

1- التعرف على كافة الظروف المعوقة لأداء الخدمات بسهولة ويسر، وأن توجه
نظـر الإدارة إلى دراسـة هذه الـظروف واتخـاذ القرارات الـكفيلـة بتبـسيط

الإجراءات والارتفاع بمستوى أداء الخدمة.
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2- تشجـيع الحلول الـذاتية والمـبادرات الفـردية لبعـض الإداريين للتغلـب على
المشكلات والإجـراءات البطيئـة التى تعـرقل سير العـمل، وينبغى أن تـنشر
هذه المبادرات فى صحيفة المنـظمة لاستثارة روح الابتكار والتصرف السليم

بين الإداريين.

3- عقد المـؤتمرات والـندوات لمنـاقشـة أسالـيب تطوير الخـدمة وتخلـيص الجهاز
الإدارى من كافة سـلـبـيـاته. ومن الضرورى أن يدعى بعض الخبراء المهتمين
إلى هـذه المؤتمرات وتلك الندوات لإثـراء المناقشات من نـاحية وضمان التزام

الإدارة أدبياً عـلـى الأقل بتبنى التوصيات التى تنتهى إليها المناقشات.

4- تنظيم المسابقات التى تستهدف تطوير العمل الإدارى ووضع نظام للحوافز
يتفق مع ظـروف كل منـظمـة بهـدف خلق نــوع من المنــافسـة بـين الإدارات
المختلفة فـى مجال إنجاز الأعمال المطلوبة وتحقيق الأهداف بأقل جهد وبأقل

تكلفة وفى أقصر وقت ممكن.

5- مـن الضـــــرورى أن تتــبـنــــى إدارة الـعـــلاقـات العـامـة بــأى منــظـــمـــة
بـالتـنـســـيـق مع إدارة الـتـــدريب الـبـــرامج التدريـبــيـة الرامــيــة إلى رفـــع
الـكفاءة الإدارية لجـمـــيـع المــســتـويات، وتنـمــيـة استعـــداد رجـــال الإدارة
فـى مجـال التعــــامل الإنســـــانى مع المــرءوســــيـن وجـمــاهـيـــر المنــظـــمــة
حـتـــى تكـــون بـرامـــج العـــلاقات الـعـــامـــة بعد ذلك تعبيراً صـــادقــاً عن
واقع فعــلـــى يلــمـســـه العـــاملـون فى الـداخل والجمـاهير المـستـهدفـة فى

الخارج.

6- مســاعــــدة الإدارة فى تحـديد الأهداف الـرامية إلـى زيادة التفاهم والـوفاق
بـين المنــظـــمـة وجـماهــيــرهـــا، وقــبــول هذه الجـماهـير لمنتجـات المنظـمة 
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 وخططها وسياسـتها. وهذا يـعـنــى كـســب ثـقـــة الجماهير ليس فقط من خلال
أنـشطة العلاقـات العامة، ولـكن لابد أن تنعكـس لمسات العلاقـات العامة

على الإدارات الفـــرعـيــة التى تتصل اتصالاً مباشراً بالجمهور)44(.
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أسئلة الفصل الثالث

أولاً: ضع علامـة )    ( أمــام العبـارات الـصحيحـة، وعلامـة )�( أمــام العبـارات
الخاطئة مع التعليق?

)1( عنـد إجـراء اختبـارات لاختبـار متقـدمين لـشغل وظـائف فـى مجـال العلاقـات
العامة يجب التركيز على المظهر الجيد فقط.                               )   (
)2( لا يـشــتــرط أن يـحـصــل ممـارس العلاقـات العـامـة بعـد تعيـينه علـى دورات
تدريبية .                                                                   )   (

)3( ينبـغــى أن يـكــــــون ممــــارس العـلاقات الـعامـة علـى وعى كـامل بـأخلاقـيات
ممارستها.                                                                   )   (

)4( لا يشتـرط لكى تحـقق العلاقات العـامة أهـدافها أن تكـون الإدارة العليـا على
اقتناع بأهمية دورها.                                                      )   (

)5( تفترض الأسس العلمية للعلاقات العامة ضرورة مساهمة مدير العلاقات العامة
فى اتخاذ القرار.                                                           )   (
)6( يمكن إسناد مهام العلاقات العامة لإدارة التسويق.                        )   (
)7( لا يعـد استخـــدام التكــنـولوPـــيا الحـديثـة ضرورة حـتميـة لممـارسة الـعلاقات
العامة.                                                                      )   (

ثانياً: أجب عما يلى:
)1( وضح أهمية التدريب لممارس العلاقات العامة?

)2( حـدد الجـوانـب أو النقـاط التـى تعطــى اهتمـام الإدارة العليـا بمهنـة العلاقـات
العامة?

)3( اشـرح الـدور الــذى يمكـن للعلاقــات العـامــة أن تقــوم به لمــواجهــة سلـبيـات
البيروقراطية?
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ك1ت مفتوح محموديوسف2005/6ك1ت مفتوح محموديوسف2005/6

الفصل الرابع)@(
إدارة صورة المنظمة

دراسة تطبيقية على جهاز الشرطة

الأهداف الإجرائية:
يهدف هذا الفـصل إلى تزويـد الدارسين الخلفيـة المعرفيـة بالعوامل المـؤثرة فى

تكوين الصورة الذهنية لأجهزة الشرطة، والتى يمكن عرضها كما يلى:
1- الجمهور الداخلى ودوره فى تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة.
2- وسائل الإعلام ودورها فى تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة.

3- دور جهـاز الشـرطة فـى مكافحـة الجريمـة وأداء الخدمـات الأمنيـة الأخرى،
وأثر ذلك على الصورة الذهنية.

4- قادة الرأى ودورهم فى تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة.
5- المسئولية الاجتماعية لجهاز الشرطة تجاه المجتمع من ناحية والتواجد على

الساحة الدولية من ناحية أخرى، وتأثير ذلك على الصورة الذهنية.

العناصر:
1- مفهوم الصورة الذهنية ووظائفها.

2- مفهـوم الجمهـور الـداخلـى وأهميـة دوره فـى مجـال تكـوين صـورة جهـاز
الشرطة.

3- كيف يمكن للقيادات الأمنية أن تكون مصدراً للصورة الإيجابية.
4- أساليب التعامل مع وسائل الإعلام.

)@( إعداد أ.د. محمود يوسف.
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5- نـوعيـات قـادة الـرأى ودورهـا فـى تكـويـن الصـورة الإيجـابيـة عن جهـاز
الشرطة.

7- ارتكـــــاز مفــهــــوم الصـورة الــذهنيـة لجهــاز الشـرطـة علـى الأفعـال قبل
الأقوال.

8- مفهوم المسئولية الاجتماعية وكيفية تحقيق جهاز الشرطة لها.
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الفصل الرابع
إدارة صورة المنظمة

دراسة تطبيقية على جهاز الشرطة
لا يـستطـيع منصف أن يـنكر الـدور الذى تـؤديه أجهزة الـشرطـة - وفى عـالمنا
المعاصر وفى شتى بلدان العالم - فى حفظ الأمن وتحقيق الاستقرار، وحماية الأرواح

وصيانة الممتلكات وتقديم العديد من الخدمات الأمنية الأخرى..

ويلاحظ المتابع - لمـا يدور فى عالمنـا - أن علاقة الشرطـة بالجماهيـر فى عديد
مـن بلدان العالم يسودها التوتر والشك وفقـدان الثقة، خاصة فى بلدان العالم الثالث
التـى يمـكن أن تقــدم أمثلــة واقعيـة علـى هـذه العلاقـة غيــر الطـيبـة بين الـشـرطـة
والجـماهير، حيث تتصف الشـرطة بالعنف والبطU والقسـوة وسوء المعاملة واستخدام
الـتعذيب أحيـاناً، وقد تـسجل بعض المنظـمات الدولـية المعنيـة بحقوق الإنـسان على

بعض أجهــزة الشرطة فى العالم الثالث قيامها بانتهاكات صارخة لحقوق الإنسان.

وإذا كان الأمر كذلك، فـإن هذا لا يعنى أن البلـدان المتقدمة لا تشهـد ساحاتها
مثل هذه العلاقة غـير الإيجابية، ولعل أوضح مثال علـى ذلك الأحداث الدامية التى
شهدتهـا بعض المدن الأمـريكية، وعـلى رأسها لـوس أنجلوس فى عـام 1992 والتى
جاءت نتـيجة لتبرئـة القضاء بعض رجـال البوليس مـن تهمة الاعتداء الـوحشى على
مـواطــن أمـريكـــى أسود عـلى الـرغم من أن واقعـة الاعتـداء مسجـلة عـلى شـريط

oيديو.

من أجل ذلك خصـصت هذا الفصل ليتنـاول العوامل المؤثرة فـى تكوين الصورة
الـذهنيـة لأجهزة الـشرطـة، حيث تـتسم الـكتابـات والدراسـات المتعـلقة بهـذا الجانب
بقلتها إلـى حد كبير. وإذا كانت أجهزة العلاقات العـامة تضع ضمن أهدافها السعى
لتكوين الصورة الذهنية الطيـبة للمنشآت والهيئات، فإن هذا الفصل يوضح العوامل
المختلـفة المؤثرة فى تكـوين الصورة الذهنيـة لأجهزة الشرطة، وكـيف يمكن استثمارها
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لتشكيل صورة طيبـة لأجهزة الشرطة ترتكز على الأفعـال والممارسات الطيبة المقبولة
من جـانب الجماهـير فى المقـام الأول ثم أقوال صـادقة تنقلهـا الرسائل الإعلامـية إلى

الجماهير.

دور العلاقات العامة فى إدارة الصورة الذهنية للمنظمة :
تعتـبر إدارة الصورة الـذهنية للـمنظمة إحـدى أهم وظائف العلاقـات العامة، بل
إن الهـدف النهائـى للعلاقات الـعامة فـى أى مؤسسـة هو بنـاء وتدعيم صـورة ذهنية
إيجابية عنها فى أذهان الجماهير، ولقد أصبحت العلاقات العامة ضرورة هذا العصر
الـذى يتميـز بالتغيـرات السريعـة والأحداث المتلاحقـة، ولم يعد من المـمكن أن تترك
الأمور للصـدف فى ظل المواقف الاجتمـاعية المعقدة التـى تحتاج إلى دراسـة مستمرة

وبحوث دقيقة.

وقد أثـيرت العـديد مـن الخلافات حـول تعريف الـصورة وحـول مسـماهـا، فمن
الكتــاب من أكـد أنهـا تـسمــى "سمعــة المنـظمـة" Corporate Reputation أو
،Corporate Identity "أو "هوية المنظمة Corporate Image "صورة المنظمة"
ومن الكتـاب من يتبنـى توجـهاً مختلـفة عن ذلك يـنحصر فـى أن هويـة المنظمـة هى
مصطلح جامع بين السمعة والصـورة.. إلى غير ذلك من آراء. ومهما كان الأمر وأياً
كان المـسمى الـذى يطلق علـى صورة المـؤسسـة، فإن إدلمـان Edelman يعرف إدارة
صـورة المؤسـسة علـى أنها: "الـتناغـم بين أنشـطة ومـبادرات العلاقـات العامـة التى

صممت لتدعيم أو لحماية أكثر سمات المؤسسة تميزاً".

وتعـــرف ســلام Selame الـصــورة الـذهنـية عـلى أنـها: "كـافة الـطــرق الـتى
تقــدم المـؤسسـة من خــلالـها نفـسها وأعـمالهـا إلى الجـماهـير". ومـن هــذه الـطــرق
الـســلع والخـدمـات التـى تـنتجهـا والأمــاكن التـى تبـيع فيهـا سلعهـا وتقـدم فيهـا
خـدمـاتهـا، وبــالطـبع الاتصـالات التـى تقـوم بهـا لتـشــرح من خلالهـا أعمــــالهـا

للجمهــور)1(.
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ويعرف أستاذنا الدكتور على عجوة الصورة الذهنية على أنها: "النا! النهائى
للانـطباعـات الذاتـية التـى تتكـون عند الأفـراد أو الجماعـات إزاء شخص معين، أو
نظام مـا، أو شعب أو جنس بعينه، أو منشأة أو منظمـة أو مؤسسة محلية أو دولية،
أو مهنـة مـعينـة، أو أى شـىء آخـر يمـكن أن يكـون له تـأثيـر علـى حيــاة الإنسـان،
وتـتكون هـذه الانطبـاعات من خلال الـتجارب المبـاشرة وغيـر المباشـرة. وترتـبط هذه
الـتجارب بعواطف الأفراد واتجـاهاتهم وعقائـدهم، وبغض النظر عـن صحة المعلومات
الـتى تتضــمـنها خلاصة هـذه التجارب فهـى تمثل بالـنسبة لأصـحابها واقعـاً صــادقاً

ينظــرون من خــلاله إلى ما حــولهم ويفهمــونه أو يقــدرونه على أساســها)2(.

وتعـد الصورة الذهنـية بمثابة الأدوات العقـلية التى تمكن الفـرد من التعايU مع
العالم المحيط به، والذى يضم عدداً من الخبرات الضخمة المتشابكة والمعقدة)3(.

ولـقد حـدد البـاحثـون مجمـوعة مـن الوظـائف للـصورة الـذهنـية، وتـتمثـل هذه
الوظائف فيما يأتى:

)أ ( تـؤدى الصورة الـذهنية إلـى تيسـير عمليـة تصنيـف المنبهات الـواردة إلى
الإنسان من العالم الخارجى، مما يوفر له حالة من اقتصاد الجهد، حيث يقدم
هذا الـتصنيف أطـراً عامـة تكفل للفـرد التفـاعل مع المواقف المخـتلفة وفق
المعرفـة المسبقة عنها. ويقلل هذا التصنيف من نطاق الجهل فى التعامل مع

الأحداث)4(.

)ب( تؤدى الصورة الذهـنية إلى تيسـير التواصل بين النـاس، حيث إن تبسيط
الـظواهر فـى صورة رموز يجعـل التفاعل بين النـاس ممكناً علـى أساس هذه
الرمـوز)5(. ويلجـأ العقل الإنـسانـى إلى تـكويـن الرمـوز كعمليـة حتمـية
لتـنظيم الـتجارب الإنـسانيـة فى شـكل مبسـط حتى يـسهل عليـه ترتيـبها

واختزالها وتذكرها)6(.
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)ج( تقدم الصـورة الذهنيـة للفرد معيـاراً تقييميـاً للحكم على صحـة ما يصل
إليه من معلومات)7(.

)د( تـستخــدم الصـورة الـذهـنيـة كـأداة للـدفـاع عن الـذات، إذ تـشيــر بعض
الدراسات فى هـذا المجال إلى أن الصـور تتيح للفرد فـرصة تبريـر كثير من

أفعاله)8(.

)هـ( تزيد الـصورة الذهـنية من تـقدير الـذات نتيجة عـضوية الـفرد فى جـماعة
معينة، فـالصورة الإيجـابية عن الجـماعة التـى ينتمى إلـيها الفرد قـد تزيد
من تقـديـره لــذاته ومن شعـوره بـالـرضــا عن نفـسه)9(، ذلـك أن الصـورة
الإيجـابية للفرد أو الجماعـة توفر رجع صدى إيجابـى لدى الإنسان مما يمنحه
شعـوراً بـالـرضـا والاطـمئنـان، كمـا تـؤدى الصـورة الإيجـابيـة إلـى إضفـاء
الشرعـية على إيديولوجية الجماعة وتبرر توجهاتها وممارساتها وتدافع عنها
وتـؤكـد علـى هـويتهــا الاجتمـاعيـة، كمـا تـؤكـد الـشعـور بـالتفـوق لـدى

أعضائها)10(.

وبالنسبة لوظيفة بناء وتدعيم الـصورة الذهنية فى مجال العلاقات العامة، فقد
برزت وظيفة تخصصية ضمن وظائف المشتـغلين بالعلاقات العامة هى وظيفة "صانع
الصورة" Image Maker وهى الوظيفة التى يـقوم شاغلها بتحديد عناصر الصورة
المـرغوبـة للمؤسـسة والتـى ينبغى بـذل الجهد مـن أجل تكوينهـا والاستفادة من كـافة
الظروف التى تساعد على تحقيقها ودراسة الأوضاع المعاكسة لتفادى آثارها السلبية

على صورة المؤسسة، أو إضعافها إلى أدنى حد ممكن)11(.

وتتمثل أهم مهام هذا الدور فيما يلى:-

1- بـناء الصـورة الذهنـية المنـاسبة والانـطباع الملائـم عن المؤسـسة لـدى الأفراد
والمـنظمات الأخـرى فى المجتمـع مما يؤدى إلـى توفيـر المناخ الإيجـابى الذى

تستطيع فيه المؤسسة ممارسة وظائفها الإنتاجية أو الخدمية)12(.
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2- تـصحيح الانطباعات السيئة عن المؤسسة لدى جماهيرها والتى قد تسببها
معلومات خاطئة، وذلك بهدف استعادة ثقة الجمهور فى المنظمة)13(.

3- الـنهوض بواجبات المسئولية الاجتمـاعية للمؤسسات نحو المجتمع المحيط،
وذلك انـطلاقاً من إدراك ممارس العلاقات العامة لمدى أهمية هذه الواجبات
فى تدعيم نـشاط المؤسسة)14(. ويرى بعـض الباحثين أن مفهوم العلاقات

العامة يقوم فى حد ذاته على فكرة المسئولية الاجتماعية.)15(

4- زيـادة ثقة الجمهـور فى الموقف المـالى للمـؤسسة، وبنـاء الثقة الشـاملة فى
المؤسسة ودعمها بين مختلف الجماهير النوعية تجاه المنظمة)16(.

5- إتـاحة الفرصـة للمؤسـسة للمـشاركة فـى مواجهة المـشكلات ذات الاهتمام
العام لدى الجمـاهير، وذلك من خلال الالتـزام بمسئوليـات محددة من حيث
الـوقت والجهـد والموارد المـتاحـة للمـؤسسـة، وكذلـك من خلال نظـام العمل

القائم بها لخدمة مصالح المجتمع)17(.

ومن ثم تـتضــح أهمـية إدارة الـصورة الـذهنـية للـمؤسـسات كـوظيفـة أساسـية
ترتـبط بمختلف وظـائف العــلاقات العـامة الأخـرى )كالمـسئولـية الاجتـماعيـة( وفى
الـوقت نفسـه تعد وظيفـة مدعمـة لكافـة الوظـائف الأخرى وللمـؤسسة بـشكل عام¥
فكلما كانت الصورة الذهنية للمنـظمات لدى جماهيرها إيجابية استطاعت أن تعمل
فى مناخ جـيد يتيح لها تحقيق أهدافها وأداء رسالتها وتقديم خدماتها، حيث تتفهم
الجمـاهير دورها وتقـبل على التعاون معهـا، أى أن هذه القطاعـات والمنظمات تعمل

فى إطار الصورة الذهنية المنطبعة عنها فى أذهان الجماهير التى تتعامل معها.

وتنـشئ وزارات الـداخليـة أو أجهزة الـشرطـة - فى كـافة بلـدان العالـم شرقه
وغربه- أجهـزة للعلاقـات العامـة تضعهـا ضمـن الهيكل التـنظيمـى لها ولفـروعها
وأقسـامها المختلفـة، وهو اتجاه يـؤكد إيمان هـذه الأجهزة الأمنيـة بأهميـة الدور الذى
تـؤديه العـلاقات العـامة فـى تحقيق أهـداف المنظـمة وفقــــاً للاتجاهــــات الحديـثـــــة

فى الإدارة)18(.



إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة 164

وإذا أخذنا فـى الاعتبار أن قـوة الصورة الـذهنية أو ضعفـها عند الأفـراد تتأثر
بعدة عـوامل من بينها مدى اهتـمام الأفراد بمؤسسـة ما وتأثرهم بـنشاطها)19(، فإنه
يمكن القـول: إن جهاز الـشرطـة فى أى مجـتمع له أهميـة خاصـة بحكم أنـه منوط به
تقديم الخدمة الأمنية التى تحفظ على الناس حياتهم وتصون لهم الأرواح والممتلكات
والأغـراض، هـذا إلـى جـانب تقـديم الجهـاز لخـدمـات اجـتمـاعيـة أو مـدنيـة كـثيـرة
كاستخراج البطاقات الشخصية والعائلية )الهويات( وجوازات السفر ورخص القيادة
وغيـرهـا، وبحكم هـذا كله نجـد أنه ليـس هنـاك من أجهـزة الحكـومـة أكثـر اتصـالاً

بالجماهير من جهاز الشرطة)20(.

وتأسـيسـاً علـى كل مـا تقـدم يجـوز لنـا أن نتـوقع احتـفاظ كـل فرد مـن أفراد
الجماهير بصـورة ذهنية أو انطباع مـا عن جهاز الشرطة. وقـد تكون هذا الانطباع أو
تشكلت ملامح هذه الصـورة من خلال تعامل الفرد مع الجهاز سعـياً لقضاء مصلحة،
أو ربما بطـريقة غـير مبـاشرة تتـمثل فى خـبرة نقلهـا إليه غيـره? أو تعرضه لمـضمون

إعلامى يتناول أداء هذا الجهاز الأمنى.

وإذا كانت أجهزة الشرطة التى تحتفظ بصـورة ذهنية طيبة فى أذهان جماهيرها
فى حاجـة إلى العلاقات العامة لتدعيم تلك الصورة وتأكيد ملامحها والحفاظ عليها
من خلال حسن التـعامل مع العوامل المـسئولة عـن تشكيل تلك الصـورة، فإن أجهزة
الـشرطة أو الأمن التى تـكونت عنها صورة ذهنـية غير طيبة ـ ولـو فى أذهان جمهور
قليل من جمـاهيرهـا ـ هى أشـد حاجـة إلى دور العلاقـات العامـة لدراسـة ملامح هذه
الصورة الـسلبية وأبعـادها ومحاولـة إقناع الإدارة العليـا بضرورة تغـيير السـياسات
والأفعال التـى تعد مـسئولـة عن تلك الصـورة إلى أداء أفـضل من قبل أفـراد جهاز
الشـرطة جمـيعهم "وتستـطيع العلاقات العـامة بعـد ذلك باعتبـارها مرآة المـنظمة أن

تعكس أنشطة جهاز الشرطة وجهوده")21(.

العوامل المؤثرة فى تكوين الصورة الذهنية لأجهزة الشرطة :
تـتعدد العـوامل المؤثـرة فى تكـوين الـصورة الـذهنيـة لأى مؤسـسة، وبـالنسـبة



165إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

لأجهزة الشـرطة والمؤسسات الأمنيـة فتمتد تلك العوامل من الجـمهور الداخلى، الذى
يراه البعض المحدد الرئيسى فى هذا الاتجاه، كما تشمل تلك العوامل وسائل الإعلام
والدور الذى يـؤديه جهاز الشـرطة وعلى أيـة حال يمكن استعـراض تلك العوامل على

النحو التالى:

أولاًـ الجمهور الداخلى.

ثانياًـ وسائل الإعلام.

ثالـثاًـ الـدور الذى يـؤديه جهـاز الشـرطة فـى مكـافحة الجـريمة وأداء الخـدمات
الأمنية الأخرى.

رابعاًـ قادة الرأى.

خامساًـ المسئولية الاجتماعية لجهاز الشرطة.

وفيما يلى يتم استعراض تلك العوامل بالتفصيل :

أولاًـ الجمهور الداخلى ودوره فى تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة:
يعرف الجمهـور على أنه جماعـة من الناس لهم مصـالح مشتركـة ورأى مشترك
تجـاه موضـوع ذى طبيعة جـدلية. والجمهـور المشتـرك فى عمليـة تكوين الـرأى العام
يمكـن أن يكون محـدود العدد، يـتكون مـن ثلاثة أو أربعـة أفراد يعـملون فـى مكان
واحد ويمكن أن يكون عددهم بالملايين، ويمكن أن تكون الجماهير المشتركة فى تكوين
الـرأى العام متركـزة فى مكان واحد أو مـوزعين فى عدة أقطـار، أو فى جميع أنحاء

العالم)22(.

ويرى Cutlip and Center أن الجمهـور مجموعـة من الأفراد مـرتبطـون معاً
برباط مـشترك من المـصلحة، ويشـتركون فـى الإحساس بـالاجتماع معـاً، وقد تكون
جماعتـهم صغيرة أو كبيرة، جمـاعة أغلبية أو أقليـة، وهذه الجماعة مـن الناس تتأثر
بـأفعـال أو سيـاسـات منـظمـة أو هـيئـة كمـا تـؤثـر سلـوكيـاتهـا وآراؤهـا فـى هـذه
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     المنظمة أو الهيئة)23(.

والجمهـــور الداخلـــى بالـنســبـة لجهــاز الـشرطـة هــو أحـــد الجمــاهـير النـوعية
الهامـة لهذا الجهـــاز، وهو يعـــنى كل العـاملين فـى هذا الجهـاز من ضبـاط وضباط
صف وجنـود ومـدنـيين يكـونـون معـاً جهـاز الـشـرطـة الـذى يقـدم الخـدمـة الأمـنيـة

للمواطنين.

ولما كـانت العلاقـات العـامة - فـى تصـورى - تعـكس واقعـــاً¥ بمعـنى أنـهـــا
لا تستـطيع أن تحول المعـادن الرخـيصة إلـى ذهب، كما أنـها لا تمسـك بعصا سحـرية
تجعل الأشيـاء تبـدو بصـورة مخـالفـة لـواقعهـا، فـإنه يمكن القــول: إن رسم الصـورة
الـذهنية لجهاز الشرطة لا يصـبح مسئولية مطلقة للعلاقات الـعامة، وإنما هى بالدرجة

الأولى مسئولية رجال الشرطة أنفسهم)24(.

ومعلـوم أن الحقـائق والأفعـال تتـحدث بـصورة أعـلى مـن رنين الكلـمات، وإذا
كانت هـذه القضيـة مهمة بـالنسـبة للعلاقـات العامـة فى أى منـشأة أو منـظمة)25(
فـإنها تكتسب أهمية خاصـة فى جهاز الشرطة بحكـم أنه من أكثر الأجهزة الحكومية
اتصالاً بـالجمهور، ولـذا فإن أفـراد هذا الجهـاز بوسعـهم أن يرسمـوا الصورة الـذهنية

التى يريدونها عن أنفسهم لدى الجماهير.

وحيث إن الـعلاقة بين الشـرطة والجمهـور هى فى جـوهرها مجـموع علاقات كل
فـرد من أفرادها بواحد، أو أكثر من المواطنين، فكل تجـربة يمر بها مواطن مع الشرطة
سواء عن طريق خدمة تؤدى له أو لذويـه أو عن طريق الملاحظة أو المحادثة لها أثرها
على علاقـات الشـرطة بـالجمهـور)26(. وهذا يعـنى أن صـورة الشـرطة فـى النهـاية
تتشـكل من مجموعة الصور الـذهنية المنطبعة لـدى كل فرد من خلال تعامله مع أحد
أفـراد ذلك الجهاز، فإذا كانت حـصيلة تجربة المـواطن مع الشرطة إيجـابية، فإنه ينتج
عـنها صـورة ذهنيـة طيبـة تؤثـر بلا شك علـى الصـورة الذهنـية لجهـاز الشـرطة ككل
والعكس صحيح، ومن هنا تـتضح لنا أهمية كل سلـوك وكل تصرف يصدر عن رجل
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الشرطـة خلال تعامله مع أفـراد الجماهـير فى مـواقف الحياة اليـومية، ورغم أن رجل
الـشرطـة ليس سـوى جزء مـن هذا الجهـاز إلا أن النـاس تحكم علـى الكل عـن طريق
الأجـزاء التى تعـرضها عن هـذا الكل، كمـا يشيـر إلى ذلك أصحـاب العلم فـى هذا

المجال)27(.

وهذا بـدوره يبـرز لنـا أهمـية العـلاقات العـامة فـى مجال الـشرطـة، فحيث إن
العلاقـة بين الشرطة وجـماهيرها علاقـة لها حساسيـة خاصة تجعلها تتـأثر بأى سلوك
يؤديه أى فرد مـن أفراد الجهاز، فإن أسـاليب التعامل مع الجـمهور لا يجب أن تترك
للاجـتهادات الـشخصيـة والنوايـا الطـيبة لـلبعض، بل يجـب أن تكون لغـة مشتـركة
يتقـنها كل العـاملين فـى هذا الجهـاز، وهذا بـدوره يتطـلب إتاحـة الفرصـة للعلاقات
العـامة فـى جهاز الـشرطـة - بحكم أنهـا الإدارة المختصـة فى الاتصـال وذات الخبرة
بأسـاليب التعامل مـع الجماهير - للاشتـراك فى برامج إعداد أفـراد الجهاز وتدريبهم
على أسـاليب التعامل مـع الجماهير، وإفهـامهم الطبيعـة الخاصة لهـذا الجهاز، بحيث
لا يحـدث تصرف غيـر مسئول لفـرد أو عدة أفراد يـؤثر على الـصورة الذهـنية لأفراد

الجهاز ككل.

ويمكن لإدارة العلاقات العـامة فى جـهاز الشرطـة وفروعه وأقسـامه أن تستعين
فى هـذا المجال بالخبرات المتخـصصة والخدمات الاستشـارية من خارج الجهاز، أى من

الجامعات ومراكز البحث العلمى.

ولعـل هذا يـوضح لنـا سبـب اهتمـام العلاقـات العـامة بمـا نطلـق عليه الجمـهور
الداخلى، إذ هو الطـريق لتقديم السلعة أو الخدمة إلى الجمهور، وفى داخل كل عامل
سفيـر علاقات عامة¥ لأن الصـورة التى يكونهـا الرأى العام عن أى منـظمة أو شركة
غالبـاً ما تنبع من الـصورة التى يحـملها العاملـون، وليس هناك شـرح أو تفسير عن
شـركـة أو منـظمـة أبل] من الـذى يـوضحه العـامل لأفـراد الجمهـور، فـالعـاملـون هم

المتحدثون بلسان الشركة أو المنظمة)28(.
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ذلك أن رأى الـشخص الخـارجى أو الغـريب عـن المنظمـة سيكـون مرتكـزاً على
العامل الـذى يعرفه أو يواجهه ويتعـامل معه، فإذا أحب العامل واحـترمه فإنه سوف
يحب المنظمـة أو المنشأة التـى ينتمى إليهـا العامل، وإذا كان هـذا العامل غير كفء
أو فظـاً فى تعـامله، فـإن هذا الغـريب عن المـنظمـة لن يـحتفظ فـى ذهنه بغيـر هذه
الصورة، فالعاملون أو الجمهور الداخلى يقدمون المعلومات المختلفة عن منشآتهم عن
طريق اتصـالاتهم بالجمهور فـى أثناء سير عملـهم الطبيعى)29(، فالعـاملون يقومون
بتوصيل المعلومات عن منظمـاتهم للجماهير الخارجية، وهم المصدر الأول للمعلومات

عن المنظمة بين الجماهير الخارجية)30(.

ولا تـنطـبع الصـورة الــذهنيـة عن العــامل من خلال سلـوكيـاته وتصـرفـاته مع
الجمـاهيـر فى مجـال العمل الـيومـى فحسـب¥ لأن المنظمـة التـى يمثلهـا هى جـزء من
المجتمع، ومـن ثم تتـحدد الـصورة الـذهنـية لمـنشـأته أو منـظمتـه من خلال تصـرفــــه

 - وغيره من العاملين - داخل المنظمة وخارجها.

ولذا فإن الجار الذى يجاور العامل الذى ينـتمى لمنشأة ما سوف يكون صورة له
ولمنشـأته من خلال الـتعامـل اليومـى، ومن هنـا فإن علاقـة أى منشـأة بالمجتـمع هى
مـسئوليـة كل عامل من خلال علاقـاته واتصالاته مع أفـراد عائلته وجيـرانه وأعضاء

النادى وأصحاب المتاجر أو المحال التى يتعامل معها)31(.

فـإذا انتقـلنا مـن جانب الـتنظيـر إلى مجـال الواقـع يتضح لنـا أهميـة أن يكون
سلـوك أفراد جهـاز الشـرطة وتـصرفـاتهم أثنـاء أدائهم لأعمـالهم وخلال تفـاعلهم مع
أفـراد المجتمـع فى مـواقف الحـياة الـعاديـة - سلـوكيـات وتصـرفات إيـجابـية تـترك
انطبـاعات إيـجــابيـة عنهم وعن الجهـاز الذى يعـملون به. وهـنا يبـرز لنا مـرة أخرى
أهمـية دور جـهــاز العـلاقات العـامة فـى الشـرطة الـذى يستـطيع من خلال اتـصاله
بالمستـوى الرئاســى الأعلـــى واتصــاله بأفـراد الجهاز ومراقبتـه لآدائهم أن يؤكد على

هذه المعانى.



169إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

وحيث إن الـصورة الذهنية لأى جهـاز شرطة يحملها أفـراده فمن الضرورى حتى
يعـكس هؤلاء الأفراد الصـورة الطيبة، أن يشعـروا بكيانهم واحتـرامهم وأن تلبى لهم
احتياجـاتهم ليشعـروا بالرضـا، ومن ثم يمكن تكـليفهم بالمهـام التى يمكـن أن يؤدوها

على أفضل وجه بشكل يعكس الصورة الطيبة.

وأجهـزة الشـرطـة تعـد من المـؤسسـات أو المنـظمـات الـكبيـرة التـى يعمل فـى
خدمـتها آلاف البـشر لتـوفير الخـدمة الأمنيـة لمجتمعـات تعد بـالملايين، والزيـادة فى

عدد أفراد هذه الأجهزة مستمرة لمواكبة الزيادة فى عدد السكان.

والمنظمات أو الجماعـات الكبيرة على شـاكلة أجهزة الشرطـة تستفيد من بعض
المـزايا ذات النتـائج الإيجابيـة، فزيـادة عدد الأشخـاص تؤدى إلـى تعدد الإمكـانات
والقـوى والمعارف والمعلـومات والمهـارات، وتضيف هـذه المزايـا مصـادر إضافـية لحل
المشكلات الـتى تـواجه المنظـمة أو الجـماعـة)32(. كمـا أنه كلمـا زاد حجم الجمـاعة
أو المنظمة زادت فرصة تقسيم العمل لصالح إنجاز أهداف المنظمة أو الجماعة)33(.

وبـالإضافة إلى هذه المزايا فإن زيادة حجـم المنظمة وكثرة عدد أفرادها له عيوب
وتوجه إليه انتقادات، ومنها)34(:

-  تـكوين جمـاعات فـرعية، ممـا يفسح المجـال للتصـارع داخل الجماعـة بشكل
واضح.

-  قلة الجمـاعات التـى تشارك فـى صنع القرار لـقلة الفرصـة المتاحـة للشخص
ليعبر عن رأيه.

-  وجود صعوبة فى استمرار العلاقات الإنسانية مع الإحساس بعدم الرضا.

-  تزايد الأعباء المفروضة على الدور القيادى.

وقد دلت بعض الدراسات على أنه مع الحجم الكبير وزيادة العدد)35(:
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ـ  تضعف السيطرة المركزية على الأفراد.

ـ  يصبح التنسيق والتعاون مشكلة، ويزيد عدد مستويات السلطة.

ـ  توجد مسافة واسعة بين الإدارة العليا وباقى المستويات.

ولعل هذه المشـاكل التى يثيرها كبر حجم المنظـمة وزيادة عدد أفرادها )كما هو
الأمـر فـى جهـاز الشـرطـة( تبـرز الحـاجـة الملحـة لـدور العلاقـات العـامـة، فـالمـنشـأة
الحكومية كثيـرة العدد يمكنها - على الرغـم من بعد الإدارة عن تجمعات العاملين -

من خلال الاتصال، تطوير العلاقة بين الإدارة والعاملين.

والتعـامل مع العـاملين - أو مـا نـطلق علـيه الجمهـور الـداخلـى - لا يجب أن
يـترك للـظروف والاجـتهادات والـنوايـا الطيـبة، وإنمـا لابد مـن وجود سـياسـة ثابـتة
مستقـرة تلتزم بها الإدارة الـعليا، ويقوم جهـاز العلاقات العامـة بدوره فى تـنفيذها.
فـعلى عـاتق جهـاز العلاقـات العامـة يقع عـبء اكتشـاف الرأى العـام بين الجـماهـير
الـنوعية العـديدة وتحليله، ليـس هذا فحسب، بل والمـساهمة فـى تشكيله)36(، ومن
ثم لابـد من توافـر المعلومـات الأساسـية عن قـطاعـات الجماهـير التـى يتم الـتعامل
معها، وبـيان الخصـائص العـامة لـكل منها)37(. ومـن هذه الجمـاهير الـتى يجب أن
تولى عنـاية خاصة: الجـمهور الداخلى، ولـذا فإن العلاقات بالـعاملين يجب أن تكون

اهتمام الإدارة فى كل مجال، ولاسيما أنه لوحظ ما يلى)38(:

-  وجود علاقـة بين كمية المعلـومات لدى العـامل عن شركتـه وبين اتجاهه نحو
الشركة.

-  وجـود علاقة بـين اتجاهـات العامل وحـالته الـنفسـية )روحه المعـنويـة( وبين
إنتاجيته.

وحتـى تتـوافر هـذه المعلـومات لـدى العـامل )الـذى هو هـنا أحـد أفراد جـهاز
الشرطـة(، وحتى يشعر بـأهميته وبأن له دوراً فـى صنع سياسة الجهـاز، فتبدو حالته
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النفـسيـة طيـبة، فـإن مفـهوم الاتـصال ذى الاتجـاهين يـجب أن يطـبق �بحيث يـوجد
اتجاهان للاتصـال: اتجاه يفسـر ويشرع ويحلل مـرتكزاً فى ذلك علـى الحقيقة، واتجاه
.wيقيم قنوات تتدفق مع خلالها آراء الجمهور الداخلى)39( وهم أفراد جهاز الشرطة

كما ينـبغى الاهتمام بتلبـية الإحتياجات الإنـسانية لأفراد الجهـاز، كالحاجة إلى
التقـدير والحـاجة إلـى الانتـماء والحـاجة إلـى الأمن وغـيرهـا، فالـعلاقات الجـيدة مع
المجتمع المحـلى والمجـتمع العـام تنـبع من العلاقـات الجيـدة مع العـاملـين)40(. ولذا
أصبح يتـردد الآن بين المشـتغلين بالعـلاقات العامـة عبارة العـلاقات العامـة تبدأ من
الداخل أولاً: أى من داخل المـنظمة)41(. ورغم اختلاف خبراء الـعلاقات العامة على
تحـديد أنواع الجماهير، إلا أنه لا خلاف على وجود جـمهور داخلى هو نقطة البدء فى

أنشطة العلاقات العامة)42(.

وهنا تبرز أهمية الدور الـذى يجب أن يقوم به جهاز العلاقات العامة فى منشأة
حكومـية كجهاز الشـرطة لدعايـة هذه العلاقة مع الجمهـور الداخلى التـى تعد المدخل

السليم للتعامل مع الجماهير الخارجية وتكوين الصورة المرغوب لديها.

القيادات الأمنية:
تعد الـقيادات الأمنيـة بأقوالهـا وأفعالهـا مصدراً من مـصادر تشـكيل الصورة
الذهنيـة عن جهاز الشرطة، والـقيادة بوجه عام ظاهـرة مرتبطة بالجـماعات والمنظمات
الـرسميـة، مثل المـنظمـات السـياسـية والجـامعـات والنـوادى والمصـانع والقطـاعات
الخاصـة، كما تبرز القيـادة بين الجماعات والتكـوينات غير الرسـمية، وكلما أصبحت

الجماعة أكبر كلما كانت هناك حاجة ملحة للقائد.)43(

والقـائد: هـو شخص مـا يحتل مـوقعاً بـارزاً فى جـماعـته ويؤثـر فى الآخـرين،
وينظم ويوجه الجماعة للحفاظ على وجودها والوصول لأهدافها)44(.

وإلى جـانب القيـادة كظاهـرة، والقيادة كـتعريف يتـم تناول القـيادة من الـزوايا
الآتية:
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-  القـيادة كبؤرة لعملية اجتماعـية)45(: وهنا يبرز تعريف Mumford الذى
يرى أن القيادة : هـى تفوق أو بروز شخص أو عدد قليل من الأشخاص فى

عملية السيطرة على الظاهرة الاجتماعية.

-  القيادة كشخصية وتأثيرات هذه الشخصية: حيث يرى Bowden)46( أن
القيادة هى قـوة الشخصية، ويرى Bengham أن القـائد هو شخص يمتلك

أكبر قدر من السمات والملامح الشخصية.

-  القيادة كفـن استمالة الطـاعة: فيرى Bundel)47( القيـادة على أنها: فن
إقناع الآخرين بفعل شىء ما يريدهم القائد أن يفعلوه.

-  القيادة كمزاولة تأثير: وفى هذا الاتجاه)48( نورد تعريف Tead الذى يرى
القيادة علـى أنها: نشـاط التأثيـر على الناس لـيتعاونوا تجـاه هدف يرغب

القائد فى تحقيقه.

-  القيادة كفعل أو سلوك: حـيث يرى Shartle)49( القيادة على أنها: عمل
تظهر نتائجه فى أعمال الآخرين، ويرى Fielder القيادة على أنها: سلوك
نعنـى به أفعـالاً معينـة يتـولى الـقائـد عن طـريقـها تـوجيه وتنـسيق عمل

أعضاء الجماعة.

-  القيادة كـشكل إقناعـى: والذى يشـير إلى القـيادة على أنهـا: فن التعامل
مع الطـبيعة الإنسانيـة، أو هى فن التأثـير فى جماعـة من الناس عن طريق
الإقـناع. وهنـا يتم الـنظر لـلقيادة علـى أنها نـشاط إقنـاع الناس بـالتعاون

لتحقيق هدف مشترك.

وأشارت بـعض التعـريفـات التـى قدمـت من قبل إلـى أن القـيادة لـيسـت أمراً
عفويـاً يمكن أن يتـصف به أى إنسـان، ولكـن الشـخص يصـبح قائـداً لوجـود ملامح
أو خصـائص معيـنة فـى شخـصيته تـؤهلـه لذلـك. وقد أشـار البعض إلـى أن القـائد
يتصـف بالذكاء والجاذبية وكبر السن، وقد ذكـر ناقد سياسى أن الأمريكيين يفضلون



173إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

الأشخـاص الأكثـر طـولاً)51(، وفـى كل الانتخـابـات الـرئـاسيـة حتـى عـام 1972،
انتخب الأمـريكيون المـرشح الأكثر طـولاً، ولعل هذا يعـنى أن الخصـائص الجسمـانية
يمكـن أن تضفى علـى الشخص بعـض ملامح القيادة، وقـد أجريت دراسـة أظهرت أن

القادة يختلفون عن أتباعهم فى الملامح التالية:)52(

1- القـدرة على القيـادة بالمهـام وإنجازهـا لمعرفـة القادة بمخـتلف نقاط القـضية
المطروحة.

2- الحزم.

3- القبول الاجتماعى من الآخرين الذين يعملون معهم.

وقد أشارت سلـسلة من الدراسات التـى تمت بالملاحظة، والاستـبيان، والتجربة،
إلـى تمتع القـادة بملامح شخصـية هـى: الذكـاء، والانضبـاط، والاهتمـام بالآخـرين،
والهيـمنـة أو الـسـيطـرة، ورجـوليـة الـتصـرف، والحـسـاسيـة )الإحـسـاس المـرهف(،

والمحافظة على قيم الجماعة)53(.

كمـا أن القائـد يجب أن يـكون دبلـوماسـياً لـكى يـزيل الخلافـات الموجـودة بين
الجـماعـات الفرعـية أو الفـصائل إن وجـدت، وعليه أن يعـرف كيف يقـود الجمـاعة،
ويستفيد مـن إمكاناتهـا، وأن يمثل الدور القيـادى فى موقعه بحكـمة واقتدار)54(.
كـما أن القائـد الجيد يجب أن يكـون مستمعـاً جيداً، وأن يتـحلى بالـصبر، وعليه أن

يعتبر بمشاعر وأحاسيس الناس الذين يتبعونه)55(.

والقائـد الجيد - وفق رؤية معينـة - لابد وأن يمارس تأثيـره على جماعته داخل
إطـار من العلاقـة الطيـبة الـتى تـقوم عـلى الاحـترام والـود، حيـث يجب أن يحـتفظ
القـائد بعلاقة إنسـانية مع الجماعـة للحفاظ على زعامـته لها، ومن ثم لابد وأن يمثل
دور الأب العطـوف على جـماعته، أو الابـن البار المقـرب إليها. كـما يجب أن يـأخذ
القائد فى اعتـباره أنه لا يؤثر فحسب، فكمـا أنه يؤثر فى جماعـته، فإنه يتأثر بها،
وعـلى الـقائـد الجيـد أن يعـرف متـى يؤثـر ومتـى يتـأثر? مـتى يـوجه ومتـى يتلـقى

توجيهاً)56(.
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U.S. Civil Service وفـى برنـامج أعـدته لجنـة الخدمـة المدنـية الأمـريكـية
Commision وبه أسئلة استبيان استخدمت فى تدريب القادة والمشرفين، وإجابات

هذه الأسئلة تصلح كمقيـاس للحكم على مدى تمتع الشخـص بمواصفات القيادة. وقد
استخدمه Miller فـى دراسة القادة فـى الشركات الـصناعية، وكـذا رجال الأعمال،

وهذه قائمة بالأسئلة)57(:

1- كيف تدرب المرءوسين بسهولة وسرعة?

2- كيف تكون رئيساً له نفوذ?

3- كيف تخطط?

4- كيف تنظم?

5- كيف تفسر السياسات وتطبقها?

6- كيف تحصل على عمل أكثر?

7- كيف تنظم المرءوسين?

8- كيف تصحح أخطاء العمل?

9- كيف تحسن طرق العمل?

10- كيف تحتفظ بمعلومات عن أساليب العمل?

11- كيف تتعلم عملاً جيداً?

12- كيف تحلل العمل إلى عناصره?

13- كيف توظف المعلومات الجديدة?

14- كيف تطور مهاراتك?

15- كيف تحافظ على أدوات العمل فى ظروف صالحة للتشغيل?
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16- كيف تحافظ على الأشياء منظمة?

17- كيف تقوم أداء العاملين، وكيف تحفزهم?

18- كيف تقلل الفاقد فى الوقت والأفكار والمواد الخام?

19- كيف تحسن الأداء?

20- كيف ترفع معنويات المرءوسين?

21- كيف تبيع الأفكار لأصحاب المراكز المرموقة?

22- كيف تدير الجماعة?

23- كيف تفوض المسئولية والسلطة?

24- كيف تجعل الناس يعملون معاً?

25 كيف تكون دبلوماسياً?

26- كيف تنمى تعبيراتك الشفهية والمكتسبة?

27- كيف يمكنك إدراك التفاصيل التى تذكر لك?

28- كيف تقرأ الخطط والأشكال التوضيحية?

29- كيف تفهم الرسوم البيانية والجداول?

30- كيف تدرس أسباب التقصير?

31- كيف تقلل من عوامل عدم الاتفاق فى العمل?

32- كيف تقدم الأفكار إلى العاملين?

33- كيف تعمل براحة أكثر?

34- كيف تتجنب التوترات?
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والإجابة عـن هذه القائمة الطويلة من الأسئـلة هى التى تحدد إلى أى مدى يمكن
أن يتصف الشخص بالسمات والخصائص القيادية.

ويؤثر نـوع القيادة على قوة الجماعة وتماسك أفرادها، وقد أثبتت كل الدراسات
التجـريبيـة تأثـير الأنـواع المختلفـة من القـيادة علـى ممارسـات الأفراد ومعـنويـاتهم،
وعمل الجـماعـة. فكل نـوع يتـرك تأثـيره الـواضح علـى تفـاعل الأفـراد مع بعـضهم

البعض، وتعاونهم وعلى نجاح الجماعة فى تحقيق أهدافها.

وقد ميـزت الدراسـات التى أجـراها  Lewin	 White, Lippitt بين أنماط
متعددة للقيادة وهى)58(:

-  القيادة الـسطويـة: وينتج عن هـذا النمط من القـيادة عمل أكثـر خلال فترة
زمنيـة معيـنة )كـنتيـجة طـبيعيـة للقسـر والإجبـار( لكنـها تـولد الـعدوان

والتنافس غير المشروع، والتوتر الذى يسود علاقة الأفراد بالقيادة.

-  القيادة الديمقراطية: يمكن أن تقود الجماعة إلى إنتاجية أقل، ولكنها تصبح
أكثر إنـتاجاً إذا تعلمت الجمـاعة كيف تتعاون، وإذا طـور الأفراد علاقاتهم
الإيجـابيـة مع بعضهـم البعض ومع قـائدهـم. وفى ظل هـذه القيـادة يوظف
الإقنـاع وتعرف الحوافز، ويـستغل الأفراد مواردهم المتـاحة جيداً. ولعل هذا
يمكن من إتاحة الفرصة أمام الأفراد للمناقشة والتعبير عن الآراء والمشاركة

فى اتخاذ القرار.

-  القـيـادة الفـوضـويـة: وهـى أقـل إنـتاجيـة من النـوعين الســابقين، ويقـضـى
الأفــراد وقتـاً أطــول فـى منــاقشــة المهــام، ويسـود الإحبـاط الـذى يـولـد

العـدوان.

القيادة كوظائف وأدوار:
تعتمد فعالية أى جماعة على مدى وجود قائد لها بملامح معينة ، وعلى سلوك
هـذا القائد فى تنظـيم أنشطة الجماعـة وتوجيهها)59(، وكلما أصـبحت الجماعة أكبر
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أصبحت هـناك حاجة ملحـة إلى القائد، وأصـبحت الأعباء والمتطلبـات المفروضة على
القائد أكبر، وأصبح توجيه القائد لنشاط الجماعة أصعب)60(.

وفى الجماعات التـى تستوعب اتجاهـات عدة ومصالح متنـوعة، على القادة أن
يقـوموا بـصـهر هـذه العنــاصـر معـاً، وأن يزيـلـوا الخلافـات الموجـودة بين الجمـاعات
الفرعـية وأن يحسنــوا قيادة الجمـيع)61(، وللقائد دوره فـى صياغة أهـداف الجماعة
إلـى الحد الـذى يجعلهـا مقـبولـة من الآخـرين فـى الجمـاعة، وهـو الذى يـحدد مـهام
الجماعـة ويقسمـها، والسلـوك الرئيـسى للقـائد يتمـثل فى إعطـاء توجيهـات وأوامر
بأفعال معـينة تؤثر فى الآخـرين، ولذلك فهو يمارس الاتصـال أكثر من غيره، ويتكلم
بصفـة رسميـة أكثـر، ويجب أن يـكون أكـثر قـوة فى أفعـاله وأكثـر سيـطرة علـيها،
ويتوقع مـنه أن يبرز كواحد من أعـضاء الجماعة فيـتصرف وفقاً لقواعـدها وأعرافها،
ويعطـى المثال لـeخرين مـن خلال تقديم سـلوكيـات تصلح كـنماذج لـغيره مـن الناس

الذين يتبعونه.

وتؤدى القيادة وظائف متنوعة نشير إليها على النحو التالى)62(:

1- المساعدة فى تحديد أهداف الجماعة وتحقيقها:
فـالقـائـد يُخـدم كصـانع للـسيـاسـة، إذ يسـاعـد الجمـاعـة فـى تحـديـد أهـدافهـا
ومهامهـا، فهو يضع الخطة التى تساعد فى إنجـاز المهام التى تريد الجماعة تحقيقها،
وعند التنفيذ يقوم القائد بتنظيم وتنـسيق مختلف الأنشطة التى تؤديها الجماعة عن

اتجاه أهدافها.

2- الحفاظ على استمرار الجماعة:
عنـد تنفيذ أنشـطة الجماعـة قد توجـد صورة من عدم الاتفـاق بين الأفراد تكون
مصـحوبة بـتوترات وعـداءات، وهنا يبـرز دور القائـد فى المسـاعدة علـى التقليل من

هذه التوترات وحسم الخلافات، ومن ثم الحفاظ على تآلف الجماعة.
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3- تقديم شعار أو رمز للتعريف بالجماعة:
يحتاج أعضاء الجمـاعة شعاراً أو رمزاً مـشتركاً يمكنهم عـن طريقه أن يتعارفوا
ويعـرفهم الآخـرون، كعلم أو صـورة. والقـائـد نفـسه قـد يـؤدى دور الـرمـز بـالنـسبـة
لجماعـته. كما أن القائد يكون مثـالاً أو نموذجاً يرغب أعضاء الجـماعة فى محاكاته،

ويرى فرويد أن هذه وظيفة أولى لقائد أى جماعة.

4-  تقديم الجماعة إلى الآخرين:
فـالقـائـد يمـثل جمـاعته فــى علاقتهـا بـالجمـاعـات الأخـرى، وله دوره فـى حل
المشـاكل وإزالة التـوترات بين جمـاعته وغيرهـا من الجماعـات، كما يمكن أن يـساعد

جماعته لكى تتعاون مع جماعات أخرى لتحقيق أهداف مشتركة.

القيادات الأمنية، لماذا?
القيـادات الأمنيـة جزء مـن الجمهور الـداخلى الـذى سبق الحديـث عنه، وإن كان
جزءاً يـتولـى القيـادة والزعـامة وإعـطاء الأوامـر والتعليـمات لـتنفيـذ الخطط الـتى
يضعونهـا، والتى تترجم سياسـة جهاز الشرطة وأهـدافه. وهذه القيادات قد لا تمارس
الاتصال المـباشر بالجماهير بـنفس الدرجة التى يمارسه بهـا بقية أفراد الجهاز من جنود
وأمـناء شرطـة ومدنيين وضبـاط عاديين، فهـؤلاء أكثر احتـكاكاً بـالجماهيـر لتوصيل
الخـدمات الأمنيـة المختلفة. وعلـى الرغم من هـذا فهم مسئـولون عن تكـوين الصورة
الـذهنيـة لدى الجمـاهير، فهـم أحد مصـادرها. فهـذه القيادات، وعلـى رأسها الـسيد
الوزير ومديرى الأمن فى المحافظـات ومديرى التخصصات والفروع الأمنية المختلفة،
كمديـر مكافحـة المخدرات، ومـدير الأدلـة الجنائيـة، ومديـر مكافحـة جرائم التـزوير،
وخلافـه، ومن يليهـم من قيـادات أمنـية، هـؤلاء يطبعـون بأقـوالهم وأفـعالهـم صورة

ذهنية معينة عن جهاز الشرطة من خلال:

@  تواجدهم بصورة أو بأخرى عبر وسائل الإعلام.
@  اتصـالهـم - وإن كان قـليلاً ـ  بفئـات الجمـهور المـتردد عـلى الـشرطـة طلـباً

للخدمة الأمنية أثناء فترات العمل الرسمية.
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@  حـركتهم العـادية فـى المجتمع: سيـراً فى الـشارع، شـراء من الأسواق - أداء
لمجاملة اجتماعية فى أحزان وأفراح.

وعلـى ضـوء مــا سبق أن أشـرنـا إلـيه من تعـريفــات القيـادة، ومـلامح القيـادة
وخصـائصها وسمـاتها التـى تتصف بهـا، وكذا أنواع القـيادة، ووظائـفها أو أدوارها،
على ضوء كل هذا الـذى أشارت إليه الكتابـات النظرية يمكـن أن نصوÄ بعض النقاط
ونشـير إلـى بعض الأسـاليب التـى تجعل القيـادات الأمنيـة مصـدراً لتكـوين الـصورة

الذهنية الطيبة عن جهاز الشرطة، نشير إليها على النحو التالى:

1- القدوة الطيبة:
جهاز الـشرطة هـيئة نظـامية مـدنية يغلب علـى أدائها الطـابع العسكرى ضـماناً
لتحقـيق أهداف الجهـاز فى حفـظ الأمن والاستقـرار، ومن هنـا ينبغـى على الـقيادات
الأمنـية أن تكـون نموذجـاً يحتـذى وقدوة يـتأسـى بها مـن قبل بقيـة أفراد الجهـاز من
جـهـــة، ومن أفراد المجتـمع من جهة أخـرى، ولذا فـإن احترام قـوانين وقواعـد وأعراف
المجتمع من نـاحية ، وقوانين وقـواعد الجهاز من ناحـية أخرى، يبدو أمـراً حتمياً يجب
أن تترجمه سلوكيات هذه القيادات من حيث الحفاظ على مظهر رجل الشرطة وكرامته
واحـترامه وهـيبته بين الجـماهيـر، فتتـسم الشخـصية بـالحزم فـى غير بـطU أو عنف،

واللين فى غير ضعف.

2- روح الأسرة الواحدة:
من الضـرورى أن تشيع هذه القـيادات عند تعـاملها مع بقيـة المستويـات الأمنية
الأخـرى روح الأسرة الـواحدة الـتى تـتعاون معـاً لأجل إنجاز هـدف مشتـرك، فينـصهر
الجنـود والأمناء والضـباط والمدنيـون فى بوتقـة واحدة لصـالح هدف واحد، ولـن يتأتى
ذلك إلا إذا مثـل القائـد دور الأب والأخ والابن والصـديق فى آن واحـد، حيث تـسود
العلاقـات الإنسـانية والمحـبة والاحتـرام بين الجميع، فـإذا غاب الفـرد فلابد أن يـسأل
عنه، وأن مـرض فلابـد من زيـارته، وإذا مـرت به منـاسبـة سعيـدة وجـد من يقـدم له
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التهنئة، وهـكذا، فيشـعر الفرد أن له حـيزاً ومكانـاً وأن الآخرين يقـدرونه. فإذا شعر
الفرد بهـذه الروح تسـرى فى محـيط العمل انعكـس ذلك على أدائه، ولـذا فلن يقدم
للجماهير عنـد تعاملهم معه إلا الصورة الطيبـة عن الجهاز وأفراده، ويمكن لكل قائد

أن يشيع هذه الروح دون أن يفقد هيبته وطبعه واحترامه.

3- تطبيق مفهوم الاتصال ذى الاتجاهين مع الجمهور الداخلى:
من الأهميـة أن تطبق القيادات الأمـنية مفهوم الاسـتماع عند الـتعامل مع بقية
المسـتويـات الأمنيـة، بحـيث لا ينحـصر دورهـم فى إعـطاء أوامـر وتعليـمات واجـبة
التنفـيذ، وإنمـا من الضـرورى أن يتـم الإصغاء إلـى آراء بقيـة الأفراد ومقـترحـاتهم،
والاهتمام بمشـاكلهم وهمومهـم ومحاولة حلهـا. كما أنه من الضـرورى ألا يتم تسفيه
آراء الغيـر أو الاستخفاف بها، على أن يـتم ذلك فى ضوء الحفاظ علـى قيمة الوقت

الذى يعد ركيزة أساسية فى عمل هذا الجهاز الحساس.

ولعل هـذا يعود بالفـائدة على الجهـاز، فرب فرد لا يـشغل مكان القيـادة يطرح
على ضـوء خبرته رأياً أو فكرة، فـإذا هو المفتاح لحل غموض جـريمة، أو تقديم الخدمة
بـأسلوب أفضل وفى وقت أقل. فهو إذن يـقدم إنجازاً يترك أثره علـى الصورة الطيبة

لجهاز الشرطة.

كمـا أنه كفـرد إذا وجـد مـن يصغـى إلـيه من رؤسـائه وقـادته أشبع فـى داخله
الـرغبة والحاجـة إلى الإحسـاس بمكانته وقـدره، ومن ثم يبذل أقـصى جهده، ويـتفانى
فـى عمله، وهـذا أيضـاً يعود علـى الجهاز بمـردود طيب يـضيف رصيـداً إلى الـصورة

الإيجابية.

4- المشاركة الاجتماعية :
من الضرورى أن يلحظ أفراد المجتمع أفـراد الشرطة، وعلى رأسهم القادة، وقد
انفعلوا مع المجتمع بحيـث لا ينحصر دورهم داخل الأبنية التـى يقدمون خدماتهم من
خلالها، أو الأمـاكن الأخرى لتواجدهـم، فلابد أن يشعر بهم المجـتمع مشاركين له فى
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مناسباته وأعيـاده، سواء أكانت دينيـة أم وطنية أم حتى لمجـرد أداء بعض الواجبات
الاجتماعيـة، كالمشـاركة فى تقـديم التهانى أو الـتعازى، عندئـذ يظهر رجل الـشرطة
جـزءاً ينفعل بمجـتمعه، ويحـس بنبـضه، وهذا مـن شأنه أن يـعكس الـصورة الـذهنـية

الطيبة عن الجهاز وأفراده.

5-  استخدام لغة مهذبة للتخاطب :
مـن الضـرورى عنـد تعـامل القيـادات الأمنيـة مع أفـراد المجتـمع، أو مع بقيـة
المـستويـات الأمنيـة الأخرى فـى مواقـف كالتـى سبقـت الإشارة إليـها أو غيـرها، أن
تـستخـدم الألفاظ أو الـتعبيـرات اللائقـة المهذبـة، فيجـب تحاشـى استخـدام الألفاظ
النـابيـة والعبـارات الجارحـة التـى تخد¾ الحـياء وتـعرض بكـرامة الإنـســــان. كـمــا
لا يـنبغـى أن يـستـشعــر الجمهـور فـى أقـوال وسلـوكيــات القيـادات مـا يـدل علـى

الاستعلاء والتكبر.

6- احترام رموز المجتمع وقياداته :
ينـبغى مـراعاة الحـرص عنـد التعـامل مع رمـوز المجتـمع من العلـماء والمـشايخ
والأدبــاء والكتـاب وكبـار الـسن، وزعمـاء الأحـزاب الـسيـاسيـة، وقـادة النقـابـات
والاتحــادات المهـنيـة، ومـن ثم يجـب احتــرامهم وإنــزالهـم منــزلتهـم وتلقــى آرائهم

ومقترحاتهم بصدر رحب.

7- المعاملة الطيبة مع الإعلاميين :
من الضـرورى عنـد التعـامل مع الإعـلاميين إشعـارهم بـاحتـرامهم وتـقديـرهم،
فيجب أن يـحسن استقبالهم وأن تحتـرم مواعيدهم، وأن توضع بـين أيديهم المعلومات
الـصحيحـة فى حـدود المسمـوح به وبما لا يـتعارض مـع القانـون، وأن يتم الـرد على
ما يـثيرونه متعلقاً بجهـاز الشرطة. كمـا أنه من الضرورى عند تـواجد القيادات بأى
شكل عبر وسـائل الإعلام أن تكون علـى وعى بـالموضـوع الذى تتحـدث فيه، بحيث
لا تكـون معلوماتهـا مبتورة أو مشـوهة. كما يـجب أن تكون ألفاظهـا لائقة لا يشتم
منها كبـرياء أو تعال×، أو تـشيع فيها روح الـتحدى أو العداء لأحـد. ويجب التدقيق
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فى اختيـار القيادات الأمنيـة لكلماتـها التى تعـرض على الجمهـور، بحيث لا تصدم
مشـاعر الجماهـير أو تتعـارض مع الأخـلاقيات والمبـاد° المسـتقرة فى نظام المجتمـع.

كما أنه من الـضرورى أن تتعامل هذه القيادات الأمـنية مع المضامين الإعلامية
بما تـستحقه من اهتمـام وعنايـة، فإذا استلـزم الأمر توضـيحاً قدمـوا التوضيح، وإذا
انتقد المـضمون الجهـاز فندوا وردوا. كمـا أنه من المهم عنـد عقد المـؤتمرات الـصحفية
مراعاة ما يتصل بهـا من قواعد وأسس من حيث أهميـة الموضوع المطروح ولزوم عقد
المؤتمـر لهذا الموضـوع، والاستعداد للـرد على التسـاؤلات التى توجـد، وإعداد المكان
المخصـص لعقد المـؤتمر، واحـترام المـوعد، والحفـاظ على وقـت رجال الإعلام، والـتزام

حدود اللياقة فى استخدام الألفاظ والعبارات.

وهذا كله مـن شأنه أن يطبع صورة طـيبة عن هذه القيـادات الأمنية وعن الجهاز
الذى ينتمون إليه - لدى جمهور له أهميته وهم رجال الإعلام.

8- مـن الــضـــرورى أن تكـــون معـــابـر الـوصـول إلـى هـذه القيـادات الأمنيـة
بالنـسبة لفئات الجـمـهــور مـعــابـر سـهــلـة يمـكــن ارتيادهـــا لمن يلزمه ذلك،
وهــــذا يـقـتــضــى تـطـبيـق سيـاســة البـاب المـفتــوح عن طــريق تمكــيــن
الـجـمـهـــــور من عـرض آرائه وتقـديم شكـاواه، وحفـاظـاً علــى وقت هـذه
القيـادات، فـإنه يمكـن تخصــيــص مــــواعـيـــد ثـابتـة يعـلن عنهـا، ويتـاح
للجمهور خلالهـا أن يلتقى بمـن شاء من هذه الـقــيــادات. ولا شـــك أن هذا
يشعر الجمهـور بالرضا، ويمكنه من إدراك الجوانب الإنــســـانية فى شخصية
هذه القيادات، كما أنه يفيد الجهاز بهذه الآراء والمقـتـــرحــات التى يطرحها
لتطـوير الآداء. وهذا من شأنه أن يـطبع صورة طيبة عن جهـاز الشرطة لدى

فئات الجمهور.



183إدارة وتخـطـيــط العلاقـــات العـــامـــة

9- الزيارات المتبادلة مع المؤسسات التربوية والتعليمية :
من الأهمية - وبـالتعاون مع بعض المـؤسسات التعلـيمية كالمـدارس والجامعات
وكـذا النـوادى والجمعيـات - أن يتم تنـظيم زيـارات لبـعض القيـادات الأمنيـة لهذه
المؤسـسات وأمثـالها ، تلـتقى فيـه القيادات بفـئات الجمهـور تتحدث إلـيه ويتحدث
إليهـا، ويسأل الجمهـور والقيادات تجيب فـى جو ودى يظهـر فيه قادة الجهـاز الأمنى
مواطـنين عاديـين بسطـاء حتى تـزال بعض الحواجـز النفسـية بين الـشرطـة والجمهور،
والـتى تعد من الموروثـات التى صنعها الاستـعمار فيما مضـى، حتى أن بعض الآباء
والأمهـات كانوا وما زالوا يخوفون أطفالـهم برجل الشرطة. كما أنه من الضرورى أن
يتاح لهـذه المؤسسـات التعليميـة بدءاً من الحضـانة والمـدارس الابتدائيـة زيارة بعض
مؤسسـات الشرطة والالتقاء بقـادتها والسماح للنUء أن يطـرحوا أسئلتهم ويندمجوا
عبـر لقائـهـــم مع هذه الشخـصيات ليـلمسوا تـواضعها وبـساطتهـا وحسن استقـبالها
وكـرم ضـيـــافتـهـــا. ولا شك أن هـذا كله يـكون الـصورة الـطيبـة عن جهـاز الشـرطة

ورجاله.

ثانياً ـ وسائل الإعلام ودورها فى تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة :
تـؤدى وسائل الإعلام الجمـاهيريـة دوراً هاماً فـى تشكيل الصـورة الذهنـية لدى
جمـاهيرهـا عن الأفراد والجمـاعات والمنـظمات والحكـومات والـدول والشعـوب، فهى
تعد النـافذة التـى تطل الجمـاهير مـن خلالها علـى الأحداث والقضـايا، وعلـى ضوء

تعرضهم لهذه الوسائل يكونون آراءهم وانطباعاتهم.

وعلى الرغم من أهمية التجـارب المباشرة فى تشكيل الآراء ورسم الانطباعات،
إلا أنه لا مفـر من الاعتمـاد على هـذه الوسـائل، إذ لا يمكن ل�فـراد أن يدخلـوا فى
تجارب مـباشـرة مع آلاف الأحـداث والقضـايا والمـوضوعـات التـى تخص مجـتمعهم
ومجتمعـات أخرى، فـوسائل الإعـلام تضعهم فـى قلب الأحـداث وتجعلهـم يعايـشون

القضايا والموضوعات المختلفة.
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ولمـا كانت الصورة الذهنيـة لأى فرد أو منظمة تتأثـر بتلك المعلومات والمضامين
التى تبثهـا وسائل الإعلام الجماهيـرية، فإن هذا يبـرز مدى حاجة أجهـزة الشرطة إلى
العلاقات العامة، حيث تعـد وسائل الإعلام والعاملون بها جمهوراً من الجماهير ذات
الأهميـة الخاصة بـالنسبـة لأى جهاز أمنـى، �وحيث إن كل منـظمة تحتـاج إلى تقديم
نفسهـا إلى الجمـاهير فـى أفضل مظهـر ، فمن هنـا تأتـى أهميـة العمل علـى تقديم

.)63(wالمنظمة أو الشركة إلى وسائل الإعلام

ولـذا تحتل العـلاقة بـوسائـل الإعلام أهميـة كبـيرة لـدى المشـتغلين بـالعـلاقات
العـامة، حيث إن العـاملين بهذه الـوسائل يتحكمـون فى المعلومـات التى تـتدفق إلى
الجمـاهيـر فــى ظل نـظــــام اجتمـاعـى معين، ولـذلك فهـم من جمـاهيـر المــؤسسـات
والمنـظمـات المختلفـة )ومن بـينهـا أجهــزة الشـرطـة(، فهم يـبحثـون عن المعلـومـات
والأخبار المـتعلقة بتلك المـؤسسات والمـنظمات، ثـم يمررونها إلـى قرائهم ومـستمعيهم

ومشاهديهم)64(.

وفى ظل الأنـظمة الديمقراطية يصبح من حق الأفـراد أن يتمتعوا بحرية التعبير،
ويمكنهم أن يوجهوا أسئلة معينة للحكومة، بل وتوجيه حملات انتقادية لها ولمختلف

أجهزتها)65(.

ومن أجل أن تعكـس وسائل الإعلام مضامين إعلامية تـساهم فى تكوين صورة
ذهنية طـيبة لدى الجمـاهير، فإن علـى أجهزة الشـرطة بشكل عـام، وأجهزة العلاقات

العامة بشكل خاص مراعاة ما يلى:

1- حـسـن استـقبـال الإعـلاميـين، والتـرحـيب بـهم، وإعـداد أمــاكن خـاصـة
باسـتقبالهم، واحـترام مواعـيدهم التـى سبق أن اتفق عليـها بمعرفـة الطرفين
الإعلامـى من جهـة، ومـن يمثل جهـاز الشـرطـة من جهـة أخـرى. ويجب أن
يكـون هـذا أسلـوبـاً يعـامل به كـافـة الإعـلاميين علـى اخـتلاف انتمـاءاتهم

السياسية والحزبية.
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2- وضع المعلومات الصحيحـة والأخبار الصادقـة بين أيدى الإعلاميين، وعلى
النحـو الذى لا يـضر بخـطط الجهـاز الأمنـى فى مـكافحـة الجريمـة، وتعقب
المارقين والخـارجين على القـانون والـشرعيـة، أو يضر بـأمن الدولـة وسلامة

المواطنين.

3- التعـامل مع المضامـين الإعلامية التـى تقدمـها هذه الـوسائل متعلـقة بأداء
جهاز الشرطة وسلوكيات أفراده بما تستحقه من أهمية وجدية، وخاصة تلك
الانتقــادات التـى تــوجههـا وسـائـل الإعلام أو الجمــاهيــر من خلال هـذه

الوسائل.

فمن الـضرورى عـلى جـهاز الـشرطـة )أو جهـاز العـلاقات الـعامـة به( مـتابـعة
ما تبـثه وسائل الإعلام الجمـاهيريـة، وإعطاء هـذه المضامـين الأهمية اللازمـة وخاصة
عنـدما تـصوب الاتـهامـات أو الانتقـادات وتثـار التـساؤلات، حـيث من الـضرورى
الإجابة عن هذه التسـاؤلات وتوضيح وجهة النظر لمختلف أنـواع الجماهير فى صراحة

ووضوح)66(.

فإذا أصــغـى جـهـــاز العـــلاقـــات العـــامة لما تثيره هـــذه الـوســائل واستوعبه،
وأوجـد الإجـابـات علـى الـتسـاؤلات والانتـقــــادات بسـرعـة وكـفـــاءة ودقــــة، فـإن
مـا يقـوله جهـاز العـلاقات الـعامـة سيحـظى بـالتـقديـر وسيـنـــال الثـقـــة، ولكن إذا
تـعـــامــلــت العلاقـات العـامـة مع تـســاؤلات الإعلام وانتقـاداته علـى أنهـا مجـرد
اعتراضات لا قيمـة لها ولا تؤثر علـى إيقاع العمل اليومـى، وأنها لا يجب التعامل
معهـا بجديـة لأنها مجـرد مسـائل عرضيـة عابـرة¥ فسـيتحول الأمـر إلى مـا لا تحمد

عقباه)67(.

ويوجد أسلـوبان للتعـامل مع مضامـين وسائل الإعلام وتسـاؤلاتها وانتـقاداتها
وهما:
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1- الأسلوب الذى يتجاهل ما تبثه وسائل الإعلام :
وبالطبع فـإن هذا الأسلوب يؤدى إلـى ترسيخ الصورة الـذهنية غير الـطيبة لدى

الجماهير ولدى وسائل الإعلام على حد سواء.

ومـن الأمثلـة الـدالـة علـى هـذا الأسلـوب: تـلك الانتقـادات التـى وجههـا أحـد
أساتذة الجامعات فـى مصر إلى سلوك بعض أفراد جهاز الـشرطة على صفحات بريد
الأهــرام بتـاريخ 1989/12/30م بـالـصفحـة الـسـابعـة، ورغـم أن هنـاك مــواطنـاً
استوقفته هـذه الرسالـة وعقب عليهـا فى بريـد الأهرام بتـاريخ 1990/1/1م بنفس
الصفحـة، مشيـراً إلى أن كـاتب الرسـالة الأستـاذ الجامعـى لن يصله علـى صفحات
،wالأهـرام أى تعقـيب أو رد من جهـاز الشـرطة بـحجة أن هـذا �كلام ناس فـاضيين
ورغم ذلك لاحظنا من خلال المـتابعة اليوميـة لصحيفة الأهرام علـى مدار ثلاثة أشهر

أنه لم يرد فعلاً أى تعقيب أو رد من العلاقات العامة بوزارة الداخلية.

2-  الأسلوب الذى يهتم بما تبثه وسائل الإعلام :
وهـو أسلـوب يتعـامل مع المضـامين الإعلاميـة التـى تثـير تـساؤلات أو تـوجه
انتقادات بما يستحق مـن أهمية، تأسيسـاً على أن وسائل الإعلام تسـاهم فى تكوين
الـرأى العام المـؤيد والمعـارض تجاه المـنظمـات والمنـشآت والأفـراد، وتكـوين الـصورة

الذهنية الإيجابية والسلبية.

ولعل أبرز الأمثلـة التى تـدل على مدى الـتحول الذى حـدث فى جهاز الـشرطة
المصريـة فيما يتعلق بهـذه القضية، وتبنـى سياسة اتبـاع الأسلوب الثانـى، ما نشرته
صحيفة الأهرام بتاريخ 1990/2/16 فـى الصفحة السادسة عـشرة بعنوان: "الليلة
الكئيـبة" ويـتلخص هـذا المضمـون الصـحفى فـى شكـوى بعثت بهـا فتـاة تتـظلم من
ضابط شـرطة دخل منـزلها بـالإسكندريـة بغرض التفـتيU عن مـتهم بعينه، فـانهال
عـلى أبيهـا ضربـاً، وشتم أمهـا على مـسمع ومرأى مـن الأبناء، ومـا أن نشـرت هذه
الرسالة التى أحدثت مشاعـر من الاستياء لدى الجماهير حتى بادرت إدارة العلاقات
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العـامة، وبتـاريخ 1990/2/19، أى فى الـيوم الثـالث لنـشر هـذا المضمـون وعلى
الصفحـة السابعة بكتـابة رد على هذا الموضـوع يفيد استياء ضبـاط الشرطة وأسفهم
لما حدث، ويـفيد كذلك توجيه دعوة الـوزارة، ويمثلها السيد محمـد عبد الحليم موسى
لهـذه الأسرة للقـائه شخصيـاً ليقـدم لهم الـوزير التـرضية المـناسبـة، وسيصحبـهم فى
رحلتـهم من الإسكنـدرية إلـى القاهـرة مديـر العلاقات العـامة بـشرطـة الإسكنـدرية،
وبـوسع هذه الأسـرة ـ إذا لم ترغـب فى الحضـور إلى القـاهرة ـ أن تـأذن للسيـد اللواء
مـسـاعـد أول وزيـر الــداخليـة بـزيــارتهم فـى منــزلهم للإعــراب عن الأسف وتقـديم

الترضية.

ثـالثـاً ـ دور جهاز الـشرطـة فى مـكافحـة الجريمـة وأداء الخدمـات الأمنـية
الأخرى :

ذلك أن جهاز الـشرطة كلما أدى دوراً فعـالاً فى مكافحة الجـريمة، وقدم خدماته
الأمنيـة الأخرى علـى الوجـه الأكمل، ساهـم ذلك الأداء فى تكـوين الصـورة الذهـنية
الطيبة لـدى الجماهير. وفى الـواقع توجد مجموعـة من العناصر المتعلقـة بهذه النقطة

تساهم فى تكوين الصورة الطيبة لجهاز الشرطة نشير إليها على النحو التالى:

1- إعلام الجماهير بدور الجهاز فى مكافحة الجريمة وقدرته على تحقيق الأمن :
يقـدم المجتمـع المعاصـر نماذج عـديدة مـن الجرائـم، ويشهـد تطـوراً فى أسـاليب
السلوك الإجـرامى، فهنـاك جرائم يـرتكبها الفـرد دون مساعـدة من الجماعـة، وجرائم
تـرتكبهـا الجمـاعـات، بل إن هنـاك عصـابـات تـؤلف من الأحـداث، وهـؤلاء جميعـاً
يــرتكبــون جــرائم عــديـدة كـالقـتـل والضــرب والـتفجـيـر، والاتجـار فـى المخــدرات
والإحــراق، واختطــاف النســاء واغتصــابهن وسرقـتهن، والنصب والاحـتيال وغيـرها
)68(. كما ظهـر الإرهاب الدولى فـى عالم اليوم كـبديل للحروب التقلـيدية، ويؤدى

دوره فـى الصراع السياسـى كأحد أساليب العـنف السياسى، وأخطـر ما فى الإرهاب
أنه لا يـحكمه قـانـون وليـس له قـواعـد، لـذلك كـان أداة يمكـــن اسـتخـدامهـا بغيــر
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حـــدود)69(.

وحيث إن الجريمة تظهر فى كل المجتمعات الإنسانية بحكم أن الخير والشر لهما
وجـود فى تكـوين الإنسـان، حتى أن الجـريمة ولـدت مع ميلاد الإنـسان، فلقـد حدثت
جريمة القتل مـنذ بدء الخليقـة مع الإنسان الأول، قـال تعالى: }فطـوعت له نفسه قتل
أخيـه، فقتله فـأصـبح من الخـاسـرين{)70(. ولـذلك كـان مـن الطـبيعـى أن يـضم كل
مجتـمع بين أفراده طـائفة من المجـرمين والمنحـرفين دون أن يعنـى ذلك فسـاد المجتمع

برمته.    

وتقـوم أجهـزة الأمن بـدورهـا فـى الـتصـدى لكل صـور الخـروج علـى القـانـون
والـشرعـية، ومـواجهة كـافة أسـاليـب الانحراف والإجـرام، وهذا هـو جوهـر مهمـتها
وصميم رسالتها، ولكن هذا - من وجهة نظرى - ليس كافياً، وهنا يأتd دور أجهزة
العلاقات العامة فى الشرطة لإكمـال المهمة من خلال أخبار الجماهير وإشعارها بقدرة
الجهاز الأمـنى على تحـقيق الأمن ومواجهـة كل خروج علـى القانون. ويمـكن استخدام
كـل وسائل الاتـصال المـتاحـة حتـى لا تضطـرب السلـوكيـات ويستـولى الفـزع على
النفوس المطمئنة. وفى مجال العـلاقات العامة لا يكفى أن تفعل الخير، وإنما لابد أن

يعلم الناس ما تفعله من خير)71(.

ومما لا شك فـيه أن هذه المعلـومات الـتى تتعـلق بأمن الإنـسان، يحـرص الناس
علـى متـابعتهـا حتـى يطـمئنـوا علـى أرواحهم وممتلـكاتـهم¥ "ذلك لأن الأمن مـطلب
ضرورى للإنـسان قـديماً وحـديثـاً، ولذا فـإن موضـوعات الحـمايـة من الجـريمة تحـظى
بـاهتمام الإنسـان، فكل فرد يرغب فـى أن يكون آمناً فـى منزله وعملـه وفى الشارع

الذى يسير فيه)72(.

ولذا فإن الـرسائل الصـادرة عن أجهزة العلاقـات العامة فـى الشرطـة يمكنها أن
تحقق مزيـداً من التأثـير بمراعـاة التركيـز على غريـزة حمايـة الذات أو المحافـظة على
الحياة، وهى أقـوى ما تكون فـى الإنسان إذا قـورنت ببقية الـكائنات لقـدرة الإنسان
علـى إمعـان النظـر فى المـستقبل، ودراسـة نتـائج الأفـعال، وتـوقع الأحـداث الممكن
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حدوثها. ولذا فإن أى تهـديد لحياة الإنسان ووضعه الاقتصـادى وممتلكاته يثير عنده
ردود فعل عنيفة)73(.

ومنـذ القدم والإنـسان يكـافح من أجل أمنه، الـذى كان يعنـى فيمـا مضـى فى
الحالـة البدائية رجلاً قـوياً وكهفاً حصينـاً وبعض الطعام، أمـا اليوم فإنه يعـنى تأمين
الحـياة. أى جهاز بـوليس له كفـاءته يشعر الـفرد أنه لا يقف وحـيداً أو عاجـزاً قليل

الحيلة)74(.

ولذا فـإن اتصالاً إعلامـياً يتدفق من جهـاز العلاقات العامـة فى الشـرطة يؤكد
قـدرة الجهاز الأمنـى على حمـاية المواطن وأولاده وممـتلكاته سـيكون عـميق التـأثير،
وسـيساهم بـدور إيجابى فـى تشكيل صـورة إيجابية طـيبة عن جهـاز الأمن وأفراده،
وإذا كـان الأمـن له أهمـيته فـى كل المجـتمعـات فــإنه يكتـسـب أهمـية خـاصـة فـى
مجتمعاتنا العـربية والإسلامية التى تـسعى إلى تحقيق الـتنمية الشاملـة، وفى غيبة

الأمن تتعطل برامج التنمية ومشروعات الاستثمار.

وفى حـديث رسول الله صلى الله علـيه وسلم: "من أصبح منكم آمـناً فى سربه،
معافـى فى بـدنه، عنـده قوت يومه ، فكـأنما حـيزت له الدنـيا")75( ، ما يوضح أن
الأمن ـ وقد احتل مكـان الصدارة ـ يعد أحـد أضلاع مثلث السعادة الـدنيوية، فبدون
الأمن لا يستطيع الإنسان أن ينعم ببقية النعم، فلا يحلو له طعام ولا يرقد له جسد.

2- الإعلام عن الخدمات الأمنية التى يقدمها الجهاز:
من المعلـوم أن أجهزة الشرطـة فى مختلف المجتمعـات تقدم للجماهـير مجموعة
هـائلة مـن الخدمـات والأعمـال، لدرجـة أنه توجـد عشـرات التخصـصات فـى مجال
الشرطة: شرطـة المرور والجوازات، والدفاع المدنى والحريق، وغيرها وغيرها، وتختلف
مـسمـيات هــذه التخـصصــات من دولـة لأخـرى. ولــذا يصبح مـن الضـرورى علـى
العلاقـات العـامـة فـى مجـال الشـرطـة أن تقـوم بنـوع من الإعلام عن هـذه الإدارات
والـتخصصات الفرعية ونوعـية الأعمال التى تؤديها، حتـى يمكن للمواطن )أخذاً فى
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الاعتبـار بـارتفـاع نـسبـة الأمـية فـى مجـتمعنـا( الاستفـادة من هـذه الخـدمـات عنـد
الضرورة، ممـا يؤدى إلى توفـير الوقت والجهد لـلجانبين: الـشرطة والجمهـور المستفيد

من خدماتها.

كمـا أنه من الـضرورى أن يتـضمن هـذا الإعلام أماكـن هذه الإدارات، ونـوعية
المستنـدات والوثائق المطلـوبة للاستفادة بـالخدمة، والحدود الفـاصلة بين هذه الإدارات
فــى عملهـا حتـى لا يحـدث اللبـس والغمـوض، ويمكـن التعـاون مع وسـائل الإعلام

الجماهيرية فى هذا المجال.

ولعل قـيام جهــاز العلاقـات العـامـة بهــذه المهمـة يجـعله يحقق أحـد أهـداف
العلاقات الحـكومية: وهو الاحتفـاظ بالمواطن عالمـاً بالخدمات والأعمـال المقدمة حتى

يتمكن من الانتفاع الكامل بها)76(.

ومما لا شك فـيه أن هذا الإعلام سـيشعر الجمهـور بمدى اهـتمام الأجهـزة الأمنية
به، وحرصها على وقته وجهده مما ينعكس على صورة الجهاز الأمنى لدى جماهيره.

3- الاهتمام بالمكان الذى يؤدى الجهاز خدماته من خلاله:
ممـا لا شك فـيه أن الاهـتمـام بـالمكـان يعـد من بـين عـوامل نجـاح المـؤسـسـات
والمنـظمـات فـى تقـديم خـدمـاتهـا بـشكل جـيد، ومـن ثم تكـوين صـورة طـيبـة لـدى
الجماهير. ومن المهـم بالنسبة لمـؤسسة أو منظمـة كجهاز الشرطـة أو البنوك أو الشهر
العـقارى أن يكـون مكـانهـا يسهل الـوصول إلـيه، ومن الضـرورى توفـير مسـاحات
تسمح بـانتظـار عدد معقـول من الـسيارات، وكـذا تهيئـة المكان الـداخلى، وتـوفير
مقـاعد الانتظار، أو الأمـاكن التى يسهل الوقـوف حولها أو الاستنـاد إليها، كما أن
البـناء المعمارى الحديث أو المميز يجـذب الجمهور ويثير انتباهه. وتـؤدى نظافة المبنى
وصيانـته وكذا الإضـاءة، وتنـظيم أقـسام الخـدمات داخله، دوراً أسـاسياً فـى تحقيق
الراحـة النفسية للجمهـور والعاملين علـى حد سواء)77(. ولمظهـر مبانى الـشرطة أثر

هام فى مشاعر الجماهير.
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4- امتلاك الجهاز للتكنولوجيا الحديثة:
معلوم أن الخـدمة الأمنـية تتطلب تـوفير معدات وأدوات حـديثة تتـيح للمواطن
الاستفادة من الخـدمات الأمنـية فى سرعـة وكفاءة ودقـة، فالتـوجه إلى أمـاكن وقوع
الحوادث المـرورية، وأماكـن الجرائـم يقتضـى توفـير سيارات مـجهزة بـوسائل اتـصال

حديثة.

كما أن المطارات والمـوانئ فى حاجة إلـى أجهزة حساسة لـلكشف عن المفرقعات
واكـتشـاف المخـدارات، هـذا بـالإضـافـة إلـى أن وجـود أجهـزة الحـاسب الآلـى ييسـر

للمسافرين التعامل مع إدارة الجوازات.

وعـند نشـوب الحرائق- لا قـدر الله- يكون للثـانية والـدقيقـة أهمية، ولـذا فإن
امتلاك إدارات الدفاع المدنى للسـيارات المجهزة الحديثة التى تمكن من الوصول لموقع
الحرائق والسـيطرة عليه فى دقائق معدودة، وإنقـاذ الأرواح والممتلكات، يترتب عليه
الشـكر والـعرفـان لرجـال الشـرطة، ومـن ثم ينطـبع عنهم صـورة مشـرفة فـى أذهان
الجـماهـير. ومن الأهـمية كـذلك أن تمتلك إدارات الـدفاع المـدنى الـسلالم المخصـصة
للـوصول إلـى الأدوار العـليا فـى عصـر الأبراج الـسكنـية شاهـقة الارتـفاع، وكـذلك

ناطحات السحاب.

5- مظهر رجل الشرطة الذى يؤدى الخدمة الأمنية:
يجب الاهتمام بالمظهر الشخصى لكل رجال الشرطة، فالزى النظيف المناسب له
شـأن كبير فـى احترام الجمهـور لرجل الشـرطة فضلاً عن رفع الـروح المعنوية له)78(.
ويؤدى المظهر الـشخصى وحسن الهنـدام دوره الذى لا ينكر فى إعلاء مكـانة المنظمة
وكسب الاحترام لمـوظفيها، ولـذلك تحرص بعض المنـظمات على مـنح العاملين رواتب
معـينة لارتـداء زى بمواصفـات معينـة)79(، ويذهب البعـض إلى القـول: إن الملابس
تصنع الـرجل، أو هى الـرجل نفسـه، فالملابس قـد توضح اهتـمامات الـشخص وعمله

وسنه وشخصيته، فالزى قناة اتصال بين مرتديه والعالم.
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وقد أشار William Thourlby إلى أن الشخص تحدده ملابسه ، حيث ألف
.)80(You Are What You Wear كتاباً بعنوان

ورجل الشـرطة فـى أى مجتمع معـروف بزى خـاص، والنـظرة الـتى يلقـيها أى
إنـسان على هـيئة هذا الـرجل وملبسه تعطـيه صورة عنه وعن الجهـاز الذى يعمل به:

هل يقدر الجهاز أفراده ويهتم بهم? ومن ثم تقدره الجماهير وتحترمه.

6- كيفية تعامل أفراد جهاز الشرطة مع الجماهير:
أشرنـا فيما سبق إلـى أن الشكوى التـى بعثت بها الفـتاة المصرية إلـى صحيفة
الأهـرام متـظلمـة من الضـابط الـذى أسـاء لأسـرتهـا، صنعـت مشـاعـر استـياء لـدى
الجماهير، وكونت انطباعـاً غير إيجابى عن جهاز الشرطة رغم أنها حالة فردية، ولذا
حـاول قادة الجهـاز إزالة هـذا الانطبـاع. ذلك أن الجمـاهير لا تـرضى بغـير التـعامل

الإنسانى.

ومن الممـارسات التى لا تقبل بها الجماهير فـى مجال الشرطة: استخدام وسائل
غـير قـانـونــية مثل القــوة والتهــديد، وعملــيات التعـذيب مـن أجل الحصـول علـى
معلومـات، أو استخدام وسائل غير مشروعة فى عمليات التحقيق، وكذا المعاكسات
والمـطاردات والمعـاملة غـير المتحضـرة من خلال لغـة مهينـة، واستخـدام ألفاظ نـابية
جارحة لكرامة الإنسان)81(، وهى أساليب تكون صورة غير طيبة للشرطة فى أذهان

الجماهير، أما التعامل الإنسانى فهو كفيل بخلق الصورة الطيبة.

7- تلقـى آراء الجمـاهــير ومقتـرحـاتهـم بخصـوص الخـدمـة الأمنـية وأسلـوب
تقديمها:

ومن بين الأساليب التى تؤدى إلى تكوين الصورة الذهنية عن جهاز الشرطة أن
تتبع أجهزة الشرطة تقديم الخدمة بمحـاولة تعرف وجهة نظر الجمهور فى هذه الخدمات
ومدى رضاه عن أسلوب تقديمها. وهل كان من الممكن تقديمها بأسلوب آخر? وما هى
الأسبـاب التـى تحـول دون استفـادة بـعض فئـات الجمهـور بهـذه الخـدمـة علـى الـوجه

الأمثل?
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والإجابـة عن مثل هذه الأسئلـة من خلال البحوث العلمـية التى تركـز على مبدأ
الـعشـوائـية فـى إنتقـاء المفــردات من الجمـاهـير التـى تتعـامل مع جهــاز الشـرطـة،
وتستفـيد من خدماته، تـؤدى إلى تطوير الأداء بـشكل ينعكس على تحـسين أسلوب
الخـدمة، وهـو ما يؤدى إلـى تكوين الصـورة الذهـنية الطـيبة عن جهـاز الشرطـة لدى

جماهيره المتعددة.

وإذا كـانت المـعرفـة بالآراء والاتجـاهات مـن أولى المـهام الـتى تـؤديها بـحوث
العلامـات العـامـة، حــيث ينـدرج بـين أهـداف هــذه البحــوث التعـرف علـى الآراء
والاتجاهـات كهدف أول، فتبذل الجهـود لمعرفة خصـائص كل جمهور وقـيمه واتجاهاته
والآراء السـائدة بـين أفرادة)82(. فـإن البحـوث لا تنتهـى مهمتهـا عنـد حد تـقديم
المعلومات التـى تفيد فى صـياغة رسائل اتصـالية معينـة، أو تشكيل سلـوك ما فى
مـواجهة جماهـير معينة علـى ضوء هذه المعلـومات، وإنما للبـحوث دور لا يقل أهمية
عن الدور السـابق يتمثل فى: �دراسة كـيفية ونوعية اسـتقبال الجماهـير للمعلومات

.)83(wوالآراء والاتجاهات الواردة ومدى التأثير الذى أحدثته فيهم

وإذا حاولنـا أن نوظـف هذه البحـوث على ضـوء عمل جهـاز الشـرطة، فـإن هذا
يقتضـى ـ كمـا سبـق القول ـ أن نعـرف كيفـية استقـبال الجـماهـير لخدمـات الشـرطة،
ومدى رضـاها عـن أسلوب تقـديم الخدمـة، ومقتـرحاتهـا لتحـسين الخـدمة، وهـذا هو
الكفيل بحـدوث التطـور فى أداء الخـدمة الأمنـية بما ينـاسب رغبـات الجماهـير، أما
الاستـمرار فى تقديم الخدمة- مهـما بذل القانون على تقـديمها من جهد- دون محاولة
فهم آراء المستفـيدين منها، فهذا وحـده لا يحقق الهدف المنشـود. هذا بالإضـافة إلى
أنه من خلال أبحاث كهـذه، يعطى الجمهـور الفرصة لأن يكـون مسموعـاً ومعبراً عن
رضاه أو عدم رضاه عن السياسات والأعمـال، ومن ثم فإن هذه البحوث ترضى رغبة
الـناس فى التعبير عن وجهات نظرهم)84(. وهذا فـى صالح الصورة الذهنية الطيبة،
حـيث يشعر الـناس بـأهمـيتهم ووزنهم لـدى هذه الجهـة أو تلك، ومن ثم فهـى تحاول

معرفة آرائهم.
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رابعاً ـ قادة الرأى ودورهم فى تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة:
مفهوم قادة الرأى:

قادة الـرأى هم الأشخـاص ذوو التـأثير الكـبير علـى معلومـات وآراء ومواقف
وسلوك أشخاص آخـرين فى مجتمع مـا)85(. ولقادة الرأى تـأثير على تـابعيه حيث

يثقون به، وينظرون إليه على أنه يمثل القدوة أو المثالية.

ولقادة الرأى �دور فى تشكيل الـرأى العام فى الجماعة التى ينتمون إليها، إذ
يمكنهم أن يوصلـوا لأعضـاء الجماعـة المعلومـات التى تـؤثر علـى اتجاهـات الأفراد،
وتشكل الرأى العام للجماعةw)86(. ويقع على عاتق كل من يحاول الاحتفاظ بآراء
مؤيدة بين الجمـاهير أن �يتعرف علـى مختلف هؤلاء النـاس الذى يبدون تـأثيراً قوياً
علـى الـرأى العــام، وهم الـذين نـطلق علــيهم قـادة الــرأى وهم مـوجـودون فـى أى

.)87(wمجتمع

وقادة الرأى، وهم يتحـدثون للجماهير تكون بيانـاتهم غالباً مؤثرة للغاية، ومن
ثـم فإنه يجب دراسـة آراء القادة وتـدوين ما يقتـرحونه أو يسـاعدون به لـكى يحصل

القائم بالاتصال على التأييد)88(.

وجهاز الشـرطة فى أمس الحاجة إلى تأييد الجماهير لجهوده، فهذا التأييد ييسر
عمل الشرطـة ويقلل الصعوبات التى تـواجهها، ويضمن مساعـدة الجماهير وتعاونهم
مع أفراد الجهـاز. ولذا نـرى أن أحد أهم المـداخل التى يمكـن لجهاز الشـرطة أن يحقق
بهـا هذا التـأييد يكمن فـى قادة الـرأى، فبمـا لهم من إمكـانات تـأثيرية وإقنـاعية،
وعن طـريق اتصالهـم بجماهـيرهم يمكنـهم أن يساهمـوا فى تشـكيل الصـورة الذهـينة

الطيبة عن جهاز الشرطة بشكل يؤدى إلى تأييد الجماهير لجهاز الشرطة.

ويرى سمـير حسـين أنه من الأفضـل أن يكون تـأييد قادة الـرأى مرتـكزاً عـلى
صفة غير رسمـية، حيث إن بعض القـيادات الرسمية يمـكنها أن تمارس هـذا النوع من
الـتأثـير بحكـم موقـعها ومـنصبهـا ومراكـزها فـى المجتمع، إلا أنهـا لا تمثـل القيادة
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الفعلية للرأى العام نظراً لأن قـيادة الرأى العام ترتكز بالـدرجة الأولى على إمكانية
التـأثير فـى الآخرين لأسـباب وعـوامل شخصـية غير رسـمية ولا تـتصل بـالأوضاع
والمناصب الرسمية. وقد قام سمـير حسين بحصر أهم خصائص قادة الرأى فى النقاط

التالية)89(:

1- ازدياد درجة تعرضهم لوسائل الإعلام.

2- ازدياد الميل لديهم إلى الاطلاع خاصة فى مجال قيادتهم.

3- ازدياد درجة اتصالهم بمسئولى التغيير فى المجتمع.

4- يعتبر قادة الرأى مصادر للمعلومات موثوقاً بها جداً فى اتباعهم.

5- معظم قادة الرأى أكثر تجديداً.

6- يبدى قـادة الرأى تـوافقاً أكبـر مع قواعـد النظـم الاجتماعـية ويراعون ذلك
عند تقنين التغيير المستهدف.

7- معظم قادة الرأى من ذوى المكانة الاجتماعية العالية.

8- معظم قادة الرأى لهم مدة إقامة أطول فى المجتمع.

9- معظم قادة الرأى من ذوى الدخول العالية نسبياً.

10- تـزايـد درجـــة المشــاركــة الاجتمــاعـية لــدى قـادة الـرأى بـالقـياس إلـى
اتباعهـم.

11- قدرتهم على التعامل مع المعلومات أعلى بكثير مقارنة باتباعهم.

12- قادة الرأى بصفة عامة مهيأون أكثر لإعطاء المعلومات.

13- فى المجتمعات الـتقليدية يكون لقادة الرأى تأثير فى موضوعات متنوعة
ومتعددة، أما فى المجتمعـات المتطورة فيكون لكل قائد مجاله التخصصى

الذى يؤثر فيه.
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14- فـى المجـتمعــات التقلـيدية يكــون السـن المتقـدم فــى بعض الحـالات من
العوامل المـؤثرة فى فعالية قيادة الرأى تأسيساً على قاعدة أن السن يجلب

الحكمة، وهى تلك النظرية التقليدية التى نبذتها المجتمعات المتقدمة.
:Ôالمجتمع المصر ý Ôيمكننا أن نتعرف على النوعيات التالية لقادة الرأ

ý 1- رجـال الـديـن من خـطبــاء وأئمـة ووعـاظ ومـشـايخ، ولـهـم مكـانـتهـم
مجـتمع)@( عـرف بقـوة الــدين منـذ أول الـدهـر، فـالـدين مـن أهم عنـاصـر
Ôحيـاة المصـر dالحضـارة المصــريـة إذ لم يـكن هنـاك أقـوى من الـديـن فـ
القديم)90(. وقـد عا¾ المـصريـون ملازمين للـدين لا ينفـصل عن حيـاتهم
فمضوا يحـيون بالديـن ويعملون كل شىء لحـسابه حتd كأنـهم ولدوا يمثلون

رواية دينية كاملة الفصول يشترك فيها الشعب بكل فئاته)91(.
وإذا كان للـدين هذه المكـانة ý نفوس المـصريين بصفـة عامة، فـإنه يمثل أهمية
خاصـة ý الريف، حيـث يعتبر الـدين مركـز الثقافـة القرويـة ý مصر ويمـثل المسجد
المـركز الـثقاý والـدينý d القـرية)92(، فـالمجتـمع الريفـd أشد خـضوعـاً للزعـامة
الدينـية المتـمثلة ý الـشيخ والمأذون والمقـر°، فهؤلاء يتـمتعون بـنفوذ كبـير، ولـهــم
هيبتهـم وتقديرهم الاجتـماعd وكلمتهم مـسموعة، وهـم مفتاح العلاقات الاجـتماعية
)93(. وللـدين مكانـة عظيمـة ý نفوس الفلاحـين المصريين، والفـلاح المصرÔ أصيل

بـتفكيـره إلـى الــدينيـة منه إلــى العلمـانيـة، فـالـفلاح المصــرÔ يــؤمـن بــالعـقـيــدة
ويجعـلــها محددا لسلوكه، وقد يتخذ منها مهراً من متاعب الحياة)94(.

ويـؤدÔ إمام المسجد دوراً هـاماً كزعيم ديـنd لأهل القرية، ويسـتشيره الفلاحون
ý كل كـبيرة وصغـيرة من شئـونهم)95(. وتنظـر وزارة الأوقاف المصـرية الـتd أسند
إليهـا الإشراف علـى المساجـد الحكوميـة والأهلية بعـد ثورة يـوليو 1952 إلـى إمام

)@( المعـلومـات المذكـورة تخـص رجال الـدين الإسلامـى. ولكـن ينبغـى التنـويه إلـى رجال الـدين
المـسيحى، وهم يحـظون بتقديـر واحترام المجتمـع المصرى عامـة والمسيحيين خـاصة. وكان لهم

دورهم على الدوام فى مقاومة المستعمرين والغاصبين وثورة 1919م خير دليل على ذلك.
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Ôالمسجـد على أنه ذو مكـانة قيـادية وتـأثيريـة، إذ يعد رائـداً دينياً واجـتماعيـاً الذ
يعمل فيه)96(.

ولذا يعد الخطـباء والأئمة والوعـاظ والمشايخ من قادة الـرأý Ô المدينة والريف
علـى حــد سـواء واسـتثمـارهـم لتكـوين صـورة ذهنيـة طيبـة لجهـاز الشـرطـة مـطلب

.Ôضـرور
2- رجال الإعلام علـى اختلاف نوعيـاتهم واختلاف القـنوات التd يـعملون من
خلالهـا، فـهم يقـدمــون الأخبـار والأحـداث ويفـســرون ويحللـون ويـصلـون
ý الجماهير بـالقضايا والمـوضوعات الداخلـية والخارجية، ويـساهمون بدور
تـشكيل الرأÔ العـام، سواء أكانـوا يعملون ý وسـائل الإعلام الجماهـيرية
كالإذاعة والتليفزيون والـصحف القومية والحزبية أم وسـائل جماهيرية على

نطاق محلd كالصحف والإذاعات المحلية.
3- الأدباء من شعراء وقصاصين وكتاب مسرحيات وخلافه ممن تحظى أعمالهم
باهتمـام الجمهور وإقبـاله، كما تعرف أعـمالهم طريقهـا إلى وسائل الإعلام
القومية والمحلية، وذلك من بـاب متابعة الحركة الثـقافية والإبداعية أو عن
طــريق النقـاد الـذين يـتصـدون لنقـد أعمـالـهم، أو عن طـريق تحــول بعض

إبداعهم إلى مسلسلات أو أعمال فنية.
4- قادة الأحزاب الـسياسية العـاملة على مسـرح الحياة السيـاسية، فكل منهم
يتصدى لزعامة حزب له برنامج يستحوذ على اهتمام قطاع جماهيرÔ معين
بدلـيل رضا هذه الجمـاهير عن الحزب وبـرنامجه ومبادئه وأهـدافه وانتمائهم

إليه وسعيهم لتحقيق هذه الأهداف بالطرق السليمة المشروعة.
5- أعضـاء مجلس الشعـب ومجلس الشـورى الذين حـازت شخصيتـهم القبول
من جماهيرهم ونالت برامجهم الانتخابية تأييداً جماهيرياً أوصلهم لمواقعهم
هذه، فـأصبـحوا ý مكـانة تـؤهلهم للعـمل كمشـرعين ومـراقبـين على آداء

الأجهزة التنفيذية.
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6- قادة النقابات والاتحـادات وجماعات المصالح الموجودة ý المجتمع، وهؤلاء
يتزعمون جماهير يصل عددها ý بعض التجمعات وكنقابات العمال بمئات
الآلاف، وسـواء أكان هؤلاء القادة معينين أم منتخبين فهم ý مواقع تسمح
لهم بـالتـأثيـر علـى أعضـاء هـذه الـتجمعـات والقيـام بـدور ý تـشكيل

اتجاهات الرأÔ العام بين جماهيرها.
7- رؤسـاء المجـالـس المحـليـة وأعـضـاؤهـا، فـوصـولـهم لمــواقعـهم مـن خلال
الانتخابات أÔ إلى الجمـاهير التى ترضى عنهم وترضd قياداتهم وتمثيلهم.
ý والمـدن ورؤسـاء الأحيــاء، فهم مـؤثـرون Ôوكـذا رؤسـاء مجـالـس القـر

جماهيرهم وإن اعتبروا من القادة الرسميين.
8- رؤساء النـوادÔ الريـاضية والـرياضيـون، وخاصـة المشاهـير والنجـوم الذين
يسـتعين بهم المعلنـون لزيـادة المصداقـية الإعلانيـة، ولإعجاب الشـباب بهم

وتقليدهم ý الملبس والمأكل.
9- العاملون على صعـيد المؤسسات التعليمية والتـربوية من أساتذة الجامعات
ý مـختلف مـراحـل التعلـيم، فهـؤلاء لهـم دورهم ý والمعـاهـد والمعلـمين

عملية التنشئة الاجتماعية ودورهم مكمل لدور الأسرة وامتداد له.
10- فئة كـبار السـن ý بعض المجتمعـات ممن يتصفـون بالحكمـة وبعد الـنظر
ý والـقدرة علـى التـأثيـر، وتظهـر عليهم المـشاركـة الاجتمـاعيـة والرغـبة
التعاون ومـساعدة الغـير، ويشتـمل ريفنا المصـرÔ على نوعـيات من هؤلاء
يعرف الـواحد فـيهم بالـرجل الطيـب، وقد يسـتطيع حل النـزاعات وتـصفية
الصراعات لمـا يتمتع به من احتـرام ومصداقيـة. ويضاف إليهم فـئة العمد،
فلا يـزالون ý بعض القـرى المصريـة يتمتعـون بقدر من النفـوذ يختلف فى

مداه تبعاً لشخصيته ومكانة عائلته.
11- المـوظفـون الـرسـميـون ممـن تتـيح لهم وظــائفهم، خـاصـة ý المجـتمعـات
الصغيـرة ، تكويـن شبكة علاقـات اجتماعـية واسعة، ويـستطيعـون مزاولة
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Ôنوع من التـأثير على الجمـاهير كطـبيب الوحدة الـصحية والطبـيب البيطر
ومهندس الزراعة ومهندس الكهرباء وغيرهم.

ý بما لهم مـن إمكانات تـأثيرية Ôويمـكن لجهاز الشـرطة أن يستـثمر قادة الـرأ
تكوين صورة طيبة ý أذهان الجماهير من خلال الأساليب والوسائل التالية:

1- إعلام قادة الرأÔ بأهداف الجهاز وإنجازاته:
يبرز مـن بين أهداف العلاقات الـعامة ý القطـاعات الحكوميـة إعلام المواطنين
بالأعمال والخدمات المقدمة حتى يتم الانتفاع بها)97(. وإذا كان لهذا الإعلام أهمية
ý مخاطبـة الجماهيـر فإنه يكـتسب أهميـة خاصة إذا í تـوجيهه لقادة الـرأÔ، فقد
dللعمل الاعلام dيظن القائم بـالعمل أن الناس تـدرك ما يقوم به من جهـد فلا يعط
ما يـستحقه من أهـمية. وý مجـال العلاقات العـامة لا يـكفd أن تفعل الخيـر وإنما
لابـد أن يعلـم النـاس مــا تفعله مـن خيـر)98(. ولــذلك تقـدر الـقطـاعـات الخـاصـة
والحكومية على السواء أهمية إعلام الجـماهير بما يقومون بعمله ويتحقق هذا الإعلام
من خلال المنـشورات المختلفـة التd تأخـذ مسمـيات متعـددة، ومهما كـان الاسم فإن

هذه الإصدارات لها هدفان رئيسيان)99(:
1- تقدم معلومات معينة لجمهور محدد، ولذلك تسمى هذه الإصدارات بمسمى

.wنشرة لجمهور خاص�
2- تدعيم الصور الإيجابية لمنشأة أو منظمة معينة.

ولـذا فمن الـضرورÔ بـالنسـبة لجـهاز العـلاقات العـامة ý الـشرطـة أن يعرض
ý يبذله أفراد الأمن Ôوما هو الدور الذ ،Ôعلى قادة الـرأ dما يقوم به الجهاز الأمن
مجـال الأمن الوقائd والعلاجd? وعـدد الجرائم التd تمكن الجهـاز من كشفها والقبض
علـى مرتكـبيها? عـدد الخدمـات التd يقـدمها الجهـاز? إسهامـاته الأخرى ý خـدمة
dالمجتمع كتنمية الثقافـة وتشجيع السياحة وتنشيـط الرياضة? حجم التضحيات الت
قـدمهـا الجهـاز خلال عـام مثلاً: عـدد أفـراد الجهـاز الـذيـن استـشهـدوا وهم يـؤدون

الواجب? عدد الذين أصيبوا?
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ويمكـن استخــدام النـشـرات والـكتـيبــات والأفلام)100(، فقــد أثبـتت معـظم
الدراسات قـدرة الأفلام على تزويد الجماهير بالمعلـومات الجديدة بالإضافة إلd دورها
ý تـكويـن الرأÔ حـول المشكلات والمـوضوعـات التـd لم تتكـون بشـأنها اتجـاهات
راسخـة. والأفلام تساعد على تذكر الرسالة وقبـولها، كما تساعد على تغيير الاتجاه
والسلـوك. وفى دراسـة على ثـلاثة آلاف مفـردة تضـم أطفالاً وبـالغين í تعـريضهم
لأفلام تحـوى معلـومـات مـعينــة وبسـؤالهـم تبين أنـهم اكتـسبـوا عــدداً من الأفكـار
والمعلومـات من هـذه الأفلام وكانـت القدرة علـى تذكـر المعلومـات عالـية بـين جميع

الفئات)101(.
ويمكن أن تشـتمل الأفلام علd مشـاهد متنـوعة بعضهـا يوضح بعـض الخدمات
الأمنيـة التd يؤديها جهاز الشرطة للـمواطنين كاستخراج الجوازات أو رخص القيادة،
وبعضهـا يشيـر إلى دور الجهـاز ý تعقب المجـرمين والقبـض عليهم كمـا يحدث مع
تجـار المخدرات، وبعضهـا يشيـر إلى العلاقـات الطيبـة التى تـربط الجهاز بمـؤسسات
المجتمع الأخرى كالجـامعات ومراكز البحـوث وبعض الأنشطة الريـاضية التd يشترك

فيها الطرفان، وهكذا.
ولا شك أن المعلـومـات كهـذه إذا وضعـت بين يـدÔ قـادة الـرأÔ علــى اختلاف
نوعيـاتهم أعطتهم صورة كاملـة عن إنجاز الشرطة وجهـودها ويستطيع القـائد عندئذ
أن ينقل هذه المعلـومات إلى الجمـاهير، فكثيـرا ما يكون قـائد هذا الـرأÔ هو المصدر
الأسـاسd للمعلومات عند بعض الأفراد الـذين لا تسمح لهم ظروفهم أو استعداداتهم
بـالتعـرض لـوسـائل الإعلام، وهنـا تبـرز قيمـة التعـرف علـى قـادة الـرأÔ وإمـدادهم

بالمعلومات)102(.
dوجـماهيـرهم الذيـن يتأثـرون إذا علموا الإنجـاز الحقيق Ôولا شك أن قـادة الرأ
dحفـظ الأمن وتحقـيق الاستقـرار، وقـدر التـضحيـات الت ý لجهـاز الشـرطـة ودوره
يتحملـها أفراده فسيكـون المردود إيجابيـاً يدعم الصورة الإيجـابية لجهاز الـشرطة مما
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يرفع من معنويات الأفراد ويدفعهم إلى الإجادة والبذل والعطاء.
2- استطلاع آراء قادة الرأى فيما يتعلق بجهود الشرطة وخدماتها:

تـرتكز الـعلاقات العـامة علـى مفهوم الاتـصال ذÔ الاتجـاهين، فكـما تـتحدث
Ôتـسهل عملـية الاتـصال ذ dلـصوت جـماهـيرهـا، ولك dالمـنشـآت عليهـا أن تصغ
الاتجاهـين هذه الـضروريـة لممـارسة العلاقـات العامـة، فإن العلاقـات العامـة تعتـمد
بطريقة مكثفة على الأبحاث العلمية لدراسة الرأÔ العام)103(. وتعتبر هذه العملية
واحـدة من العنـاصر الهـامة التd تـقوم عليهـا العلاقات العـامة، فهd حجـر الأساس
بالنـسبة لهـا، فلكd نبنd رأيـاً عاماً مـؤيداً، فمـن الضرورÔ أن يكـون مرتكـزه على

الحقائق)104(.
ولهـذا فإن المنظمات والمـؤسسات المعاصـرة تعمل حالياً علـى أن تكون عمليات

الاتصال ذات طريق مزدوج)105(:
1- فانسياب أو تدفق أفكار الإدارة وأفعالها إلى الجماهير.

2- يجب أن يـكون مـتوازنـاً مع صعـود أفكـار الجمـاهيـر وردود أفعـالهـا إلى
الإدارة.

وقد أشـرنا فيـما سبق إلـى أهميـة دراسة آراء قـادة الرأÔ وتـدوين مقتـرحاتهم
بـالنـسبـة لكل من يحـاول أن يحظـى بتـأييـد الجمـاهيـر. ولا شك أن جهـاز الشـرطة
كمنـظمة حـكوميـة ý حاجـة إلى تـأييد الجـماهيـر، �فالإدارة الحـكوميـة لا يمكن أن
تـنجح بسطـوة القانـون وحده، ولا يمكـن أن تلقى أجهـزتها الـتأييـد والمسـاندة إلا إذا
أدرك جمـهور المـواطنـين الدور الـذÔ تقـوم به الأجـهزة الحـكومـية ý كـافة مـجالات

.)106(wالنشاط العام
وعـلى فـرض أن جمـهور المـواطنين بمـا فيهم قـادة الرأÔ قـد أدركوا دور جـهاز
الشـرطة من خـلال الإعلام الذÔ أشرنـا إليه ý النقـطــــة السابقـة فإن استطلاع آراء
قـادة الـرأÔ يفيـد جهـاز الشـرطـة علـى نحـو يــؤدÔ إلـى تحـسـين الخـدمـة والارتقـاء
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بأسلوبهـا مما يؤدÔ إلى تدعيـم الصـورة الإيجابية. وذلك أن النـاس قلما ينظرون إلى
مـا حولهم نظـرة موضـوعيـة يلاحظون من خلالـها أوجه القصور أو المـآخذ التd تحيط
ý بعـملهم، بـينمـا إذا نظـروا بعين فـاحصــة ومـوضـوعيـة لـوجـدوا بعـض الثغـرات
مسـتوى آداء الخـدمـة والتسـهيلات المـتاحة، ووربمـا ý كفاءة الأفـراد الذين يـقومون

بالعمل)107(.
ولـذا فمـن الأهميـة أن يرى أفـراد جهـاز الأمن أنفـسهم فـى منظـور جمهـور له
أهميته وهـو جمهـور قادة الـرأى ليـتعرفـوا من خلال الـبحوث المـيدانـية علـى كيفـية
أدائهم لهذه الخـدمة الأمـنية، هل أديـت بشكل جيـد?. هل كان من المـمكن أن تؤدى
علـى صورة أفـضل? ما هـى الصعـوبات أو المـشاكـل التى تحـول دون استفـادة بعض
فئات الجمهور بهذه الخدمة? هل التعامل أثناء تـقديم الخدمة يتسم بالصفة الإنسانية
والأسلـوب المـتحضـر الـراقـى? هل يـستغـرق تقـديم الخـدمـة وقتـاً أطـول ممـا ينبغـى?

وما هى مقترحات قادة الرأى لتطوير أسلوب الخدمة?
وإلى جانب الـبحوث الميدانيـة يمكن اتباع سـيـاسة الباب المفـتوح حيث يخصص
المــســـئـــولــــون أوقـــاتــاً معـيـنـــة للقـــاء قـــادة الــرأى والاســـتمــاع إلـــى آرائـهـم

واقـتراحـاتهم)108(.
هـذا إلـى جـانب معـرفـة مـا يكــتـبـه القـادة علـى صفحـات الـصحف والمجلات
ووسـائل الإعـلام الأخـــــرى وتحـلـيـلــه والــرد علـيه إن استـدعـى الأمـر، فقـد يـكتب
بعضهم المقـال الافتتاحى لصحيفة، وقد يكتب آخـر فى صفحة الرأى، وقد يكون فى
هذا وذاك ما يتصل بجهاز الشرطة وأداء أفراده خاصة إذا علمنا أن العرف الصحفى
يقـضى بنـشر خطـابات وتعليقـات القراء فـى مكان مخـصص لإبداء الـرأى وقد يبل]
عدد هذه الرسائل يومياً بالمئات. ومن بين العوامل التى تؤثر على اختيار الصحفيين
للرسائل شخصية المـرسل ومكانته كأن يكون شخصيـة عامة بارزة. وفى عام 1973
نـشرت التايمـز خمسة آلاف رسـالة �19 من هذه الـرسائل موقعـة بأقلام قادة رأى من
رجال الدين وأعضاء فى البرلمان ورجال مال وأصحاب ألقاب وأشراف أو نبلاء)109(.
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وإذا طـالعنا صـحفنا رأينـا أساتذة جـامعات وقـضاة ومسـتشاريـن وعلماء دين
ورؤساء نقابـات أو اتحادات يكتـبون على صفحـات الصحف آراءهم فى مـوضوعات
معينة، ومـنهم من يتعرض لجهاز الـشرطة)110(. ولذا فمـن الضرورى أن تأخذ إدارة
العلاقات العامة فى جهـاز الشرطة على المستوى المـركزى أو على مستوى الفروع أو
المنـاطق أو المـديـريـات أو التخـصصـات الأمنيـة - هـذه المضـامين الإعلاميـة مـأخـذ
الاهتمـام والجـديـة، فهـذه المضـامـين تمكن الجهـاز الأمنـى من الإحـاطـة بـرأى القـادة

ومقترحاتهم.
وسواء أكان اهتمام جهـاز الأمن بمعرفة آراء قادة الرأى يأتى عن طريق البحوث
الميدانية، أم اللقـاءات المباشرة معهم، أم الاهتمام بمـا يكتبونه فى الصحف والمجلات
فإن هـذا يشعـر القادة بمكـانتهم لـدى الجهاز ويـعطيهم إحـساسـاً بالمـشاركـة ويمنحهم
فرصـة التعبـير عن الـرضا وعـدم الرضـا، وهذا كلـه ينعكس علـى صورة الجهـاز لدى

هؤلاء القادة، ومن ثم لدى جماهيرهم.
3- دعوة قادة الرأى لحضور المناسبات والاحتفالات الأمنية:

يجرى جـهاز الشـرطة احتفـالات معينـة، وتمر به منـاسبات خـاصة، ومنهـا على
سبيل المثال:

-  الاحتفال بعيد الشرطة فى يناير من كل عام.
-  الاحتفال بتخريج دفعة من طلبة كلية الشرطة أو طلاب الأكاديمية.

-  الاحـتـفـــال بتخـــريـج دفـعــــة من معـهــد أمنـاء الـشـرطـة أو جنـود الأمن
المركزى.

-  الاحتفال بإحدى المناسبات الدينية أو الوطنية.
-  إقامة معرض لمنتجات مصلحة السجون.

-  الاحتفـال بافـتتاح فـرع أمنى جـديد أو إدخـال أسلوب عـصرى علـى إحدى
الخدمات الأمنية.
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-  إقـامة بعـض المسـابقات الـرياضـية بـين أفراد الجهـاز، أو بين أفـراد الجهاز
ومـؤسـسـات أخـرى فـى المجـتمع كـالجـامعـات والقـوات المـسلحـة وعمـال

المصانع... إلخ.
ولا شك أن هذه المـناسبات والاحتفالات تندرج تحت مـسمى الأحداث الخاصة فى
العلاقـات العامة والتـى تشتمل علـى الزيارات والمـعارض والاحتفالات والمهـرجانات،
وكـذا الأيام والأسابيع الخاصـة والاجتماعات والمؤتمـرات والمباريات الريـاضية والعلمية
بـالإضافة إلى أعياد المؤسـسة وافتتاح المشروعات الجـديدة. وتهدف هذه الأحداث إلى
تنشـيط الاتصال بـالجمهور العـام، وتوطيد الـصلات الشخصيـة وتأكيد دور المـؤسسة
الاجتماعى، وذلك كله لتحقيق السمعة الطيبة وكسب ثقة الجماهير وتأييدها، وتشبع
هذه الأحـداث رغبة الكـثيرين فـى المشاركـة الاجتماعـية وتمنح الفـرصة للتعـرف على

أنشطة المؤسسة واكتساب المزيد من المعلومات عن المجال الذى تنتمى إليه)111(.

ومن الأهمية أن يُدْعَـى قادة الرأى إلى مثل هذه الاحـتفالات أو المناسبات التى
تترك فى الأذهان انطباعات إيجابية عن جهاز الشرطة يمكن أن تنتقل إلى جماهيرهم

من خلالهم.
ويجب أن يـراعى عنـد إقامـة الشـركات والإدارات الحـكوميـة والمنظمـات التى
لا تهـدف إلـى الــربح، والتـى تعـتمـد علــى التــأييـد العــام لمثل هــذه الاحتفـالات

والمناسبات ودعوة قادة الرأى لها ما يلى)112(:
1- توجيه دعوات مسبقة يحدد فيها التوقيت والمكان.

2- تسلم الدعوات فى توقيت ملائم.
3- توفير وسائل النقل وأماكن الجلوس والوقوف.

4- توفير الراحة والخدمات للزائرين.
5- تقديم التحيات اللازمة واللائقة للزائرين.

6- منح هدايا تذكارية كتخليد المناسبة والتذكير بها.
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وعلى الرغم من أن ممارسى العلاقات العامة قد يصممون الأحداث الخاصة على
أنها أنـشطة اتصال ذات اتجـاه واحد، إلا أنه يمكن تكييـفها على أنها عـملية اتصال
ذى اتجاهـين على نحـو يمكن مـن إجراء حـوار مع الزائـرين)113(. وعلـى هذا الـنحو
يتمكن جهـاز الشرطـة من الإحاطـة بآراء قـادة الرأى. كمـا يتيسـر له إطلاعهم على
مـنجزات الجهاز الأمنى ومشاركته الاجـتماعية الفعالة، وبذلـك تساهم هذه المناسبات

واللقاءات فى تحقيق مفهوم الاتصال ذى الاتجاهين.

4- اطلاع قـادة الـرأى علـى حيـاة الـسجنـاء لـدحـض الشـائعـات والـرد علـى
الانتقادات:

يتـعرض جـهاز الـشرطـة لانتقـادات منـها مـا يتعلـق بوجـود انتهـاكات لحـقوق
الإنسان داخـل السجون والمعتقلات، وخـاصة عند الـتعامل مع المعتقلين الـسياسيين.
وتتنـاول الصحف والمجلات هـذه الموضـوعات عـلى صفـحاتهـا، مما قـد يتـسبـب فى
تشكيل صورة ذهنية سلبية عن جهاز الشرطة إذا علم الناس أن أفراد الجهاز يقومون

بتعذيب المعتقلين أو إجبارهم على الاعتراف أو التعامل معهم بشكل غير قانونى.

وفى ظل المناخ الديمقراطـى الذى تعيشه مصر كثيـراً ما تكتب صحف المعارضة
موضـوعات من هذا القـبيل. كما أن الصحف القـومية قد تتـناول قضايـا كهذه. وقد
رصدنـا أثناء إجـراء بحث عن الصـورة الذهـنية لجهـاز الشـرطة المصـرى فى صـحيفة
الأهرام أن المضـمون يسجل ضمن الملامح السلـبية لجهاز الشرطـة حصول أفراد الجهاز

على اعترافات من بعض المتهمين بوسائل غير مشروعة كالتعذيب.

وكـما يحـدث للمـنظمـات التـى تهدف إلـى الربح مـن تعرضهـا لحملات كيـدية
وانتقادات يسرى هـذا على المنظمات الحكـومية، فقد تطلق ضـدها شائعات وحملات
همـس وانتقادات، وهنا يلـزم على المنظمـة الحكومية أن تـقوم بدراسة هـذه الشائعات
وحملات الهـمس والانتقادات الـتى توجه ضـدها، فالمـبدأ الأول فى العلاقـات العامة
هو التعـرف على الاتجـاهات السـائدة إزاء المنـظمة وأيضـاً دراسة المحاولات المـعادية

التى ترمى إلى النيل منها أو التشكيك فيها)114(.
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وحيث إن مـن أهداف العلاقات الـعامة الحكـومية تـصحيح سوء الفهـم والإجابة
عن الانتقادات وصد الهجمات التـى تقوم بها بعض الجماعات الـتى قد يكون لديها
فهم خـاطـئ عن الـشـركــة أو المنـظمـة)115(. فـإنه مـن المهم ألا تمـر هــذه الحملات
والانتقادات ضـد جهاز الشرطـة دون اهتمام كاف. وتتـمثل نقطة البدايـة فى تقديرى
فـى تغيير الأفعـال والسلوكـيات التى قـد تكون مسئـولة عن هذه الانـتقادات بحيث
تختفى من سلوكـيات الجهاز كل صور وأشكـال التعامل اللإنسانـى الذى يتمثل فى
الضرب والـشتم والتعـذيب، ذلك أن الأفعال تـتحدث بصـوت أعلى من الأقـوال كما

سبق أن أوضحنا.
كمـا أنه مـن الضـرورى - وبـالتعـاون مع وسـائل الإعـلام - أن يتم الـرد علـى
حملات الهمـس هذه وأن تـواجه مثل هـذه الشـائعات، وأن تـسرد الانـتقادات وتـفند
علـى أن تكون المضـامين الإعلامية صـادقة وصريحـة، ولا مانع من الاعتـراف بالخطأ
حالـة وقوعه والإشارة إلـى عدم تكراره لاحقـاً. كما أنه من الضـرورى - وهذا يتعلق
بموضوع حديثنا - أن يستفاد من تأثير قادة الرأى ومصداقيتهم وقدرتهم على إقناع
جمـاهيـرهم لـتحسين الـصورة الـذهنيـة ومحاولـة التـخلص من الملامـح السلبـية الـتى
تـشكل الصورة غـير الطيبـة، ويمكن أن يأتـى ذلك عن طريق تـنظيم زيارات مـيدانية
لـنوعيـات من قادة الـرأى إلى أمـاكن احتجـاز الموقـوفين على ذمـة قضايـا أو جرائم
معينة، وإلـى السجون الـتى يقضـى فيها النـزلاء فترة عقـوبة معـينة. ويتـاح لهؤلاء
القادة أن يقضوا وقتاً يسمح لهم أن يطلعوا بأنفسهم على واقع حياة هؤلاء الموقوفين
أو الـنزلاء ويلمسـوا بأنفسهـم كيفية معـاملتهم ونوع المـأكل والملبس والمـشرب، ونوع
المهن التى يتـاح لبعضهم أن يتعلمهـا، وأوقات زيارتهم من جـانب ذويهم. كما يمكن
إتـاحة الفـرصة لهـؤلاء القادة بـالتحـدث إلى هـؤلاء والاستمـاع إليهـم، وهذا يـشعر

المسجونين بوجود من يهتم بهم ويحرص على متابعة أحوالهم.
ويمكـن لإدارات السجـون عقب انـتهاء هـذه الزيـارة أن تتلقـى آراء ومقتـرحات
قـادة الرأى وأن تدرسها وتستفـيد منها بما ينعكس عـلى تحسين ظروف الإقامة داخل
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هذه الأماكن، وإذا تكررت الزيارات بصفة دورية ولمس القادة أن ما أدلوا به من آراء
فيمـا سبق قد أخذ طريقه إلى حيز التنفيذ، فـإن هؤلاء القادة سيكونون خير ناطق بما
أدركـوه وعـاينـوه وسـينقلـون إلـى الجمـاهيـر عبـر وسـائل الإعلام وقنـوات الاتصـال
مـا يترجم هذا الإدراك وسيترتب عـلى ذلك دحض الشائعات وتبـديد للشكوك وإزالة
للغموض وإجـابة للتـساؤلات والاستـفسارات، وهـذا كفيل بتكـوين صورة طـيبة عن

جهاز الشرطة وأفراده.
5- اطلاع قادة الرأى على سير العملية الانتخابية:

تؤدى الشـرطة - بين وظائفهـا المتعددة - الوظيفـة السياسية الـتى تبرز بشكل
واضح فى إدارة وتنظيم العـملية الانتخابية - والشرطـة لكى تؤدى هذا الدور ينبغى
أن تـكون عـلى درجـة من الحـيدة والـنزاهـة، غيـر أن دور الشـرطة فـى الانتخـابات،
ولا سيمـا قبـل ثورة يـوليـو 1952 - كان حـافلاً بـالتـجاوزات فـى هذا المجـال، مما
أورثهـا انطبـاعاً سـيئاً فـى أذهان الجـماهيـر. فالخبـرة الموروثـة والاعتقاد الـراسخ فى
أذهـان الجماهير أن الـشرطة تأتـى بنتيجة الانتخـابات التى تـريدها، ولا شك أن هذا
الوضع قد ساهم إلى حد كبير فى هز ثقة الجماهير فى الشرطة عموماً، وعلى الأخص

فى مجال الانتخابات)116(.
ولا يـزال جهاز الشـرطة حتـى الآن يعانـى من هذه الـصورة السلـبية النـاتجة عن
علاقته بـالانتخابات، وكلـما جرت الانتخـابات لم تسلم الـشرطة من هـذه الاتهامات
التى تؤثـر على صورتهـا الذهنيـة، فتكتب الصحف، وخـاصة الحزبـية، عن تجاوزات
لجهاز الـشرطة فـى هذا المجال ويـتحول الأمر بـرمته إلى الـقضاء ليقـول كلمته، وفى

بعـض الأحـيان يحكــم القضاء بصحة بعض هذه الاتهامات الموجهة إلى الشــرطة.
ويحـتاج الأمر إلى التزام الشـرطة بالحيدة التى يطلـع عليها أناس لهم مكانتهم
وتـأثيرهـم على الجمـاهير، ولا يكـون هؤلاء غيـر قادة الـرأى. ولذا مـن الضرورى أن
تتعـاون الـشـرطـة مـع بعض هـؤلاء القـادة ليـطلعـوا بـأنفـسهم علـى سيـر العـمليـة
الانتخـابية بحيـث يسمح لهم بـالتواجـد داخل اللجان الانتخـابية ومـراقبة مـا يحدث
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فيهـا، ولا مانع من قيـامهم بالـتوقيع علـى محاضـر هذه اللجـان شأن رجال الـشرطة
والقضاء، ولا مـانع كذلك من إتـاحة الفـرص المناسبـة لهم بعد الانـتهاء من العـملية
الانتخابية من الحديث إلى جـماهيرهم عبر وسائل الإعلام الجمـاهيرية - بالتعاون مع
القائمين علـى أمر هذه الوسائل - ليخبروا جماهيـرهم باشتراكهم فى هذه الانتخابات
وإشرافـهم على سيـرها، وليـؤكدوا لهم إجـراءها علـى أساس من المـوضوعيـة والحيدة
والنزاهة. وأظن أن هذا الإجراء من شأنه علـى المدى البعيد أن يشكل الصورة الطيبة
لجهــاز الشـــرطــة فيمــا يتعلــق بمــوضـــوع الانتـخـــابـات بحـيث تحل مـحل الصـورة

السـلـبـيـة.

6- التعاون مع قادة الرأى لإيجاد رأى عام يناهض الجريمة:
يمكن لجهاز الشرطة التعاون مع قادة الرأى على اختلاف نوعياتهم لإنتاج المواد
الإعلاميـة من أفلام وشـرائح وملصقـات وبرامج ومـسلسلات واسـتخدامـها لمكـافحة
الجريمة وتـوعية الرأى الـعام وتحصينه ضـدها. فعلى سـبيل المثال يمكن إعـداد برنامج
لمكافحة الإدمان - ترعاه العلاقات العـامة بوزارة الداخلية - ويتضمن البرنامج رأياً
لأحد عـلماء الديـن يوضح حرمـة تعاطى المخـدرات، ثم يقدم أحـد الأطباء ممن يثق به
الجمهـور رأيه الطبـى الذى يـوضح الأضرار الصحـية للمخـدرات، ولا مانع من إتـاحة
الفـرصة لأحـد أساتـذة الجامعـات المتـخصصـين فى عـلم الاجتمـاع أو علم الـنفس أو
الخـدمــة الاجتمـاعيـة ليعـرض أسبـاب الإدمــان ورؤيته لكـيفيـة العلاج ودور الفـرد
والجماعـة، كما يمكن الاستعانة بأحد المشاهـير من الرياضيين فى لعبة كرة القدم ذات
الـشعبية الـكبيرة مثلاً فـيقدم النصـيحة للشبـاب. وهكذا يتـضمن البرنـامج مضامين
إعلاميـة للعـديد مـن قادة الـرأى فى مـوضوع واحـد ومن ثم يـكون له تـأثيـره على

الجماهير.
ويمكن اتبـاع نفس المـسلك لإنتـاج مواد إعلامـية مـشابهـة أو مغايـرة تنـاهض
عديـداً من المظاهر الـسلبية كالـسرقة من المـال العام والنصب والاحتـيال والاغتصاب

وغيرها.
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ولا شك أن اشـتراك قـادة الرأى مع جهـاز الشـرطة فـى هذا المجـال يشعـر قادة
الرأى بمكـانتهم ويمـنحهم إحسـاساً بـالمشاركـة، ويشعـرهم وجماهـيرهم بحـرص الجهاز
عـلى أداء دوره ويضفـى عليه صفـة الرغبـة فى التـعاون مع الغيـر من أجل منـاهضة

تيار الجريمة. وهذا من شأنه أن يدعم الصورة الإيجابية للجهاز.

خـامسـاً ـ المسئـوليـة الاجتـماعـية لجهـاز الشـرطة تجـاه المجتمع مـن ناحـية
والتواجـد على الـساحـة الدولـية من نـاحية أخـرى وتأثيـر ذلك على

الصورة الذهنية:
ذلك أن تطـبيق جهـاز الشـرطـة للمـسئـوليـة الاجتمـاعيـة يـؤدى إلـى احتفـاظ

الجماهير بصورة طيبة عن الجهاز.

والمســئــوليـة الاجـتـمـاعـيــة هى العقيـدة الرئيـسية للعلاقات العامة التى يجب
أن يطبـقها كل المـمارســين لها، وإذا كـانـت هنـاك منـظمة أو منشـــأة لا تحتـــاج إلى
أن تكـون مـسئـولـة عن جمـــاهيـرهـا، فـإنهـا لا تـحـتـــاج إلـى وظــيـفــة العلاقـــات

العـامـة)117(.
فـمن الأهمـية أن تـضع المنظـمة فـى اعتـبارهـا المجتمـع الذى تعـمل فيه، وتلك
مـسئولـية يجب أن تـكون من بـين مهام جهـاز العلاقات العـامة، فقـد أصبح محـتماً
علـى المنظمـات والشركـات والمؤسـسات أن تحتفـظ لنفسهـا بالصـفة الاجتمـاعية من
خلال القيـام بدور فـى نفع المجتمـع وتقديم خـدمات وأنـشطـة تؤكـد انتـسابهـا لهذا
المجتمع وتفاعلـها مع أفراده ومؤسساته)118(. فالمنظمة أو المنشأة لا يمكن أن تهرب
من مـسئـولـيتهـا الاجـتمــاعيـة تجـاه المجـتمع، إذ هـى جــزء منه تمـد له خـدمـاتهـا
ومساعداتها، ولا يمكن للمـؤسسة أن تعمل بنجاح بدون مـساعدة المجتمع، ومساعدة

المجتمع تتطلب أن تبادر المنشأة بتقديم الأعمال البناءة)119(.

ولما كـانت المصلحـة متبـادلة بين أفـراد المجتمع من جـهة، والمنـظمات مـن جهة
أخرى، فالأفراد فى حاجة إلى تلك المنظمات، والمنظمات لا يمكن أن توجد بدون رضا
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أفراد المجتمع ومـساعدتهـم ومن ثم فإن المنـظمات يجب أن تقـوم بدورها الـنشط فى
حياة المجتمع من خلال تدعيم التعليم، وتحسين الصحة العامة، ومقاومة الخروج على

القانون والتبرع للمنظمات الخيرية)120(.

ويعنى مفهوم المسئولية الاجتماعية بالنسبة لجهاز الشرطة أن تمتد أيادى الجهاز
لحيـاة المجتمع لـيس فـقط من خلال حـسن قيـامه علـى تحقيق الأمن، وإنمـا من خلال
التـواجد الفعلى فى حيـاة الجماهير، والمسـاهمة فى رقى المجتمع وتـطوره بصور شتى
كمشاركة الجهاز للمجتمـع ومؤسساته وأفراده فى المناسبـات المختلفة، والمساهمة فى
نظافة البيئة وتجميلها، والمشاركة فـى حل المشكلات بتفاعل هيئات الشرطة العلمية
بإمكانـات أفرادها البحثية مع قـضايا المجتمع، ووضع نتائج الـدراسات التى تجريها

الأكاديميات والمعاهد التابعة لجهاز الشرطة أمام الجهات المسئولة.

كمـا يمكن أن يـتأتـى من خلال ذلك تقـديم الخدمـات التـدريبـية للـجهات الـتى
تحـتاجها، ومنح فرص الـعمل للمواطنين، وإتاحـة الفرصة لشبـاب الجامعات والمدارس
للعمل خـلال الاجازات، وتمكين الـشباب والفـرق الريـاضية والـنوادى والجمعـيات من
استخدام الساحات والملاعب الـرياضية التى يمتلكها الجهاز فى المسابقات والمناسبات

المختلفة بشكل يدعم علاقة الجهاز الإيجابية مع هذه الجهات.
كما يمكـن للجهاز تقـديم المساعـدة والرعـاية للمـؤسسات الاجـتماعيـة المختلفة
كـرعـايـة المـسنـين والطفـولـة وغيـرهـا. كمـا أنه مـن الضـرورى التعـاون مع الأجهـزة
الإعلاميـة لإنتاج المـواد والمضامـين الإعلامية المـناهضـة للمخدرات والـتدخين وكـافة
صور الانحراف. وممـا لا شك فيه أن مثل هذه المـشاركات التـى يساهـم بها الجهاز -
بالإضـافة إلـى عمله الـرئيـسى فـى تحقيق الأمـن - تؤدى إلـى إبراز جهـاز الشـرطة
بصـورة العضو الـنافع للمجـتمع كله بأفـراده ومؤسسـاته، مما يـؤدى إلى إيجـاد مناخ

أفضل يستطيع أفراد الجهاز تأدية أدوارهم فيه بنجاح وكفاءة عالية.
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هذا فيمـا يتعلق بالمـسئوليـة الاجتماعيـة لجهاز الشـرطة تجاه المجـتمع. أما عن
التواجد عـلى الساحة الـدولية فيمكن القـول إن العلاقة الوثيقة الـتى تربط أى جهاز
شرطـة بأجهـزة الشـرطة فـى مجتـمعات أخـرى، وكذا الـعلاقة الـطيبـة مع المنظـمات
الـدوليـة والأفـريقيـة والأسيـويـة والعـربيـة ذات الصلـة بمكـافحـة الجـرائم كـالإرهـاب
والمخـدرات، وكذا العلاقة مع الأكاديميات والمعاهـد الأمنية المختلفة هذا كله من شأنه

أن يؤدى إلى تكوين الصورة الطيبة عن جهاز الشرطة.

وفى إطـار هذه الصـورة الطيـبة يمكن لجـهاز الشـرطة - عن طـريق تواجـده على
الساحة الـدولية وتعاونه مع هـذه الجهات أن يستفـيد من التجارب الأمـنية المختلفة،
وجمع المـعلومـات عن طـريق مكـافحة الجـرائم المـشابهـة، وزيادة الـتعاون فـى مجال
مكـافحة الجـريمة وتعقب المجـرمين وفى إطـار الصورة الـطيبة لجهـاز الشرطـة توجه له
الـدعـوات مـن قبل القـائـمين علـى أمـر المـؤتمـرات والنـدوات الـدوليـة التـى تعقـدهـا
المنظمات والهيئات الدوليـة، وتحرص على حضور ممثلين لأجهزة الشرطة ذات الصورة

الطيبة التى يتوقع أن يكون لإسهامها أثر إيجابى على المؤتمر أو الندوة.

وفـى إطار الصـورة الذهنيـة الطيبـة لجهاز الشـرطة يمكـن فتح مجالات تـدريبية
لأفراده لدى بلدان متقـدمة بما يعود بـالفائدة على أداء الجهـاز، كما يمكن فتح المجال
لخـبراء الجهـــاز المـرمـوقـيـن للـتــدريـس وتقديم خـبراتهـم لدى هـذه البلـدان المتقـدمة،
وجهـاز الشـــرطة عـنــدئذ لا يعـطى صـورة مشـرقة لـذاته فحسـب بل للمجتـمع الذى

ينتمى إليه.
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أسئلة الفصل الرابع

س1ـ وضح دور العـلاقات العـامة فـى قطـاع الشـرطة فـى كسـب ثقة الجـمهور
الداخلى.

س2ـ كيف يمكن للجمهور الداخلى فى أجهزة الأمن أن يطبع صورة إيجابية عن
هذه الأجهزة لدى الجماهير الخارجية?

س3ـ وضح أســـاليـب تعـــامل إدارات العلاقــات العــامــة مع وســائل الإعلام
وانعكاساتها على الصورة الذهنية.

س4ـ يرتـكز مـفهوم الـصورة عـلى الأفعـال قبل الأقـوال. اشرح العـبارة ووضح
كيف تنطبق على جهاز الشرطة.

س5ـ مـا هــى السلـوكيـات التـى يـنبغـى أن تلتـزم بـأدائهـا القيـادات الأمنيـة
ليكونوا مصدراً للصورة الطيبة?

س 6ـ كيف يمكن لجهاز الشرطة أن يحقق مفهوم المسئولية الاجتماعية?     
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