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  : المقدمة
تطور عمل الدولة عما كانت عليѧه فѧي السѧابق حيѧث كѧان عمѧل 
الدولة التقليدي يتمثل في المحافظة على الأمѧن الѧداخلي للدولѧة وصѧيانة 

ودھا، أما في العصر الحѧديث فقѧد تطѧور دور الدولѧة وأصѧبح شѧاملا حد
لجميѧѧѧع أوجѧѧѧه الحيѧѧѧاة المتنوعѧѧѧة الاقتصѧѧѧادية والاجتماعيѧѧѧة والتعليميѧѧѧة 

وتطѧѧورت تباعѧѧا لѧѧذلك خѧѧدماتھا والتѧѧي لا تѧѧزال بعѧѧض تلѧѧك . والصѧѧحية
الخدمات مقصورة على الدولة ولم تسѧتطع مؤسسѧات أخѧرى القيѧام بھѧا، 

وتمثѧل العلاقѧات العامѧة أھميѧة . لخѧدمات الأمنيѧةومنھا وبѧلا أدنѧى شѧك ا
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كبѧѧرى فѧѧي كѧѧل حكومѧѧة ولكѧѧل مؤسسѧѧة عامѧѧة أو خاصѧѧة كونھѧѧا وسѧѧيلة 
ربطھѧѧѧѧا بجماھيرھѧѧѧѧا التѧѧѧѧي ازداد وعيھѧѧѧѧا الثقѧѧѧѧافي وارتفعѧѧѧѧت توقعاتھѧѧѧѧا 
وتطلعاتھѧѧا وأمالھѧѧا فѧѧي أن يتѧѧوفر لھѧѧا العѧѧيش الكѧѧريم المناسѧѧب بواسѧѧطة 

فمھمѧة العلاقѧات . والخѧاصالمؤسسات الخادمة لھѧا فѧي القطѧاعين العѧام 
إيجاد الترابط الوثيق بين المصلحة التابعة لھا والمتعاملين معھѧا "العامة 

من المصالح الأخرى والجمھور، فما ھي إلا مجال من مجالات الخدمة 
  ."الإنسانية

  : نشأة العلاقات العامة وتطورھا
بالرغم مѧن أن العلاقѧات العامѧة الحديثѧة والھادفѧة إلѧى المواءمѧة 
بين مصلحة المؤسسة وجماھيرھا المؤثرة فيھѧا لѧم تظھѧر إلا فѧي القѧرن 
العشѧѧѧرين إلا أن الباحѧѧѧث فѧѧѧي جѧѧѧذور التѧѧѧاريخ يجѧѧѧد وبوضѧѧѧوح تѧѧѧام أن 
العلاقѧѧات العامѧѧة عرفѧѧت منѧѧذ قѧѧديم الѧѧزمن، ففѧѧي العصѧѧور الأولѧѧى لحيѧѧاة 

جѧѧل رعايѧѧة مصѧѧالحھا أالإنسѧѧان احتاجѧѧت القبائѧѧل البدائيѧѧة للإعѧѧلام مѧѧن 
ھا، وقد كان رئѧيس القبيلѧة ھѧو المنѧاط بѧه حشѧد الѧرأي والحفاظ على بقائ

ثم ومع تقدم الحضѧارة تقѧدمت معھѧا أسѧاليب . العام عند الحاجة إلى ذلك
العلاقات العامة فقد وجد علماء الآثѧار فѧي العѧراق نشѧرة زراعيѧة يعѧود 

قبل الميلاد ترشد المѧزارعين إلѧى كيفيѧة اسѧتخدام ) ١٨٠٠(تاريخھا إلى 
ѧѧѧѧتخلص مѧѧѧѧذور والѧѧѧѧوارضالبѧѧѧѧا أن . ن القѧѧѧѧار أيضѧѧѧѧحت الآثѧѧѧѧا أوضѧѧѧѧكم

الآشوريين ھم أول من عرفوا النشرات المصورة، أما قدماء المصريين 
فقد اھتموا بالسيطرة على أفكار الجمھور وتحريك مشاعره واسѧتخدموا 
في ذلك شتى الأساليب، وطور الرومان أساليب التأثير فѧي الѧرأي العѧام 

. خ مثѧل سيسѧرو ومѧارك انطونيѧوعلى أيدي خطباء مشھورين في التاري
وفي العصور الوسطي وعندما كانѧت أوربѧا تغѧط فѧي سѧبات عميѧق مѧن 
التخلѧѧف والجھѧѧل، عѧѧرف الإسѧѧلام المبѧѧادئ العامѧѧة لѧѧلإدارة وللعلاقѧѧات 
العامة حيث تأخذ منحنى اشѧمل واعѧم مѧن التѧأثير السياسѧي علѧى الѧرأي 

يعة العѧѧام فقѧѧط إذ أصѧѧبح حسѧѧن الخلѧѧق ھѧѧو الأسѧѧاس كمѧѧا تضѧѧمنت الشѧѧر
جميع الأصول الأخلاقية السѧليمة التѧى يسѧتند إليھѧا فѧن العلاقѧات العامѧة 
الحديث، فالدين المعاملة، أضف إلى ذلك تنوع الإسѧلام فѧي طѧرق نشѧر 
المعلومѧѧات وابتكѧѧر أسѧѧاليب جديѧѧدة منھѧѧا الخطѧѧب المنبريѧѧة فѧѧي الجمѧѧع 
والأعيѧѧѧاد، كمѧѧѧا اسѧѧѧتعمل الشѧѧѧعراء فѧѧѧي إلھѧѧѧاب حمѧѧѧاس النѧѧѧاس وعرفѧѧѧت 

تي كانѧت وسѧيلة جيѧدة لنشѧر المعلومѧات وجمعھѧا، ولا يمكѧن الدواوين ال
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إغفال دور المساجد العظيم والشامل في تسيير الأمور اليومية والحياتية 
وفي العصور الحديثة تعقѧدت العلاقѧات بѧين النѧاس وخاصѧة بعѧد . للناس

الثورة الصناعية التى خلقت أوضѧاعا جديѧدة لѧم يكѧن النѧاس علѧى درايѧة 
لѧى التفكيѧر فѧي وسѧائل لإعѧادة تѧوازن المجتمѧع وقامѧت بھا، ودفѧع ھѧذا إ

المؤسسات الكبرى بذلك إلا أنھا ركّزت على ضح المعلومات في اتجѧاه 
ثѧم تطѧورت الفكѧرة وظھѧر . واحد ودون مراعاة الدقة والأمانѧة فѧي ذلѧك

عѧام  "العلاقات العامѧة"دورمان ايتون الذي كان أول من استخدم عبارة 
بي أثѧم ظھѧر مѧن يعѧرف بѧ. فѧي جامعѧة ييѧل م في محاضرة ألقاھا١٨٨٢

العلاقѧѧات العامѧѧة إيفѧѧي ليѧѧد بيتѧѧر لѧѧي والѧѧذي ركѧѧز علѧѧى إعѧѧلام الجمھѧѧور 
. بصѧѧدق وأمانѧѧة ووضѧѧوح حتѧѧى لѧѧو كѧѧان ثمѧѧن ذلѧѧك الاعتѧѧراف بالخطѧѧأ

م ١٩٤٦وتتابع الاھتمѧام بالعلاقѧات العامѧة فشѧھدت فرنسѧا وھولنѧدا عѧام 
نشѧئ فѧي كѧل وزارة بداية ظھور أنشطة العلاقѧات العامѧة، وفѧي مصѧر أ

م، أمѧا فѧي السѧعودية ١٩٥٣مكتب يھتم بالشئون العامѧة وكѧان ذلѧك عѧام 
فيعتقѧѧد أن شѧѧركة أرامكѧѧو ھѧѧي أول مѧѧن انشѧѧأ ھѧѧذا النشѧѧاط الحيѧѧوي وكѧѧان 

تطѧѧور دور : علاقѧѧات العامѧѧة فѧѧي المجѧѧال الحكѧѧوميال. م١٩٥٠ذلѧѧك عѧѧام 
الدولѧѧة عمѧѧا كانѧѧت عليѧѧه فѧѧي السѧѧابق حيѧѧث أصѧѧبحت الدولѧѧة مسѧѧئولة عѧѧن 

رادھا منذ ولادتھم وحتى وفѧاتھم ويѧدخل ضѧمن مھامھѧا تѧوفير أقصѧى أف
درجات الراحة ورغد العيش وحل مشاكلھم المختلفة من مѧرض وجھѧل 

ومن ھنا فالحاجة إلى وجود إدارة متخصصѧة للعلاقѧات . لخإ ....وبطالة
العامة تعي مسئولياتھا تماما وقادرة على الوفاء بواجباتھا بات أمر ملѧح 

ولذلك أيضا بات تحديѧد مسѧئوليات وواجبѧات ھѧذه الإدارة  ومطلب مھم،
والعلاقات العامة . مطلب أساسي لتتمكن تلك الإدارة من القيام بواجباتھا

لا يختلѧف كثيѧرا عѧن أي جھѧاز -كأحد أجھزة الدولѧة-في الأجھزة الأمنية
أخѧѧر إلا بقѧѧدر اخѧѧتلاف المھѧѧام الخاصѧѧة لكѧѧل جھѧѧاز وان كانѧѧت ظѧѧروف 

طبيعة الأعمѧال الموكلѧة إليھѧا تعطѧي العلاقѧات العامѧة الأجھزة الأمنية و
بعدا مھما وخصائص مميزة، فالدور الأساسي لھذه الأجھزة الأمنية ھѧو 
تطبيق الأنظمѧة والقѧوانين والتѧي يمكѧن النظѧر إليھѧا كقيѧود علѧى الحريѧة 

ن كانت ھذه القيود ھي فѧي صѧالح الأفѧراد ووضѧعت غالبѧا أو-الشخصية
فѧѧي أي مجتمѧѧع لا يقبلѧѧون مѧѧا تقѧѧوم بѧѧه الأجھѧѧزة  إلا أن الأفѧѧراد-برضѧѧاھم

ن اكتسѧاب ثقѧة المѧواطن وتعاونѧه يبѧدوا ألѧذا فѧ. الأمنية بترحيب وارتياح
أكثر صعوبة ومشقة أمام الأجھزة الأمنية عنھѧا عѧن غيرھѧا مѧن أجھѧزة 
الدولة حيث أن الاحترام أساسه الحب والارتياح وھو الأمѧر الѧذي يلقѧي 
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ارات العلاقѧات العامѧة فѧي الأجھѧزة الأمنيѧة أعباء إضافية على كاھѧل إد
  .لتحقيقه

 :مفھوم العلاقات العامة و تعريفھا 

والعلاقѧѧѧات العامѧѧѧة تختلѧѧѧف فѧѧѧي مفاھيمھѧѧѧا وفѧѧѧي تطبيقاتھѧѧѧا تبعѧѧѧا 
للشخص الموجود على قمѧة الھѧرم الѧوظيفي، وھѧي بѧذلك تتشѧكل حسѧب 
المفѧѧاھيم الخاصѧѧة والشخصѧѧية لѧѧذلك المسѧѧئول، فالمѧѧدير الѧѧواعي الفѧѧاھم 

سѧѧئولياته جيѧѧدا والعѧѧارف بأھميѧѧة العلاقѧѧات العامѧѧة وأھميتھѧѧا وحقيقѧѧة لم
دورھا بلا شك غير المѧدير الѧذي لا يعѧرف عѧن العلاقѧات العامѧة سѧوى 
جزئيѧѧة بسѧѧيطة جѧѧدا تنحصѧѧر غالبѧѧا فѧѧي الأعمѧѧال ذات العلاقѧѧة بالضѧѧيوف 
والزائѧѧرين، وھѧѧذه الجزئيѧѧة وان كانѧѧت ذات أھميѧѧة إلا أنھѧѧا تمثѧѧل جزئيѧѧة 

ѧةبسيطة في الإطѧات العامѧوم العلاقѧام لمفھѧض . ار العѧان بعѧا فѧن ھنѧوم
المدراء يولون العلاقات العامة اھتماما خاصا ويستشيرونھا في مختلѧف 
القرارات التي يصѧدرونھا انطلاقѧا مѧن مفھѧومھم لѧدور العلاقѧات العامѧة 
في التعرف على أراء الجماھير واتجاھاتھا، فѧي حѧين نجѧد فѧي الطѧرف 

المѧѧدراء يختصѧѧر دور العلاقѧѧات العامѧѧة إلѧѧى الأخѧѧر نوعيѧѧة أخѧѧرى مѧѧن 
  .مجرد استقبال الضيوف وإعداد برامجھم

  :ھناك الكثير من التعريفات للعلاقات العامة ومنھا و

 فوردѧѧاموس أكسѧѧي قѧѧة فѧѧات العامѧѧف العلاقѧѧة ( :تعريѧѧات العامѧѧالعلاق
ھѧѧي الفѧѧن القѧѧائم علѧѧى أسѧѧس علميѧѧة لبحѧѧث انسѧѧب طѧѧرق التعامѧѧل 

منظمѧѧѧة وجمھورھѧѧѧا الѧѧѧداخلي والخѧѧѧارجي الناجحѧѧѧة المتبادلѧѧѧة بѧѧѧين ال
 والقѧوانينلتحقيق أھѧدافھا مѧع مراعѧاة القѧيم والمعѧايير الاجتماعيѧة 

 .)بالمجتمعامة الع والأخلاق
 ةѧѧѧات العامѧѧѧة للعلاقѧѧѧة الدوليѧѧѧة ( :الجمعيѧѧѧة دائمѧѧѧة إداريѧѧѧي وظيفѧѧѧھ

ومنظمة تحاول المؤسسة العامة أو الخاصѧة عѧن طريقھѧا أن تحقѧق 
مѧѧѧѧع مѧѧѧѧن تتعامѧѧѧѧل أو يمكѧѧѧѧن أن تتعامѧѧѧѧل معھѧѧѧѧم التفѧѧѧѧاھم والتأييѧѧѧѧد 

المشاركة، وفي سبيل ھذه الغاية على المؤسسة أن تستقصي رأي و
الجمھور إزاءھا وان تكيف معѧه بقѧد الإمكѧان سياسѧتھا وتصѧرفاتھا 
وان تصل عن طريѧق تطبيقھѧا لبѧرامج الإعѧلام الشѧامل إلѧى تعѧاون 

 .)فعال يؤدي إلى تحقيق جميع المصالح المشتركة
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 دѧѧوجز والمفيѧѧف المѧѧا التعريѧѧه  :أمѧѧر عنѧѧا عبѧѧو مѧѧه ھѧѧون بقولѧѧميلت
وھѧѧѧѧذا . "العلاقѧѧѧѧات العامѧѧѧѧة ھѧѧѧѧي الأداء الصѧѧѧѧادق والإعѧѧѧѧلام عنѧѧѧѧه"

التعريѧѧف اعتبѧѧر العلاقѧѧات العامѧѧة مѧѧرآة تعكѧѧس بوضѧѧوح وصѧѧدق 
 .حقيقة المؤسسة، ولا يمكن أن تعكس الصورة أفضل من الحقيقة

 التــي يعمــل عليھــا رجــال العلاقــات العامــةالعامــة  الأھــداف
: 

فѧѧي التعريѧѧف الصѧѧحيح المقنѧѧع  وسѧѧيلة( :التعريѧѧف بنشѧѧاط الجھѧѧاز .١
 .)بنشاط الجھاز وكسب تأييد الجمھور والرضا عنه

إجѧѧѧراء بحѧѧѧوث الѧѧѧرأي والاسѧѧѧتطلاع ( :البحѧѧѧث وجمѧѧѧع المعلومѧѧѧات .٢
وجمѧѧع معلومѧѧات عѧѧن الشѧѧركات المنافسѧѧة ومنتجاتھѧѧا وجماھيرھѧѧا 

 .)وكذلك معلومات عن الشركة ومنتجاتھا
تجѧѧѧاھين مѧѧѧن تѧѧѧوفير قنѧѧѧوات الاتصѧѧѧال المناسѧѧѧبة فѧѧѧي الا( :الاتصѧѧѧال .٣

المنظمة إلى الجماھير ومن الجماھير إلى المنظمѧة إمѧا عѧن طريѧق 
 ).الاتصال الشخصي أو الاتصال الجماھيري

تضѧѧع خطѧѧط وقائيѧѧة ( :تخطѧѧيط بѧѧرامج العلاقѧѧات العامѧѧة وتنفيѧѧذھا .٤
وعلاجية لتحسين صورة المنشاة الذھنية لدى الجماھير وتقسѧم إلѧى 

 ).خطط طويلة ومتوسطة وقصيرة المدى
تقѧѧوم بتقيѧѧيم برامجھѧѧا وخططھѧѧا تقѧѧيم قبلѧѧي وتقѧѧيم مرحلѧѧي ( :يѧѧيمالتق .٥

 ).وتقيم بعدي)أثناء التنفيذ(
تعتبѧѧѧر جھѧѧѧاز تنسѧѧѧيقيا بѧѧѧين إدارات المنشѧѧѧاة المختلفѧѧѧة، ( :التنسѧѧѧيق .٦

 .........).وكذلك التنسيق بين المنشاة وجماھيرھا
يعتبѧѧѧر رجѧѧѧل العلاقѧѧѧات العامѧѧѧة النقطѧѧѧة الموصѧѧѧلة بѧѧѧين ( :التواصѧѧѧل .٧

الشركة وتعتبѧر جѧزء لا يتجѧزأ مѧن قسѧم التسѧويق إلا الأقسام داخل 
 .)أنھا في كل الأقسام ومنھا

  :أھداف العلاقات العامة في الأجھزة الحكومية ھي 
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أي إعѧѧلام المѧѧواطن بأوجѧѧه النشѧѧاط  :التوعيѧѧة والإرشѧѧاد والإعѧѧلام .١
الحكومي بغرض خلق المواطن الواعي والمشارك والمساھم برأيه 

  . ورضاه عن نشاط حكومته

وھѧѧذا يحتѧѧاج إلѧѧى حمѧѧلات  :كسѧѧب رضѧѧا الجمھѧѧور وتأييѧѧد سياسѧѧته .٢
إعلامية توضѧيحية للشѧرح والاسѧتئناس بѧآراء الجمھѧور قبѧل إقѧرار 

  . الخطة أو السياسة والتي تساھم في قبولھا عند وضعھا

فيمѧѧѧا يخѧѧѧتص بتقييمѧѧѧه لمسѧѧѧتوي الأداء العѧѧѧام  :معرفѧѧѧة الѧѧѧرأي العѧѧѧام .٣
مكѧѧѧان علѧѧѧى أن لا للخѧѧѧدمات والعمѧѧѧل علѧѧѧى تلبيѧѧѧة طلباتѧѧѧه قѧѧѧدر الإ
  . تتعارض تلك الطلبات مع المصالح العامة للدولة

  .دحض الشائعات والحملات المغرضة بإبراز الحقائق والمكاشفة .٤

الاھتمام بشئون موظفيھا وتھيئة الظروف المناسبة والصحية للعمل  .٥
أنѧواع الجمѧاھير فѧي . لھم ومراعاة العلاقات الإنسانية والاجتماعيѧة

يمكــــن تصــــنيف أنــــواع الجمــــاھير فــــي  :الأجھѧѧѧѧزة الحكوميѧѧѧѧة
ـــــوعين  ـــــى ن ـــــة إل ـــــالأجھزة الحكومي ـــــة ب ـــــات العام العلاق

   :رئيسيين ھما

فثقѧة المѧوظفين فѧي . ويقصد به مѧوظفي الجھѧاز :الجمھور الداخلي .١
الجھѧѧاز وسياسѧѧته وعدالتѧѧه تسѧѧاعدھم علѧѧى عكѧѧس صѧѧورة حقيقيѧѧة 
للجھѧѧѧاز أمѧѧѧام الآخѧѧѧرين، ولѧѧѧذا وجѧѧѧب الاھتمѧѧѧام بѧѧѧالجمھور الѧѧѧداخلي 

ومѧѧѧن أھѧѧѧداف إقامѧѧѧة . يѧѧѧف البѧѧѧرامج التدريبيѧѧѧة والإرشѧѧѧادية لѧѧѧهوتكث
  : علاقات جيدة مع الجمھور الداخلي ما يلي

  .الحصول على ثقة الموظفين وضمان تأييدھم لسياسة المنظمة   .أ 

  .الاھتمام بالروح المعنوية للموظفين   .ب 

  . اجتذاب الأكفاء من الموظفين للعمل في الإدارة   .ج 

دورھم في المنظمة وأثره في تحقيق توعية الموظفين وإفھامھم ب   .د 
  . الأھداف العامة للإدارة

ويتمثل المسѧتفيدين مѧن خѧدمات الجھѧاز سѧواء  :الجمھور الخارجي .٢
مѧѧن الأجھѧѧزة الحكوميѧѧة الأخѧѧرى أو الإدارات الخاصѧѧة أو وسѧѧائل 
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  الأعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلام 
ويركѧѧز ھنѧѧا علѧѧى أھميѧѧة التعامѧѧل مѧѧع ھѧѧذه الجمѧѧاھير . أو الأفѧѧراد

لحقѧائق كѧون ذلѧك ھѧو الوسѧيلة الوحيѧدة بصدق والعمل على إبراز ا
ومѧѧن أھѧѧداف التعامѧѧل مѧѧع . لكسѧѧب ثقѧѧتھم وبنѧѧاء علاقѧѧة جيѧѧدة معھѧѧم

  : الجمھور الخارجي الأتي

  .قياس الرأي العام والتعرف على اتجاھاته نحو الجھاز   .أ 

إعѧѧѧѧلام المسѧѧѧѧئولين نتѧѧѧѧائج ھѧѧѧѧذا القيѧѧѧѧاس لتمكيѧѧѧѧنھم مѧѧѧѧن اتخѧѧѧѧاذ    .ب 
   . الإجراءات المناسبة حيال ھذا التوجه

لاغ الجمھѧѧѧور الحقѧѧѧائق الخاصѧѧѧة بالجھѧѧѧاز مѧѧѧن حيѧѧѧث أھدافѧѧѧه إبѧѧѧ  .ج 
 .وفلسفته وسياسته

مقاومѧѧѧة الѧѧѧدعايات المغرضѧѧѧة وإيجѧѧѧاد تفھѧѧѧم كامѧѧѧل وودي نحѧѧѧو   .د 
  . الجھاز

تعريѧѧف المѧѧوطنين برسѧѧالة الجھѧѧاز وإبѧѧراز الجھѧѧود التѧѧى يبѧѧذلھا   .ه 
  . الجھاز لصالح الوطن والمواطنين

عده علѧى تكѧوين إمداد الجمھور بالبيانات والمعلومѧات التѧى تسѧا   .و 
  . رأي ايجابي وصحيح نحو الجھاز

التأكد من أن الأخبار التى تنشѧر عѧن الجھѧاز صѧحيحة ومناسѧبة    .ز 
   . مع العمل على تصحيح الخاطئ منھا

دعم علاقة الجھاز بقادة الرأي العام كونھم قѧادرين علѧى التѧأثير   .ح 
  . على قاعدة كبيرة من الجمھور

لѧѧرأي العѧѧام بسياسѧѧة الجھѧѧاز لا يقتصѧѧر دور الإدارة علѧѧى إقنѧѧاع ا   .ط 
وإنما يمتد ليشمل الاستجابة لما ھو مناسѧب مѧن أراء واتجاھѧات 
الجمھور قد تفرض على الجھاز تغيير سياسته، ويخطئ الجھاز 
إذا اعتقѧѧد أن التمسѧѧك بسياسѧѧة الجھѧѧاز أمѧѧر مبѧѧدأ لا يقبѧѧل الجѧѧدل 
والنقѧѧѧاش، فسياسѧѧѧة الجھѧѧѧاز يجѧѧѧب أن تѧѧѧوزن بميѧѧѧزان الصѧѧѧالح 

العѧѧѧѧѧاملين بѧѧѧѧѧإدارات العلاقѧѧѧѧѧات العامѧѧѧѧѧة تخصѧѧѧѧѧص . والصѧѧѧѧѧائب
جھاز العلاقات العامة ھو جھاز متخصص في المقام : وتدريبھم

الأول ولكي يتمكن من القيام بواجباته على الوجه المطلѧوب فѧلا 
بد مѧن تѧوفير المѧوظفين المѧؤھلين لѧذلك، فسياسѧة وضѧع الرجѧل 
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المناسѧѧب فѧѧي المكѧѧان المناسѧѧب مھمѧѧة جѧѧدا ھنѧѧا حيѧѧث أن اختيѧѧار 
ين الموظفين المتخصصين سѧيؤثر حتمѧا علѧى مسѧتوى أداء وتعي

. إدارة العلاقات العامة بصفة خاصة وأداء الجھѧاز بصѧفة عامѧة
إدارات  غلѧѧѧѧب مѧѧѧѧوظفيأوغنѧѧѧѧى عѧѧѧѧن الѧѧѧѧذكر الإشѧѧѧѧارة إلѧѧѧѧى أن 

الأجھѧѧزة ليسѧѧوا مѧѧن -إن لѧѧم يكѧѧن كѧѧل-العلاقѧѧات العامѧѧة فѧѧي بعѧѧض
المتخصصѧѧين فѧѧي مجѧѧال العلاقѧѧات العامѧѧة، وھنѧѧا تبѧѧرز الحاجѧѧة 
الملحѧѧѧة لتѧѧѧدريب ھѧѧѧؤلاء المѧѧѧوظفين للارتقѧѧѧاء بمسѧѧѧتواھم وتنميѧѧѧة 
معѧѧارفھم ومھѧѧاراتھم وتغييѧѧر اتجاھѧѧاتھم بھѧѧدف تمكيѧѧنھم مѧѧن أداء 

وتѧدريب العѧاملين فѧي العلاقѧات العامѧة . أعمالھم بكفاءة وفاعليѧة
لѧѧيس قاصѧѧرا علѧѧى المѧѧوظفين غيѧѧر المختصѧѧين فقѧѧط وإنمѧѧا يمتѧѧد 

المھѧارات والقѧدرات  ليشمل كل موظفين الإدارة حيѧث أن تنميѧة
لمعلومѧاتي اأمر مطلوب خاصѧة وأننѧا الآن فѧي عصѧر الانفجѧار 

الذي تتجدد معه المعرفة دوما وبالتالي وجب اللحѧاق بالركѧب و 
  . إلا أصبح التخلف سمة الإدارة والعاملين بھا

 للعلاقات العامة الإداريالتنظيم 

أنھا شѧأن شѧ الإداريѧةلھѧا العديѧد مѧن الھياكѧل  العامةالعلاقات  إن
مѧن غيѧره مѧن  خطѧورةداخل المنظمة ولكن ھѧذا الجھѧاز أكثѧر  ةدارإ أي

التѧي تѧتم بѧين  الاتصѧاليةحيث الدور الذي يلعبه في التحكم في العمليѧات 
 الصѧѧورةالعليѧѧا والوسѧѧطى والѧѧدنيا وكѧѧذلك تكѧѧوين  الإداريѧѧةالمسѧѧتويات 

 بالنسبة للجمھورين الѧداخلي والخѧارجي وھنѧاك بعѧض للمؤسسة الذھنية
الوسѧطى  الإدارةفѧي  العامѧةالمؤسسات تѧرى ضѧرورة وضѧع العلاقѧات 

فѧي تكѧوين اتصѧال نѧاجح بѧين  الإدارةتلعبه مثѧل ھѧذه  أننظرا لما يمكن 
نѧѧѧه يجѧѧѧب وضѧѧѧعھا فѧѧѧي أ-الصѧѧѧحيح-الѧѧѧدنيا ولكѧѧѧن والإدارةالعليѧѧѧا  الإدارة

في الھيكل الإداري يمكѧن  العامةالعليا ووضع العلاقات الإدارة مستوى 
   .العليا بأھمية ھذا الجھاز الإدارةعه الصحيح حسب اقتناع يأخذ وض أن

ليسѧت أكثѧر  العامѧةالتѧي تعتبѧر العلاقѧات  الإداراتفھناك بعض 
تتعѧرض  الأزمات ومادامت لا أوقاتفي  المؤسسةمن إدارة للدفاع عن 

 إداراتوھنѧاك  أھميѧةليس لѧه  العامةلأزمات فجھاز العلاقات  المؤسسة
 الجھѧاز التنفيѧذي ولا أخѧرإدارة تنفيذيه تقع في  اأنھأخرى تعتبرھا على 

اتخѧاذ القѧرارات لѧيس أكثѧر  إداراتفѧي  ةداعي لوضعا في محل مشارك
 ولا الإدارةيعترفѧون أساسѧا بھѧذه  لا آخѧرونفھي إدارة اتصاليه وھنѧاك 
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فѧѧѧي  الإدارةتقѧѧѧوم بѧѧѧه ھѧѧѧذه  أنعلѧѧѧم بالѧѧѧدور الѧѧѧذي يمكѧѧѧن  أدنѧѧѧىيملكѧѧѧون 
نѧѧه يجѧѧب أن ألѧѧى الإشѧѧارة إيجѧѧدر بنѧѧا  النھايѧѧةوفѧѧي  بالمؤسسѧѧةالنھѧѧوض 

 أھѧداففي شكل فريق عمѧل يسѧعى لتحقيѧق  العامةتعمل إدارة العلاقات 
فѧѧѧي مجملھѧѧѧا تحقѧѧѧق الھѧѧѧدف العѧѧѧام  تفصѧѧѧيلية أھѧѧѧدافعامѧѧѧه ينѧѧѧتج عنھѧѧѧا 

  .مراعاة مصلحة المجتمع إطاروكذلك تعمل في  للمؤسسة

  : وتؤثر الإدارة العليا في العلاقات العامة بعدة إشكال

أي مѧѧدي إيمѧѧان تلѧѧك الإدارة  :ة الإدارة العليѧѧا تجѧѧاه الجمھѧѧورفلسѧѧف .١
  .بأھمية رأي الجماھير والأخذ بھا عند وضع سياسات الجھاز

أن الكثيѧر  :مدي تفھم الإدارة العليا لطبيعѧة ودور العلاقѧات العامѧة .٢
مѧѧن الإداريѧѧين حتѧѧى فѧѧي الѧѧدول المتقدمѧѧة لا يفھمѧѧون طبيعѧѧة عمѧѧل 

حيѧث يعتقѧد الѧبعض أن مھمتھѧا  العلاقات العامة بصѧورة صѧحيحة،
ھي الإعѧلان عѧن سياسѧة الجھѧاز، أو الدعايѧة للجھѧاز بالمبالغѧة فѧي 
وصف الإنجازات، كما قد يفھم البعض بان المھمѧة الأولѧي لѧلإدارة 
ھي التركيز على أشخاصѧھم ونشѧر أخبѧارھم وصѧورھم، وقѧد يفھѧم 
الѧѧبعض بѧѧان مھѧѧام العلاقѧѧات العامѧѧة تنصѧѧب فѧѧي الѧѧدفاع عѧѧن الجھѧѧاز 

ت ألازمات فقط وانه لا حاجة إلى نشاطھا إذا لم تكن ھنѧاك مثѧل وق
ھѧѧذه الأوضѧѧاع، وأخيѧѧرا قѧѧد يعتقѧѧد الѧѧبعض وھѧѧم الغالبيѧѧة أن عمѧѧل 
العلاقѧѧات العامѧѧة يقتصѧѧر علѧѧى مجѧѧرد اسѧѧتقبال الضѧѧيوف وإعѧѧѧداد 

  .برامجھم 

مѧѧѧن المعѧѧѧروف أن نجѧѧѧاح العلاقѧѧѧات العامѧѧѧة لا  :سياسѧѧѧة العѧѧѧاملين .٣
فقѧط بѧل يشѧمل الجمھѧور الѧداخلي يقتصر على الجمھѧور الخѧارجي 

أي العѧاملين بالجھѧاز ومѧدي رضѧاھم أو عѧدم رضѧاھم عѧن الجھѧѧاز 
وسياسته الأمر الذي ينعكس علѧى أدائھѧم داخѧل الجھѧاز وعلѧى نقѧل 

  .انطباع جيد أو سيئ عن الجھاز للجمھور الخارجي

أي السياسة التѧى يتبناھѧا الجھѧاز حѧول  :السياسة الإعلامية للجھاز .٤
ومѧن . ات عن الجھѧاز وصѧلته بوسѧائل الإعѧلام العامѧةنشر المعلوم

ھنا فان سياسة إدارة العلاقات العامة تتشكل في الغالب بناء لمفھوم 
الإدارة العليѧѧا فѧѧي الجھѧѧاز فѧѧان كانѧѧت تلѧѧك المفѧѧاھيم صѧѧحيحة فيغلѧѧب 
على إدارة العلاقѧات العامѧة قيامھѧا بواجبھѧا علѧى أحسѧن وجѧه، أمѧا 
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اصѧѧرة فѧѧذلك سѧѧيؤثر حتمѧѧا فѧѧي أداء كانѧѧت تلѧѧك المفѧѧاھيم خاطئѧѧة أو ق
ولا نغفѧل ھنѧا دور ومفѧاھيم رئѧيس . عمل العلاقات العامة وإنتاجھѧا

إدارة العلاقات العامة والذي يأتي في المرتبة الثانية في التѧأثير فѧي 
عمѧѧل وإنتѧѧاج إدارة العلاقѧѧات العامѧѧة بعѧѧد دور الѧѧرئيس العѧѧام فاليѧѧد 

  .الواحدة لا تصفق كما يقولون

^éÞ^m<VÚ]Ö]íéÖ^’i÷]<s< <

الاتصѧѧال بѧѧالآخرين مھѧѧارة لا يحسѧѧنھا كثيѧѧر مѧѧن النѧѧاس ، فѧѧرب 
كلمѧѧة طائشѧѧة تخѧѧرج مѧѧن الفѧѧم تفسدصѧѧفاء العلاقѧѧة بѧѧين أخѧѧوين متحѧѧابين، 

  .وربما يصل الحال إلى أكثر من ذلك بكثير 

لذا ينبغي أن يكون الإنسان على حذر ويقظة دائمين عند تعاملѧه 
  .عقباه  لا يحمد مع الآخرين وإلا وقع في ما

  الطعم المناسب ھو الذي يصطاد السمك
، مѧѧѧن ھوايѧѧѧاتي أن اصѧѧѧطاد السѧѧѧمك: "يقѧѧѧول دانييѧѧѧل كѧѧѧارنيجي 
ه فѧѧي الصѧѧنارة أفخѧѧر أنѧѧواع الѧѧذي أثبتѧѧ وبمقѧѧدوري أن أجعѧѧل ال ُ طعѧѧم

، لكني أفضل استعمالي طعوم الديدان على الدوام، ذلك أننѧي لا الأطعمة
فالسمك ھو الذي سѧيلتھم  ،انتقاء الطعوم إلى رغبتي الخاصة أخضع في
دمت له مѧا يرغѧب ،وھو يفضل الديدان ، فإذا أردت اصطياده قالُ  طعم

  .فيه

  والآن لماذا لا نجرب الطعوم مع الناس ؟

ذلѧѧѧك أن علاقتѧѧѧك مѧѧѧع ... ھѧѧѧذا مھѧѧѧم للغايѧѧѧة" الطعѧѧѧم"والواقѧѧѧع أن 
أنت ، فحين تتحدث إلѧيھم حѧاول أن  الآخرين تھمھم أيضا بقدر ما تھمك

،وبمعنѧى آخѧر أبѧدِ لھѧم ، وتعبر عما في نفسك مѧن زاويتھممتنظر بعيونھ
 اجعلھم يتحمسѧونأكثر من اھتمامك بمصѧلحتك الشخصѧية،اھتمامك بھم 

  ."عن طريق اتخاذ الموقف من جانبھم لما تريد منھم أن يفعلوه

  كيف تكسب الجمھور؟

  :قواعد أساسية

  .لا توبخ دائما -

  .تفھم رغبات الآخرين -
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  .، لا فيما تحبه أنتفكر فيما يحبه الآخرون -

الѧذي لا يقطѧع  إن الإنسان الذكي الفطن ھو: تشبث بشعرة معاوية -
، بحيѧث لѧو أراد يبقى له معھم خط رجعة ، بلعلاقته مع الآخرين

لنفسѧѧه  توطيѧѧد العلاقѧѧة معھѧѧم فѧѧي المسѧѧتقبل لاسѧѧتطاع لأنѧѧه تѧѧرك
  .فرصة لذلك

  أساليب التعامل مع الجمھور

النصѧѧيحة فѧѧي العلѧѧن يكرھھѧѧا  :النѧاس يكرھѧѧون النصѧѧيحة فѧѧي العلѧѧن .١
، ولكن كرھون أن تبرز عيوبھم أمام غيرھمي لأن كل الناس، الناس

  .وأدعى لفھم المسألة أخذ الفرد ونصحه على انفراد أدعى للقبول

الناس يكرھون مѧن يؤنѧب ويѧوبخ فѧي غيѧر : من لوم الناس لاُ تكثر .٢
بѧѧل مѧѧن ، غيѧѧر تѧѧأنٍ ودون السѧѧؤال والاستفسѧѧار محѧѧل التأنيѧѧب ومѧѧن

صѧاحبه ومѧن  لخطأ أن يتمادى الإنسѧان فѧي التأنيѧب بعѧد أن يعتѧذرا
  .يتحدث معه

حين ترى أنك على خطأٍ : الحكمة أنُ تسلم بخطئك حين تخطئ من .٣
  .فالاعتراف بالحق فضيلةبه،  اعمد إلى التسليم

ѧѧاك والأنѧѧا .٤ ، فѧѧإذا رھѧѧون دائمѧѧًا مѧѧن ينسѧѧب الفضѧѧل لنفسѧѧهالنѧѧاس يك: إيَّ
لѧى الآخѧرين، وإذا حѧدث نجѧاح نسѧبه بالتبعѧة ع حدث إخفاٌ  ق ألقѧى

  .لنفسه

ѧѧز علѧѧى السѧѧلبيات دون الحسѧѧناتلا ُ .٥ علاقѧѧة الرجѧѧل : خѧѧذ مثѧѧالا: تركِّ
، ولا زوجѧѧة بѧѧلا عيѧѧوب مѧѧن العيѧѧوب فѧѧلا فمѧѧا أحѧѧد يسѧѧلم. بزوجتѧѧه
سѧѧѧعيد بѧѧѧن  ، يقѧѧѧولق بѧѧѧلا عيѧѧѧوب، ولا رئѧѧѧيس ولا مѧѧѧرؤوسصѧѧѧدي

،  عѧالمٍ ولا ذي فضѧѧلٍ إلا فيѧه عيѧѧبلѧѧيس مѧن شѧѧريفٍ ولا: "المسѧيب
وكѧѧم مѧѧن النѧѧاس ". مѧѧن لا ينبغѧѧي أن ُتѧѧذكر عيوبѧѧه ولكѧѧن مѧѧن النѧѧاس

  .ننقدھم فإذا رأينا غيرھم حمدناھم

الناس يكرھѧون ذلѧك الإنسѧان : الناس يكرھون من لا ينسى الزلات .٦
  .بأخطائھم ويعيدھا عليھم مرًة بعد مرةٍ  الذي يذَكِّر الناس
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ھѧѧم حѧѧاول أن تѧѧتفھم الآخѧѧرين وتѧѧتلمس ل: احѧѧذر مѧѧن النقѧѧد المباشѧѧر .٧
ѧر الѧد المباشѧن النقѧذر مѧيرھم، واحѧب الأعذار حين تقصѧذي لا تكس

  .منه سوى إيغار الصدور

س جميعا يكرھѧون النا: وبكلِّ لباقةٍ  الفت النظر إلى الأخطاء تلميحًا .٨
لجѧѧأ إلѧѧى التلمѧѧيح بمѧѧا يѧѧراه وعلѧѧى المنتقѧѧد أن ي ،أن ينتقѧѧدھم غيѧѧرھم

   .، ولكن من طرفٍ خفيٍ ناقصًا

، ولا تفعل افعل ھذا: وقدم اقتراحات مھذبة، خطائك أولاتكلَّم عن أ .٩
  أليس من الأفضل أن تفعل ھѧذا ؟ : نتيجة طيبة كقولك ذاك لا تعطي

) المھѧѧѧذب(والاقتѧѧѧراح  ؟ ألѧѧѧيس مѧѧѧن الأفضѧѧѧل أن لا تفعѧѧѧل ذاك: أو
 ، فينفѧذه راضѧيًا محتفظѧًاساغ لا يشѧعر المѧرء تجاھѧه بغضاضѧةٍ مست

  .بعزته وتقدير نفسه

  النѧѧاس يكرھѧѧون مѧѧن يعѧѧاملھم باحتقѧѧارٍ : ءلا تعامѧѧل النѧѧاس باسѧѧتعلا .١٠
، مالروى ھارون بن عبد الله الج. الإنسان استعلاءٍ مھما كان ھذاو
من ھѧذا : الباب، فقلت ، فدقَّ عليجاءني أحمد بن حنبل بالليل: قالف

 فبѧѧادرت وخرجѧѧت إليѧѧهالشѧѧيخ أحمѧѧد : أنѧѧا أحمѧѧد، لѧѧم يقѧѧل: ؟ فقѧѧال
). مѧѧا حاجتѧѧك؟: أي(؟  حاجѧѧة أبѧѧي عبѧѧد الله: فقلѧѧت. فمسѧѧاني ومسѧѧيته

جѧѧزت : بمѧѧاذا يѧѧا أبѧѧا عبѧѧد الله؟ قѧѧال :فقلѧѧت. شѧѧغلت اليѧѧوم قلبѧѧي: قѧѧال
 والنѧاس فѧي) الظѧل( عليك اليوم وأنت قاعدُ تحدث الناس في الفѧيء

، إذا قعѧѧدت لا تفعѧѧل مѧѧرة أخѧѧرى. الشѧѧمس بأيѧѧديھم الأقѧѧلام والѧѧدفاتر
  .الناس فاقعد مع

، وإنمѧѧا مѧѧامانظѧر كيѧѧف كانѧѧت النصѧѧيحة، والѧذي يرويھѧѧا لѧѧيس الإ
  !.بالنصيحة ذلكم الشخص المتأثر

حين تبدأ كلامѧك : أنت مخطئ: قل لأحدٍ احترم آراء الآخرين، ولا تُ  .١١
سѧѧأثبت : اسѧѧمع يѧѧا ھѧѧذا: أو. أنѧѧت مخطѧѧئ(: لѧѧه مѧѧع رجѧѧلٍ بѧѧأن تقѧѧول

  . بطلان ما تقول

، إذن. بѧأن يوجѧه إليѧك أحѧد مثѧل ھѧذا القѧول؟ كѧلا طبعѧًاھل تقبل 
  .فلماذا توجھه إلى الآخرين
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، فيصѧعب عليѧك إقناعѧه بالخطѧأ بعѧد من قابلته مباشѧرة بتخطئتѧه
حترم آراء الغيѧر فѧا. البشرية فھي تتأثر انعكاسًا ، فھذه طبيعة النفسذلك

  .بشخصك ، يحبك الناس ويتأثرونمھما كانت وصغرت

 :ن يُصحح أخطائھم دون جرح مشاعرھمالناس يحبون م .١٢
الأحيѧѧان ھѧѧو حѧѧب الظھѧѧور فѧѧي معظѧѧم : اكسѧѧب الجѧѧدال بѧѧأن تتجنبѧѧه .١٣

  .المجادلة الدافع الأول إلى

الناس يحبون : تمامك بھم أكثر من اھتمامك بنفسكأظھرِ للناس اھ .١٤
، ومѧا الѧذي يشѧغل بѧالھم يھتم بھѧم، وبمѧا يفكѧرون ذلك الإنسان الذي

ھم ويلخѧѧص مѧѧا إلѧѧي وحينمѧѧا يتحѧѧدثون ينصѧѧت إلѧѧى حѧѧديثھم وينظѧѧر
 .يقولون ويناقشھم فيه

ع ، ويشفدرون من يسعى في حاجتھمالناس يق: كن في حاجة الناس .١٥
 .لھم

النѧاس يشѧيرون بالبنѧان لمѧن : دم خدماتٍ للآخرين قبل أن يأمروكق .١٦
 .للآخرين، لأنه يأسر قلوبھم بفعله يعمل ويخدم ويقدم

ف علѧѧى أنسѧѧابھمنѧѧادِ النѧѧاس ب .١٧ إذا أردت أن : أحѧѧب أسѧѧمائھم وتعѧѧرَّ
، لأن اسѧѧم الرجѧѧل ھѧѧو مѧѧن بأحѧѧب أسѧѧمائھم يحبѧѧك النѧѧاس فѧѧاذكرھم

 .رب الطرق لكسبهأق
إذا أراد إنسѧѧان أن : لآخѧѧر يشѧѧتاق لأن يفعѧѧل مѧѧا تريѧѧد منѧѧهاجعѧѧل ا .١٨

يقѧѧف موقѧѧف طبѧѧع سѧѧيئ مѧѧثلا فمѧѧن الخطѧѧأ أن  يصѧѧرف شخصѧѧًا عѧѧن
ھѧѧذا الشѧѧخص  رغبѧѧةٍ يѧѧود ، فѧѧتِّش عѧѧن المرشѧѧد الناصѧѧح فѧѧي الѧѧوعظ

، ايѧѧѧة بѧѧѧالإقلاع عѧѧѧن ھѧѧѧذا الطبѧѧѧع السѧѧѧيئ، ثѧѧѧم اربѧѧѧط تلѧѧѧك الغبلوغھѧѧѧا
ة لا تѧأثرًا معًا في الوصول إلى الغايѧ؛ طعنه فعلا وستجده ينصرف

 .بصواب رأيك ابتداءًا
ھѧѧو مѧѧن يسѧѧتمع بشѧѧغفٍ إلѧѧى  خيѧѧر محѧѧدثٍ : البراعѧѧة فѧѧي الحѧѧديث .١٩

سѧѧؤالا ودعѧѧه يتحѧѧدث فѧѧي تخصصѧѧه، بѧѧذلك  ، اسѧѧأل مقابلѧѧكالآخѧѧرين
أتحѧت لѧه فرصѧة  ، إذايشعر بالامتنان لك، وتظفѧر بصѧداقته سѧريعًا
  .مامٍ التحدث عن تجاربه وظللت مصغيًا له باھت
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غѧذاء للѧنفس كمѧا  إن التقدير من الغيѧر: قدر غيرك تفز بتقديره لك  .٢٠
  .ھو الطعام للجسد

إذا أردت إدخѧѧال السѧѧرور إلѧѧى : تكلѧѧم فيمѧѧا تظѧѧن أنѧѧه يسѧѧر محѧѧدثك .٢١
 .تظنھم يودون الاستماع إليه أولا قلوب الناس حدثھم فيما

، يلا فѧيھم وحѧدثھم عنѧهاختѧر شѧيئًا جمѧ: امتدح الناس فيما يجيدونه .٢٢
، ولكنه لا جميل، فالناس يختلفون ويتفاوتونالشيء ال لن تعدم ذلكو

ون أن ، فالنѧاس يحبѧفѧردٍ مѧنھم يمكن إلا أن تجد شيئًا جميلا فѧي كѧل
 .تمدح الناحية الجميلة فيھم

، فѧلا تبخѧل وذلѧك طبѧع فѧي البشѧر: الناس يحبون الشكر والتشجيع .٢٣
 .يفعلون من خيرما  بشكر الناس على

الوجѧѧه خيѧѧر معبѧѧرٍ عѧѧن  إن قسѧѧمات: ن لѧѧكابتسѧѧم للنѧѧاس يبتسѧѧمو .٢٤
الصѧبوح ذو الابتسѧامة الطبيعيѧة الصѧادقة  ، فالوجѧهمشاعر صѧاحبه
 .كسب الصداقة والتعاون مع الآخرينخير وسيلةٍ ل

يѧѧة قѧѧد تكѧѧون بسѧѧيطة جѧѧدًا فѧѧي قيمتھѧѧا، ولكنھѧѧا الھد: تھѧѧادوا تحѧѧابوا .٢٥
 .مدى الاھتمامِ بالمھدى إليه ، وُتظھرتدخل سرورًا

إذا أردت أن تكسѧѧب روح : أن الفكѧѧرة ھѧѧي فكرتѧѧه ع الغيѧѧر يظѧѧنُ د .٢٦
خص الآخر يحس أن الفكѧرة ھѧي التعاون عند الآخرين، فاجعل الش

 .فكرته
ѧѧѧم عواطѧѧѧف الآخرين،واسѧѧѧتثر عѧѧѧواطفھم النبيلѧѧѧة .٢٧ كمѧѧѧا أن لѧѧѧك : تفھَّ

كثيѧѧرٍ مѧѧن الأحيѧѧان إلѧѧى اتخѧѧاذ موقѧѧفٍ معѧѧينٍ، أو  عاطفѧѧة تسѧѧوقك فѧѧي
وكمѧا يسѧرك بѧأن  ا،فѧإن للآخѧرين عواطѧف أيضѧً، تبني رأيٍ خاصٍ 

  م أن تراعي عѧواطفھم بѧنفس يراعي الآخرين عاطفتك، فإنھم يسرھ
   .المقدار

  دوائر السلوك في العمل
  .سلوك الفرد مع نفسه -

  .سلوك الفرد مع زملائه -

  .سلوك الفرد مع رئيسه -
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  .سلوك الفرد مع الجمھور -

  سلوك الفرد مع ذاته

  .الابتعاد عن كل ما يثير الشك والريبة -

  .لى أسرار وخصوصيات العملالحفاظ ع -

  .لديه رقابة ذاتية نابعة من الضمير -

  .ملم بكل من اختصاصات وظيفته -

  .يسعى لتنمية ذاته وتطوير قدراته -

  .يتقبل النقد والمقترحات بموضوعية -

  سلوك الفرد مع زملائه

  .المعاملة الحسنة ومراعاة شعورھم -

  .التعاون وتقديم المعونة طلبھا -

  .فيذ المھام المشتركةالجادة في تنالمساھمة  -

  .تجنب السلبية والإھمال -

  .عدم التدخل في اختصاصات الغير -

  .الشعور بالمسؤولية المشتركة -

  .مراعاة التسلسل الوظيفي -

أن تسѧلم : صѧفين لѧك ود أخيѧكثѧلاث ي: يقول عمѧر بѧن الخطѧاب  -
  .، وتدعوه بأحب أسمائه إليهوتوسع له في المجلس ،عليه إذا لقيته

  يسهسلوك الفرد مع رئ

  .احترام الرئيس وتقديره -

  .الالتزام واحترام مواعيد العمل -

  .م الموكلة إليه في الوقت المناسبتنفيذ المھا -

  .لصدق والإخلاص والأمانة في العملا -

  .تحدث بأدب واحترامال -
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  سلوك الفرد مع الجمھور

  :سنتناول ھذا السلوك عبر المحاور التالية

  .أھمية السلوك في التعامل مع الجمھور .١

  .لسلوك الصحيح في التعامل مع الجمھورا .٢

  .السلوك الخاطئ في التعامل مع الجمھور .٣

  .الصفات المطلوبة للتعامل مع الجمھور .٤

  .كيفية التصرف في المواقف الصعبة مع الجمھور .٥

äfjÞ][[[< <

  ستة طرق تحبب الجمھور إليك

  .ابتسم  .١

  .اظھر اھتمامك بالآخرين  .٢

  .مخاطب الجمھور ونادھم بأحب الأسماء إليھ .٣

  .كن مستمعا لبِقا، وشجع الآخرين للتحدث عن أنفسھم .٤

  .ياء التي ھي موضع اھتمام الآخرينتحدث عن الأش .٥

  .الشخص الآخر يشعر بأھميته، لكن افعل ذلك بصدق اجعل .٦

  أھمية السلوك في التعامل مع الجمھور )١

  .السلوك يولد السلوك -

  .اختر سلوكك وفق ما تراه صواب دون تردد -

للمسѧاعدة فѧي : نھѧاء الخدمѧة أوإلإعاقة : سلوكك إمايمكنك استخدام  -
  .سرعة تقديم الخدمة

  .خص عندما يقترب منكقم بالترحيب والسلام على الش -

  .تذر عن أي تأخير في تقديم الخدمةاع -
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  .استخدم اسم الشخص عندما يكون ذلك ممكنًا -

  .اصغ جيدًا للشخص الذي تقدم له الخدمة -

  .طرح الأسئلة بلباقة نظره عن طريقتأكد من فھمك لوجھة  -

اسѧѧتعمل العبѧѧارات اللبقѧѧة عنѧѧد التعامѧѧل مѧѧع أفѧѧراد الجمھѧѧور وتقѧѧديم  -
  .خدمةال

  .اشكره على صبره وتفھمه -

  .كن ودودا ومرحبًا -

  .انظر إلى الشخص وكن منتبھًا -

  .استخدم بعض الإيماءات المفتوحة -

  .قدم له الخدمة بسرعة -

  .حافظ على تعبيرات الوجه الايجابية -

  حيح للتعامل مع الجمھورالسلوك الص )٢

  .الافتتاح الصحيح للاتصال، الترحيب والسلام  -

  .أصغ للشخص وأظھر بأنك تصغي -

  .انتبه إلى طريقة كلامه -

  .اطرح الأسئلة بلباقة -

  .اقرأ لغة الجسد وتعبير الوجه -

  .استخدم الأسماء مع الألقاب كلما كان ذلك ممكنًا -

  .اختتم الحديث بشكل مناسب -

  ي التعامل مع الجمھورالسلوك الخاطئ ف) ٣

  .إصدار الأوامر والتعليمات للجمھور دون تواصل -

  .ملاء أو المؤسسة عند حدوث خطأ ماإلقاء اللوم على الز -

  .المحسوبية والواسطة في التعامل مع الجمھور -

  .قبول الرشاوى والھدايا -
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  .إعطاء وعودًا لا يمكن الوفاء بھا -

  .لى رباطة جأشكعبة وحاول الحفاظ علا تنفعل في المواقف الص -

  :تجنب التصرفات الغير صحيحة، مثل -

  .تجنب الاستجابة العاطفية -

  .لا تثقل أفراد الجمھور بطلب معلومات -

  .لا تنشغل في محادثات جانبية مع زملائك -

  .لا تحاول أن تستغل مركزك وسلطتك -

صѧفات وخصѧائص  أوالصفات المطلوبة عنѧد التعامѧل مѧع الجمھѧور) ٤
ن طبيعѧѧة عمѧѧل العلاقѧѧات العامѧѧة تسѧѧتوجب إ :رجѧѧل العلاقѧѧات العامѧѧة

  : اتصاف العاملين بھا بعدة صفات منھا

  .الانضباط .١

  .حسن التصرف واللطف في التعامل .٢

  .)الفراسة(قوة الملاحظة  .٣

  .القدرة على ضبط النفس .٤

  .الإلمام بالأنظمة والإجراءات المرعية .٥

  .الولاء الكامل لجھة العمل .٦

  .الإخلاص والتفاني في العمل .٧

  .لى تحمل المسؤوليةالمقدرة ع .٨

المقѧѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧѧى التعامѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧع النѧѧѧѧѧاس علѧѧѧѧѧى اخѧѧѧѧѧتلاف طبѧѧѧѧѧاعھم  .٩
  .وشخصياتھم

  . أن يكون ذو ثقافة عالية .١٠

  .أن يتمتع بشخصية اجتماعية جذابة وقوية .١١

  . أن يكون لبقا في التخاطب مع الآخرين .١٢

  . أن يكون قادرا على المبادأة في إقامة الاتصال مع الآخرين .١٣

  .ع الآخرينأن يكون قادرا على إقنا .١٤
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  .أن يكون أھلا لكسب ثقة الآخرين .١٥

  .أن يبتعد في تعامله مع الآخرين عن الھجومية .١٦

  .من اللائق أن يكون حسن المظھر و نظيفا .١٧

  . أن يكون متقننا لإحدى اللغات الأجنبية الواسعة الانتشار .١٨

  كيفية التصرف في المواقف الصعبة مع الجمھور 

المسѧاعدة تأكѧد مѧن أنѧك تسѧتطيع  عندما يلجأ إليك أحد الأفراد طالبًا -
اسѧѧتطاعتك مسѧѧاعدته فيجѧѧب أن تستفسѧѧر  أن تسѧѧاعد، فѧѧي حالѧѧة عѧѧدم

 . عن الجھة أو الشخص الذي يمكن أن يقوم بذلك
يѧѧق إرسѧѧاله أو تشѧѧعره أنѧѧك ترغѧѧب فѧѧي الѧѧتخلص منѧѧه عѧѧن طر ولا -

  .تحويله إلى شخص آخر

عند إعطѧاء معلومѧات أو توجيھѧات تأكѧد مѧن أنھѧا صѧحيحة ودقيقѧة  -
  .ا للإحراج وسوء التفاھمتجنبً 

تجنѧѧب الكѧѧذب علѧѧى أفѧѧراد الجمھѧѧور واحѧѧذر مѧѧن الوعѧѧود الجوفѧѧاء  -
  .تلبيتھا والصعبة بالأخص لو لم تستطع

 تذكر أن في حالة مواجھة شخص حاد المزاج أو سليط اللسان:  

  .قوتك تكمن في ضبط النفس والتحكم في لسانك وأفعالك -

  .تمعه في الكلام وتبادله الاتھامالا تتورط  -

أطلѧѧب منѧѧه بكѧѧل أدب  حѧѧاول تھدئتѧѧه وحѧѧل الإشѧѧكال وإذا لѧѧم تѧѧنجح -
  .مراجعة الرئيس

لا تنسѧѧى أنѧѧك فѧѧي نظѧѧر أفѧѧراد الجمھѧѧور تمثѧѧل الحكومѧѧة والدولѧѧة،  -
  .لذلك يجب أن تنتبه لتصرفاتك

  .مع أفراد الجمھور -

حاول قدر الإمكان أن ترضيھم بتلبية مطѧالبھم بدقѧة وسѧرعة وإن  -
  .ھبون وھم ناقمون عليكيذ لم تستطع ذلك فلا تتركھم

فѧѧي بعѧѧض الحѧѧالات فѧѧإن محاولѧѧة إرضѧѧاء غѧѧرور الجمھѧѧور قѧѧѧد  -
  .يعوض عن تلبية كل ما يطلبون
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تجنѧѧب الكѧѧذب علѧѧى أفѧѧراد الجمھѧѧور واحѧѧذر مѧѧن الوعѧѧود الجوفѧѧاء  -
  .تستطع تلبيتھا والصعبة بالأخص لو لم

إن عقليѧѧѧات النѧѧѧاس تختلѧѧѧف فѧѧѧلا تنتظѧѧѧر مѧѧѧن أفѧѧѧراد الجمھѧѧѧور أن  -
  .الطريقة التي ترضيك أنت لوب أويتصرفوا بنفس الأس

حѧѧاول أن تضѧѧع نفسѧѧك مكѧѧان الشѧѧخص الѧѧذي تتعامѧѧل معѧѧه وتقѧѧدر  -
حتѧѧى لѧѧو لѧѧم تكѧѧن موافقѧѧًا معѧѧه علѧѧى  ظروفѧѧه وتحتѧѧرم وجھѧѧة نظѧѧره

 ذلѧѧك، وھѧѧذا طبعѧѧًا يتطلѧѧب المرونѧѧة والصѧѧبر واللباقѧѧة فѧѧي الكѧѧلام
  .والتصرف

 كيفية التعامل مع شكاوى واعتراضات الجمھور:  

ويشѧѧعرون  ن يمقتѧѧون الاعتراضѧѧات والشѧѧكاوىكثيѧѧر مѧѧن العѧѧاملي -
  .بأنھا موجھة ضدھم شخصيا

ضѧѧѧات وشѧѧѧكاوى مѧѧѧن أحѧѧѧد أفѧѧѧراد عنѧѧѧدما يقابѧѧѧل الشѧѧѧخص اعترا
  :الجمھور،يجب عليه

 اѧراض حقيقѧات  استوضح إذا كان الاعتѧبعض الاعتراضѧا فѧأو مزيف
  .مزيفة

  اѧѧتخدام دائمѧѧب اسѧѧات ،يجѧѧى الاعتراضѧѧرد علѧѧاليب الѧѧن أسѧѧا تكѧѧمھم
  .يتلاءم مع شخصية الشخص المعترض سب الذيالأسلوب المنا

 لا تغضب من المعترض عليك،وھنا:  

  .انتقاد على أنه موجه إليك شخصيا لا تأخذ أي -

لأنѧك بحاجѧة  احتفظ بھѧدوئك عѧن طريѧق السѧيطرة علѧى عواطفѧك -
  .إلى التفكير المنطقي

  .كيفية التعامل مع شكاوى واعتراضات الجمھور -

  .تراض أو الشكوىاستمع باھتمام وانتباه إلى الاع -

  .الشخص المعترض وشاركه في مشاعره تجاوب مع -

احرص على توضيح الاعتراض بتوجيه أسئلة محددة ليصѧل مѧن  -
  .خلالھا إلى سبب المشكلة
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. المعتѧرض عليھѧا فھمھѧا بطريقѧة أفضѧلويحاول من خلال إجابة  -
صѧѧيغة الاعتѧѧراض ووضѧѧعه فѧѧي  وفѧѧي ھѧѧذه المرحلѧѧة يجѧѧب إعѧѧادة

  .يكون موقفه أفضليح بالتالي إطاره الصح

  .خطوات معالجة الشكاوى والاعتراضات -

  .استمع بھدوء وحاول ضبط أعصابك -

  .تعاطف مع مشاعر الشخص المعترض -

  .راض أو الشكوى عن المشاكل الأخرىفصل الاعتأ -

عتѧѧѧѧراض عѧѧѧѧن طريѧѧѧѧق الأسѧѧѧѧئلة استوضѧѧѧѧح السѧѧѧѧبب الحقيقѧѧѧѧي للا -
  .المفتوحة

الشѧѧѧѧخص المعتѧѧѧѧرض عѧѧѧѧن أسѧѧѧѧباب اسѧѧѧѧتمع ودقѧѧѧѧق فѧѧѧѧي إجابѧѧѧѧات  -
  .عتراضالا

  .صحح سوء الفھم إذا كان ھو السبب -

عالج الأخطاء وحاول إيجاد الحلول لھذه الاعتراضات والشكاوى  -
  .إذا كانت عادلة

حاول أن تطيب خاطر الشخص المعترض عѧن طريѧق التأكيѧد لѧه  -
  .تتكرر أن أسباب الاعتراض لن

^m⁄nÖ^<VíèçÂçjÖ]<sÚ]Ö]< <

عليѧѧه يجѧѧب أن أول خطѧѧوة للوقايѧѧة مѧѧن الجريمѧѧة ھѧѧي الѧѧوعي، و
البѧѧرامج التوعويѧѧة الدينيѧѧة والاجتماعيѧѧة  تعتمѧѧد المؤسسѧѧات الأمنيѧѧة كافѧѧة

والمشѧѧكلات والجѧѧرائم  والإعلاميѧѧة حتѧѧى يتجنѧѧب المجتمѧѧع كѧѧل المخѧѧاطر
  .التي تھز كيان المجتمع والأسرة

  أھمية البرامج التوعوية
تبѧѧذل جھѧѧود فѧѧي مجѧѧال التوعيѧѧة الأمنيѧѧة بصѧѧفة عامѧѧة فѧѧي الѧѧدول 

طريѧق أجھѧزة الشѧرطة الإعلاميѧة  بصѧورة مباشѧرة عѧن العربية، سѧواء
التكنولوجية  المختلفة، التقليدية منھا والمستجدة التي تعتمد على الأجھزة

الحديثѧѧة، وإنشѧѧاء وحѧѧدات وإدارات العلاقѧѧات العامѧѧة التѧѧي تنشѧѧر الѧѧوعي 
مختلف فئات المجتمع، سواء عن طريق المعالجة الإعلامية  الأمني بين

كѧѧѧالتعريف بأسѧѧѧبابھا وتبيѧѧѧان خطورتھѧѧѧا،  منيѧѧѧة،لѧѧѧبعض المشѧѧѧكلات الأ
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مختلѧѧѧف  وانعكاسѧѧѧاتھا السѧѧѧلبية علѧѧѧى الفѧѧѧرد والمجتمѧѧѧع، أو عѧѧѧن طريѧѧѧق
المؤسسات التعليمية والاجتماعية والدينية المرتبطة بوقاية المجتمѧع مѧن 

  .والجريمة الجنوح

  :وتشمل البرامج التوعوية ما يلي

  :الثقافة الأمنية: أولا
  :الثقافة المرورية  .أ 

  :مخدرات والمشروبات الكحوليةال  .ب 

  :الممتلكات العامة حق للجميع  .ج 

  :الجرائم الواقعة على النفس والمال  .د 

والحقائѧѧب الخاصѧѧة إرشѧѧادات خاصѧѧة بالوقايѧѧة مѧѧن سѧѧرقة السѧѧيارات   .ه 
  :للرجال والسيدات

  :السلامة الشخصية  .و 

  :موضوعات أمنية متفرقة  .ز 

  : أھداف التوعية
فѧѧراغ وإنمѧѧا الشѧѧرطة فѧѧي خدمѧѧة الشѧѧعب، مقولѧѧة لѧѧم تѧѧأتي مѧѧن 

وضعت بناء على أسس فعلية لما تقدمه الشرطة من خѧدمات للمѧواطنين 
ولѧѧذلك فيجѧѧب أن تكѧѧون العلاقѧѧة مѧѧع الطѧѧرف الآخѧѧر علاقѧѧة قائمѧѧة علѧѧى 
الاحترام والتقدير والتعاون والذي يأتي فѧي مقدمѧة مھѧام إدارة العلاقѧات 

  :العامة ويمكن أن يتحقق بالاتي

التصѧرف السѧليم  جمھور بكيفيѧةرفع درجة الوعي والإدراك لدى ال .١
  .عند وقوع حادث ما

التأثير على سلوكيات الجمھور بحيѧث تتأصѧل تعليمѧات وإرشѧادات  .٢
درك لتبعѧѧات بنѧѧاء جيѧѧل واعѧѧي مѧѧو .نفوسѧѧھم الأمѧѧن والسѧѧلامة فѧѧي
  .الأخطار التي تحيط به

الأمنيѧѧة لتحقيѧѧق الأھѧѧداف  المسѧѧاھمة مѧѧع خطѧѧط وبѧѧرامج المؤسسѧѧة .٣
  .المنشود
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  .ر المادية والبشرية إلى أقصى حدئالتقليل من الخسا .٤

تشجيع المواطن على التعѧاون مѧع الأمѧن العѧام لمسѧاعدته فѧي تنفيѧذ  .٥
  .المھام المناطة به

  .تبسيط القوانين وشرحھا للناس بسھولة ويسر .٦

  .رفع الروح المعنوية لموظفي الجھاز .٧

بنѧѧاء جسѧѧور مѧѧن الثقѧѧة المتبادلѧѧة مѧѧع وسѧѧائل الأعѧѧلام والمبنيѧѧة علѧѧى  .٨
  .ئقالصدق والحقا

شѧѧرح دور الأمѧѧن العѧѧام فѧѧي القضѧѧاء علѧѧى الجريمѧѧة وتѧѧوفير الأمѧѧن  .٩
  . والحماية والسلامة للمواطنين

  مجالات التوعية
  :تتنوع وتتعدد مجالات التوعية إلى

  .التوعية الصحية .٢      .التوعية الدينية .١

  التوعية الإدارية .٤      .التوعية الأمنية. ٣

  خيةالتوعية التاري.٦      .التوعية الثقافية. ٥

  التوعية السلوكية. ٧
^Ãe]…<VíéÂ^Ûjq÷]<sÚ]Ö]< <

  الدور الاجتماعي للمؤسسات الأمنية -
الأمѧѧن حاجѧѧة أساسѧѧية للأفѧѧراد كمѧѧا ھѧѧو ضѧѧرورة مѧѧن ضѧѧرورات 

مرتكزات تشييد الحضѧارة، فѧلا أمѧن  بناء المجتمع، ومرتكز أساسي من
 عنѧدما يتلاشѧى ولا يتحقѧق الأمѧن إلا. بلا استقرار ولا حضارة بѧلا أمѧن

  .أي شعور بالتھديد للسلامة والاستقرار

  الدور التنموي للمؤسسات الأمنية في المجتمع -
رغم أن وجود الأجھزة الأمنية ضرورة حتمية لأي دولѧة سѧواء 

ضѧرورة وجودھѧا مѧن ضѧرورة الأمѧن نفسѧه  في القѧديم أو الحѧديث تنبѧع
، ويسѧتحيل أن المجتمѧع الѧذي لا غنѧى عنѧه فѧي أي وقѧت سѧواء للفѧرد أو
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 س النѧѧاس نشѧѧاطھم وحѧѧركتھم اليوميѧѧة إلا مѧѧع تحقيѧѧق الأمѧѧن إلا أنيمѧѧار
الكثيѧѧر مѧѧن النѧѧاس عمومѧѧًا والبѧѧاحثين فѧѧي مجѧѧال العلѧѧوم الاجتماعيѧѧة لا 

فѧѧѧي الدراسѧѧѧة والتحليѧѧѧل أو ربمѧѧѧا ينظѧѧѧرون  يعطѧѧѧون البعѧѧѧد الأمنѧѧѧي دوره
  للأجھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزة الأمنيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بأنھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا معѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧول ھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدم للدولѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

لѧѧѧى حسѧѧѧاب الرخѧѧѧاء التخلѧѧѧف أو أن بناءھѧѧѧا يكѧѧѧون ع أو علامѧѧѧة علѧѧѧى
البعѧѧѧد الأمنѧѧѧي والبعѧѧѧد  الاقتصѧѧѧادي والتنميѧѧѧة أو يھملѧѧѧون العلاقѧѧѧة بѧѧѧين

  .الاجتماعي

منيѧѧة فѧѧي تنميѧѧة المجتمѧѧع؟ ھѧѧل تسѧѧھم الأجھѧѧزة الأ: والسѧѧؤال ھنѧѧا
؟ ھѧذا مѧا سѧيتم ھѧذه الأجھѧزة وبѧين التنميѧة ؟ وما ھѧي العلاقѧة بѧينولماذا

  .المساقالإجابة عنه من خلال ھذا 

  سات الأمنية والمجتمعالتعاون بين المؤس -

  لѧѧة قبѧѧع الجريمѧѧي منѧѧة ھѧѧات الأمنيѧѧية للمؤسسѧѧات الأساسѧѧإن الواجب
والكشѧѧѧف عنھѧѧѧا، والقѧѧѧبض علѧѧѧى مرتكبيھѧѧѧا،  وقوعھѧѧѧا، ومكافحتھѧѧѧا،

والممتلكѧѧѧѧات،  والمحافظѧѧѧѧة علѧѧѧѧى الأمѧѧѧѧن العѧѧѧѧام، وحمايѧѧѧѧة الأرواح
  .والإشراف على تنفيذ قوانين الدولة

 اح إذا وجدت علاقة قوية بينھما فإنه بالتأѧاك نجѧون ھنѧكيد سوف يك
الجريمѧѧة وانخفѧѧاض نسѧѧبتھا، وتعѧѧود الطمأنينѧѧة  ملحѧѧوظ فѧѧي مكافحѧѧة

المؤسسات الأمنيѧة  خلال ما تقدمه والاستقرار الأمني للمجتمع من 
  .من خدمات اجتماعية

  نѧة عѧات الأمنيѧرج المؤسسѧمن أجل دعم أمن المجتمع لا بد أن تخ
ديم خدمات اجتماعية له والانخراط مع المجتمع وتق نطاقھا التقليدي

لا بѧد  كافѧة أفѧراد المجتمѧع حتى يكتسب الجھاز الأمني حب وتقѧدير
من وجود نظرة مستقبلية لتفعيل الجھود من قبل المؤسسات الأمنية 

الاجتماعي، وإظھاره بين أفراد المجتمع حتى يقدمون  لتقديم دورھا
  .الأمن الشامل دعمھم للأجھزة الأمنية لتحقيق مفھوم

 افھا، إن واѧѧѧѧة، واكتشѧѧѧع الجريمѧѧѧѧي منѧѧѧة ھѧѧѧѧرطة التقليديѧѧѧات الشѧѧѧجب
العقوبة الصادرة بحقھѧم، والمحافظѧة  والقبض على مرتكبيھا وتنفيذ

  .على الأمن العام
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  تقرارѧѧن والاسѧѧق الأمѧѧي تحقيѧѧة ھѧѧات الوظيفيѧѧم الواجبѧѧإن أھѧѧإذا؛ ف
تѧؤدي المؤسسѧات الأمنيѧة ھѧذه الواجبѧات لا  لأفراد المجتمع، ولكѧي

  .تطلب مساعدته ولة لدى المجتمع حتى تستطيع أنبد أن تكون مقب

  اѧؤدي واجبھѧن أن تѧمھما أوُتيت المؤسسات الأمنية من قوة فلا يمك
  .تفاعل أفراد المجتمع على أكمل وجه بدون

  الدور الاجتماعي للمؤسسات الأمنية -

  مѧѧن أھѧѧي مѧѧي ھѧѧبعض الأدوار التѧѧوم بѧѧا يقѧѧادرًا مѧѧرطة نѧѧاز الشѧѧجھ
تتمثل في توفير فرص عمل للشѧباب،  يالنشاطات الاجتماعية، والت

علѧى حѧل  وعدم وجود باحث اجتماعي داخل كل مركز أمني يعمѧل
المشѧѧكلات التѧѧي يمكѧѧن السѧѧيطرة عليھѧѧا دون اللجѧѧوء إلѧѧى المحѧѧاكم، 

لاحقѧѧة للمفѧѧرج عѧѧنھم مѧѧن خѧѧلال تѧѧوفير فѧѧرص  وعѧѧدم وجѧѧود رعايѧѧة
الدراسѧѧة أن  وأظھѧѧرت. أو مسѧѧاعدتھم علѧѧى إيجѧѧاد عمѧѧلعمѧѧل لھѧѧم، 
ѧѧاك عѧѧاز ھنѧѧي جھѧѧة الأداء فѧѧن فعاليѧѧد مѧѧي تحѧѧات التѧѧن المعوقѧѧددًا م

أبرزھѧѧا سѧѧلبية المѧѧواطن وعѧѧدم تعاونѧѧه مѧѧع رجѧѧال  الشѧѧرطة، كѧѧان
محѧѧاولات لارتكѧѧاب  أو التبليѧѧغ عѧѧنالشѧѧرطة سѧѧواء بحمايѧѧة نفسѧѧه، 

  .الجريمة

  احةѧѧѧى السѧѧѧرًا علѧѧѧب دورًا كبيѧѧأن تلعѧѧѧة بѧѧѧة مطالبѧѧѧات الأمنيѧѧالمؤسس
فѧѧراد المجتمѧѧع وتقѧѧوي علاقتھѧѧا مѧѧن أ الاجتماعيѧѧة حتѧѧى تقتѧѧرب أكثѧѧر

عѧام  بھم، وھذه النشاطات سѧوف تقѧربھم حتمѧًا إلѧى المجتمѧع بشѧكل
  .الذي يمدھم بالمعلومات الأمنية الھامة

  نѧѧѧزل عѧѧѧيش بمعѧѧѧتطيع أن تعѧѧѧد تسѧѧѧم تعѧѧѧة لѧѧѧات الأمنيѧѧѧإذًا فالمؤسس
يجѧѧب علѧѧيھم أن ينخرطѧѧوا مѧѧع  المجتمѧѧع ومؤسسѧѧاته، وأن أفرادھѧѧا
 نѧѧوا مѧѧن الاسѧѧتفادة مѧѧنھم بالمشѧѧاركةجميѧѧع فئѧѧات المجتمѧѧع حتѧѧى يتمك
  .الأمنية والمساعدة عند الطوارئ

  الѧѧن مجѧѧدھا عѧѧة وبعѧѧات الأمنيѧѧزال المؤسسѧѧي أن انعѧѧك فѧѧإذًا لا ش
المؤسسѧات الاجتماعيѧة فѧي كѧل مراحѧل  العمل المثمر والتعاون مع

النتѧѧائج  منѧѧع الجريمѧѧة يفقѧѧد الإجѧѧراءات التѧѧي تتخѧѧذ فѧѧي ھѧѧذا السѧѧبيل
تعاون والاختلاط ومشѧاركة الأجھѧزة الأمنيѧة وكلما زاد ال. المرجوة
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مѧѧن تحقيѧѧق أملѧѧه فѧѧي القضѧѧاء علѧѧى عوامѧѧل  كلمѧѧا اقتѧѧرب المجتمѧѧع
  .الجريمة

  دادѧѧѧبة لإعѧѧѧة بالنسѧѧات الأمنيѧѧѧن المؤسسѧѧѧر مѧѧي كثيѧѧѧير فѧѧѧاك تقصѧѧھن
، مثل قلѧة )السجون(مراكز الإصلاح  المتدربين على الحرف داخل

كثير مѧن  ونين، وفيعدد المتدربين، وقلة الدعم المقدم لأسر المسج
  .البرامج والخدمات الاجتماعية التي يقدمونھا للمجتمع

  التوتر في العلاقات بين المجتمع والمؤسسات الأمنية

  ةѧѧد حريѧѧيلة لتقييѧѧرات كوسѧѧض الفتѧѧرطة بعѧѧزة الشѧѧتخدمت أجھѧѧاس
رؤيѧѧة بعѧѧض أفѧѧراد الشѧѧرطة يولѧѧد  المѧѧواطنين وإرھѧѧابھم، حتѧѧى أن

 ة الشѧѧرطي لѧѧدى المѧѧوطنوقѧѧد ارتبطѧѧت صѧѧور. الشѧѧعور بالعدائيѧѧة
وھѧѧذه  بصѧѧورة الرجѧѧل المسѧѧتبد فѧѧي كبѧѧت الحريѧѧات وإرھѧѧاب النѧѧاس

التجѧѧاوزات جعلѧѧت بعѧѧض أفѧѧراد المجتمѧѧع يأخѧѧذ فكѧѧرة خاطئѧѧة عѧѧن 
علѧѧى أنھѧѧا أداة قمѧѧع -وخاصѧѧة الشѧѧرطة-بعѧѧض المؤسسѧѧات الأمنيѧѧة

الأجيال، فتسببت  وإرھاب للمجتمع، وأصبحت ھذه الفكرة تتوارثھا
 خفراد المجتمع والمؤسسات الأمنية، الأمر الذيبإبعاد المساحة بين أ

  .فجوة بينھما يجعل

  أمثلة لبرامج اجتماعية -

  ةѧѧدمات الاجتماعيѧѧرامج والخѧѧض البѧѧة بعѧѧات الأمنيѧѧدمت المؤسسѧѧق
  :وثيقًا ومنھا التي ترتبط بالمجتمع ارتباطًا

حيث تناط في كثير من دول العالم بѧوزارة  :أعمال الدفاع المدني .١
مѧѧѧن إطفѧѧѧاء الحريѧѧѧق وعمليѧѧѧات الإنقѧѧѧاذ  المѧѧѧدنيالداخليѧѧѧة الѧѧѧدفاع 
مھѧام  ، وتكثѧرالطبيعية وإيجاد الملاجѧئ الآمنѧة ومباشرة الكوارث

أجھزة الدفاع المدني أثناء الحروب والأزمѧات كحѧالات الكѧوارث 
فضѧѧلا عѧѧن دور الѧѧدفاع المѧѧدني فѧѧي . المبѧѧاني أو انھيѧѧارالطبيعيѧѧة 

ظمѧѧة للمصѧѧانع المن السѧѧلامة ومѧѧا يتطلѧѧب ذلѧѧك مѧѧن إصѧѧدار اللѧѧوائح
والمحلات التجارية وإصدار التصاريح بذلك والتأكد المستمر مѧن 

انع والمجمعѧѧѧѧات السѧѧѧѧكنية وسѧѧѧѧائل السѧѧѧѧلامة فѧѧѧѧي المصѧѧѧѧ وجѧѧѧѧود
  .والتجارية
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أعمѧѧال النجѧѧدة وھѧѧي الأعمѧѧال التѧѧي تقѧѧوم بھѧѧا المؤسسѧѧات الأمنيѧѧة  .٢
المجتمѧѧع فѧѧي أي طѧѧارئ علѧѧى مѧѧدار الأربѧѧع  اسѧѧتجابة لنѧѧداء أفѧѧراد

  .والعشرين ساعة

وھذا دور اجتمѧاعي : رنامج الإصلاح الاجتماعي داخل السجونب .٣
بوصѧفھا إحѧدى المؤسسѧات الأمنيѧة ممѧثلا  تقوم بѧه إدارة السѧجون

قضѧѧاء مѧѧدة  فѧѧي الرعايѧѧة الاجتماعيѧѧة لتѧѧأمين العمѧѧل الشѧѧريف بعѧѧد
  .إلخ... السجن، ومساعدة الطلقاء 

بالإضافة إلى تنفيذ بѧرامج الإصѧلاح الاجتمѧاعي داخѧل السѧجون 
ومحاضѧѧرات أو كѧѧان فѧѧي شѧѧكل إنشѧѧاء دروس  ء فѧѧي شѧѧكل توعيѧѧةسѧѧوا 

يسѧتطيعون ممارسѧتھا أثنѧاء  تعليمية لإكساب نزلاء السجون مھنًا حرفية
 تنفيذ العقوبات وبعѧد الخѧروج مѧن السѧجن ومѧن ثѧم استصѧلاح العناصѧر

ويتبѧѧع ذلѧѧك الرعايѧѧة . الفعѧѧال الإجراميѧѧة وإعѧѧادتھم إلѧѧى حظيѧѧرة المجتمѧѧع
روجھم مѧѧѧن السѧѧѧجن للحيلولѧѧѧة دون عѧѧѧودتھم خѧѧѧ اللاحقѧѧѧة للسѧѧѧجناء بعѧѧѧد

الاجتماعيѧѧѧة بعѧѧѧد  للجريمѧѧѧة ومسѧѧѧاعدتھم علѧѧѧى تخطѧѧѧي مصѧѧѧاعب الحيѧѧѧاة
  .الخروج من السجن

الإشѧѧراف علѧѧى دور الرعايѧѧة الاجتماعيѧѧة للمخѧѧالفين الأحѧѧداث أو  .٤
 .الجرائم والمخالفات للنساء اللاتي يقعن في

  اص كجѧرائم خطѧف الأشѧخ: التصدي للجرائم المخلة بأمن الدولة .٥
البحريѧѧѧѧѧة أو احتجѧѧѧѧѧاز الرھѧѧѧѧѧائن أو  أو الطѧѧѧѧѧائرات أو القرصѧѧѧѧѧنة

 أو الاعتѧѧداء علѧѧى الشخصѧѧيات والمنشѧѧآت الھامѧѧة فѧѧيالتفجيѧѧرات 
الدولѧѧѧة أو جѧѧѧرائم التجسѧѧѧس علѧѧѧى الدولѧѧѧة أو توزيѧѧѧع المنشѧѧѧورات 

المغرضѧѧة وتѧѧرويج الأكاذيѧѧب  المعاديѧѧة للدولѧѧة أو بѧѧث الشѧѧائعات
 لسѧѧѧمعة المسѧѧѧئولين فيھѧѧѧاالمختلفѧѧѧة بھѧѧѧدف إثѧѧѧارة البلبلѧѧѧة والتشѧѧѧويه 

ومحاولѧѧة إيجѧѧاد الوقيعѧѧة بѧѧين طوائѧѧف المجتمѧѧع العرقيѧѧة أو الدينيѧѧة 
 .الدولة وإثارة حقد المواطنين على

داخѧѧѧل المѧѧѧدن وعلѧѧѧى الطѧѧѧرق الطويلѧѧѧة ووضѧѧѧع : تنظѧѧѧيم المѧѧѧرور .٦
للسѧير وإصѧدار الѧرخص الخاصѧة  اللوحات والإرشادات المنظمѧة

 تصѧѧѧاريح التѧѧѧيبالقيѧѧѧادة للأشѧѧѧخاص أو المركبѧѧѧات إضѧѧѧافة إلѧѧѧى ال
تصѧѧدر لإصѧѧلاح الطѧѧرق وكѧѧذلك تعقѧѧب المخѧѧالفين لأنظمѧѧة السѧѧير 
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حѧѧѧѧق المنظمѧѧѧѧة وتحديѧѧѧѧد العقوبѧѧѧѧات ب وإصѧѧѧѧدار الѧѧѧѧرخص اللѧѧѧѧوائح
 .المخالفين والعمل على تطبيقھا

وذلك بإصدار جوازات السѧفر وتأشѧيرات : تنظيم السفر والھجرة .٧
أعمѧѧال فѧѧي غايѧѧة الأھميѧѧة لا غنѧѧى لأي  الѧѧدخول والخѧѧروج وھѧѧذه

 عنھѧѧا خاصѧѧًة مѧѧع تقسѧѧيم النѧѧاس فѧѧي الدولѧѧة إلѧѧى مѧѧواطنيندولѧѧة 
وأجانب ومع حرية السفر والعبور ومع تقѧدم وسѧائل المواصѧلات 

داخل الدولة وفي منافѧذھا المختلفѧة  أصبحت أعمال الجوازات في
 .أمر في غاية الأھمية

للمѧѧѧѧواطنين عѧѧѧѧن طريѧѧѧѧق دوائѧѧѧѧر : إصѧѧѧѧدار البطاقѧѧѧѧات الشخصѧѧѧѧية .٨
ѧѧع ذلѧѧا يتبѧѧة ومѧѧوال المدنيѧѧات  كالأحѧѧد والوفيѧѧجيل المواليѧѧن تسѧѧم

 والمجنسѧѧѧين حѧѧѧديثًا ومѧѧѧن أسѧѧѧُقطت جنسѧѧѧيتھم وتنظѧѧѧيم المعلومѧѧѧات
وفھرستھا حول المواطنين بشكلٍ يسھل الرجѧوع لھѧا عنѧد الحاجѧة 

الأمنيѧة فѧي الدولѧة لمѧا لѧه مѧن دور  وھذا من أھم أعمѧال الأجھѧزة
لمѧا  يمس أھم أركان الدولة وھو ركن الشعب وخاصѧًة المѧواطنين

ب على ذلك من خصائص ومزايѧا يتمتѧع بھѧا المواطنѧون مѧن يترت
مѧѧة بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك المناصѧѧب الوظيفيѧѧة الھا حيѧѧث التوظيѧѧف وتѧѧولى

 .الممارسة السياسية
كما في بعض الدول حيث تتولى أجھѧزة الأمѧن : تنظيم الانتخابات .٩

  الانتخابيѧѧة ومراقبѧة النتѧѧائج لمنѧع التلاعѧѧب  الإشѧراف علѧѧى العمليѧة
الحѧال فѧي أكثѧر  ضبط العملية الانتخابية كما ھوأو التزوير فيھا و

الداخليѧѧѧة علѧѧѧى العمليѧѧѧة دول العѧѧѧالم الثالѧѧѧث حيѧѧѧث تشѧѧѧرف وزارة 
 .الانتخابية

التوظيѧѧف المسѧѧتمر لرجѧѧال الأمѧѧن فѧѧي مختلѧѧف أجھѧѧزة الأمѧѧن ومѧѧا  .١٠
وكليѧѧات للعلѧѧوم الأمنيѧѧة وبنѧѧاء المѧѧدن  يتبѧѧع ذلѧѧك مѧѧن إنشѧѧاء معاھѧѧد

ѧѧѧي تقليѧѧѧاھمة فѧѧѧارية والمسѧѧѧة والحضѧѧѧيالأمنيѧѧѧة فѧѧѧبة البطالѧѧѧل نس 
المجتمѧѧѧع وتѧѧѧوفير الرعايѧѧѧة الصѧѧѧحية والاجتماعيѧѧѧة لرجѧѧѧال الأمѧѧѧن 

التقاعد أو الإصابة أثناء العمѧل  وأسرھم وتعويضھم عند الوفاة أو
 وذلك لأھمية الدور الأمني الѧذي تمارسѧه السѧلطة التنفيذيѧة والѧذي

  .تسھم من خلاله في تطور وتنمية المجتمع في الدولة
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حيث تقѧوم الشѧرطة بوصѧفھا : اية الآداب العامةالمشاركة في حم .١١
بحمايѧѧѧة الآداب حتѧѧѧى قبѧѧѧل وقѧѧѧوع أي  إحѧѧѧدى المؤسسѧѧѧات الأمنيѧѧѧة

 .جريمة، إضافة إلى التبصير بمواقع الزلل الأخلاقي
وذلك بالتدخل فѧي بعѧض الحѧالات : حماية الأحداث من الانحراف .١٢

 .الحدث نحو الجريمة التي تسبب انزلاق
تسѧѧاھم الأجھѧѧزة الأمنيѧѧة فѧѧي تخطѧѧيط : برنѧѧامج المھѧѧام التخطيطيѧѧة .١٣

مساھمات المرور أو السكنية سواء عن طريق  المدن والمجمعات
والجسѧѧѧѧور  ، وكѧѧѧѧذلك تخطѧѧѧѧيط الطѧѧѧѧرق والأنفѧѧѧѧاقالѧѧѧѧدفاع المѧѧѧѧدني

وكѧѧѧذلك المشѧѧѧاركة فѧѧѧي . رافѧѧѧق الترفيھيѧѧѧةوالحѧѧѧدائق العامѧѧѧة والم
والإداري وفي تعيين المسئولين في الدولة عن  التخطيط الوزاري

بمعرفѧѧة السѧѧيرة  وائѧѧر الأمѧѧن المختصѧѧة خاصѧѧًة مѧѧا يتعلѧѧقطريѧѧق د
الذاتيѧѧة للѧѧوزراء والمسѧѧئولين فѧѧي الدولѧѧة والتأكѧѧد مѧѧن انتمѧѧاءاتھم 

وتشѧѧѧѧمل المھѧѧѧѧام التخطيطيѧѧѧѧة . والاجتماعيѧѧѧѧة الفكريѧѧѧѧة والسياسѧѧѧѧية
يتعلѧѧѧق  المشѧѧѧاركة فѧѧѧي تخطѧѧѧيط المصѧѧѧانع ووسѧѧѧائل السѧѧѧلامة ومѧѧѧا

لاقѧة فѧي الدولѧة وكذلك التنسيق مع الجھات ذات الع. بصحة البيئة
معامل البحثيѧة وزارة الصناعة والمصانع والو  كالبلدية والإسكان
 .والطبية في الدولة

ھنѧѧاك مجѧѧال واسѧѧع للخѧѧѧدمات  :خѧѧدمات إنسѧѧانية أخѧѧرى متعѧѧددة .١٤
يمكن أن تقѧوم بھѧا المؤسسѧات الأمنيѧة  الاجتماعية والإنسانية التي

متعѧددة؛ ال فھنѧاك المجѧالات الخيريѧة). المجتمѧع(خدمة للمواطنين 
إذ يمكن أن يكون لھا دور في التدخل في حالة الكوارث والنكبات 

  فقѧѧѧѧѧط ولكѧѧѧѧѧن بالإسѧѧѧѧѧعاف وتقѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧدمات  لѧѧѧѧѧيس بالمسѧѧѧѧѧاعدة
  .والعون

  نموذج عملي لبرامج اجتماعية
تقѧوم بѧه المؤسسѧات الأمنيѧة يمكن أن فيما يلي نموذج عملي لما 

تقدمѧه مѧن  أنيمكѧن  على سبيل المثѧال مѧا ونذكرمن برامج اجتماعية، 
  :بعض الخدمات
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زيارة المرضى في المستشѧفيات وتقѧديم تھنئѧة عيѧد الفطѧر المبѧارك  .١
كѧل عѧام وإھѧدائھم باقѧات  مѧن و المناسبات المختلفة وعيد الأضحى

  .ورد والاطمئنان على صحتھم

إرسѧѧال رسѧѧائل للمѧѧواطنين والمقيمѧѧين فѧѧي ھѧѧذا البلѧѧد المعطѧѧاء عѧѧن  .٢
يѧѧة، طنالاتصѧѧالات الو تابالتعѧѧاون مѧѧع شѧѧرك طريѧѧق شѧѧبكة الجѧѧوال

  .توعوية نصائح.. تھاني بعيد الفطر المبارك : وتشتمل على

تسѧѧتقبل غѧѧرف العمليѧѧات اتصѧѧالات مѧѧن المѧѧواطنين ..  التبѧѧرع بالѧѧدم .٣
السѧѧاعة بѧѧالتبرع بالѧѧدم فѧѧي المستشѧѧفيات عنѧѧد  والمقيمѧѧين علѧѧى مѧѧدار

وإرسѧال العѧدد  حاجتھم، فيتم التنسيق مع رجѧال الѧدوريات بالميѧدان
  .بالمطلو

تقѧوم شѧعبة العلاقѧات والتوجيѧه طѧرفھم بتسѧھيل  :مساعدة المعاقين .٤
والعجѧѧزة والنسѧѧاء عنѧѧد مѧѧراجعتھم الإدارة  مھمѧѧة الشѧѧخص المعѧѧاق

  .وإنھاء المعاملات التي تخصھم

إقامة معارض توعوية بالمدارس بمختلف المراحѧل الدراسѧية علѧى  .٥
زيѧارة بѧرامج للطѧلاب لالإجѧازة الصѧيفية وتنظѧيم  مدار العام وأثناء

إلѧѧى كسѧѧر الحѧѧاجز  ، وتقѧѧديم الѧѧدور التوعѧѧوي بالإضѧѧافةإدارة الأمѧѧن
  .فيما بين الناشئة ورجال الأمن

 الأجھѧѧزةتسѧѧاھم إدارة  يجѧѧب أن :المشѧѧاركة فѧѧي الحمѧѧلات الوطنيѧѧة .٦
في الحملات الوطنية، والمناسѧبات العامѧة لتقѧديم  بالمشاركة يةالأمن

  .الدور التوعوي للمجتمع

شعبة العلاقات والتوجيه باسѧتقبال الشѧكاوى  تقوم :متابعة الشكاوى .٧
الصحف اليومية وتفعيل ما يكتب من شѧكاوى  والمقترحات ومتابعة

  .رجال الأمن ومعالجتھا ومكافأة من يتعاون من المجتمع مع

الرد على جميع المكالمѧات الھاتفيѧة عبѧر رقѧم محѧدد، وتقѧديم جميѧع  .٨
عѧѧѧن مѧѧѧا  قبѧѧѧل المتصѧѧѧلين والاستفسѧѧѧارات الخѧѧѧدمات المطلوبѧѧѧة مѧѧѧن

  .يحتاجون إليه من معلومات

وكѧѧذلك تقѧѧوم بحمѧѧلات أمنيѧѧة توعويѧѧة الشѧѧاملة،  :حمѧѧلات توعويѧѧة .٩
الشѧѧѧرطة العربيѧѧѧة، واليѧѧѧوم العѧѧѧالمي  وكѧѧذلك أسѧѧѧبوع المѧѧѧرور ويѧѧѧوم

 للمخѧѧѧدرات، ويѧѧѧوم الѧѧѧدفاع المѧѧѧدني، كѧѧѧل ھѧѧѧذه الحمѧѧѧلات الإعلاميѧѧѧة
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الھادفѧѧѧة تصѧѧѧب إلѧѧѧى توعيѧѧѧة وتبصѧѧѧير المجتمѧѧѧع ومؤسسѧѧѧاته إلѧѧѧى 
الأمنيѧѧة، وبالتѧѧالي تخѧѧرج ھѧѧѧذه  تѧѧي تقѧѧدمھا المؤسسѧѧѧاتالخѧѧدمات ال

 المؤسسѧات الأمنيѧة عѧن نطاقھѧا التقليѧѧدي وتѧدخل فѧي دائѧرة الضѧѧوء
  التي تقربھا إلى كافة أفراد المجتمع

  معوقات الدور الاجتماعي للمؤسسات الأمنية

  :طبيعة وظيفة المؤسسة الأمنية )١

صѧѧيانة المؤسسѧѧات الأمنيѧѧة مѧѧا ھѧѧي إلا ھيئѧѧة تنفيذيѧѧة تعمѧѧل علѧѧى  -
الѧنظم، ومѧن خلالھѧا تمѧارس الدولѧة  الأمن العام وتعمل على تنفيذ

الѧѧداخلي  حيѧѧث لا يتصѧѧور تطبيѧѧق الѧѧنظم وتحقيѧѧق الأمѧѧن. سѧѧيادتھا
والاستقرار العام دون وجود سѧلطة يمكѧن مѧن خلالھѧا اتخѧاذ كافѧة 

  .على مكافحة الجريمة والحد منھا الإجراءات التي تعمل

بѧѧين السѧѧلطات الممنوحѧѧة لرجѧѧل  وعلѧѧى ھѧѧذا نجѧѧد أن ھنѧѧاك تلازمѧѧًا -
القѧѧبض علѧѧى المجѧѧرمين وتتبѧѧع الجنѧѧاة،  الشѧѧرطة التѧѧي تمكѧѧنھم مѧѧن

مѧѧن  وھѧѧذه السѧѧلطات الممنوحѧѧة تجعѧѧل بعѧѧض المѧѧواطنين يتخوفѧѧون
التعسف في استخدامھا، وھذا بطبيعة الحال قد ينشئ حاجزًا نفسيًا 

  .وأفراد المجتمع بين المؤسسة الأمنية

اف في منح السلطات لرجل الشѧرطة ولذلك فمن العدل عدم الإسر -
مقتضѧѧيات الوظيفѧѧة، ومقتضѧѧيات المواقѧѧف،  إلا طبقѧѧًا لمѧѧا تتطلبѧѧه

بحدود اسѧتخدام  بالإضافة إلى توعية رجل الشرطة بصورة دائمة
السѧѧلطات الممنوحѧѧة، كѧѧذلك توعيѧѧة المѧѧواطنين إعلاميѧѧًا بѧѧأن الأمѧѧن 

للمѧѧواطنين، ولѧѧيس سѧѧلطة علѧѧيھم، وأن السѧѧلطات  العѧѧام ھѧѧو خدمѧѧة
الأولѧى حمايѧة أمѧن  ممنوحة لرجل الأمن إنما تسѧتھدف بالدرجѧةال

  .المواطن وتحقيق سلامة المجتمع

  :رواسب الماضي )٢

ربما يرجع الحاجز النفسي الموجود بين رجѧل الشѧرطة وبعѧض 
التاريخيѧة، فقѧد كانѧت المناصѧب الرئيسѧة  المواطنين إلى بعض الأسѧباب

ѧѧѧذين كانوايسѧѧѧخاص الѧѧѧض الأشѧѧѧا بعѧѧѧرطة يتولاھѧѧѧي الشѧѧѧاز فѧѧѧخرون جھ
فѧورث  أو  المفسѧدين ومصѧالحھم  وأغراضѧه لالتحѧالشرطة لخدمѧة الا

، الأمѧر الѧذي جعѧل حتلال و المفسѧدينللا الشرطة كراھية الشعب جھاز
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 المѧѧѧواطنين يتخوفѧѧѧون مѧѧѧن الشѧѧѧرطة ويعملѧѧѧون علѧѧѧى عѧѧѧدم التعامѧѧѧل مѧѧѧع
وھѧذا يتطلѧب ضѧرورة إزالѧة الحѧاجز النفسѧي مѧن خѧلال تنميѧة . أفرادھѧا

ѧѧات موجبѧѧرااتجاھѧѧدى أفѧѧلال د ة لѧѧن خѧѧرطة مѧѧل الشѧѧن رجѧѧع عѧѧالمجتم
الأمن والتعѧاون  وسائل الإعلام المختلفة، وتربية النشء على حب رجل

  .معه

  :إتساع ميدان عمل المؤسسات الأمنية )٣

إن ميدان عمل الشرطة لѧم يعѧد مقصѧورًا أساسѧًا علѧى ا لجماعѧة 
يѧѧع اتصѧѧالات يوميѧѧة وثيقѧѧة الصѧѧلة بجم الصѧѧغيرة بѧѧل ألقيѧѧت علѧѧى عѧѧاتقھم

التنميѧة أدى ذلѧك  فكلما زاد التطور الحضاري ونفذت خطط. المواطنين
  .إلى زيادة الأعباء الملقاة على جھاز الشرطة واتسع ميدان عملھا

فاتسѧѧاع ميѧѧدان العمѧѧل فѧѧي كافѧѧة نواحيѧѧه سѧѧواء كانѧѧت ذات طبيعѧѧة 
يѧؤدي إلѧى وضѧع لѧوائح وتنظيمѧات مѧن  إجرامية أو غيѧره، الأمѧر الѧذي

الأمѧور عاديѧة،  مزيѧدًا مѧن القيѧود حينمѧا لا تكѧون إدارة الشرطة تفرض
  .مما يزيد ذلك من سخط المواطنين على الشرطة

ضѧѧعف المسѧѧتوى التعليمѧѧي والثقѧѧافي لѧѧبعض أفѧѧراد المؤسسѧѧات  )٤
  :الأمنية

يعكس انخفاض المستوى التعليمي لبعض أفراد الأمن في كيفيѧة 
صѧѧورة وكيفيѧѧة تعѧѧاملھم مѧѧع الجمھѧѧور ب تصѧѧرفھم فѧѧي المواقѧѧف المختلفѧѧة

تصѧѧرف  ا أن أينѧѧوتظھѧѧر خطѧѧورة ذلѧѧك الوضѧѧع لوعلم. غيѧѧر مناسѧѧبة
خѧѧاطئ لھѧѧؤلاء الأفѧѧراد سѧѧوف يѧѧنعكس سѧѧلبًا علѧѧى الصѧѧورة الذھنيѧѧة لѧѧدى 

وھناك العديد من الجھود المبذولѧة . ھيئة المؤسسة الأمنية الجماھير عن
في كافة المعاھد والكليات ومراكز  لرفع المستوى التعليمي لرجل الأمن

  لإظھار رجل الأمن بصورة مناسبةالتدريب 
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