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  :تمھيد 

 فى حديثة متخصصة مھنية ووظيفة كنشاط وأھميتھا العامة بالعلاقات الاھتمام تزايد

 المستحيل من أصبح نهأ ىأ ،الماضي القرن من الأخير النصف خلال المجالات ةكاف

 ولا ا،مجتمعيًّ  انتاجً  المنظمات تعد إذ  ؛مجال أي في العلاقات العامة وظيفة عن التخلي

 خدمة تقديم أو ھدف تحقيق على تعمل منظمة كل أن بمعنى ذاته، الوجود دلمجر تقوم

 جمھور أو المجتمع لأفراد أصبح الأساس ھذا وعلى .المجتمع لأفراد معين منتج أو

 ھي الجماھيرذلك أن  ؛المنظمة بوجود الاعتراف في ادورً  التحديد وجه على المنظمة

 ،ھاوتنافس المنظمات تنوع ظل في منظمة أي تحتاجه الذي والتأييد الدعم تمنح التي

 الرقمي، وقد والاتصال المعلومات تكنولوجيا وانتشار الرأي العام، أھمية وتنامي

 الاتصال على بقدرتھا يرتبط نجاحھا أن والمنظمات والمؤسسات الشركات أدركت

 على بشكل قوي والتأثير سمعتھا، وتحسين لنفسھا، إيجابية وتشكيل صورة بالجماھير

 للمنظمات وجوھرية ماسة لھا حاجة العامة العلاقات جعل الواقع ھذا .العام الرأي

 فبدون تجاھلھا، حتى العامة أو العلاقات تجنب يمكن لاإذ  أنواعھا، بمختلف الحديثة

 ظاھرة العامة العلاقات معناه أن وھذا ھدف، أي يتحقق ولا نشاط أي يتم لا اتصال

 أفراد بين علاقات قيام فلابد من إنساني تجمع يوجد افأينم وحتمية، اجتماعية جبرية

  المجتمع. ھذا ومنظمات

 في الواقع الاختلاف يحدثبل  المنظمات، باختلاف العامة العلاقات مفھوم يختلف ولا

 فالأھداف .عنھا تعبر التي المنظمة فلسفة العامة العلاقات أھداف تعكس حينما العملي

 التي الأھداف عن تختلف الربح إلى تسعى منظمة في علاقات عامة إدارة تحددھا التي

 من الرغم وعلى، الربح  إلى تسعى لا أخرى منظمة في عامة علاقات إدارة تحددھا

 لدى العامة العلاقات مفھوم وضوح عدم ، فإن بينھما المشتركة الأھداف بعض وجود
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 ،عليھا يقوم يةعلم أصول وأسس له كنشاط ھاب الاھتمام إلى عدم يؤدي المنظمة إدارة

 :إلى يؤدي العامة العلاقات وضوح مفھوم فإن المقابل وفي

 العامة العلاقات إدارة بين الاختصاصات وتضاربھا تداخل من الحد في المساھمة -

 الأخرى. والإدارات

 وضع وبالتالي بوضوح، العلاقات العامة إدارة ومسئوليات أھداف تحديد إمكانية -

 نشاط لھا اوفقً  يسير التي والبرامج الخطط وضع كانيةله إم عملي جيد إداري تنظيم

 .اللازمة البشرية والعناصر المخصصات المالية تحديد، و العامة العلاقات إدارة

 الحياة تطور ظل في متخصصة كمھنة العالم في العامة العلاقات ولقد برزت

 رسمتو الأعمال لمؤسسات واستشاراتھا خبراتھا وقدمت الاقتصادية والصناعية،

 بدأ إذ العربي، الوطن في العامة العلاقات انتشار تأخر ، وقديةالإعلام لحملاتھا الخطط

 يلي: ما إلى يعود التأخر ھذا في السر ولعل ،القرن ھذا من الستينيات في

 يعنيھا لا الاستعمارية الإدارة وكانت ،للاستعمار يخضع كان العربي الوطن أن -

 .مصالحه الجمھور ولا

 .فى وقت متأخر إلا الكبيرة والشركات المؤسسات يعرف لم العربي الوطن أن -

 حيث ،العربية الحياة على جديد نمط ھي العربية المؤسسات في الحديثة الإدارة أن -

 .تجاربھم من والاستفادة بالغرب، احتكاكنا جاء الاھتمام بالعلاقات العامة نتيجة

 والشركات المؤسسات نبي الاتجاھين يذ الاتصال بأھمية الوعي في التأخر -

 أخرى. جھة من الجمھور وبين جھة من والإدارات الحكومية
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  مفھوم العلاقات العامة :

الشركات  ظھورة بعد الثورة الصناعية في أوروبا، ونشأ مفھوم العلاقات العام 

ومع تعقد الحياة  .ورھاالتي أصبحت تھتم بتوثيق الصلة بجمھوالكبرى،  والمصانع

، والحاجة إلى التواصل الحكومات والمؤسسات التابعة لھا التي تقوم بھانشطة وتعدد الأ

  كانت العلاقات العامة ھي السبيل إلى التواصل بين الحكومة والجمھور. ؛مع المجتمع

إلى  ويرجع ذلك ،لھا جامع واحد تعريف يوجد ولا ،العامة العلاقات تعريفات وتتعدد

 العلاقات فمفھوم العامة من وجھة نظرھا، والعلوم التي تعرف العلاقات ىتعدد الرؤ

 الاتصال علم نظر وجھة يختلف عن تعريفه من الإداري، الفكر ضوء في العامة

 تناولت التى التعريفات بعض على الضوء نلقي أن ويمكن علم الاجتماع، أو الإعلامو

  :التالي النحو على العامة العلاقات

 ،وضعه المعھد البريطاني للعلاقات  أول تعريف دقيق لمفھوم العلاقات العامة

الترويج لإيجاد التفاھم والصلات القوية بين المنظمة "، وھو: 1948عام  العامة

منظمات، وما ينتج عن الفراد أو الأمجموعات أو مجموعة من ال أي وأ ،دھاوأفرا

 ھذا التفاھم من سمعة طيبة وعلاقة مستمرة" .

 صادر عن لونجمان والاتصال ال الإعلاميعرف قاموس وسائل وLongman 

وظيفة إدارية لتقييم اتجاھات الجمھور، ويتبع ھذه العملية ": أنھابالعلاقات العامة 

   ."المستمرة السياسات والأنشطة للمنظمة والتي تتماثل مع مصالح الجمھور

  ومن أشمل التعريفات ذلك التعريف الذي قدمه د.ريكس ھارلوRex Harlow  أحد

"ھي  :العلاقات العامة ، بأنمن الممارسين للعلاقات العامةع وعلماء الاجتما

وظيفة إدارية مميزة تساعد في تأسيس خطوط اتصال وتعاون متبادل والمحافظة 
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، وتساعد والقضايا تكلاوتشمل كذلك إدارة المش ،وجمھورھا عليھا بين المؤسسة

 ".والاستجابة له امالإدارة على أن تظل على معرفة بالرأي الع

 رونوف وأوتيس باسكين أرف كريج ويعCraig Aronoff & Otis Baskin 

"وظيفة إدارية تساعد على تحديد أھداف المنظمة وتسھل  بأنھا: العلاقات العامة

يقوم رجال العلاقات العامة بالاتصال بالجمھور الداخلي حيث ، فيھا التغيير

  . "والخارجي ذي الصلة بالمنظمة

 وظيفة إدارية ذات طابع مخطط " :قات العامةتعريف الجمعية الدولية للعلا

تھدف من خلالھا المنظمات والھيئات العامة والخاصة إلى كسب تعاطف  ،ومستمر

، عن طريق تقييم الرأي العام الذين تھتم بھم وتحافظ على ثقتھموتأييد أولئك 

جل تحقيق أسياستھا وإجراءاتھا قدر الإمكان، ومن  المتعلق بھا من أجل ربط

عن طريق  جل مقابلة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءةأن مثمر أكثر، ومن تعاو

  ."تخطيط المعلومات ونشرھا

  المھارات "مذكرته  في ھو ما عبر عنه ميلتونفأما التعريف الموجز والمفيد

  ."عنه العلاقات العامة ھي الأداء الصادق والإعلان" :بقوله  ،السلوكية الأمنية "

  لإقامة يبذلھا فريق ماالجھود التي ": لمستشاري العلاقات العامة التعريف الوارد ،

 .ات الطيبة واستمرارھا بين أعضائه، وبين مختلف قطاعات الرأي العام"العلاق

 الجھود التي يبذلھا  :التعريف الوارد في نظام الجمعية الفرنسية للعلاقات العامة"

الجماھير ضائه، وبين الفريق وأع ، لإقامة علاقات الثقة واستمرارھا بينفريق ما

المختلفة التي تنتفع بصورة مباشرة أو غير مباشرة من الخدمات الاقتصادية 

  ."والاجتماعية التي تحققھا المؤسسة
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    التوسل بالمعلومات " :عرفھا إدوارد بيرنيز الخبير بالعلاقات العامة بأنھاولقد

اتجاھات الجمھور للحصول و عن طريق الإقناع و الملائمة بين سياسات المؤسسة

  . "على التأييد العام لأھداف المؤسسة و نشاطھا

 وذلك ،العامة العلاقات تعريف جوھرية حول انقاطً  نحدد أن يمكن سبق ما ضوء وفي

 :التالية النقاط في

 الجماھير من ومعلومات بيانات ونشر وتوصيل قياس عملية العامة العلاقات -

 .المتعددة لعملا في مجالات يھاوإل ماتنظموال

 في والعاملين المختصين رأي بين مستمر توازن إيجاد إلىتھدف  العامة العلاقات -

 أھميته له فالجمھور آخر، جانب من الجمھور رأي جانب وبين من المؤسسات

 .بھا والعاملين للمؤسسات بالنسبة الخاصة

 رةوالمھا التدريب من مستويات على متخصصين إلى تحتاج العلاقات العامة -

 يجابية.إ أھدافھا بصورة لتحقيق والتطبيقية المھنية

 أو جديدة وآراء أفكار لتقبل الجماھير وإعداد لتدريب ھمةم وسيلة العلاقات العامة -

 مطلوبة. بمسئوليات للقيام

 الترابط على وتعمل ،وجماھيرھا المؤسسات بين التفاھم تضمن العامة العلاقات -

 نجاح ثم ومن ؛المختلفة المھن لنجاح لازمة ةعملي ، وھيبينھما التعاون وتحقيق

 .أھدافھا تحقيق في المنظمات

 ،بين تعريفات العلاقات العامة الاختلاف نقاط أنإلى  ومن الجدير بالذكر الإشارة 

 علاقة تحسين خلالھا من يمكن التي الكيفية التي تشرح التفاصيل في ينحصر
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 الوقت اختلاف :ھما سببين إلى اتھذه الاختلاف ويرجع الجماھير، بھذه المؤسسات

 بعملية التعريف. للقائم والعملية العلمية الخلفية اختلافو، التعريف فيه ظھر الذي

  :ىالعلاقة بين مفھوم العلاقات العامة والمفاھيم الأخر

  :ختلاف)(أوجه الا العلاقات العامة والدعاية :أولًا 

تتفق معھا في بعض  ، كمااريًّ جوھ الاقات العامة عن الدعاية اختلافً تختلف الع  

الجھود التي تبذل لتغيير آراء الناس ومعتقداتھم " :المقصود بالدعايةف ؛النقاط

ويمكن بيان نقاط  .بالضغط والسيطرة واستخدام شتى الأساليب للوصول إلى ذلك"

  :ة والدعاية من خلال الجدول الآتيالخلاف بين العلاقات العام

  ف بين العلاقات العامة والدعاية) نقاط الاختلا1جدول رقم (

  الدعاية  العلاقات العامةم
1
 

، ووضع تقوم على خدمة المصلحة العامة
مصلحة الجمھور في المقام الأول في سياساتھا 

   .وأعمالھا

تحاول السيطرة على عقول الجماھير 
ودفعھا إلى سلوك معين يخدم أغراض 
الجھة التي تقوم بالدعاية دون مراعاة 

  .لك الجماھير مصلحة ت
2
 

أي نشر الحقائق  ،الصادق الإعلامتعتمد على 
مما يؤدي إلى نتائج  ؛والمعلومات بأمانة ودقة

إيجابية لصالح المجتمع بنشر الثقافة 
   .والتوعية

لا تتوانى عن تزوير الحقائق واستغلال 
مما يؤدي  ؛عواطف الجماھير وغرائزھا

   .إلى تخدير الجماھير وشل تفكيرھم

3
 

لأنھا  ؛ساعد على تثبيت مبادئ الأخلاقت
بالتزامھا بتلك المبادئ تعمل كقدوة حسنة 

   .للأفراد

تقود إلى ھدم المبادئ بأساليبھا غير 
   .السليمة

4
 

ر نتائجھا بعد لمدى الطويل وتظھعلى اتعمل 
، وھي عملية نشاط دائم من فترة زمنية

   .نشاطات المؤسسة

 ،تيةتھدف إلى تحقيق أھداف سريعة ووق
الجماھير لكن  .ولا تھتم بالنتائج البعيدة

 د تحقيقلكن بعو ،تكتشف الحقائقس
  .غراضھالأ الدعاية

5
 

فھي لا تكتفي بإيصال  ؛طريق ذو اتجاھين
ية إلى الأفراد ، بل تسعى إلى الإعلامرسالتھا 

دھا على الأفراد لحملھم على تركز جھو
 ؛اعتناق فكرة معينة أو اتخاذ سلوك معين
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التعرف على ردود الفعل تجاھھا والاسترشاد 
   .بھا في توجيه سياسة المؤسسة

  .أي أنھا ذات اتجاه واحد

6
 

ھي فلسفة منبثقة عن الديمقراطية وقائمة على 
مبادئھا في احترام أي فرد وحقه في الوصول 

   .ى حياتهفإلى الحقيقة كاملة في كل ما يؤثر 

تقوم على تغيير الأفكار عن طريق 
والضغط وإثارة الحماس  السيطرة
لذلك فھي ترتبط بالنظم  ؛والتعصب
   .الاستبدادية

  :اق بين العلاقات العامة والدعايةأوجه الشبه والاتف

له قواعد ومبادئ  ،من الفنون الحديثة اا من العلوم وفنًّ أصبح كل منھما علمً  - 1

  وقوته الھائلة في التأثير على الأفراد والجماھير .

ية التأثير في ذلك وكيف ،راسة نفسية الفرد وسلوك الجماعاتكل منھما يتناول د - 2

 .على أسس علمية

 .لتحقيق أغراضه الإعلامكل منھما يستعين بوسائل  - 3

مكن المقارنة بين نشاط العلاقات العامة والدعاية من خلال افتراض أن دولة ي :مثال

ھم ما تسعى إلى تقوية مركزھا في أذھان الشعوب خارج حدودھا وكسب تأييد

بذلك عن طريق عرض الحقائق كاملة ، فإذا كانت تلك الدولة تقوم سياساتھالنظامھا و

 ؛إخفاء مساوئھاوول ما يتعلق بھا دون تحريف أو مبالغة ودون إبراز محاسنھا ح

وين رأيه تجاھھا دون تترك للفرد حرية تك لأنھافإنھا تقوم بنشاط علاقات عامة، 

  .ممارسة ضغط نفسي عليه

شر من تنف ،وم بتحويل الآراء إلى صالحھافھي تق ؛ارست الدولة الدعايةأما إذا م

فھي تبالغ في  ؛وتخفي كل ما يقف في طريق ذلك ،المعلومات ما يخدم ذلك الھدف

ى سلوك معين إلى اتخاذ ، وھي تدفع الفرد إلتصوير محاسنھا ولا تعترف بعيوبھا

بل تؤكد له أن ، ونظام آخرة المفاضلة بين نظامھا ، ولا تترك له حريموقف معين
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، التي تحاول أن تبرز نفسھا تنتھجه الدعاية الصھيونية وھذا ما ،نظامھا ھو الأفضل

ت لحماية ھي محاولا إنما ن كل محاولات القتل وسفك الدماء والانتھاكات، وأضحية

  دفاع عن النفس.نفسھا ومواطنيھا من الاعتداءات الفلسطينية، وأنھا في حالة 

  :ت العامة والإعلان (أوجه الاختلاف)لعلاقا: ااثانيً 

  ختلاف بين العلاقات العامة والإعلانوجه الاأ) يوضح 2الجدول رقم (

  الإعلان  العلاقات العامة  م
وتعزيز سمعتھا  ،تھدف إلى التعريف بالمؤسسة ككل  1

في خدمة المؤسسة  وتبرز دور ،ومكانتھا في المجتمع
  .هالجمھور والمجتمع الذي تنتمي إلي

 ؛يھدف إلى زيادة المبيعات
فھو يركز على السلع 
والخدمات التي تقوم 

   .المؤسسة بإنتاجھا
ة عاكسة عن آ، فھي مرھر المؤسسة على حقيقتھاتظ  2

  .، وتنقل صورة الجمھور للإدارةالمؤسسة للجمھور
يركز على المحاسن 

   .ويتغاضى عن العيوب
لمؤسسة وترشد ا ،تتلمس احتياجات الجمھور ورغباته  3

   .للتصرف على ضوئھا
 الفرد إلى شراء سلعقد يدفع 
   .ھاإلي لا يحتاج

ھم تتكون طريقة النشر على شكل معلومات أو أخبار   4
، على أساس أھمية ا من الجمھور بدون مقابلا كافيً عددً 

   .الأخبار للقراء

عبارة عن شراء حيز سواء 
كان مساحة في صحيفة أو 

في الإذاعة أو  اقتً و
فھو رسالة  ،فزيونالتل

  .مدفوعة الثمن
تقوم بعرض المعلومات والأخبار من غير ضغط على   5

   .حول كيفية نشرھا الإعلاموسائل 
 ،يعطي المعلن بعض الحقوق

تحكمه في صياغة  :مثل
وطريقة نشره  ،الإعلان

  .ومكان ووقت نشره
، وتقوية من الآثار السلبية للإنتاج الضخمنشأت للتخفيف   6

   .لثقة بين المنظمة وجماھيرھاالصلة وا
نشأ الإعلان نتيجة ظاھرة 
الإنتاج الضخم للعمل على 

  .تسويق الفائض
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  :اق بين العلاقات العامة والإعلانأوجه الاتف

غرض الإعلان وليس ولكن ل ،تستخدم العلاقات العامة الإعلان كأحد أساليبھا - 1

طريق الأخبار فتقوم ، فمن الصعب تغطية كافة أنشطتھا عن زيادة المبيعات

  .الإعلان لأخبار الجمھور بما تريدبإنزال 

، في ميدان البحث ودراسة الجماھير تستفيد العلاقات العامة من خبرة الإعلان - 2

  .رأي تھتم بالفرد ونوازعه ورغباتهفأبحاث التسويق وال

ن إلى زيادة رصيد من الإعلان والعلاقات العامة يسعيا ن كلّاً إيمكن القول     

التأييد والشعور  ، الأول في زيادة المبيعات والثاني في زيادة رصيدھا منلمؤسسةا

  .الطيب تجاھھا

في مجال الإعلان  اشاطً من مساحيق التنظيف تمارس ن انواعً شركة تنتج أ :مثال

باسمه في  منتج الإعلان عن منتجاتھا كل :يتضمن المجال الأول ،والعلاقات العامة

مع  ،يع المنشورات ولصق الإعلانات وتوزيع عينات مجانيةتوزمع  ،وسائل الإعلان

قھا على غيرھا من مساحيق في كل ذلك على مميزات تلك المنتجات وتفو أيضًا التركيز

  .التنظيف

فيتضمن  فقط. جاتمنتال لاالتعريف بالمؤسسة ككل  أما نشاط العلاقات العامة فإن ھدفه

ركة وطرق الإنتاج ووسائل رعايتھا إصدار أفلام وثائقية قصيرة تصور معامل الش

ثم الخدمات التي تؤديھا للمجتمع عن طريق مساھمتھا في المجالين  ،لمنتسبيھا

فضل أجاتھا فتركز على طرق استعمالھا و، أما فيما يتعلق بمنتالاجتماعيالاقتصادي و

  .الطرق للاستفادة منھا
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  نشأة العلاقات العامة:

فإنھا  ؛الحديثة ولدت مع مطلع القرن العشرينالرغم من أن العلاقات العامة على 

في المجتمعات  جدتعتناق أفكار معينة وُ ااط إعلامي وجھود تبذل للإقناع وكنش

لذا يمكن تقسيم التطور التاريخي للعلاقات  ؛ية وتطورت مع تطور تلك المجتمعاتالبدائ

  تندرج تحتھما أقسام فرعية كما يلي: ،العامة إلى قسمين رئيسيين

وتشمل النشاطات التي يمكن اعتبارھا البذور الأولى لھا  :لعلاقات العامة القديمةا -1

  .ان البدائي حتى القرن التاسع عشروالتي تمتد منذ وجود الإنس

النشاط والعلم الذي ولد مع مطلع القرن العشرين  أي العلاقات العامة الحديثة - 2

 .إلى ما ھو عليه في وقتنا الحاضر وتطور

ة منـذ نـشأة المجتمعـات الإنـسانية البدائيـة ھـو الـذي يـدير كان رب الأسر

، إلـى رئـيس القبيلـة أو العـشيرةالعلاقـات بـين أفرادھـا، ثـم انتقلـت ھـذه المھمـة 

وكانت تلك العلاقـات التـي يـديرھا ھـذا الـزعيم تـدور حـول الإبـلاغ عـن أخبـار 

وصـيل ھـذه الطبول فـي ت ، وكـان يـستخدملخإل...الحروب أو الزواج أو الوفاة أو العم

  .المعلومـات والأحـداث

الإنـسان قـوة الـرأي العـام،  ثم تغير شكل ممارسـة نشاط العلاقـات العامـة حـين عـرف

ــه للــسيطرة علــى زمــام الأمــور ورســم الــسياسات المختلفــة، إلي أصـبح يحتاجو

صال بين كان الكھنة ھم الواسطة التي تتولي الات ففي ظل الحضارة الفرعونية

أمـا الحـضارة اليونانيـة فقـد  .ا وبـــين أفـــراد الـــشعبالفرعـون باعتبـاره ملكً 

اعتمـدت فـي توصـيل الأخبـار وبـث الأفكـار علـى فـن الخطابـة لطـرح أفكـار 

ت التـي كانـت تـشھد الفلاسـفة، كمـا اسـتخدموا أسـلوب المـؤتمرات والاجتماعـا
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ــــــــــرض أن منـاظرات بـين أصـــــــــــحاب الفلـــــــــــسفات المختلفـــــــــــة بغـ

 كـــــــــــل مـــــــــــنھم تأييـــــــــــد الـــــــــــرأي العـــــــــــام. ينـــــــال

ورفعت شعار  ،رأي العامبما يعرف اليوم بتعبير ال اھتمت الحضارة الرومانيةكما 

أھمية الرأي العام، وقاموا بحفره على على  ليؤكدوا ؛الله" "صـوت الـشعب مـن صوت

 معابدھم وتماثيلھم.

دون الحـصول علـى من ع الجمـاھير لا يمكـن أن يتحقـق واعتبـر أرسـطو أن إقنـا

معالجـة  "غـةعطفھـا ورضـاھا أو كـسب ودھـا، وأجـرى فـي بحثـه الـشھير "البلا

  علميـة لمـسألة فـن مخاطبـة الجمـاھير. 

كمـا أولـى مفكـرو الإغريـق أھميـة خاصـة للـرأي العــام، الــذي لــم يكــن يطلــق 

عليــه آنــذاك ھــذا المــصطلح، حيــث كــان الــسفاسطة يجتمعــون فــي مدرجات 

 فيعة بأسلوب أدبي يعتمدالمسارح ليروجوا للمرشحين لشغل المناصب السياسية الر

  الإقناع.على 

ون الدعوة ئا خاصة في شا أساسيًّ وفي العصور الوسطي لعبت العلاقات العامة دورً 

ذ الطـاغي للكنيـسة محـاولات التمـرد علـى النفـو :الدينية، ومـن أمثلـة ذلـك

نجح في مارتن لوثر" الذي على يد " نيةيـث نـشأت الكنيـسة البروتستاح ؛الكاثوليكيـة

، ت تمارسـه الكنيـسة الكاثوليكيـةإقناع العديد من الجماھير بمظاھر الظلم الذي كانـ

وقـد اعتمـد فـي دعوتـه علـى مجموعـة مـن الـدعاة لـديھم القـدرة على إقناع الناس 

 بدعوته الجديدة.

بـق ولقد ساھم ظھـور الإسـلام مـساھمة كبيـرة فـي تطـور العلاقـات العامـة فقـد ط

تبـع أسـلوب الحجـة والإقنـاع لا القـسر احيـث  ؛الإسـلام مبـدأ احتـرام الفرد وتفكيـره
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م مبادئ والذي يعتبر من أھ ؛والإرھـاب، وقـد اعتـرف الإسـلام بأھميـة الرأي العام

 .العلاقات العامة الحديثة

الـصلبيين  علـى ومن أمثلة العلاقات العامة في الإسلام أن انتصار صلاح الدين الأيوبي

إلـى فـي المقـام الأول نمــا يرجـع إبفـضل الحـرب والقتـال فحـسب، و لـم يكـن فقـط

ا ية المختلفة التي أثرت تأثيرً الإعلامتعبئـة جمـاھير المـسلمين بالوسائل والأساليب 

  ا في وجه العدو من أجل النصر.وجعلـتھم يـصمدون نفسيًّ  ،في الجنود اكبيرً 

رد بيرنيز، المؤسـس الحقيقـي لفـن العلاقـات العامـة، وأول مـن اسـتخدم ويعد إدوا

ية الإعلاموسـائل دعايـة مباشـرة وغيـر مباشـرة للتـرويج لأفكـاره عبـر القنـوات 

 ليهإـــة حـــسب ما أشار المختلفة، ويمكـــن تقـــسيم تـــاريخ العلاقـــات العامـــة الحديث

 التالي:مراحل ك إلـــى أربع

  م إلى قيـام الحـرب العالميـة الأولـى عـام 1900المرحلة الأولى: تبدأ من عام

 ، وقـد اعتبرھـا بيرنـز مرحلـة إعداد وتخصيب.1914

 وتتميز ھذه المرحلة نوات الحرب العالمية الأولى كلھاالمرحلة الثانية: تشمل س ،

كالدراســة التــي أجرتھــا بظھور النشاط الحركي فـي مجـال العلاقــات العامــة، 

للتعــرف علــى مقوماتــه مــن  ؛الولايــات المتحــدة الأمريكيــة للــرأي العــام

جھــة وأســاليب التــأثير فيــه والــدور الــذي يمكــن أن يؤديــه لحــشد الجھــود 

ذلــك  الحــصول علــى التأييــد مــن جھــة أخــرى، وفــي ســبيل مــن أجــل

عــداده وتوجيھـه، واتـصفت العلاقـات العامـة إــدمت أســاليب قيــاس الــرأي وتق

لـى احترام الكيـان إاعيـة وأخلاقيـة ونفـسية تـستند نتيجـة لـذلك بـصفات اجتم

وتجنـب الإرھـاب والتـضليل، والعمـل علـى  ،وتقـديس عقليـة الفـرد ،الإنـساني

 والأفراد عن طريق التبصير والتوضيح والمساعدة العينية.التـأثير فـي الجماعات 
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  وھـي مرحلـة نمـو 1929- 1919المرحلة الثالثة: وتقـع فـي الفتـرة مـا بـين ،

بـسبب قـوة الـدفع التـي انطلقـت إبـان الحرب، وتتميز ھذه المرحلة بازدھار 

 .ج العلميمنھواضح في أساليب العلاقات العامة وظھرت الأصـول الفنيـة وال

  المرحلة الرابعة: وظھـرت خــلال الفتـرة التــي تمتــد بظھـور الأزمــة العالميــة

م، 1935الكبــرى، وھــي الأزمــة الاقتــصادية التــي اجتاحت العالم حوالي 

وتتميز بظھور نوعية من الـضغوط نتيجـة الانھيـار الاقتـصادي، ومـن الطبيعـي 

، يـة تـستقطع مـن مـوارد المؤسـسةات العامـة يـستلزم ميزانأن أي برنـامج للعلاقـ

مما تسبب فـي خفـوت  ؛ثـم جـاءت الحـرب العالميـة الثانيـة والانھيـار الاقتـصادي

حتى وقتنا  تاستمر لاقة جديدةنـشاط العلاقـات العامـة لتشھد بعد ذلك انط

  الحاضر.

   أسس ومبادئ العلاقات العامة:

ير مما كتب عن العلاقات العامة يمكن استخلاص الأسس التالية من استعراض الكث

ئم لممارسة نشاط باعتبارھا المبادئ التي يؤدي الالتزام بھا إلى توفير المناخ الملا

  :العلاقت العامة

من البيئة  اجزءً  دإن أية مؤسسة تنفيذية تع :المسئولية الاجتماعية للمؤسسات ) 1(

د من تلك البيئة عناصر الحياة والبقاء، ولذلك فھي تستم ؛تماعية المحيطة بھاالاج

تقع عليھا مسئولية المساھمة في رفاھية ذلك المجتمع، وتنھض المؤسسة 

وتقديم المصلحة العامة من  ،لھا اا أساسيًّ مما يجعل خدمة المجتمع ھدفً  ؛بمسئوليتھا

يتلاءم وحاجات وأذواق  خلال توفير سلعة أو خدمة بأفضل مستوى ممكن وبما

إضافة إلى ذلك المساھمة بكل وسيلة ممكنة في رفع المستوى الحياتي وھورھا، جم

o b e i k a n . com



       

- 31  - 
 

  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

المجتمع  تكلام بالدراسات والأبحاث لمعالجة مشلأفراد المجتمع من خلال القيا

 وتثقيف المجتمع .

فالإيمان بقوة الرأي العام وأھمية  ؛الفرد والإيمان بقوة الرأي العاماحترام رأي  ) 2(

عتبر الدعامة الأساسية لكافة برامج العلاقات العامة، وينبغي التعامل الناجح معه ي

على المؤسسة أن تستخدم الأساليب العلمية الحديثة للبحث عما يدور في الرأي 

وأن تبنى برامجھا على ضوء ما يتجمع لديھا من تيارات للرأي العام، وما  ،العام

توقعات عن تلك يقره من تقاليد وعادات وما يعبر عنه من طموحات ورغبات و

 .المؤسسة

: لقد كان التمسك باع سياسة كشف المعلومات للجمھورتاالابتعاد عن التكتم و ) 3(

بالسرية وحجب المعلومات ھو أسلوب الإدارة التقليدية في القرن الماضي، أما 

بحد ذاتھا تحمل على الثقة في  لأنھا ؛الصراحةعلى  تعتمدف الإدارة الحديثة

الصراحة . إذن تكتم إلى إثارة الريبة والشك حول المؤسسةبينما يدعو ال ،المؤسسة

فالكاتب يصارح القراء، والإداري يصارح الجمھور  ؛ھي طابع المدنية الحديثة

  والسياسي يصارح شعبه وھكذا.

: تدعو فلسفة العلاقات العامة المؤسسة إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة ) 4(

الصدق والعدالة، ھكذا فھي لا تخدع الجمھور الالتزام بمبادئ الأخلاق كالنزاھة و

فالعلاقات   .لقدوة الحسنة وليس بالأقوال فقطبل تسعى إلى كسب ثقته با ،ولا تغشه

، لأخلاق الساميةلتزام باالجانب السلوكي في الايتمثل والعامة سلوك وإعلام، 

ير والاتصال لتوضيح وتفس الإعلاماستخدام كافة وسائل  فيي الإعلاموالجانب 

الناجحة ھي  نشاط المؤسسة وتحليل رد فعل الجماھير نحوھا، والعلاقات العامة

لى الأعمال أو ھي ترجمة لتصرفات جديرة بالإعجاب وأعمال إالتي تستند أقوالھا 

  تستحق التقدير.
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ن المؤسسة التي ترمي إلى الحصول إ :لعامة تبدأ من الداخل إلى الخارجالعلاقات ا ) 5(

أن تضمن رضى وثقة العاملين فيھا من  ته عليھا أولًا لى رضى الجمھور وثقع

فإنھم  ؛لأن ھؤلاء إذا كانوا سعداء في عملھم مع المؤسسة ؛عمال وموظفين

وكذلك في  ،حولھا عن طريق معاملتھم للناس في أثناء عملھم اا طيبً يعكسون أثرً 

عملھم ن ورضاھم في ، وتحقيق سعادة العاملياديثھم عنھا في علاقاتھم الشخصيةأح

تباع المؤسسة سياسات عادلة للتوظيف والتدريب والتنقلات ايأتي عن طريق 

كما على المؤسسة أن تھتم بتوفير ظروف عمل مرضية  ،والإجازات وغيرھا

وضمان لمنتسبيھا في حالة المرض والعجز لمنحھم الاستقرار في عملھم، فمعاملة 

لعمله ولمؤسسته، كذلك يجب  احترامه تجعله متحمسً الموظف المعاملة الكريمة وا

على المؤسسة القيام بإعلام منتسبيھا عن جميع أحوال مؤسستھم ونشاطھا 

تھم في العمل بالإضافة ءل إلى زيادة ثقتھم فيھا ورفع كفالأن ذلك يعم ؛باستمرار

إلى جعلھم قادرين على إعطاء المعلومات الصحيحة عن المؤسسة للجمھور 

  الخارجي.

لثقافة العامة مع ازدياد وعي الجماھير وانتشار ا ث العلمي:استخدام أسلوب البح ) 6(

أصبح إنسان ھذا العصر لا يؤمن بصحة الأشياء إلا إذا شاھدھا  وأدوات الاتصال

تأثير للشك، لھذا أصبحت مھمة ال ا أو تحقق منھا بما لا يدع مجالًا أو لمسھا أو ذاقھ

قناع والتشويق والاستمالة بد أن تعتمد على الإفي آرائه مھمة شاقة وعسيرة، ولا

وھذا بالطبع يتطلب الاستفادة من الدراسات العلمية في سيكولوجية الفرد 

  .لم الاجتماع وعلم السلوك الإداريوالجماعات وعلم النفس وع

لقد شبه دور العلاقات العامة بالنسبة للإدارة العليا  :ستشاريةالعلاقات العام وظيفة ا ) 7(

، فھي تحذرھم وتشجعھم ؛نيا تجاه مجلس وزرائھافي المؤسسة بدور ملكة بريطا

ينصح الإدارة ويشجعھا على اتخاذ السياسات  وكذلك مدير العلاقات العامة

o b e i k a n . com



       

- 33  - 
 

  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

والقرارات التي تلاقي القبول من الجمھور ويحذرھا من اتخاذ السياسات التي لا 

  يرضى عنھا الجمھور.

  العلاقات العامة: أھمية

جتماعية أو السياسية أو الدينية تعتمد في نشاطھا وبقائھا إن التنظيمات المختلفة سواء الا

العلاقة الاعتمادية للمنظمات المختلفة على  ، وھذهعلى الشعور الطيب للأفراد تجاھھا

لعلاقات العامة في القرن الأفراد تعتبر واحدة من أھم المتغيرات الأساسية التي تحكم ا

في ظل ھذه العلاقة وذلك عن  ت العامة، وھو ما يزيد من أھمية دور العلاقاالعشرين

   :طريق

قيامھا بمھمة قياس الرأي العام وإيصال رغبات واحتياجات الجماھير المختلفة  -

 للإدارة العليا في المنظمة.

قيامھا بدور تھيئة الرأي العام لتقبل تغييرات وأفكار وقرارات جديدة صادرة من  -

 القيادات العليا في المنظمة.

اف التنموية للجھات الحكومية بغية تحقيق فھم الجمھور لھا وإيمانه التوعية بالأھد -

 تحقيقھا.ل بھا وتعاونه

نشر المعلومات والحقائق وتوزيعھا بما يخدم مصلحة كل من المنظمة والجمھور  -

 وتجعل المعلومة التي يبحث عنھا الجمھور سھلة وميسرة التداول.

بشكل مباشر بالجماھير (الداخلية وقضايا المنظمة المتعلقة  لاتمشك دراسة وبحث -

 أو الخارجية) والخروج بحلول ومعالجات سليمة منھا.

 .خلق التفاھم المصلحي المشترك بين المنظمة والبيئة المحيطة بھا -
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  أسباب ودوافع الاھتمام بالعلاقات العامة:

  تتمثل أسباب ودوافع الاھتمام بالعلاقات العامة فيما يلي:

ظھور الثورة الصناعية في أوائل القرن التاسع عشر إلى  أدى الثورة الصناعية:  ) 1(

تطور ھائل في أدوات الإنتاج وأساليبه، ونتيجة لتطبيق مبادئ الإدارة العلمية 

آلاف العمال وملايين  السليمة ظھرت الصناعات الضخمة التي اجتذبت

دارة ن صاحب العمل أو مجلس الإفي العلاقات بي تكلاالمستھلكين، فظھرت مش

، وصاحب ھذا التطور تكوين نقابات للعمال للدفاع عن لعمال داخل ھذه المصانعوا

ا على ت الإضرابات من وقت لآخر احتجاجً مصالحھم أمام الإدارة العليا، وقام

، والمطالبة بتوفير ظروف عمل أفضل أو نظم للدفع تتناسب مع اسوء المعاملة حينً 

الرأي العام لإنصاف العمال وتلبية ، ومن ھنا زاد ضغط حيناً آخر الجھد المبذول

(الجمھور  مطالبھم ولھذا ظھرت أھمية وجود حلقة اتصال بين الإدارة والعمال

  ) لشرح وجھة نظر المنظمة فيما يتعلق بسياساتھا وإجراءاتھا.الداخلي

تباع الطرق السليمة في الصناعة إلى زيادة اأدى  :وزيادة الإنتاج تزايد المنافسة ) 2(

وقد نتج عن ھذا التطور زيادة حدة المنافسة بين ، المعروض زيادةالي لتالإنتاج وبا

وقد أدت ھذه المنافسة  ،الشركات في محاولة لإرضاء المستھلك وإشباع رغباته

إلى الاھتمام بإرضاء احتياجات ورغبات المستھلكين، وذلك بإقامة علاقات طيبة 

محاولة كسب تأييد وثقة مع جماھير الشركة المتصلة بھا وجماھير الرأي العام ل

الجماھير ھذه الجماھير، والعمل على خلق صورة ذھنية جيدة للشركة في أعين 

  .مقارنة بالشركات الأخرى

أدى تزايد الوعي وانتشار التعليم إلى  تزايد الوعي من جانب جماھير الرأي العام: ) 3(

العديد من زيادة احتياج الجمھور إلى المعلومات الكاملة الخاصة بالمنتج، وظھرت 
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الجمعيات للمحافظة على مصالح المستھلكين وحماية حقوقھم ورفض التعامل مع 

، إذ شباع رغبات واحتياجات المستھلكينالشركات التي تبين أنھا لا تعمل نحو إ

تقوم بإمدادھم بمعلومات خاطئة عن منتجاتھا سواء من خلال الإعلان أو البيانات 

ا ظھر دور العلاقات العامة في بناء جسر من ، ومن ھنونة على غلاف السلعةالمد

رارات التي تتخذھا بشأن وشرح أبعاد الق ،الثقة والتفاھم بين المنظمة وجماھيرھا

  .منتجاتھا

لقد ساھم التطور الھائل في وسائل الاتصال الجماھيري في  :تطور وسائل الاتصال ) 4(

يه (قرية صغيرة) علتقريب المسافات بين بقاع العالم المختلفة، حتى أصبح يطلق 

من أسباب الاھتمام بالعلاقات العامة في المجال الدولي، والحرص  اوكان ذلك سببً 

انعكس ھذا الاھتمام مرة  نفسه الوقتييد الرأي العام العالمي، وفي على كسب تأ

ثانية على المجال الداخلي سواء على مستوى المنظمة أو على مستوى المجتمع 

  ككل.

حيث يتميز العصر الذي نعيش فيه اليوم بالتبعية  :عتماديةتزايد العلاقات الا ) 5(

والاعتمادية المتبادلة بين الأفراد والمنظمات المختلفة، فالأفراد في محاولاتھم 

لإشباع احتياجاتھم الاقتصادية والاجتماعية والروحية أصبحوا يعتمدون إلى حد 

مدون على المتاجر في أو منظمات، فھم يعت اأفرادً  كبير على تعاون الآخرين سواء

توفير الطعام والملبس، وعلى الحكومة لإمدادھم بالمنافع والحماية وغيرھا من 

الاعتمادات، وھذه العلاقات ذات الطبيعة الاعتمادية أدت إلى بروز أھمية العلاقات 

  الإنسانية في الحياة المعقدة .
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 أھداف العلاقات العامة:

بكل أنشطة ھذه  ستھدف تعريف الجمھور الخارجيمنشأة تأي ن العلاقات العامة في إ

ة الممتازة لدى مختلف فئات المتعاملين نيين السمعة الطيبة، والصورة الذھالمنشأة وتكو

معھا، على أساس من المعلومات الصادقة والحقائق، كما تستھدف تنمية العلاقات 

دارة العليا من وبين الإوبينھم  ،الطيبة بين جماھير العاملين بعضھم البعض من جھة

عن توافر  العاملين، فضلًا  تكلاحاولة ابتكار الحلول السريعة لمش، ومجھة أخرى

بنوعية الإنتاج أو  اا مباشرً الإنتاجية، وھو ما يرتبط ارتباطً مقومات رفع الكفاءة 

  الخدمات أو النشاط الاقتصادي أو الاجتماعي الذي تعمل فيه المنشأة.

ز وظيفة العلاقات العامة في أنھا العمل على إيجاد وعلى ھذا الأساس يمكن تركي

، بھدف الوصول أة وجماھيرھا الداخلية والخارجيةصلات وعلاقات قوية بين المنش

مما يؤدي في ؛ إلى أقصى درجة من الفھم المتبادل والمعرفة المتكاملة بين الطرفين

العامة داخل المنشأة،  النھاية إلى رفع الكفاءة الإنتاجية كناتج نھائي لنشاط العلاقات

وإلى ارتقاء شھرة المنشأة وسمعتھا الطيبة ومكانتھا المتميزة بين الجمھور الخارجي 

  كناتج نھائي لنشاط العلاقات العامة مع البيئة والمجتمع وجمھور العاملين معھا.

  :اف عديدة منھالذلك تسعى العلاقات العامة في المنظمات إلى تحقيق أھد

تھدف أنشطة العلاقات  :ة للمنظمة وتدعيم صورتھا الذھنيةطيبتحقيق السمعة ال ) 1(

العامة إلى توطيد سمعة المنظمة باعتبار أن السمعة الطيبة ھي إحدى الدعائم 

الأساسية التي يقوم عليھا كيان المنظمة، لذلك كان من الضروري لكل المنظمات 

يرھا حتى تقوم مھما كان نوعھا، تحديد الصورة الذھنية التي تريدھا عند جماھ

  المطلوبة.نية ھذه الصورة الذھبتخطيط أعمالھا في ضوء 
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لنشاط التسويق  اا مساعدً تلعب العلاقات العامة دورً  المساعدة في ترويج المبيعات: ) 2(

في الترويج عن منتجات الشركة سواء الحالية أو المنتجات الجديدة، فبالنسبة 

ي ترويج المنتجات الھامشية التي فالية يكون دور العلاقات العامة للمنتجات الح

الي فعن طريق برامح توطيد وبالت ،يزيد تكاليف إعلانھا عن المتحصل من مبيعاتھا

، وتنظيم زيارات أنشطة المجتمع المحلي المختلفة يمكن المساھمة في زيادة السمعة

 بين المنظمات ھي قيام ا واسعً لًا المبيعات، وإحدى الأنشطة الحديثة التي لاقت قبو

الشركات بتمويل العديد من الأنشطة الثقافية والرياضية والفنية والاجتماعية التي 

خاصة إذا ف من ذلك ھو ترويج اسم المنظمة يقوم بھا المجتمع المحلي، والھد

وإعطاء صورة ذھنية طيبة للجماھير عن  ،اانت ھذا الأنشطة مذاعة تلفزيونيًّ ك

ؤدي في النھاية إلى زيادة مبيعات ، مما يالشركة في أنشطة المجتمع إسھامات

 .الشركة وإقبال الأفراد على ھذه المنتجات

، امة يجب أن تبدأ من داخل المنظمةإن العلاقات الع :كسب تأييد الجمھور الداخلي ) 3(

، وأن تعمل العلاقات ادل بين جماھير المنظمة الداخليةأي أن يكون ھناك تفاھم متب

م داخل المنظمة، وھنا نجد أن دور العلاقات العامة على إشعار العاملين بأھميتھ

العامة يبرز في تنمية الشعور بالانتماء للمنظمة، والاستقرار الوظيفي وتقدير 

  المنظمة لعمل الأفراد وتحقيق الذات لھم.

كسب ثقة الجمھور الخارجي من أھم أھداف  إنكسب ثقة الجمھور الخارجي:  ) 4(

على المنظمة أن تقوم بتحديد أھم والعلاقات العامة داخل أي منظمة، أنشطة 

الجماھير المتصلة بھا وتسعى إلى تدعيم علاقتھا معھا والعمل على إرضائھا بما 

يحقق القائدة لجميع الأطراف، ويجب ھنا الموازنة بين تحقيق أھداف الأطراف 

، ھمة للمنظمة المستھلكينمالمختلفة وأھداف المنظمة، ومن أمثلة الجماھير ال
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ة ي، والمجتمع المحلي، والھيئات الحكوموالموزعين، والبنوكوالموردين، 

  لخ.إوالتشريعية ... 

  وظائف العلاقات العامة: 

ومن ھنا أصبح من  ،وتعددت ميادين العمل فيھا قد تشعبت مجالات العلاقات العامةل

كالعلاقات الدولية أو ، والعمل النشاط نوعالميل إلى التخصص على أساس  الضروري

الحكومية حسب اتساع الدائرة، أو حسب النشاط كالعلاقات التعليمية والثقافية  العلاقات

والصناعية والأمنية، فلم تعد العلاقات موضع الاھتمام في النشاط الترويحي فقط، بل 

سعت المؤسسات التعليمية والجماعات المھنية والجمعيات والھيئات الحكومية إلى 

ل نشاطھا، وتكونت لھذه الغاية جمعيات مھنية تعزيز دور العلاقات العامة في مجم

لاقات العامة للمناھج الدراسية أدخل موضوع العفقد  ؛للعاملين في حقل العلاقات العامة

، ومن مظاھر تقدم العلاقات الجامعات لدراسة العلاقات العامةنشئت أقسام علمية بأو

مة بما يتلاءم مع العامة وتطورھا، تحسين الوسائل المستخدمة في العلاقات العا

  احتياجات، وحجم الوظائف، والميزانية المخصصة لھا.

  :عدة وظائف فرعية كالتاليإلى  م وظائف العلاقات العامةلذا ھناك من قسَّ 

 وتشمل ية،الإعلام الوظيفة: 

 العامة. العلاقات برامج وتنفيذ تخطيط  -

 ختلفة.الم الإعلام لوسائل وإيصالھا الإخبارية البيانات وتحرير إعداد -

 .وتوزيعه وإنتاجه المختصة المالية الإدارة مع بالتعاون السنوي التقرير إعداد -

 .الأخرى المطبوعة والتقارير والأدلة الكتيبات وتحرير إعداد -

 .الأخرى ودورياتھا المؤسسة مجلة وتحرير إعداد  -
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 والإعلانات. الملصقات وتنفيذ تخطيط مع السنوي، الكتاب وإنتاج إعداد  -

 أحداث بتصوير والقيام والجوائز، والمسابقات الأموال جمع حملات تنظيمو إعداد -

 .المؤسسة

 .والحفلات والندوات والمؤتمرات اللقاءات وتنظيم والأحاديث، الخطب إعداد -

 والمعارض. والاستقبالات المفتوح واليوم والرحلات الزيارات تنظيم -

 في الإعلانات لوحة على شرافوالإ والتلفزيونية الإذاعية المواد أنواع كافة إعداد -

 .المؤسسة

 وتشمل الاستعلام، وظيفة: 

 .المؤسسة من ومواقفھا الجماھير اتجاھات على التعرف أساليب تطوير -

 بشكل المؤسسة من الجماھير وآراء مواقف لتحديد والبحوث الدراسات إجراء -

 .وتطويرھا الآراء ھذه ومتابعة المؤسسة تجاه الجمھور آراء دقيق، وتحليل

  .لھا الحلول وتقديم أسبابھا على والتعرف الجماھير شكاوى متابعة -

 وتشمل التنسيق، وظيفة: 

 للمؤسسة الشاملة الخطة مع متكاملة العامة العلاقات خطة تكون أن على العمل -

 .العليا بھا الإدارة وذلك بإقناع

 .المؤسسة في الأخرى الأنشطة مع العامة العلاقات أنشطة برمجة -

 القرارات في والمشاركة المؤسسة سياسة حول العليا للإدارة رةالمشو تقديم -

 .واضحًا تأثيرًا المؤسسة جماھير في والتي تؤثر ،المتخذة

 .والعاملين الوسطى الإدارة مع والتعاون التنسيق -
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وظائف أساسية للعلاقات العامة  اب إلى أن ھناك خمستَّ يذھب العديد من الكُ  بينما

  والاتصال، والتنسيق، والتقويم.  وھى: البحث، والتخطيط،

 ويقصد بالبحوث تلك الدراسات التي يقوم بھا الباحثون وخبراء  :وظيفة البحـوث

والمتعلقة بقياس اتجاھات الرأي العام بين جماھير المؤسسة في  ،العلاقات العامة

ية ووسائلھا المختلفة الإعلامالداخل والخارج وتقدير مدى نجاح الحملات والبرامج 

  مقاييس إحصائية دقيقة.ب

  يقصد بھا القيام برسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة  :وظيفة التخطيـط

ية وتوزيع الإعلاموذلك بتحديد الھدف والجماھير المستھدفة وتصميم البرامج 

الاختصاصات وتحديد الموازنة وتوزيعھا على الأنشطة التي ستقوم إدارة العلاقات 

 ھا.العامة بتنفيذ

 والمقصود بالاتصال ھو القيام بتنفيذ الأعمال أو الخطة عن  :وظيفـة الاتصـال

طريق الاتصال بالجماھير المستھدفة وتحديد الوسائل الاتصالية المختلفة والمناسبة 

لكل جمھور والاتصال بالھيئات والأفراد في الخارج والقادة في المجتمع ومراكز 

 المعلومات المختلفة. 

  خطة تتكامل أن على دارات والعملويقصد بالتنسيق التعاون بين الإ :التنسيق 

العليا  الإدارة وذلك من خلال إقناع ،للمؤسسة الشاملة الخطة مع العامة العلاقات

 بھا.

 القيام بقياس النتائج الفعلية المتحققة من  ويقصد بالتقويم :وظيفة التقويـم والمتابعـة

لقيام بالإجراءات التصحيحية في حال الكشف عن تنفيذ برامج العلاقات العامة وا

وذلك لضمان فعالية البرامج  له؛ وجود انحرافات في النتائج عما ھو مخطط

  وتحقيق الخطة لأھدافھا.
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  :العلاقات العامةصفات مسئول  

يجب أن يتفھم  ؛لأداء عمله المتخصص في العلاقات العامة صالحً يصبح ا حتى

ن على علم تام تحدث في الرأي العام، كما يجب أن يكو الاتجاھات و التطورات التي

ا رسالته التي يؤديھا، متيقظً بعمله و ا كاملًا مشكلاتھا، وأن يؤمن إيمانً بسياسات الإدارة و

ا تتيح له فرصة لما يدور حوله داخل المؤسسة وخارجھا من أحداث، وھذه اليقظة أيضً 

لعلاقات العامة، ففي دقائق يتطلب البحث السريع في العمل، وھي صفة أساسية لرجل ا

 في مدى أثر نشر خبر في نفوس الأمر من رجل العلاقات العامة أن يبحث مثلًا 

، أو في اقتراح باتخاذ إجراء من المنظمة الجمھور أو في مشكلة تتعلق بفرد من أفراد

لى الفور دون تردد، ولھذا سيتصرف ع ات، وھو بمقتضى ھذا البحث السريعالإجراء

بكل ما حوله  ا إلى أن يحصل على أكبر قدر ممكن من الثقافةالظروف تدفعه دفعً ن إف

بوسائل التأثير فيھا، وبالتنظيمات الإدارية والفنية التي تمكنه من وبنفسية الجماھير و

  أداء عمله على الوجه الأكمل، ونجاح المؤسسة التي يخدمھا. 

وتنقسم ھذه الشروط إلى ما  ت العامة،ولابد من توافر شروط في القائمين بأعباء العلاقا

    : يأتي

وھي تتعلق بالدوافع الفطرية، التي تعد الأساس الأول للسلوك  :روط الموروثةالش -1

الإنساني. وتظھر ھذه الدوافع بعد الولادة مباشرة، ولا تكون نتيجة خبرة أو تعلم أو 

ج العاطفي والذاكرة تجربة، ولذلك ينبغي أن تكون شخصيته مكتملة، وأن يتميز بالنض

القوية والعقل المنظم، ومن المرغوب أن يكون من يعمل في مجال العلاقات العامة 

، ويتميز بقوة ا، متفائلًا ا، مقدامً ا، شجاعً ا حازمً ا، سريع الخاطر، مخلصً ا، لبقً مؤدبً 

    .يزة الاستطلاعغر

يمي، والتعلم يقصد بھا توفر الحد الأدنى من المستوى التعل: روط التعليميةالش -2

والتدريب الجامعي الذي يؤھل المتخصص في العلاقات العامة للعمل في ھذا المجال. 

ن يكون قد أو، عد على نجاح رجل العلاقات العامةولاشك أن التعليم الأكاديمي يسا
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ـ الفلسفة ـ  س ـ علم الاجتماعحصل على المواد الآتية: اللغات ـ الصحافة ـ علم النف

رة العامة ـ القانون ـ الاقتصاد ـ إدارة وتنظيم المشروعات ـ التسويق ـ المنطق ـ الإدا

وغيرھا من المواد  التطبيقي ـ العلاقات العامة،و والإعلان ـ الإحصاء النظري

  الدراسية. 

 ان لا يولد مزودً وتختلف ھذه عن الدوافع الفطرية، في أن الإنسا :الشروط المكتسبة -3

  ياة الفرد في بيئة معينة وتأثره بھا. بھا، ولكنھا تكون نتيجة لح

المكتسبة صفات يحتاج إليھا المشتغل بالعلاقات وتحقق كل من الشروط التعليمية و

التنظيم، والحكم العادل الموضوعي، القدرة على الإدراك الواضح، و :مثل ،العامة

على المرونة، والقدرة مقاومة الضغوط و، وبه والقدرة على تقدير المواقف والتنبؤ

    المختلفة.  تكلاالمشمع التعامل 

   :العلاقات العامة مسئول مھام

ل العلاقات العامه بمعظم الأعمال والأنشطة التنفيذية التي تقوم بھا يقوم مسئو

ارات فإن إد العلاقات العامة. وھو بذلك يمثل أھمية بالغة بالنسبة للإدارة، وبناء عليهً 

ريب موظفيھا التنفيذيين للقيام بمھام أعمالھم على على تد االعلاقات العامة تحرص دائمً 

تختلف طبيعة العمل الذي يكلف به وفي مجال تخصصه أو عمله.  أكمل وجه، كلٌّ 

لمدى كفاءة واستعداد الشخص للقيام  اقات العامة من إدارة لأخرى وفقً موظف العلا

  يلي: بالعمل. ومن الأعمال التي يقوم بھا عادة موظفو العلاقات العامة ما

  إعداد ملف وتقرير القصاصات الصحفية. .1

 كتابة الرسائل. .2

 ستمارات البحثية ومواجھة الجماھير.جمع المعلومات وتوزيع الا .3

 الرد على الھواتف والاستفسارات اليومية العادية. .4

 استقبال الضيوف ومصاحبتھم وإجابة احتياجاتھم. .5
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 التقاط الصور الفوتوغرافية. .6

 ر الصحفية والتحضير لھا.المشاركة في كتابة الأخبا .7

 المشاركة في تنفيذ المعارض والإشراف عليھا. .8

 المشاركة في تنفيذ وتنظيم الاجتماعات والندوات. .9

 . تصميم وإعداد الشرائح والأدوات الأخرى التعليمية المساعدة.10

 . متابعة لوحات الإعلانات.11

 ية للمناسبات المختلفة.الإعلامتحضير المواد   .12

 يومي مع المراجعين والموظفين وتلبية احتياجاتھم.التعامل ال  .13

 التحدث مع المحررين والمخبرين والصحفيين في كثير من الأحيان.  .14

 المشاركة في تصميم الملصقات وإعداد الشرائح.  .15

  :يلينوجزھا فيما  ،وليات اختصاصي العلاقات العامةئمس وقد حدد شوارتز

  .اتجاھات الجمھور التي تھم الشركةـ قياس 

التشاور مع الإدارة في إثراء القرارات والأفعال والتصريحات التي يتم اتخاذھا من  ـ

  قبل الإدارة العامة.

ـ صياغة السياسات والبرامج المصممة لتشجيع اتجاھات الجمھور المرغوبة تجاه 

   الشركة والحفاظ عليھا.

   ـ الإشراف على سياسة التبرعات وإدارتھا.

 ،لكفء في جھاز العلاقات العامة والمنظمة ككل له آثار ايجابيةان تعيين الموظف إ ،لذا

  : وھي

مما ينعكس على أعمال  ؛توطيد العلاقات مع الجماھير بصورة أكثر فاعلية - 1

  المنظمة.

 مراقبته يكون أقل.لأن وقت الإشراف عليه و ؛سھولة الإشراف عليه - 2

 ات العامة.تخفيض مقاومة التغيير في حالة وجود برامج تغيير في العلاق  - 3
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.توفير أكبر في النفقات المتعلقة بالتدريب - 4
   

 تأخير إلى تؤدي سياسات أو سلوكيات إلى الإنزلاق في الحذر بنا توخي يجدرولكن 

 العلاقات مجال في عنھا الابتعاد يجب التي الخاطئة السلوكيات ومن ھذه ،المؤسسة نمو

 العام:

 نمَ  وجود وعدم الجمھور، ئلةلأس مناسب رد وجود بعدم وذلك ،والتحفظ العزلة - 1

 .المؤسسة في العاملين من بذلك للقيام مؤھل ھو

بحوث  إجراء في انسبيًّ  طويل وقت بأخذ وذلك ،المھمات إنجاز في والتواني البطء - 2

 والعودة المطروحة، وعاترللمش الاجتماعية والحاجات المستھدفة، الشرائح حول

 التي ستراتيجياتوالإ الخطط بنفس مالقاد للعام العمل وتأجيل نتائج تذكر، دون

 .تأكيد بكل ھاومالالشركة  وقت تضيع

 يدخل مما ؛بالخصوم التشھير زدراء أوالا :مثل ،ساليب غير لبقةأاستخدام  - 3

 الخلافات. دوامة في المؤسسة

 عدبُ  يسبب مما فيه، المشاركة أو القرار اتخاذ حيث من المستھدفة الشريحة إھمال - 4

  .شفافيتھاومصداقيتھا  تقلصل ؤسسةالم عن الجماھير ھذه

 التي الوحيدة الخطوة كونه على به والتعويل الاعتراف وعدم بالخطأ الخطأ تبرير - 5

 وجه في تقف جديدة، ومعوقات تكلامش من ذلك يجره ما بھا مع القيام يمكن كان

 ونشاطاتھا. المؤسسة اتعورمش تطور

 أو مرنة وغير العامة للعلاقات ومطاطة الأھداف فبعضھا عريضة وضوح عدم - 6

  متوازنة.
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  العلاقات العامة والجمھور:

كل شخص مھتم " بأنه: : يعرف الجمھور في مجال العلاقات العامةتعريف الجمھور  

الجمھور ھو جماعة ف ،أو كل شخص تؤثر آرائه على المنظمة ،أو يتأثر بھا ،بالمنظمة

يجتمعون في مكان  ولا ،مختلفة لا يعرف أعضاؤھا بعضھم البعض بالضرورة

  .وإقبالھم عليھا  جغرافي وإنما يكون تجمعھم على أساس فكرة

العامة في منظمة ما دوره  إن لتحديد نوع الجمھور الذي تتعامل معه إدارة العلاقات

 في تحديد كيفية التعامل معه وكسب ثقته، وفي دراسته ومعرفة هوأھميت الكبير

ه بالمعلومات أو استقصائھا منه وفي تحديد مدادإخصائصه وسلوكياته، وقياس رأيه و

بمصالح ھذه الجماھير  اا ومساسً ه لتغدو أكثر فاعلية وأكثر نجاحً البرامج الموجھة ل

  من ناحية وتحقيق أھداف المنظمة من ناحية أخرى. اوتحقيق رغباتھ

ية الموجھة لھم الإعلاموبتحديد نوع الجماھير يمكن تحديد برامج العلاقات العامة 

لى إعلامھم بسياسة المنظمة وبرامجھا المختلفة وما تنتجه من سلع وما تقدمه إلھادفة وا

  من خدمات.

  أنواع الجمھور:

 ،نجد الجماھير الخارجية للمنشأة ،من بين أنواع الجماھير الجمھور الخارجي: ) 1(

ھا المؤسسة ويشمل الجمھور الخارجي للمؤسسة كل من يتلقى الرسائل التي توجھ

 .التنظيمي خارج إطارھا

وللوصول إلى الجمھور الخارجي تقوم العلاقات العامة بذلك من خلال مجموعة من  

ا أو الإشھار وحملات الترويج لخدماتھا أو سلعھا، والنشر سواء كان كتبً  :مثل ،الأنشطة

 اتعروحاث والتمويل للمشأو مجلات، وكذلك عن طريق الأب ،أو كتيبات ،ملصقات
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تستخدم أدوات ووسائل متعددة للقيام و ،المشاركة في الندواتمجتمعية، ووالخدمات ال

بأنشطتھا، وذلك من خلال توزيع الأخبار والصور والزيارات والمعارض وإعداد 

     التقارير السنوية والمؤتمرات الصحفية والبرامج التلفزيونية والإذاعية.

يعين الموزوين، الموردوسة نجد العملاء، ومن بين فئات الجمھور الخارجي للمؤس  

على ، فھي تحصل منه عنهالمنشأة بمعزل والتي لا تعيش  ،والمجتمع المحلي

ت العامة في المجتمع الخدمامنتجاتھا وتستفيد من المرافق و تبيعاحتياجاتھا من العمال و

جب المحافظة على علاقات تلھذا غيرھا، وكالكھرباء والماء والغاز والمواصلات و

  تمع المحلي.ا مع المججيدة دائمً 

  وجمھور عام. ،ويمكن تصنيف الجمھور الخارجي إلى نوعين: جمھور نوعي

 :ويشمل جميع الأفراد الذين يرتبطون بالمنظمة وتجمعھم  الجمھور النوعي

وھذا يعني أن أي منظمة ليس لھا جمھور  ،اھتمامات أو مصالح أو ميول مشتركة

فھناك جمھور الموردين،  نوعي واحد، وإنما لھا عدد من الجماھير النوعية،

ھذا بالنسبة  .مھور المستھلكين لمنتجات المنظمةوجمھور الموزعين، وج

لمؤسسات الاجتماعية فيمكن للمنظمات والمؤسسات الاقتصادية، أما المنظمات أو ا

وجمھور  ،المساھمين بالأموال والتبرعات) ،ن ھناك جمھور الممولين (مثلإالقول 

النوعية للمنظمات والمؤسسات ويمكن تقسيم الجماھير  ،المستفيدين من خدماتھا

لأعمارھم أو سنھم فنقول: جمھور الأطفال، جمھور الشباب، جمھور الكبار،  اوفقً 

حيث يوجد جمھور الذكور  ؛وجمھور المسنين، كما يمكن تقسيمھم من حيث الجنس

ء، وجمھور الإناث، ومن جھة المھنة ھناك: جمھور المھندسين، وجمھور الأطبا

ھور الأخصائيين وجم ،وجمھور المدرسين، وجمھور الأخصائيين الفنيين

، ومن حيث درجة التعليم يوجد جمھور الأميين وجمھور لخإالاجتماعيين ... 

 .المتعلمين، أو جمھور الحاصلين على درجات علمية عليا... وھكذا
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 تي تتعامل معھا ويشمل الجمھور العام الجماھير النوعية المختلفة ال :الجمھور العام

وقد تربطھم منطقة أو بيئة معينة  ،المنظمة أو المؤسسة بشكل مباشر أو غير مباشر

  أو لغة أو مصالح أو آلام أو آمال مشتركة.

  الجمھور الداخلي: ) 2(

ويعني جميع العاملين في المؤسسة أو المنظمة في مختلف المستويات الإدارية، 

والعاملون لايقصد بھم العمال فقط ، ولكنه  .ومختلف الوحدات التي تتكون منھا المنظمة

  مفھوم يضم العمال والموظفين في مختلف الأقسام الإنتاجية منھا والإدارية.

  وسائل الاتصال في العلاقات العامة:

عريف تللأنھا بوابة المؤسسة ل ؛وسائل الاتصال ضرورية في جھاز العلاقات العامة   

العامة إلى العلاقات  مسئول بحيث يلجأ ؛ھورھاعلاقتھا مع جمبمنتجاتھا وخدماتھا و

 الجمھور المستھدفإحدى وسائل الاتصال وذلك حسب الھدف الذي يرمي إليه، و

المرصودة، والوقت والسرعة  حجم الميزانية الماليةوطبيعة الرسالة المراد إيصالھا و

         نجاز الرسالة.المطلوبة لإ

  قات العامة:و يمكن تصنيف وسائل الاتصال في العلا

  حسب الجماھيرية:  - 1

  الجرائدوالسينما، و، التلفزيونو، سائل الاتصال الجماھيري: الإذاعةو ،

  المجلات.و

   ،الإعلان في والإعلان في مراكز الشراء، والإعلان غير الجماھيري: البريد

 .القطاراتوسائط النقل ك
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  حسب طبيعة الوسيلة:  - 2

  :سطوانات.الأوشرطة، الأوو ھي الإذاعة،  الوسائل السمعية  

   ، الحاسوب.والفيديو ، والسينما، والوسائل السمعية البصرية: التلفزيون  

   ،الرسائل.والنشرات، والكتب، والوسائل المقروءة: المجلات  

   ،إعلانات الشوارع.والملصقات، والوسائل المرئية: الصور  

  حسب طريقة الاتصال:  - 3

  لخطابات، االمحاضرات و  صال المباشر: الندوات والمؤتمرات،الات

  المعارض و الأسواق التجارية، الرحلات و الزيارات.

  ،لمشاركة في الأنشطة اورصد الجوائز، والاتصال غير المباشر: التبرعات

  الحفلات الفنية. والبحوث تمويل البرامج ووالبيئية، الاجتماعية و

  وفيما يلي سنتناول بعض الوسائل بالتفصيل:

وفر للقارئ فرصة السيطرة على عمليات التعرض للرسالة، وسيلة ت الصحافة:  - 1

ولأن جمھورھا  ،الصورةالمزاوجة بين الكلمة المطبوعة و لأنھا تملك القدرة على

رجل الثقة بالكلمة المطبوعة عالية. ودرجة كما أن متعدد ومختلف الأذواق، 

ية كبيرة المؤسسة ميزان لأن الصحف لا تكلف ؛العلاقات العامة يستخدم الصحافة

ا على ا كبيرً ا معنويًّ الإشھار فيھا يوفر عائدً و، ىبالمقارنة لبعض الوسائل الأخر

 لذا يجب على رجل العلاقات العامة أن يفھم خصائص كل وسيلة. ،المؤسسة

حجم المشاھدين  مزايا التلفزيون كوسيلة اتصال للعلاقات العامةمن التلفزيون:  - 2

الصورة والصوت  على يشتمل فھو ،أخرىعدده أي وسيلة اتصالية  الذي يفوق

ل الوصول إلى العديد من المقدرة على النفاذ إلى السوق من خلاو ،والحركة

سائل ذات مضمون خاص ذلك بتصميم رو ،التوجه إلى جمھور محددو، المنازل

لكن عيوب التلفزيون كوسيلة اتصال  إمكانية دمج عدة رسائل.و، لھذا الجمھور

o b e i k a n . com



       

- 49  - 
 

  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

قصر المدة التي تعيشھا الرسالة التلفزيونية و، كاليف الباھظةلعلاقات العامة التل

  التي تنتھي بعد بثھا.

د المباشر بأشكاله العادية أو إن الاتصال بالجمھور عن طريق البري البريد المباشر: - 3

لقدرة على اختيار جمھوره بدقة، لكترونية يوفر لأخصائي العلاقات العامة االإ

ولكن من عيوب  مما يكسبھا حميمية. ؛ابع شخصييمكن أن تكون الرسالة ذات طو

ى قائمة العناوين البريد المباشر كوسيلة اتصال للعلاقات العامة مشكلة الحصول عل

ي موقف الجمھور من البريد المباشر الذي يعد مصدر إزعاج فو ،الملائمة للھدف

  لكتروني.الآونة الأخيرة خاصة البريد الإ

منتجات  عامة الإعلان كوسيلة اتصالية ليس لبيعتستخدم العلاقات ال الإعلان:  - 4

، ومثل ھذه الإعلانات تسمى عادة لمؤسسة"با تعريفلكن لتحقيق المؤسسة و

 ،تصريحات حول سياسة المؤسسة وأ public service ا أوا مؤسسيًّ إعلانً 

 ،إبراز الأنشطة المختلفة للمؤسسةأو  ،يج لتشريعات قانونية أو معارضتھاالتروك

نجازات إإبراز سجل و ،عن سوء الفھمالصورة التي يمكن أن تنتج توضيح و

 المؤسسة.

ات العامة في الترويج السينما من الوسائل التي تستخدمھا العلاق السينما: تعد - 5

وتستغلھا العلاقات العامة في الدول الغربية في  الحكوماتو الدولللمؤسسات و

  افات شعوب و الدول الأخرى.تصدير أفكارھا و تقاليدھا التي لا تتناسب مع ثق

أسرع وسيلة اتصالية تستخدمھا العلاقات وأنجح و ىشبكة الانترنت: تمثل أقو - 6

إمكانية مخاطبة  مع ،تلفت الانتباه فنية متعددةلعامة بكونھا توفر وسائط تقنية وا

 نترنت على نطاق العالم.لجمھور الذين لديھم اشتراك في الإعدد كبير من ا

قد تلجأ بعض المؤسسات إلى إنتاج كتيبات خاصة بھا تضم كل ما  :إنتاج الكتيبات - 7

 يخص المؤسسة و جمھورھا.
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المنظمات العملاقة فتح مكان العلاقات العامة للمؤسسات وبإ القنوات الفضائية: - 8

مثل:  نشاطاتھاالأخبار عن المؤسسة وقنوات دعائية لتزويد الجمھور بالمعلومات و

خاصة في دولة فلسطين  ة الناشطة بكثرة" الخيريUNRWAمنظمة "الأنروا 

  قناة خاصة بالمنظمة من طرف القائمين عليھا في دولة فلسطين. فتحتبحيث 

ھي و ،مراحل يمر إعداد خطة للعلاقات العامة بثلاث :إعداد خطة للعلاقات العامة 

  كالتالي:

، وبقدر اترالمعلومات ھي العمود الفقري الذي تبنى عليه القرا :أولاً: جمع المعلومات

، بقدر ما تكون القرارات المتخذة نحو أية ن المعلومات دقيقة وحديثة وكافيةما تكو

 ولا .اا وحاسمً  جذريًّ ت صائبة تؤدي إلى حل المشكلة حلّاً مشكلة من المشكلات قرارا

، وإنما ة للتوصل إلى إعطاء قرارات حاسمةيكفي توفر المعلومات الدقيقة والحديث

ر على خطة جمع المعلومات وتبويبھا وعرضھا بأسلوب علمي يتوقف نجاح القرا

يسھل على متخذ القرار الإلمام بھا والاستفادة منھا في بناء مراحل البحث بكيفية تؤدي 

  إلى الخروج بنتائج منطقية وعلمية .

خطة مناسبة للاستفادة  تھيئة خذ القرار أو الباحث في مشكلة ما، منولابد لكل من مت

وتختلف طرق جمع  .ويبھا وتحليلھا واستخلاص نتائجھات المتيسرة وتبمن المعلوما

ع المشكلة التي يدور حولھا البحث، ، ونوا لموضوع البحث وأھميتهالمعلومات تبعً 

  :أھم طرق جمع المعلومات ھي ما يلي، ولكن وتيسر المعلومات من عدمه

     .  Questionnaire الاستفتاء - 1

 .Interviewing    المقابلة -2 

  .Observation    الملاحظة -3

o b e i k a n . com



       

- 51  - 
 

  العلاقات العامة و فن إدارة الأزمات 

  

التخطيط ھو عملية التفكير المنطقي المنظم لتحليل الإمكانات المادية  :ثانيا التخطيط

    والبشرية والمعنوية وتنظيمھا بأفضل أسلوب يحقق الأھداف المرسومة .

، إذ بدونه تشيع الفوضى ملية ضرورية وواجبة لكل عمل ھادفوالتخطيط ع

المرسومة  من تحقيق الأھداف غير المنظمة، وبدلًا  ةالعشوائيوتتضارب الأعمال 

وتبذير الجھود ، يؤدي انعدام التخطيط إلى ضياع الأموال ضمن عنصر الزمن المحدد

  .اوإھدار الوقت عبثً 

تؤلف الأھداف و، ومتكررة ولا تنقطع حسب التطورات والتخطيط عملية مستمرة

، وفي العلاقات عليه عملية التخطيطاس الذي تقوم المرسومة في كل مؤسسة الأس

حيث يقتضي الأمر تحديدھا وإيضاحھا  ؛العامة تبرز أھمية الأھداف بشكل واسع

مھور ونشرھا على أوسع نطاق يشمل جماھير المنظمة وھم : الجمھور الداخلي ، والج

  .الخارجي ، والمجتمع الأكبر

، أساس مھنة العلاقات العامةھي ن عملية تحديد الأھداف وإفھام جماھير المنظمة لھا إ

لأن عملية التواصل بين المنظمة  ؛ھي أساس نجاح وظيفة العلاقات العامةبل 

  .عدم فھم الجماھير لأھداف المنظمةوجماھيرھا تنقطع في حالة 

يمكن أن تكون  ،لأھدافلمجالات عامة  ة، ھناك ثمانيوفيما يتعلق بمنظمات الأعمال

  :ه المنظماتلتخطيط في ھذلعمليات ا اأساسً 

  .الابتكــــــــــار -2    حالة الســوق. -1

  .الموارد الطبيعية والمالية -4      .الإنتاجيـــة -3

  .أداء المديرين وتطويرھم -6      الربحيـــة. -5

  .المسئولية العـــامة -8   .أداة العمال واتجاھاتھم -7

للتحري عن الأخطاء ، يعني إجراء الفحص يهالتقويم في أبسط معان :ا: التقويمثالثً 

ومن ثم وضع الخطط والإجراءات  ،تشوب أية عملية تنفيذيةونواحي القصور التي 
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يمكن إجراء التقويم بصورة و، الكفيلة بإصلاح الخطأ ونواحي القصور موضع التنفيذ

  .وحتى إعلان النتائج وقياس آثارھامستمرة منذ البدء بالتنفيذ 

البحث بعد عمليات العلاقات العامة من مراحل  عملية التقويم ھي المرحلة الأخيرةو

، وتأتي مرحلة التقويم لتوافق عملية تنفيذ خطة جمع المعلومات والتخطيط والاتصالو

اس نتائج وذلك لقي ،العلاقات العامة منذ بداياتھا وتستمر حتى بعد انتھاء عملية التنفيذ

  .وآثار النشاطات المنجزة

ظروف لى وضع خطط غير عملية وغير ملائمة للدي إؤي ،تجاھل عملية التقويمو 

، وكنتيجة حتمية لھذا القصور تفشل جھود العلاقات الموضوعية المحيطة بالمؤسسة

  العامة .

التقارير الدورية ومتابعة  ومنھا ،ھناك عدد من الأساليب المتبعة في عملية التقويمو

ة بين الخطة الموضوعية المقارنو ،الأعمال (المتعلقة بتنفيذ خطط العلاقات العامة)

الاجتھادات الشخصية (نتيجة الملاحظة إلى  ، ھذا بالإضافةوالنتائج التي تحققت

وتقارير ، الاجتماعات الدوريةو،  الاستفتاءاتوشخصية لسير العمليات التنفيذية)، ال

 .إدارة التخطيط والمتابعة، والمؤتمرات

  :تنظيم إدارة العلاقات العامة

بشرية المتاحة نظيمية فى المنظمة إلى تحقيق التكامل بين الطاقات التھدف الـوظيفة الت

 عـتماد على فكرة تقسيم الأعمـال وتجميع التخصصات فى إطارللمنظمة، وذلك بالا

الأدوار الــوظيفيـة والـوحـدات الـتنظـيميـة، فالوظيـفة التنظيميـة تمھد لتطبيق مـبدأ 

ب، ثم تحـديد المھارات المـطلوبة لـتلك الـشخص المـناسـب فى المكـان المنـاس

يـضمن المطابقة  الوحدات الإداريـة، وكذلك المھارات المطلوبة للأدوار الوظيفية بما

  بين الوظيفة وشاغلھا، وبين ھيكل الوظائف فى الوحدات الإدارية.
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ويستطيع الباحث أن يدرك الأھمية التي تمنحھا المؤسسة للعلاقات العامة من المكانة 

ول الذي توكل إليه أمر ئالھيكل التنظيمي، ومن مكانة المسلتي تضعھا فيھا في ا

لية مباشرة أمام الرئيس ئومس ولًا ئن مدير إدارة العلاقات العامة مسإداراتھا، فإذا كا

الأعلى للمؤسسة، سواء أكان ذلك الرئيس الأعلى ھو رئيس مجلس الإدارة أو المدير 

العلاقات العامة تحظى باھتمام وفير من جانب الإدارة فإنه من المؤكد أن  ؛التنفيذي

 ،لية موظف في وسط السلم الإداري أو في أدناهئوليا بالمؤسسة، وإذا كانت تحت مسالع

  .العلاقات العامة في تلك المؤسسة فإن ذلك مؤشر واضح على عدم أھمية

ومزايا خصائص  ، وفيما يلي نناقشمةوھناك عدة أساليب لإدارة العلاقات العا  

  .وعيوب ھذه الأنواع

  :قات العامة كعمل فرعي للإداريين: تنظيم العلاأولًا 

ما  اغالبً و ،توكل نشاطاتھا لأحد المسئولين في الجھاز الإداريبعض المؤسسات   

ويقوم بأعباء العلاقات العامة، كلما  ،يكون ذلك المسئول ھو المدير التنظيمي للمؤسسة

ثل ھذا التنظيم ھو تنظم بدائي الخارجي، ولا شك أن م سنحت الفرصة للاتصال بالعالم

التي والمھارة  ،ن الوقت الذي يمنحه المدير لنشاط العلاقات العامة قليلإ، إذ اجدًّ 

ما تكون المؤسسات التي تسلك ھذا الاتجاه في  ايستخدمھا تظل محدودة وقاصرة، وغالبً 

ام إدارة متخصصة للعلاقات يالعلاقات العامة ھي مؤسسات صغيرة للغاية لا تحتمل ق

، ولذلك فإن العلاقات العامة في ھذه الحالة تكون ھامشية ونشاطاتھا نادرة أو العامة

  منعدمة.
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  :لعلاقات العامة تحت إدارة متخصصة: تنظيم ااثانيً 

ن اختصاص نجد أة التي تتعامل مع جماھير متنوعة في معظم المنظمات الكبير  

العامة ومبادئه وفنونه إدارة متخصصة في علم العلاقات  العلاقات العامة يوكل إلى

  ، وھذا يدل على مدى الأھمية التي تمنحھا الإدارة للعلاقات العامة.الاتصالية

لحكومية كانت أو في ممارس في أغلب المؤسسات امعروف وومثل ھذا التنظيم 

رة مستقلة بنفسھا الة إدا، وربما تكون إدارة العلاقات العامة في ھذه الحالقطاع الخاص

  .ون الإدارية مثلًا ئا من إدارة أخرى كإدارة الشھمًّ م اأو جزءً 

    مزايا وجود إدارة للعلاقات العامة بالمؤسسة:

 ولية العلاقات العامةئإدارة داخلية بالمؤسسة لتحمل مس مزايا لتخصيص ھناك ثلاث

  :وھي

لداخليين لديھم المعرفة إن خبراء العلاقات العامة ا :ؤسسةالإلمام بما يجري في الم ) 1(

الكاملة بدواخل الأمور في المؤسسة، فھم يعرفون الموظفين والأقسام المختلفة 

ا مكنھم من استيعاب عملھم استيعابً ونشاطات المؤسسة المختلفة، الأمر الذي ي

وإبراز نشاطات المؤسسة بصورة طيبة، كما أن الإدارة الداخلية للعلاقات  ،كاملًا 

وأن  ،المختلفة من صحف وإذاعة الإعلامن تقوي صلتھا بأجھزة العامة تستطيع أ

المختلفة  الإعلامتمدھم بالمعلومات والأرقام والإحصائيات التي تحتاج إليھا أجھزة 

  .بصورة سريعة وكاملة

من نشاط  اا كبيرً على الرغم من أن قسمً  :الأزماتأھمية الإدارة الداخلية وقت  ) 2(

ا طارئة تتطلب ن ھناك ظروفً فإكعمل يومي عادي  مكن أن يخططالعلاقات العامة ي

، ولذلك فوجود إدارة متخصصة للعلاقات العامة ا معينً  أو عملًا عاجلًا  اتصالًا 
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يسھل من توفير المعلومة في حينھا ومتابعة الأحداث حتى نھايتھا، وھذا  اداخليًّ 

   .عامةعمل لا يسھل إنجازه في غياب الإدارة المتخصصة الداخلية للعلاقات ال

إن مجرد قيام إدارة متخصصة  :كفريق متعاون مع الإدارة الأخرى الإدارة تعمل ) 3(

سسة ويعملون مع من المؤ اموظفيھا قد أصبحوا جزءً  أن للعلاقات العامة يعني

كفريق متعاون، ومجرد وجودھم داخل المؤسسة من شأنه أن الإدارات الأخرى 

  لمديرين ورؤساء الإدارات الأخرى.صلات العمل بينھم وبين ا ويوثق ،يولد الثقة

  عيوب الأخذ بنظام الإدارة الداخلية للعلاقات العامة:

وإن  ،إن العلاقات العامة كمھنة جديدة لا تزال غير مفھومة لدى كثير من الناس

توكل إليھا الإدارة  االأمر الذي قد يجعلھا مستودعً  ؛ھا غير محددة بشكل قطعيءأعبا

ا لإنجازه، وقد لا يتعلق ذلك العمل ي الإدارات الأخرى حماسً لا تجد فالعليا أي عمل 

  بطبيعة العلاقات العامة أو فلسفتھا. اأساسً 

  :ت العامة تحت إدارة مستشار خارجيا: العلاقاثالثً 

تقوم بعض المؤسسات الكبرى بتفويض بعض مكاتب المستشارين الخارجين في 

امة نيابة عنھا، أعمال العلاقات العللاضطلاع ب ؛العلاقات العامة أو شركات الإعلان

بذلك لعدة سنوات، إذ يعتقد بعض الإداريين أن ھذه المكاتب  اوتوقع معھا عقدً 

الاستشارية المتخصصة في العلاقات العامة قد اكتسبت خبرة طويلة ومھارات متعددة 

 وأنھا يمكن أن تؤدي المھمة بشكل أفضل بكثير ،في فنون العلاقات العامة والاتصال

وھناك أمثلة كثيرة لمؤسسات حكومية وخاصة في الولايات  .من الإدارة الداخلية

  المتحدة الأمريكية قامت بمثل ھذه الإجراء بنجاح .
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ھناك أربع مزايا للمستشار الخارجي في  مزايا الاستعانة بالمستشار الخارجي:

  :العلاقات العامة نلخصھا في الآتي

وھذه ميزة في حد  ،في المؤسسة اليس عضوً إن المستشار الخارجي  :لموضوعيةا - 1

العلاقات  تكلاا في نظرته لمشتشار في ھذه الحالة يكون موضوعيًّ ذاتھا، لأن المس

تجرد وإخلاص دون أن يتأثر  العامة، ويقدم نصيحته للإدارة العليا بالمؤسسة بكل

  .بآراء الإدارة العليا اكثيرً 

إن مكاتب المستشارين مكاتب  :ة في مجال العلاقات العامةالخبرة الواسع - 2

لما طال عمر المستشار متخصصة وواسعة الخبرة في مجال الاستشارات، وك

تقديم برامج في  ذلك من زادت وتنوعت خبرته الإدارية والفنية، وأمكنه العملي

 .ل حاسمالعلاقات العامة تعالج المشاكل التي تواجھھا المؤسسة وجماھيرھا بشك

والوسائل السمعية  الإعلامخبراء في مجالات مختلفة ككما أن العاملين لديھم 

مما  ،الإعلاممن معرفة أجھزة  ھمتمكن ؛والبصرية والتصوير والإخراج وغيرھا

  .حف والإذاعة والتلفزيون والسينمايسھل مھمة الإعلان والنشر في الص

ة تتمتع مكاتب المستشارين في العلاقات العامة بتوافر الإمكانيات وسرع :المرونة - 3

  تحريك الفنيين والمعدات حسبما يقتضي الموقف.

 ؛على المؤسسة اكبيرً  اا ماليًّ ار العلاقات العامة لا يشكل عبئً إن مستش قلة التكاليف: - 4

أو مكافأة مقطوعة  اى راتبً على ميزانيتھا، وإنما يتقاض اا مستديمً لأنه ليس موظفً 

على المؤسسة  ا يوفرمم ي مجال العلاقات العامة،كلما قام بأداء نشاط معين ف

كثيرة كانت ستصرفھا لو كان لديھا قسم خاص أو إدارة كاملة للعلاقات  أموالًا 

  العامة.
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  عيوب الاستعانة بالمستشار الخارجي:

إن المستشار الخارجي قد يتعرض إلى مواقف قد يفقد فيھا تعاون العاملين في  - 1

ن تكون بنفس السرعة، إذا وجدھا فلو ،المؤسسة فلا يجد المعلومات التي يطلبھا

والجودة التي يريدھا لھا، وقد يستعجل الإداريون في المؤسسة نتائج برامج 

 تلك إذا لم تأتِ  االمستشار الخارجي، ويضيقون ذرعً  العلاقات العامة التي قدمھا

 .االبرامج بالنتائج المرجوة سريعً 

ه بعض إن المستشار الخارجي رغم موضوعيته وخبرته الطويلة قد تفوت علي - 2

جزئيات المواقف الداخلية، والتي تكون في متناول يد الخبراء المحليين في 

العلاقات العامة الذين يعايشونھا، وبذلك ربما تأتي نصائحه واستشارته مبتورة أو 

  .اا دقيقً ات أو لعدم تقييمه للموقف تقييمً لقلة المعلوم ؛ناقصة في بعض الأحيان

  ارة داخلية بالتعاون مع مستشار خارجي:: العلاقات العامة تحت إداعً راب

متخصصة في  من المؤسسات الكبيرة لھا إدارات داخلية اعلى الرغم من أن كثيرً 

  نھا تحتفظ بصلة قوية مع مستشار خارجي في العلاقات العامة.فإالعلاقات العامة 

  :لخارجيمزايا المزج بين الإدارة الداخلية والمستشار ا

وجود إدارة داخلية للعلاقات العامة تخطط  الناتجة عنائد المزايا والفو ة ھيكثير - 1

لكنھا في الوقت نفسه تستعين بمستشار خارجي كلما  ،وتنفذ برامج العلاقات العامة

كانت ھناك ضرورة ملحة لذلك، مما يكسب المؤسسة التوازن ويضمن سلامة 

على البرامج البرامج من النواحي الإدارية والفنية، كما أنه يقصر عمل المستشار 

 ويترك للإدارة الداخلية الاضطلاع بالمھام اليومية والعادية. ،الكبيرة
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أمام الإدارات  ا وثقلًا خلية بمستشار خارجي سيكسبھا وزنً إن اقتران الإدارة الدا - 2

الأخرى بالمؤسسة، فإذا تقدم مدير العلاقات العامة برأي أو اقتراح لبرنامج معين 

واعتبار زائد  المستشار الخارجي فسيكون لرأيه وزند من جانب دارة وھو مسنللإ

 .لدى إدارة المؤسسة

  

  مشكلات إدارات العلاقات العامة فى المنظمات وكيفية مواجھتھا: 

من  نھـا لا تزال تعانـى العديدفإ ؛عتـراف بأھميـة العلاقات العـامةعلى الـرغم من الا

العامـة فى رسة العلاقـات حيث توجد سلبيات عديدة تحيط بعملية مما ؛المشكلات

ى فيـؤثر عـدم وضوح المفھـوم المھني للعلاقات العامة  ذلك أن مخـتلف المنظمـات

ً  ي، وفيما يلـأداء ھذه المھنة على أرض الواقع فعالية لبعض المشكلات  انقدم شرحـ

  .تواجـه إدارات العلاقات الـعامة الـتى

تيار الصحيح للعاملين فى إدارة العلاقات عـدم وجود معايير تكفل الاخ :ولىالمشكلة الأ

 المنظمات تلتزم أن ينبغى لذا، المظھر الخارجيعلى  التي تركز فقط ،العامة

 العلاقات وظائف لشغل على المتقدمين دقيقة ومعايير اختبارات بتطبيق المعاصرة

 الشخصية الاعتبارات ينبغى تنحية كما ، العناص أفضل اختبار لضمان العامة

 جديرين غير أشخاص بممارسة المھنة يلتحق لا حتى اجانبً  الموضوعية غير املوالعو

  .مسؤلياتھا بحمل

عدم حصول العـاملين فى إدارات العلاقات العامة على خلفية علمية  المشكلة الثانية:

ـكية أن مريـة الأمناسبة لممارسة المھنة، حيث يـؤكد تقـرير جمعـية العلاقـات العام

 وبالنسـبة لمھنة العلاقـات العامة إذا عمل بھـا أشخاص ذو اكون بـاھرً المـستقبل سـي

حيث إنه فى الوقت الحالى لم تعد المقومات والسمات الشخصية تكفى  ؛تعليم عـالٍ 
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العلاقات العامـة الممتازة تعـتمد على مـدير  لأن ؛للعمل فى مجال العلاقات العامة

  لمعارف النظرية الجيدة.وعاملـين حاصلين على مجموعة كبيرة من ا

العلاقـات العامـة  يممـارسعلى  ينبغـى على المنـظمات فـى عالـم اليوم أن تعتمدلذا  

ذات الـسمعة الـطيبة، ويـنبغى التـأكد من  الإعلاممن خـريجى الجامعات وأقـسام 

  خلال الاطلاع على سجلاتھم التعليمية. دراسـتھم لمقررات معـينة من

عـدم حصول العـاملين فى إدارات العلاقـات العامـة المختلفة على  لثة:المـشكلة الثـا

خلفيات تدريبية مناسبة لممارسة المھنة مـثل: الكتـابـة الـصحفيـة، ومھـارات 

الاتصـال، واستخـدام الحاسب الآلي... وغيـرھا من المھارات التـى تحتاج للتدعيم من 

ــــول العـاملين فـى إدارات العـلاقـات خلال التدريب المتواصل ، ويعــد عدم حـص

العـــامة عـلــى قسط وافر من التدريب مشـكلـة كـبرى قـد تقـوض من فعـالية العلاقـات 

العامـة كوظـيفة اتصـالية وإدارية ھـامـة، لذا يجب تفعيل البرامج التدريبية من أجل 

  نتائج مثمرة .على  الحصول

فـإن أغلب  :يات ممارسة مھنة العلاقات العامةبأخلاقعدم الالتزام  المشكلة الرابعة:

المـمارسين للـمھنة يتـم اختيارھـم دون أسس علميـة، ويمارســــون أنشـطـــة قـد 

تـكـــون بـعــــيــدة عن المجال الحقيقي للعــــلاقات العـامة، ويـركــــز بـعــض مالكـى 

 تـم اختيـارھـــن من فتيات للعمل فـى ھذاالمؤسسـات على صــــفــة الجمــال فيــمــن ي

على استعدادھن وقدراتـھــن التـى تصلـح للعمل فـى  يالمجال، دون تركـيــز فعـلــ

لـلمھنـة، وإلصـاق عدد  أمـــر بـفـھـــم خـــطالعـامـة، ويــرتــبـــط ھـذا الأالعلاقـات 

لذا  البعـد عن مجــال عـمـلــھــا.نشـطة بـھا ھـــى فـى الــواقــع بعـيـــدة كل مـن الأ

، ووضع الممارسين المؤھلين لھذه المھنة على الخبـراء العاملين فى ھذا المجال تـنظيم

  قـواعد محكمة لدخول ھذه المھنة.
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 عدم اھتمام الإدارة العليا بالعلاقات العامة وعدم اقتناعھا بقدراتھا: المشكلة الخامسة:

ائـمين على أمـور المنـظمـات أو رؤسـاء مجـالـس ن القأوحل تلك المـشكلة فـي 

إداراتھـا يتـوقع مـنھم الـنظـر إلـى العلاقات العـامة نظرة اھتمام وتقـدير، يترتب عليھا 

أن يعھـدوا لجھاز علاقات عامة برعـاية علاقة مـنظماتھم مع الجـماھير، ونقل 

اعـة بأن نجاح توافر لـديھم القناتجـاھات ومواقف الجمـاھير إلى الإدارة العليـا، وأن ت

فى المجتمع سيكون له  دارة فى تكـوين سمعة طيبـة عن الشركةھـذا الجھاز أو الإ

يجابى، حيث يتوقع أن تقوم ھذه المنظمة بتسويق معظم منتجاتھا أو خدماتھا مـردوده الإ

كى ـة لفى المجتمع، والعلاقـات العامـة توظف كمـرشد أو دليل لـسياسـات المنظم

  توقعة فى ظل الظروف الاجتماعية المتغيرة.المغير تتفـادى أخطار التطورات 

ى عملية ضعف مشاركـة العاملين فـى إدارات العلاقات العـامة ف :المشكلـة السادسـة 

مـدير  وأ بين خبـراء العـلاقات الـعامـةيجب أن يكون  لذا ؛اتخاذ القرار فى المؤسسة

ع بسلطـات واسعة ويحمل لقب نائب الرئيس للعلاقات العلاقات العامـة شخص يتمت

يخفى أن مثل ھذا المنصب يرفع إدارة العلاقات العامة إلى أعلـى  ولا العامة،

المستويات الإداريـة فتتحقق لھا صلاحـيات أكبر وسلطـات أقوى، لتوجيه الإدارات 

  الفرعية وإضفاء لمسة العلاقات العامة على أنشطتھا.

 المشكلة دلتوإن  :اختصاصات إدارة العلاقات العامة عدم وضوح :عةالمشكلة الساب

 إلى العليا الإدارة لدى العلاقات العامة صورة سلبية على تدل فإنما شىء على السابقة

 لتستقل الصورة ھذه تغيير يوجب لھا، مما مستقلة إدارة إنشاء من نھايمكِّ  لا الذى الحد

  .بحرية وظائفھا تمارس ومستقل حتى منفصل إدارى بكيان العامة العلاقات

لذا يجب  ؛قات العامة فى مستوى إدارى مناسبعدم وضع العلا :المشكلة الثامنة 

 مزايا عدة العامة يحقق العلاقات عن للمسئول الإدارى المستوى ارتفاع أنإلى  الإشارة

 عن عالدفا العليا بسھولة، للإدارة النصح تقديم :منھا العامة وللعلاقات للمؤسسة
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 حاجات يؤھله لمراعاة مما إدارية، أو مالية استقطاعات أى ضد العامة العلاقات

 والمؤسسة العلاقات العامة مھام أداء على اإيجابيًّ  ذلك وينعكس العاملين، ومقترحات

  جميعھا.

 :بشكل كافٍ  العامة العلاقات لإدارات المالية الموارد توافر عدم التاسعة: المشكلة

 به العلاقات تقوم أن يمكن بما العليا الإدارة اقتناع لعدم أخرى مرة دتعو مشكلة وھى

 لا كافية موارد مالية العامة العلاقات خطط تنفيذ يتطلب حيث؛ المنظمة لخدمة العامة

 والإدارة لمختلف المنظمات بالنسبة الأمثل الوضع فإن لذا ،لھا العليا الإدارة توفرھا

 بإيجاد السماح مجرد على العامة نحو العلاقات اتجاھھا فيتوق ألا المنظمات لتلك العليا

 بعد  -الاستجابة يجب وإنما العليا، الإدارة مستوى من لھا، وتقريبھا متخصصة إدارة

 لتنفيذ المالية المتطلبات بتوفير العامة العلاقات إدارة لمطالب -وإبداء الرأى الدراسة

  .ھذه الإداة مھام

 أھداف العلاقات تحقيق فى الإعلام لوسائل الأمثل تخدامالاس عدم :العاشرة المشكلة

 لھذه وحلّاً  .الإعلاممع وسائل  التعامل يجيدون لا منھم الكثيرين إن حيث؛ العامة

 مع وسائل التعامل عند التنفيذ موضع "جمھورك اعرف"  وضع قاعدة يجب المشكلة،

 العلاقات العامة لممارس تيسر عنھا معلوماتية قاعدة تتوفر الجماھيرية حتى الإعلام

 .القصوى منھا الاستفادة

 العامة فى العلاقات فى الحديثة التكنولوجيا استخدام عدم :ةعشر الحادية المشكلة

 فى المستحدثة التكنولوجيا تواكب الإدارات ھذه يجعل لا المؤسسات، مما بعض

 العلاقات رسىممال لابد لذا العامة، العلاقات فى ايمثل قصورً  وھذا الحالى، عصرنا

 بمجال عملھم فى الحديثة التكنولوجيا ھذه بتقنيات ودراية يوع يكونوا على العامة أن

على  صفحات وتحرير وتصميم الإنترنت، استخدام مھاراتمثل  العلاقات العامة،
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 أھداف لتحقيق الحديثة التقنيات ھذه ماستخداالبيانات، و قواعد ماتخدواس الشبكة،

 .المنظمة أھداف التالى تحقيقوب العامة العلاقات

 التى من قبل الموظفين الحكوميين الحكومية البيروقراطية :عشرة الثانية المشكلة

 كافة على دارة العلاقات العامة التعرفإعلى  العامة، لذا يجب عمل العلاقات تعطل

 ھذه دراسة إلى الإدارة توجه نظر وأن ويسر، بسھولة الخدمات لأداء المعوقة الظروف

، الخدمة أداء بمستوى والارتفاع بتبسيط الإجراءات الكفيلة القرارات واتخاذ الظروف

 على المشكلات للتغلب الإداريين لبعض الفردية والمبادرات الذاتية الحلول وتشجيع

 وفى ،تكلفةوجھد  بأقل الأھداف وتحقيق، العمل سير تعرقل التى البطيئة والإجراءات

  .ممكن وقت أقصر
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