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؟آيف تدرس هذا المقرر   
 

 :عزيرى الدارس 
يعتمد تدريس هذا المقرر على استخدام الكتاب الذى بين يديك ، وبعض    

تية   المراجع المرتبطة بمحتويات هذا المقرر ، والاستماع  إلى التسجيلات الصو       
يديو المصاحبة للكتاب ، إلى جانب اللقاءات             فإن توفرت ، ومشاهدة شرائط ال   

 . تم الاتفاق عليها مع أستاذ المادة  الدورية التى ي 
 : ما يلى  تباعاوحتى يكون التعلم أآثر فعالية وإيجابية ، عليك    

قراءة الأهداف الإجرائية الخاصة بكل فصل ؛ لمعرفة ما يجب أن ترآز              . 
 .عليه وتفهمه وتناقش حوله فى الفصل المقرر       

صعب   قراءة الموضوع قراءة صامتة ، ووضع علامات مرشدة لما ي . 
 . عليك فهمه؛ لتناقش فيها أستاذ المادة عند لقائه    

هدة الاستماع إلى الموضوع من التسجيل الصوتى إن توفر، أو مشا     . 
 .يديو الخاص به وتسجيل ما يغمض عليك فهمه والسؤال عنه     فشريط ال

ربط موضوعات آل فصل بما سبقه من فصول ، وما يلحقه من فصول          . 
كاملا ونسيجًا متلاحمًا ، مما يسهل الفهم    أخرى؛ ليكون المقرر آله مت  

 . اعتمادًا على انتقال أثر التدريب والمعرفة وتراآميتها واستمراريتها    
اآتب عنوانًا جانبيًا فى آراستك تربط فيه الموضوعات المقررة بواقع      . 

الحياة والمجتمع ، وبيان دور الإنسان فى عمارة هذا الكون ، وتفاعله      
 .ال والتقنية فى مجال تخصصك     مع معطيات قوة الاتص  

اآتب رأيك بوضوح حول آل نقطة فى الموضوع ، وناقش فيها أستاذ   . 
 .المادة عند لقائك به  

ارجع إلى المراجع الموجودة فى نهاية آل فصل ؛ لتساعدك على فهم   . 
 .أآثر للموضوع  

أجب عن الأسئلة التى فى نهاية آل فصل ، واستخدم مصطلحاته           . 
 . تراآيب ذات معنى من إبداعك   الأساسية فى 
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استعن بمكتبة المرآز وقاعات المشاهدة ، ومكتبة الجامعة فى القيام            . 
 . بالأنشطة المصاحبة لدراسة المقرر    

اآتب إجابات الأسئلة فى آراستك ، وتأآد من صحتها عند لقائك بأستاذ   . 
 .المادة لمعرفة الإجابة النموذجية عن تلك الأسئلة     

فصل ملخص للفصل ومناقشة حوله ، وآل هذا يقصد منه     فى نهاية آل . 
 . تيسير عملية التعلم الذاتى وتثبيتها  

لا تنتقل إلى دراسة الفصل التالى إلا بعد التأآد من فهمك لدراسة الفصل       . 
وآذلك بعد ) البث ( الذى تقرؤه أو تشاهده فى لقاءات التدريس المرئى  

 . الإجابة عن أسئلة الفصل  

 : لاحظ أن 
 أستاذ المادة ليس خازنًا للمعرفة ، وإنما دوره يتمثل فى تيسير عملية      .

 . التعلم ، وتوجيهك إلى مصادر العلم والمعرفة    
لا تجعل من نفسك مستقبِلا سلبيًا ، بل تفاعل بشكل إيجابى مع مصادر   . 

 .التعلم المتنوعة فى هذا المقرر   
ساراتك ، وأسئلتك حول    اللقاء مع أستاذ المادة يستهدف الإجابة عن استف    . 

القراءة أو الاستماع أو ما غمض عليك ، ولم تتمكن من فهمه عند 
، آما يستهدف عرض الإجابات النموذجية للمناقشة والتدريبات        المشاهدة

 .التى تعقب آل فصل من فصول الكتاب     
 . ملخص الفصل مكتوب بلون مخالف لمتن الكتاب   . 

،،واالله الموفق إلى الهدى والرشاد ،،،  

يا التعليم جتكنولو   
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 مقــــدمـــــــة

 فى العالم العربى  - دراسات العلاقات العامة من النواحى التطبيقية      للا تزا
 تحتاج إلى جهود آبيرة لمواجهة القصور الملحوظ فى هذا النوع من        -

فرغم أن المكتبة العربية زخرت بمؤلفات قيمة تتناول الأسس         . الدراسات 
الفعلى   والمبادئ النظرية للعلاقات العامة، بالإضافة إلى تقديم صورة الواقع       

لممارسة هذه المهنة فى بعض البلدان العربية، فإن الإسهامات التى قدمت فى            
مجال ما ينبغى أن يكون عليه التطبيق فى المجالات المختلفة مازالت محدودة لا              

 .تكفى لإشباع حاجة الدارسين والممارسين   

نوك قطاعى الب   : وتتنوع المجالات التطبيقية لهذا الكتاب بين المنشآت المالية       
وشرآات التأمين، والعلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى، وأخيراً           

 . العلاقات العامة وقضايا الشباب فى مصر      

وقد خصصت للعلاقات العامة فى المنشآت المالية خمسة فصول، تناولت             
فى أولها العلاقات العامة وأهميتها للمنشآت المالية ، وفى ثانيها تحدثت عن         

أما الفصل الثالث فيعرض بشكل      . ت العامة وأساليب تنظيمها    إدارة العلاقا  
تفصيلى مع ذآر الأمثلة التطبيقية بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك من         
حيث أهدافها وإجراءاتها والوسائل التقليدية لجمع المعلومات وعملية تنظيم       

 .المعلومات 

 البنوك من حيث  ويعرض الفصل الرابع لتخطيط برامج العلاقات العامة فى        
أما الفصل الخامس فيتناول       . مراحلها والمرتكزات الأساسية لنجاح خططها     

العلاقات العامة فى شرآات التأمين فى ضوء المشكلات الخاصة بهذا القطاع،         
 . وأهدافها ودعائم نجاحها، وأخيراً نموذج تطبيقى للتخطيط فى هذا المجال       

لاقات العامة لحكومات الدول     ويتناول الفصل السادس من هذا الكتاب الع 
النامية مع تقديم نموذج مصرى يوضح أهمية العلاقات فى تهيئة الجماهير        
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آما يعرض لأهداف العلاقات العامة الحكومية،     . للتغييرات المرتقبة 
 .ومسئولياتها، والقواعد العملية لممارستها فى المجال الحكومى      

مة فى مؤسسات التعليم العالى      أما الفصل السابع فيتناول دور العلاقات العا    
باعتبار هذا القطاع متصلاً بجميع فئات المجتمع تقريباً طلاباً وخريجين،        
وأساتذة وأولياء أمور، وإعلاميين ومفكرين، والمجتمع آله آنسيج يضم    
بالإضافة إلى ذلك مؤسسات وشرآات وجماعات مهنية تمدها الجامعات          

 .تجدد بالخريجين وتغذيها بالفكر الخلاق الم   

وأخيراً، نعرض فى الفصل الثامن لقضايا المجتمع المصرى المعاصر             
ومشكلاته التى صاحبت ما أسميناه بمرحلة طغيان المادة على المجتمع         

 آما يقال  -وقد جاء تطبيقنا على إحدى شرائح المجتمع التى تمثل  . المصرى
تى تواجه     فعرضنا أولاً للمشكلات ال   .  وآل المستقبل  الحاضر   نصف -دائماً  

الشباب، ثم حللنا دور العلاقات العامة على المدى القصير والبعيد فى مواجهة          
هذه المشكلات واستعادة التوافق بين الحكومة والجماهير بصفة عامة والشباب        

 . بصفة خاصة  

 فهذا جزء من آل ، وقليل من آثير نتمنى أن نضيف إليه المزيد فى       -وبعد
 .المستقبل القريب باذن االله  

 واالله ولى التوفيق

٢٠٠٠العجوزة فى أآتوبر   

 على عجوة. د.أ

     أستاذ العلاقات العامة     

  جامعة القاهرة  -   عميد آلية الإعلام 
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 الفصل الأول
 العلاقات العامة فى المنشآت المالية

 
 :الأهداف التعليمية

 :عزيزى الدارس 

 : عزيزتى الدارسة

 : يتوقع بعد دراسة هذا الفصل ، أن تكون قادراً على أن     
 .تتذآر مفاهيم العلاقات العامة التى سبق لك دراستها فى المستوى الأول           -

 .لاقات العامة فى المنشآت المالية        تتعرف الجانب الأخلاقى لممارسة الع       -

 . تدرك أهمية العلاقات العامة فى المجال المالى           -

تشرح دور العلاقات العامة فى تحقيق التوافق بين المنشآت المالية                -
 .وجماهيرها الداخلية والخارجية       

 

 :العناصر
 .مفهوم العلاقات العامة     - ١

 .وظائف العلاقات العامة      -٢

 .العامة للمجتمع المالى      أهمية العلاقات     -٣

 .دور العلاقات العامة فى تحقيق التوافق           -٤

 . أخلاقيات العلاقات العامة فى المجال المالى           -٥
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 الفصل الأول

 العلاقات العامة فى المنشآت المالية

 

تزايد اهتمام المؤسسات المعاصرة بممارسة وظيفة العلاقات العامة خلال               
ممكن إغفال هذه الوظيفة فى الهيكل الإدارى لأى       ولم يعد من ال. السنوات الأخيرة  

مؤسسة رغم اختلاف درجة الاهتمام بها، وإدراك مفهومها الحقيقى بين مؤسسة       
 .وأخرى أو بين دولة وأخرى  

وإذا آان من المسلم به أن العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية حتمية ارتبط                 
 أن ممارسة هذه الوظيفة       ظهورها بنشأة المجتمعات الأولى فإنه من الثابت أيضاً           

فقد اعتمدت العلاقات العامة       .  خلال العصور الماضية لم تخضع للتقنين العلمى      
خلال مراحل التاريخ المختلفة على المهارة الشخصية لممارسيها والتى آانت                  

 . )١(تنجح حينا وتفشل أحياناً   

إدوارد   ، و(Ivy Lee)    لى يفى وقد آان للجـهــود الكـبـيــرة الــتى بذلها أ          
، وبول   (Byoir)، وآارل بوير   (Creel) وجورج آريل   (Bernays)بيرنيز 

 وغيرهم من الرواد الأوائل للعلاقات العامة فى         - (Paul Garret)جاريت   
 الأثر البالغ فى      -الولايات المتحدة الأمريكية خلال النصف الأول من هذا القرن              

 . لمى لها  إرساء قواعد المهنة والتمهيد لمرحلة التقنين الع      

وقد انتقلت الدراسة العلمية للعلاقات العامة من الولايات المتحدة الأمريكية                
مع مطـلــع النصف الثانى من هذا القرن إلى بعض الدول الأوربية بدرجات          
متفاوتــة الاهـتـمـام ،آذلك انتقلت فى نفس الوقت إلى بعض دول العالم فى                  

ـد تصــاعد الاهتمام بدراسة وممارسة     وق . القــارات الأخـــرى ومن بينها مصر      
الأخــــيـرين نتيجة للتطـور         العلاقات العامة فى مختلف الدول خـلال الـعـقـــديـن          

طرة  والاقتصادى والاجتماعى الذى أعـقب التحرر من سـي       ـياسى الس
 . الاسـتـعـمـار فى دول العـالم الثالث      
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 عدد آبير من دول العالم    ورغم انتشار الدراسة العلمية للعلاقات العامة فى      
فالإعداد  .  إلا أن الممارسة العلمية للمهنة مازالت تواجهها العديد من الصعاب               

آما أن سيطرة غير   . العلمى للمشتغلين بها لا يزال فى بدايته بالنسبة لبعض الدول     
المتخصصين على أجهزة العلاقات العامة فى بعض المؤسسات يشل فاعلية                   

 .يه بعض المتخصصين    الجهاز حتى ولو آان ف   

ويضاف إلى هذين العاملين غياب المفهوم العلمى للعلاقات العامة عند              
رجال الإدارة العليا فى بعض المؤسسات فى بعض الدول مما يؤثر على استجابة                 

وبالرغم من وضوح مفهوم    . هذه الإدارة لدعم أنشطة العلاقات العامة وتأييدها      
ارية فى مصر فإن نقص درجات الأهمية         العلاقات العامة لدى القيادات الإد      

الخاصة بأوجه النشاط الموجهة إلى الجمهور الداخلى للمنشآت بالقياس إلى                   
درجات الأهمية الخاصة الموجهة إلى الجمهور الخارجى تعكس النظرة غير            

 .الصحيحة إلى مسار جهود العلاقات العامة وأولويات توزيع هذه الجهود            

 :مفهوم العلاقات العامة
ثيراً ما يثار الجدل حول مفهوم العلاقات العامة فى الدول ذات الأنظمة                 آ

السياسية المختلفة ، فقد يتصور البعض أن مفهوم العلاقات العامة فى النظام            
الرأسمالى يختلف عن مفهومها فى النظام الاشتراآى أو أن مفهومها فى الدول              

قيقة أن مفهوم العلاقات     والح  . النامية يختلف عن مفهومها فى الدول المتقدمة    
.   العامة ثابت لا يختلف باختلاف الأنظمة السياسية أو الاقتصادية أو الاجتماعية                

آما أن طبيعة العلاقات العامة آعملية مستمرة تتكون من أربع مراحل أساسية         
هى البحوث والتخطيط وتنفيذ البرامج والتقويم لا تحتمل الاختلاف باختلاف                

 . الأنظمة أو المؤسسات   

ويحدث الاختلاف فى الواقع العملى حينما تعكس الأهداف فلسفة النظام الذى                    
تعبر عنه ؛ فالأهداف التى تحددها إدارة علاقات عامة فى مؤسسة تسعى إلى                 
الربح تختلف عن الأهداف التى تحددها إدارة علاقات عامة فى مؤسسة أخـرى        



١٧  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

آذلك  . لمشترآة بينهما لا تسعى إلى الربح على الرغم من وجود بعض الأهداف ا  
الحال بالنسبة لاختلاف الأنظمة السياسية فى بعض الدول الذى ينعكس بدوره         

 . على طبيعة أهداف العلاقات العامة فى هذه الدولة أو تلك         

ورغم آثرة التعريفات التى قدمت للعلاقات العامة من جانب الدارسين أو                  
 العامة ، فإن هناك سمة          الممارسين أو من جانب الهيئات المهتمة بالعلاقات           

مشترآة بين هذه التعريفات رغم اختلاف الأسلوب أو التفاصيل بين تعريف     
 . وآخر

 :  العلاقات العامة بأنها     (Canfield and Moore)فقد عرف آانفيلد ومور   

الفلسفة الاجتماعية للإدارة والتى تعبر عنها من خلال أنشطتها وسياساتها «
ويؤآد آانفيلد ومور فى شرحهما لهذا » وتفاهمهالمعلنة للجمهور لكسب ثقته 

التعريف على أهمية الاتصال المزدوج فى تحقيق التفاهم بين أى مؤسسة 
وجماهيرها، وأن الثقة بين الطرفين لا تتحقق بسهولة، وإنما تحتاج إلى جهود 

وآذلك فإن العلاقات العامة ليست بديلاً عن الإدارة الجيدة أو علاجاً . مستمرة
فالإنفاق على العلاقات . اسات القاصرة أو المنتجات السيئة أو الخدمات الرديئةللسي

 .)٢(العامة فى هذه الأحوال يضيع سدى لأنه لن يحقق أى نتائج طيبة للمؤسسة

الوظيفة التى تقوم بها     « العلاقات العامة بأنها      (Griswold)وقد عرف جريزويلد  
 الفرد أو المنظمة بما يتفق مع مصلحة         الإدارة لتقويم الاتجاهات، وتحديد سياسات     

 .)٣(» وتنفيذ برنامج يهدف إلى آسب رضا هذا الجمهور وتفاهمه      .  الجمهور

وهذا التعريف يؤآد على أهمية البحوث والتخطيط والاتصال فى تحقيق         
التفاهم بين المؤسسة وجماهيرها آما يؤآد ضرورة الحرص على مراعاة           

 .مصالح الجمهور  

 يؤآد فيه أن   (Paul Garret)قدمه بول جاريت     وثمة تعريف آخر ي 
العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو فى صورة مخالفة                 «
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لصورتها الحقيقية، وإنما هى الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة            
 . )٤(»الجمهور من خلال الأعمال التى تحظى باحترامه       

و التأآيد على الجانب الإيجابى البناء بدلاً       ولعل أهم ما أضافه هذا التعريف ه   
 . من الجانب الدفاعى لكسب الثقة والتعبير عن الواقع بصدق وصراحة           

ومن أبـرز المحاولات التى قدمت لتوضـيـح مفـهـوم الـعـلاقـات العـامـة               
 رئيـس قسـم البحوث بمعهد       (Robinson)محـاولـــة إدوارد روبينسـون      

يكـى الذى قام بدراسة تحليلية لبعض الحالات العملية التى              العلاقات العامة الأمر    
صادفت رجال العلاقات العامة فى عدد من المؤسـسـات ذات الأنـشـطــة                   

ومـن هـذه الدراسـة توصـل روبينـسـون إلى حـاجـة العلاقات العامة           . المخـتـلـفـة   
 : للعناصر الستة التالية    

ظرية والتطبيقية فالاتصال هو         فهم عملية الاتصال من الناحيتين الن     -١
الوظيفة الأولى لرجال العلاقات العامة فى المؤسسات المختلفة، والمقصود                   
بالاتصال هنا الإعلام الصاعد من الجماهير إلى الإدارة عن طريق البحوث،          

 . والرسـائل الموجهـة من المؤسسة إلى الجماهير بهدف آسب التأييد والتفاهم          

رية والعملية لتشكيل الاتجاهات وتغييرها ، وهذا        معرفة الأساليب النظ   -٢
يتطلب فهم السلوك البشرى الذى يعتبر الموضوع الرئيسى للدراسات الاجتماعية               

 . والنفسية

 القدرة على التخطيط والتدريب على المهارات الإدارية، والتنسيق مع             -٣
ل العلاقات    الآخرين ، وهذا يتطلب توافر خلفية علمية فى إدارة الأعمال لدى رجا       

 . العامة 

 ضرورة رفع العلاقات العامة إلى مستوى الإدارة العليا، فبرامج         -٤
العلاقات العامة لابد أن تكون متسقة مع سياسات المؤسسة، آما أن سياسات                  
المؤسسة يجب أن تلتقى مع مصالح الجماهير المختلفة والتى يجب أن تحدد من              

 . خلال بحوث العلاقات العامة      
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وهذا    : عنصر الأخلاقى فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة              أهمية ال -٥
يتضمن الفلسفة العامة للمنظمة وإحساسها بمسئوليتها الاجتماعية ، والتزامها                  

 . الصدق فيما يصدر عنها من معلومات    

 لأنشطة العلاقات      (Feedback) ضرورة التعرف على رجع الصدى        -٦
اف والتغلب على المشكلات التى         العامة لتقويم مدى فعاليتها فى تحقيق الأهد         

 .)٥(تتعامل معها

وفى رأى روبينسون أن العلاقات العامة ما هى إلا ممارسة تطبيقية للعلوم             
إنه رغم ما    : الاجتماعية والسلوآية وهو لذلك يربط بين تطور هذه العلوم، ويقول           

 .)٦(للعلاقات العامة من ماض بعيد فإن تاريخها حديث جدًا         

 :)٧(ينسون من دراسته السابقة التعريف التالى     وقد استخلص روب  

العلاقات العامة آعلم اجتماعى وسلوآى تطبيقى هى تلك الوظيفة التى                   «
 :تتضمن

 قياس وتقويم وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التى لها صلة            -١
 . بالمنظمة 

ن    مساعدة الإدارة فى تحديد الأهداف الرامية إلى زيادة التفاهم والوفاق بي             -٢
المنظمة وجماهيرها وقبول هذه الجماهير لمنتجات المنظمة وخططها                 

 . وسياساتها، والأفراد العاملين بها    

 تحقيق التوازن بين أهداف المنظمة وأهداف ومصالح واحتياجات         -٣
 . الجماهير المختلفة التى لها صلة بها        

 . ا تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج الرامية لكسب رضاء الجماهير وتفاهمه          -٤

 هو أآثر التعريفات دقة وشمولاً لوظائف     -  يى فى رأ-وهذا التعريف 
العلاقات العامة، آما أنه استند إلى أساس علمى يتمثل فى الدراسة التحليلية التى             

ولا شك أنه استفاد من التعريفات السابقة ليحقق لتعريفه الوضوح           . قام بها صاحبه   
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جميع العاملين بالمنظمة فى تحقيق        وأآد هذا التعريف على مسئولية   .  والتكامل
مساعدة الإدارة   «: التفاهم والوفاق بين المنظمة وجماهيرها ويتضح ذلك من قوله            

فى تحديد الأهداف الرامية إلى زيادة التفاهم والوفاق بين المنظمة وجماهيرها                 
وقبول هذه الجماهير لمنتجات المنظمة وخططها وسياساتها والأفراد العاملين             

 .»بها

ططة    يتضح من التعريفات السابقة أن العلاقات العامة عملية مستمرة ومخ           و
البحث وجمع المعلومات، والتخطيط،         : تتميز بأربع مراحل رئيسية هى 

هذه هى العلاقات العامة آما ينبغى أن تكون من الناحية        . والاتصال، ثم التقويم 
أهمية العلاقات العامة       ولكن يحدث أحياناً ونتيجة لعدم الاعتراف الكامل ب      . العلمية 

فى بعض المؤسسات والمنظمات أن تأخذ العلاقات العامة طابعاً ارتجالياً، فتنشط                    
حيناً وتخبو أحياناً ولا يفهم من وظائفها سوى النشر سواء آان إعلاماً أو دعاية،           
مما جعل البعض يخلط بينها وبين فنون الاتصال الأخرى آالإعلان والدعاية          

لمؤآد أن هذه الفنون لا تعدو أن تكون أدوات ووسائل تستخدمها   ومن ا. والإعلام
العلاقات العامة فى نقل رسائلها الإعلامية والتأثيرية للجماهير، بالإضافة إلى               

 . )٨(آونها فنوناً قائمة بذاتها لها مجالاتها المحددة وخلفياتها العلمية التى تسند إليها              

 :وظائف العلاقات العامة 
فى بحث لها ثمانى      ) PRSA(لأمريكية للعلاقات العامة      حددت الجمعية ا  

 :)٩(وظائف أساسية لمهنة العلاقات العامة على النحو التالى           

، والبيانات الصحفية، والكتيبات، ونصوص برامج         آتابة التقارير -١
الراديو والتليفزيون، والخطب وحوار الأفلام، ومقالات المجلات، والصحف                 

 . الإعلامية والفنية التجارية وإنتاج المواد     

، والصحفية، وتقارير المساهمين، وسائر          تحـرير النشرات العمالية   -٢
ـر  وجهة من الإدارة إلى آل من أفـراد المؤسسة والجماهي           المخاطبات الم     

 . الخارجية  



٢١  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

، وآذلك المجلات والملاحق         بالصحافة والراديو والتليفزيون  الاتصال -٣
بهدف إثارة اهتمامهم لنشر الأخبار       الأسبوعية ومحررى الأقسام التجارية      

 . والموضوعات التى تتعلق بالمؤسسة    

 من خلال الأحداث الخاصة آالحفلات التى             تحسين صورة المؤسسة   -٤
تقام لرجال الصحافة، والمعارض وتنظيم الزيارات، وتقديم التسهيلات، وإقامة                 

رعاية   الاحتفالات فى المناسبات العامة أو الخاصة، وتنظيم المسابقات، و           
العلاقات مع الضيوف، وتقديم الهدايا التذآارية، وإنتاج أفلام عن المؤسسة          

 . يديوفبصرية الأخرى آالشرائح وشرائط ال     بالإضافة إلى غيرها من الوسائل ال     

 والتحدث إليها من خلال لقاءات طبيعية،            مواجهة الجماعات المختلفة -٥
وتقديم المتحدثين فى    وإعداد خطب للغير، وتخصيص متحدث باسم المؤسسة،        

 . الحفلات والاجتماعات العامة     

، والكتيـبـات، والتقارير الخاصة، ومواد الاتصال               إنتــاج النـشــرات   -٦
 . المصورة ودوريات المؤسسة، وإخـراجها على نحو فنى يتفق مع الذوق العـام           

 والخطوات اللازمة لتنفيذ المشروع ؛ وهذا       تحديد الاحتياجات والأهداف   -٧
اج إلى خبرة رفيعة فى العلاقات العامة، ومقدرة خاصة فى توجيه النصح                      يحت

 .والمشورة إلى رجال الإدارة   

 فى إعلاء اسم المؤسسة، والتنسيق     استخدام الإعلانات الإعلامية   -٨
المستمر مع قسم الإعلان بالمؤسسة، وغالباً ما تكون مسئولية قسمى الإعلان             

 . ة مزدوجةوالعلاقات العامة بالمؤسسة مسئولي     

إلى هذه  ) Cutlip and Center(ويضيف الباحثان الأمريكيان آاتليب وسنتر     
 :الوظائف أربع وظائف أساسية هى     

 المشارآة فى المناسبات العامة آتمثيل المنظمة فى المشروعات التى تتصل -١
ـون لتعليمـية والشئبالنواحى المدنية والاجتماعية والثقافية والسياسية وا

 .العامة
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 إجراء البحوث والدراسات المتعلقة بآراء الجماهير المعنية حتى يمكن           -٢
 . القيام بالوظائف السابقة على أآمل وجه       

 تفسير سياسات المؤسسة وقراراتها للهيئات الحكومية وللشخصيات التى               -٣
 . تملك حق التصويت فى أى أمر يخصها عند إقرار السياسات العامة             

 .للتعبير عن المؤسسة  تدريب المتحدثين الأآفاء    -٤

 :أهمية العلاقات العامة للمجتمع المالى
يتكون المجتمع المالى من البنوك العامة والخاصة، وشرآات التأمين،            
وحملة الأسهم والسندات فى المشروعات ذات الصبغة الحكومية أو الخاصة ،                 

بحوث   وينضم إلى هذه القطاعات الثلاثة المشتغلون بالصحافة المالية، وخبراء ال              
 . الاقتصادية، بالإضافة إلى الشرآات الاستشارية الاستثمارية         

وتتميز العلاقات العامة فى هذا المجتمع المالى بأهمية خاصة لما تحظى به                       
هذه المؤسسات من اهتمام عام نظراً لتأثرها البالغ بالتغيرات السياسية أو               

ى حالات الحروب التى         الاقتصادية، المحلية أو الدولية، ويبلغ هذا التأثر مداه ف           
تنشب على مستوى محدود أو متسع ليشارك فى رحاها أطراف أآبر تنتمى إلى          

 . القوى العالمية المؤثرة على قوى الصراع المحلية        

وتتأثر المنشآت المالية أيضاً بما تمارسه معظم الحكومات من سيطرة          
ن وتتمثل هذه السيطرة فى عدد م     . تختلف فى حدتها من دولة إلى أخرى         

الإجراءات والنظم التى تلزم هذه المنشآت باتباعها منذ نشأتها، وخلال مراحل            
 . تطورها، وربما عند توقفها عن ممارسة أنشطتها     

العلاقات العامة فى هذا المجال إذا علمنا أن المنشآت المالية             وتتزايد أهمية  
تمارس عملها تقريباً بطريقة واحدة لتحـقـيـق أهـداف متـشـابهـة وربمـا تكـون            

فالبنوك تقدم القروض بنسب أرباح تكاد تكون واحدة، وتعطى فوائد           .  متطابقة 
عد يخفى على    ولم ي. لأصحاب الودائع بنسب واحدة أيضاً فى أغلب الأحوال      
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الجمهور الذى يتعـامل معها أسباب الاختلاف الشكلى فى معدلات الفوائد أو       
الأرباح بين بنك وآخـر، وان آان لهذا الاختلاف آثاره التى لا تنكر فى جذب فئة                    
معينة إلى بنك معـين، أو شـرآة تأمين بعينها، أو إلى الاآتتاب فى أسهم شرآة أو              

 . مصنع دون آخر 

المنافسة بين البنوك وحدها فى تقديم القروض أو جذب الودائع            ولا تقتصر 
حيث توجد مؤسسات أخرى تؤدى العمل بطريقة مختلفة وإن آانت الأهداف            
النهائية متماثلة، آجمعيات الإقراض أو التسليف التعاونى، وأقسام البيع بأجل فى             

لشرآات  آما أن الأسهم والسندات التى تعلن عنها بعض ا         .  آثير من الشرآات 
وأحياناً الحكومات توفر مجالاً طيباً للمدخرات والودائع التى يسعى أصحابها إلى                   

وقد شهدت البورصة المصرية      . الربح وهى بدورها تنافس البنوك فى هذه الناحية        
انتعاشاً آبيراً فى التسعينيات من القرن الماضى بلغ            )  سوق الأسهم والسندات (

 .١٩٩٥-١٩٩٤ذروته خلال عامى   

رج عن دائرة هذه المنافسة فى بعض الدول بعض الهيئات والبنوك التى       وتخ
تقدم قروضاً بدون فوائد إلى قطاعات معينة لأهداف اجتماعية ترتبط بظروف            

آما لا يخفى أثر ظهور بعض البنوك التى         .)١٠(هذه القطاعات فى تلك الدول      
الشائعة والتى لا     تتعامل بنظام مختلف تماماً عما هو سائد فى المؤسسات المالية       

ولا يغيب عن ذاآرتنا      . تحدد نسباً معينة للربح آما هو حادث فى البنوك الإسلامية         
تجربة شرآات توظيف الأموال فى مصر وما أحدثته من هزة عنيفة فى ثقة      

الحكومة    المصريين فى المعاملات المالية آذلك تجربة بنك الاعتماد وتدخل           
 . وكـين فى البن  لاستعادة ثقة المواطن  

وتتعرض البنوك الوطنية فى بعض الدول لمنافسة البنوك الأجنبية أو            
ورغم التشابه الكبير فى نتائج العمليات البنكية أو التأمينية أو         . المشترآة

المساهمة فى تمويل بعض المشروعات إلا أن تعدد أساليب تقديم الخدمة، أو              
رة التى تنفرد بها إحدى       المزايا التى تحققها مؤسسة مالية لعملائها، أو المقد           
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المؤسسات فى ملاحقة التطورات التشريعية أو السياسية أو الاقتصادية تشعل                
حدة المنافسة بين هذه المؤسسات وتجعل دور العلاقات العامة أآثر أهمية فى              

وتصبح عملية    . ملاحقة هذه التطورات، ودراسة الاحتياجات الجديدة للعملاء          
حوال فى مقدمة الأهداف التى تسعى لتحقيقها العلاقات            الاحتفاظ بالثقة فى هذه الأ      

 . العامة 

آما أن التغيرات السريعة التى يشهدها المجتمع المالى ويتأثر بها تأثراً آبيراً               
فى معظم الأحوال يجعل من الضرورى قيام العلاقات العامة فى هذه المنشآت                  

 بنشاط دائم لا  بتحقيق التوافق والانسجام المستمر بين المؤسسة وجماهيرها        
 . يعرف الملل 

 :دور العلاقات العامة فى تحقيق التوافق  
ولكى يتحقق التوافق والانسجام المستمر بين أى مؤسسة وجماهيرها فمن         

والمقصود بعملية    . الضرورى ألا تتوقف عملية الاتصال بين المؤسسة والجمهور         
ويتمثل   . الهابط  الاتصال هنا الاتصال المزدوج أو ما يسمى بالاتصال الصاعد و     

الاتصال الصاعد فى عملية جمع البيانات والمعلومات الأساسية عن آراء               
الجماهير، ورغباتها، والمشكلات التى تواجهها والحلول التى تطمع أن يكون              

وهذه هى المرحلة الأولى أو نقطة البدء فى أنشطة           .   للمؤسسة دور معين فيها
 . العلاقات العامة   

العامة فى المؤسسة بدراسة هذه البيانات وتتبادل          وتقوم إدارة العلاقات    
الرأى والمشورة مع الإدارة العليا لتخطيط سياستها وتضع أهدافها بما يحقق          

وهذه هى  . التوافق بين سياسة المؤسسة ورغبات الجماهير التى تتعامل معها     
 .المرحلة الثانية فى عملية العلاقات العامة         

 الاتصال الهابط من إدارة المؤسسة إلى          وتأتى فى المرحلة الثالثة وظيفة         
جماهيرها سواء آان هذا الاتصال إعلامياً أو تأثيرياً أو متضمناً للناحيتين               

فالاتصال الإعلامى يقدم للجمهور الجديد والمهم الذى          .   الإعلامية والتأثيرية معاً   
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  يرغب الجمهور فى معرفته آالقرارات الجديدة أو التعديلات التى تمس الأوضاع          
القائمة أو الإنجازات البارزة أو غيرها من الموضوعات التى تهم العملاء وتمس           

 . مصالحهم بشكل مباشر  

آما يهدف الاتصال التأثيرى إلى إقناع الجمهور بجدوى السياسات الحالية                
آذلك يسعى هذا النوع من الاتصال إلى آسب ثقة            .  أو التعديلات التى تطرأ عليها      

ادة إقبالهم عليها والترويج لها فى الإقليم الذى تمارس            العملاء فى المؤسسة وزي   
ولا يغفل هذا الاتصال عن آسب تأييد الجمهور الداخلى فى نفس            .   نشاطها فيه  

الوقت الذى يحرص فيه على تكوين صورة طيبة للمؤسسة فى أذهان الجماهير             
 . التى تتعامل معها  

 تسمى بالتقويم    أما المرحلة الرابعة فى عملية العلاقات العامة والتى               
(Evaluation)            فهى فى الواقع مرحلة بحث جديدة أو اتصال صاعد جديد 

يستهدف التعرف على رد الفعل بالنسبة للقرارات أو السياسات الجديدة أو           
آما  . المعدلة، أو ما تقدمه المؤسسة من خدمات أو تسهيلات فى إجراءات العمل             

 بالنسبة   (Feedback) الصدى   تهدف هذه المرحلة إلى التعرف أيضاً على رجع    
 .المتمثلة فى الاتصال الإعلامى أو التأثيرى       . للمرحلة السابقة    

ولا تتوقف أنشطة العلاقات العامة عند الوصول إلى هذه المرحلة حيث            
يكون من الملائم فى بعض الأحيان إجراء بعض التعديلات فى الخطة أو إحداث             

ابط معبراً عن هذه التعديلات أو     تغييرات أساسية فيها ثم يكون الاتصال اله   
وقد لا تكون هناك حاجة حالية لإحداث تعديلات أو تغييرات، ومع           . التغييرات 

ذلك يصبح الاتصال ضرورياً للاحتفاظ بثقة الجماهير وتأييدها وآسب تأييد                
قطاعات أخرى أو تحييد المعارضة إن آان ثمة معارضة لنشاط المؤسسة أو                   

 . سياساتها 

ابع الاتصالى هو السمة الغالبة فى أنشطة العلاقات العامة فى             وإذا آان الط 
المؤسسـات المخـتـلـفـة الـتى تمـارس هـذه الوظيـفـة بطـريقـة علـمـية، فإنه من                      
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الضرورى التأآيد على الجانب الإيجابى البناء الذى يعتمد بصفة أساسية على             
اعد إلى قصور معين فى     فقد ينبه الاتصال الص   .  الأفعال ولا يقتصر على الأقوال   

الخدمات التى تقدمها المؤسسة لجمهورها الداخلى أو لعملائها أو للجمهور                
فى هذه الأحوال ينبغى على المؤسسة أن تعالج هذا القصور، وأن تذلل            .  الخارجى  

الصعاب التى تواجه الجمهور، وأن تساهم فى حل المشكلات بشكل جدى ثم            
هذا الواقع الجديد، ومستهدفاً التعرف على      يكون الاتصال بعد ذلك معبراً عن  

 . صداه بين الجماهير المعنية   

ولا تختلف العلاقات العامة فى المجال المالى من حيث مراحلها الأساسية أو                   
مفهومها عن المجالات الأخرى، وإن آانت هناك اختلافات فى أساليب التطبيق                   

عة المتميزة للنشاط المالى ،          تبعاً لاختلاف الأهداف والجماهير بالإضافة إلى الطبي            
هذه الطبيعة التى تفرض على المشتغل بالعلاقات العامة أن يكون حريصاً على               
نشر الأخبار بأقصى سرعة فى نفس الوقت الذى يتحتم عليه أن يدقق فى استخدام         
المعلومات التى تتجمع لديه حتى لا يلحق الضرر بمصالح الشرآة التى يمثلها أو              

 . بر عنهالعميل الذى يع 

وبالإضافة إلى الصفات العامة التى ينبغى أن يتحلى بها المشتغل بالعلاقات              
العامة من حيث الدقة والأمانة والاتزان، والنشاط، والقدرة على الاستمالة،            
والتخطيط الجيد، والخيال الخصب، والاستقامة، والإحساس العام، والشجاعة،                   

 المهنة خلفية علمية مناسبة فى      والموضوعية، ينبغى أن تتوفر لممارسة هذه   
 .)١١( المجال المالى   

ويجب أن تدعم هذه الخلفية بالاحتكاك المستمر والمعايشة المتصلة بالمجتمع           
 .المالى ودراسة التطورات الاقتصادية المحلية والعالمية          

 :أخلاقيات العلاقات العامة فى المجال المالى 
 Securities and Exchange)قامت هيئة المعاملات المالية الأمريكية       

Commission)     ثبت منها أن بعض    ١٩٦٣ بدراسة لأسواق المال فى عام 
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( المشتغلين بالعلاقات العامة فى المجال المالى غير أمناء فى ممارستهم لوظيفتهم              

على الفور وشكلت    ) PRSA(وقد تحرآت جمعية العلاقات العامة الأمريكية        . )١٢
ملات المالية على إعداد دستور لممارسة المهنة          لجنة خاصة للعمل مع هيئة المعا       

يتفق مع النظم المالية للهيئة والدستور الذى وضعته الجمعية لممارسة المهنة                   
 . بصفة عامة  

وقد آان لهذا التحرك السريع والحاسم من جانب جمعية العلاقات العامة                   
ت المالية،     الأمريكية أثر آبير فى حماية سمعة المهنة وآسب تقدير هيئة المعاملا        

وقد وصفت دورية أخبار    .  ورجال الأعمال والمجتمع المالى بصفة عامة    
هذا الدستور بأنه خطوة هامة         ) Public Relations News( العلاقات العامة     

 . )١٣(لإرساء قواعد المهنة واعتبرته الحدث البارز للعلاقات العامة فى ذلك العام           

 :وفيما يلى مواد هذا الدستور 
 ممارس العلاقات العامة فى المجال المالى أن يعلم ويفهم             يتحتم على -١

القواعد والنظم التى تضعها هيئة المعاملات المالية والقوانين الأخرى               
التى لها علاقة بممارسة العلاقات العامة فى مجال المال، وعليه أن             

 . يعمل طبقاً لروح ونصوص هذه القوانين   

ال المالى على نشر المعلومات           يحرص ممارس العلاقات العامة فى المج          -٢
الكاملة والدقيقة عن شرآته باستثناء ما يتسم منها بالسرية ؛ وذلك بهدف             
تمكين المستثمرين من التقويم الدقيق للشرآة على أساس معلومات دقيقة             

 . وواضحة ومفهومة  

 يلاحظ العضو الممارس الطبيعة السرية لبعض المعلومات التى تقع               -٣
ه فى الشرآة ويحرص على عدم استخدام هذه         تحت بصره بحكم عمل  

 . المعلومات بطريقة تلحق الضرر بمصالح الشرآة التى يمثلها            

 يذيع العضو أو ينشر المعلومات المالية على وجه السرعة لتجنب         -٤
استخدام هذه المعلومات من جانب أى شخص فى داخل الشرآة لتحقيق         
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ى جهده لمسايرة     وبصفة عامة ينبغى أن يبذل العضو أقص       .  آسب خاص  
 .النشر الفورى الذى تحرص عليه سوق الأسهم فى نيويورك      

 ينبغى أن يحرص العضو على تأآيد الحقائق الصحيحة ونشر المعلومات              -٥
التى يعتقد أنها آاملة ودقيقة وألا يتكهن بأى توقعات لا تستند إلى حقائق                  

 . آافية 

ضللة أو أى       على العضو أن يسرع بتصحيح أى معلومات خاطئة أو م     -٦
شائعات تنال من الشرآة التى يعمل بها متى تأآد من زيف هذه    

 . المعلومات 

 على العضو أن يعلن بوضوح فى أى اتصال يوجهه للجمهور المستثمر            -٧
 . المصدر الذى يتحدث باسمه أو الشرآة التى يعبر عنها      

 لا يلجأ العضو إلى استغلال المعلومات التى يحصل عليها من الجهة               -٨
تى يعمل بها لتحقيق آسب شخصى وإن آان هذا لا يمنعه من استثمار          ال

 . أمواله فى الشرآة التى يعمل بها طبقاً للقواعد الطبيعية للاستثمار           

 لا يقبل العضو أى مكافأة أو مزايا من أى نوع تضعه فى موقف يتناقض فيه          -٩
 . ستثمرمع واجباته إزاء شرآته أو العميل الذى يعمل لديه أو الجمهور الم         

١٤( على العضو أن يعمل بطريقة تضمن سلامة وسائل الاتصال العامة       -١٠

، وتتفق مع القواعد المعمول بها فى هذه الوسائل، وأن يحرص على                )
 . مراعاة الذوق العام   
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 ملخص الفصل الأول

 

تناول هذا الفصل مفهوم العلاقات العامة ووظائفها الأساسية التى تترآز فى            
رير والبيانات الصحفية والخطب والمقالات الصحفية وإنتاج المواد                    آتابة التقا  

الإعلامية والفنية وتحرير النشرات والمخاطبات الموجهة من الإدارة إلى أفراد            
المؤسسة والجماهير، والاتصال بالصحافة والإذاعة والتليفزيون لنشر الأخبار                

 أيضا إلى تحسين      وتسعى العلاقات العامة     . والموضوعات المتعلقة بالمؤسسة    
صورة المؤسسة، واستخدام الإعلانات الإعلامية فى إعلاء مكانتها وإجراء             
البحوث والمشارآة فى المناسبات العامة وتفسير السياسات والقرارات وتدريب              

 . المتحدثين الأآفاء للتعبير عن المؤسسة   

آما أوضح هذا الفصل أهمية العلاقات العامة للمجتمع المالى، ودور                 
لاقات العامة فى تحقيق التوافق بين إدارة المنشأة المالية وجماهيرها المختلفة،                      الع

وأخيرا أخلاقيات العلاقات العامة فى المجال المالى من واقع الدستور الذى أعدته                     
 . جمعية العلاقات العامة الأمريكية      
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 أسئلة الفصل الأول

 

 :سئلة التالية   قبل أن تنتقل إلى الفصل التالى، اسأل نفسك الأ         

 اشرح أهم مفاهيم العلاقات العامة مع توضيح دورها فى تحقيق التوافق            -١
 . بين المؤسسة وجماهيرها   

 .  تحدث عن وظائف العلاقات العامة، وأهميتها للمجتمع المالى          -٢

 اشرح أخلاقيات العلاقات العامة فى المجال المالى من واقع دستور هيئة               -٣
 . ريكية  المعاملات المالية الأم   
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 هوامش الفصل الأول

تناول الدآتور إبراهيم إمام فى آتابيه العلاقات العامة والمجتمع، وفن العلاقات العامة   ) ١(

. والإعلام، تطور العلاقات العامة منذ نشأة المجتمعات الأولى وحتى منتصف هذا القرن      

 . فليرجع إليه من يريد دراسة هذا التطور  

(٢) Canfield, Bettrand R. and Moore: Public Relations, Principles, Cases 

and Problems, (Sixth Edition. Illinois, Richard D. Irwin, Inc., ١٩٧٣) pp. ٤-

١٠. 

(٣) Griswold Glenn and Denny: Your Public Relations. New York, 

Magazines of Industry Inc. ١٩٤٨, p. ٤. 

(٤) Ibid., p. ٤. 

(٥) Robinson, Edward, Communication and Public Relations, (Columbus, 

Ohio, Charles E. Merril Books Inc., ١٩٦٦) p. ٣٦. 

(٦) Ibid: p. ٣٩. 

(٧) Ibid: p. ٣٩. 

 .الأسس العلمية للعلاقات العامة  : للمزيد من التفاصيل ، ارجع إلى مؤلفنا ) ٨(

(٩) Cutlip Scott. and Allen Center: Effective Public Relations. Fifth Edition, 

England Cliffs , New Jersey, Prentice Hall ,Inc., ١٩٧٨, p. ٢٢. 

آبنك ناصر الاجتماعى فى جمهورية مصر العربية، وبنك التنمية العقارى فى المملكة ) ١٠(

 .العريية السعودية على سبيل المثال   

(١١) Reilly, Robert T.: Public Relations in Action. Englewood Cliffs, New 

Jersey, Prentice Hall, Inc., ١٩٨١, p.٣٣٩. 

 للمساعدة فى تنظيم العمليات ١٩٣٤ت المالية الأمريكية هى هيئة أنشئت عام هيئة المعاملا) ١٢(
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رض   ولهذه الهيئة سلطات تمكنها من ف . الية وتخليصها من شوائب الممارسة غير الشرعية    الم

    ).٣٤٤المرجع السابق ، ص   . ( العقوبات التى تحقق أهدافها 

(١٣) Darrow, Richard W. and Others: The Dartnel Public Relations, 

Handbook Chicago. Dartnell Press Inc., ١٩٦٨, pp. ٤٩٦-٤٩٤. 

ال العامة آاستخدام يقصد بهذا الابتعاد عن أى عمل من شأنه إفساد العاملين فى وسائل الاتص) ١٤( 

 .الرشوة أياً آان شكلها 
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 الفصل الثانى

 إدارة العلاقات العامة فى البنوك
 :الأهداف التعليمية

 :عزيزى الدارس 

 :عزيزتى الدارسة 

 :يتوقع بعد دراسة هذا الفصل، أن تكون قادراً على أن    
 .   تتعرف مكانة إدارة العلاقات العامة فى البنوك       -

 .   تدرس الهياآل التنظيمية والأقسام الرئيسية التى تضمها        -

ارن أساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة حسب احتياجات البنوك                  تق-
 . المختلفة  

  تتعرف أهمية الاستعانة بالمستشار الخارجى للإدارة العليا وإدارة               -
 . العلاقات العامة   

  تقدم صورة للنشاط العلمى الذى تقوم به المنظمات العلمية فى مجال                    -
 . العلاقات العامة المالية     

 

 :العناصر
 . مكانة إدارة العلاقات العامة فى البنوك        - ١

 .  أقسام إدارة العلاقات العامة     - ٢

 .  المرآزية واللامرآزية فى إدارة العلاقات العامة         - ٣

 .  التأهيل العلمى للمشتغلين بالعلاقات العامة       - ٤

 .  الاستعانة بمستشار خارجى   - ٥

 .  النشاط العلمى للمنظمات فى مجال العلاقات العامة             - ٦
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 صل الثانىالف

 إدارة العلاقات العامة فى البنوك

 :مـقــدمـة
تنعكس السياسة العامة لأى بنك من البنوك على وضع العلاقات العامة فى            
هذا البنك؛ فكيفية ممارسة العمل البنكى تمثل العامل الأول فى تحديد درجة فعالية         

ات التى يقدمها      وبمعنى آخر فإن تنوع الخدم    . العلاقات العامة بهذا البنك أو ذاك     
البنك وسهولتها تساعد العلاقات العامة على القيام بدور حيوى فى تقدم البنك           

 . وازدهاره

وإذا آان تكوين الصورة الطيبة أو السيئة عن البنك فى أذهان الجماهير       
يمثل انعكاساً لطريقة أداء هذه الخدمات، فإن تغيير هذه الصورة لابد أن يسبقه          

 البنك التى أدت إلى تكوين هذه الصورة ، ولذلك فقد أصبح            تغيير فعلى فى سياسة   
من المعترف به تماماً أن سياسة العلاقات العامة تمثل جزءاً لا يتجزأ من سياسة                  
البنك، وبات من الواضح أن المسئولية النهائية للعلاقات العامة تقع على عاتق            

فهمها للعلاقات العامة لا        وقد أدرآت الإدارة الحديثة أن     . الإدارة العليا فى البنك   
 . يقل أهمية عن فهمها لمبادئ وأساسيات العمل البنكى      

وقد أصبح من الضرورى أن تعترف الإدارة الحديثة أن مسئوليتها الأساسية           
عن العلاقات العامة لا تقتصر على الجانب السلبى، ولكنها تتجه أيضاً إلى                 

مناقشة فى إقرار سياسة      الجانب الإيجابى فإذا آانت المصلحة العامة موضع           
عامة للبنك فإنه لا يكفى أن تقف الإدارة إلى جانب هذه المصلحة العامة وتعتبر              

 . نفسها قد أدت ما هو مطلوب منها    

إن مسئولية الإدارة ينبغى أن تتضمن أعمالاً بناءة لكسب ثقة الجمهور           
 (Jacqmin)ويؤآد جاآمين  .  وتأييده من خلال برنامج محدد الأهداف والوسائل   

ويرى   . على دور الإدارة فى جعل أهداف العلاقات العامة تتكامل مع سياسة البنك      
 .)١( أن هذه المسئولية على وجه التحديد لا تفوض بأية حال      
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وإذا آان من الضرورى أن تقوم الإدارة بواجبها الأآمل آحارس يقظ       
ه لسياستها     لممارسة العلاقات العامة فى البنك بالإضافة إلى دورها الخلاق آموج               

فإنه من الضرورى أيضاً أن يتواجد إلى جانب الإدارة العليا إدارة متخصصة                
 . تمارس وظيفة العلاقات العامة من الناحيتين المهنية والاجتماعية           

 :مكانة إدارة العلاقات العامة فى البنوك 
ولكى يتحقق التكامل والتفاهم بين سياسة البنك وأهداف العلاقات العامة               

 يكون المسئول عن إدارة العلاقات العامة عضواً فى مجلس الإدارة أو           ينبغى أن
فمن هذا الموقع تتمكن العلاقات العامة من القيام بوظائفها             .  نائباً لرئيس البنك   

.   المتعددة بكفاءة عالية متخطية الكثير من الصعاب والمعوقات الإدارية التقليدية       
 الحالة يستطيع أن يمثل الجمهور فى      آما أن المسئول عن العلاقات العامة فى هذه     

مناقشات الإدارة العليا ويتأآد من مراعاة مصالحه فى آل السياسات والقرارات          
التى تتخذ، وينبه الإدارة إلى المشروعات ذات المغزى الاجتماعى أو التى تحقق               

 . الصالح العام للمجتمع    

برنامج يعبر  وإذا آان مدير العلاقات العامة بالبنك هو المسئول عن وضع          
عن سياسة البنك ويروج لها، فهو أيضاً المسئول عن تفسير هذه السياسة        
للجمهور، وتوضيح الأعمال والإنجازات التى يحققها البنك لخدمة المجتمع               

وهذا يتطلب مشارآته الإيجابية وتفاعله المستمر مع      .  وتدعيم الاقتصاد الوطنى 
د الفعلى والتفاهم الكامل لبرنامجه        مستويات الإدارة المختلفة لكى يضمن التأيي   

آما أنه يضمن وقوفه على المعلومات       . الذى وضعه لكسب ثقة الجمهور وتأييده    
الجديدة أولاً بأول وإلمامه الكامل بالقرارات ومسبباتها فيصبح قادراً على التعبير           

 .الدقيق عن البنك وخدماته المتنوعة     

ل مدير العلاقات العامة       على أهمية اتصا (Jacqmin)ويؤآد جاآـمـيـن  
باشر بمن    فهذا الاتصــال الوثيـــق والم      .  برؤساء الأقسام المخـتـلـفـة بالـبـنــك       

مـن   لـياً هـو الذى يض   عاآاً ف  ـور ويحتكون به احتك   يعملون فى مواجهة الجـمه     
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فإدارة العلاقات العامة فى         .  التـنـفـيــذ الفعـلــى والإيجابى لسياسة العلاقات العامة             
جة إلى خطوط اتصال أفقية برؤساء الإدارات المختلفة داخل البنك، وسلطات                حا 

تستطيع من خلالها أن تنقل الاتصال إلى الإدارات المختلفة وتمكنها من تنفيذ         
 . )٢(سياساتها

وفى الوقت الذى ترتفع فيه إدارة العلاقات العامة فى بعض البنوك فى الدول           
س هذه الدول وفى الدول النامية تأخذ بالحل         المتقدمة نجد أن البعض الآخر فى نف     

الوسط، فتنشئ بها إدارات متوسطة الحجم والمكانة، وتتيح لهذه الإدارات فرصة              
رفع توصياتها للإدارة العليا التى قد تأخذ بها أو لا تأخذ حسبما تراه طبقاً لفلسفة                       

 والمكانة أو   آما تلجأ بعض البنوك إلى إنشاء إدارة صغيرة الحجم         . القائمين عليها  
حتى إسناد هذه الوظيفة إلى إحدى الإدارات الأخرى مجاراة منها لما هو سائد فى          

 . معظم المؤسسات ودون اقتناع حقيقى بهذه الوظيفة       

وبالتالى تصبح إدارة العلاقات العامة بهذه البنوك مجرد لافتة لا تحمل أى               
تحرص على     مضمون فعلى، ويعتبر ذلك من علامات فشل هذه البنوك التى 

استكمال عناصر الإدارة من الناحية الشكلية فقط دون أن تكون لهذه العناصر         
ففى هذه الحالة غالباً ما يقتصر دور رجل العلاقات العامة                 .  مقومات فعلية حقيقية     

بل إن   . على الجهد الإعلامى دون الوظائف الأخرى آالبحث والتخطيط والتقويم         
مى والدعائى من إدارة العلاقات العامة      بعض البنوك تسحب الاختصاص الإعلا    

بها وتضمه إلى إدارة التسويق أو تنمية المبيعات المصرفية ولا يترك لإدارة             
العلاقات العامة سوى تنظيم الرحلات وإقامة المعسكرات الصيفية وتقديم          

 . الخدمات المتنوعة لكبار رجال الإدارة      

وظائفها مع نمو حجمها        وتزداد مسئوليات إدارة العلاقات العامة وتتنوع        
ويحدث هذا فى البنوك الكبيرة والتى تحرص على       .  وتوافر الكفاءات الفنية بها    

وتستعين هذه  . إقامة واستمرار الفهم المتبادل بينها وبين جماهيرها المتنوعة          
الإدارة غالباً بمستشار خاص أو بمكتب استشارى بالإضافة إلى الخبرات الداخلية              

 . قات العامة بصورة متطورة    للقيام بأعمال العلا   
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ويختلف الحال فى البنوك الصغيرة حيث تترك بعض الأعمال التخصصية          
آالنشر والإعلان والتدريب على العلاقات بالعملاء إلى متخصصين فى هذه              
المجالات مع بقاء المسئولية الشاملة على العلاقات العامة فى دائرة اختصاص                   

رته ويتحمل رئيس البنك أو عضو مجلس        رئيس البنك أو أحد أعضاء مجلس إدا     
الإدارة المختص مسئولية توجيه الإدارات الفرعية للعمل وفق برنامج العلاقات                

ويفضل فى حالة هذه      . العامة الموضوع من قبله أو بالتعاون مع مستشار خارجى     
البنوك إنشاء إدارة صغيرة الحجم للعلاقات العامة تحت إشراف أحد أعضاء               

 .مجلس الإدارة  

 :أقسام إدارة العلاقات العامة 
تبرز فى مقدمة أقسام إدارة العلاقات العامة فى أى بنك من البنوك تلك         

.  الأقسام التى تتناول عملية الاتصال الموجه من إدارة البنوك إلى الجمهور            
 : ويتوقف حجم هذه الأقسام وتنوعها على العوامل الآتية      

امة، والاتصال آوظيفة من وظائفها         مدى اقتناع البنك بدور العلاقات الع    -١
 .الأساسية فى تحقيق التفاهم بين البنك والجمهور       

 .  حجم البنك ونوعية الخدمات التى يقدمها      -٢

 .  مجالات اتصال البنك بالجماهير وحجم آل جمهور منها         -٣

 نسبة تواجد وسائل الاتصال الجماهيرية وفاعليتها فى بيئة عمل البنك               -٤
الات على إدارة العلاقات العامة فى العواصم             حيث يزيد عبء الاتص    

والمدن الكبرى التى تصدر فيها صحف آثيرة وتبث إذاعات متعددة         
 .ويكثر تواجد رجال الفكر والإعلام    

ورغم أن وظيفة البحوث من الوظائف الأساسية فى عملية العلاقات العامة،                
يحرص على تخصيص     إلا أن عدداً قليلاً من البنوك فى الدول المتقدمة هو الذى        

فى الوقت الذى يكاد ينعدم فيه        .  قسم يتولى هذه المهمة فى إدارة العلاقات العامة       
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وجود هذا القسم فى الدول النامية ومن بينها مصر التى لا يوجد فى بنوآها           
التجارية أى قسم خاص للبحوث فى إدارة العلاقات العامة ، بل إن بحوث                    

رية لا توجد لها إدارة مستقلة وإنما تتم من     التسويق فى البنوك التجارية المص    
خلال الإدارة العامة للبحوث التى لم تهتم حتى الآن بدراسة العملاء والتعرف        

 . )٣(على رغباتهم وتفضيلاتهم تجاه الخدمة المقدمة      

وتخصص بعض البنوك قسماً خاصاً للمكتبة ترتب فيه جميع المعلومات            
آما تحفظ    .  ت تعد لهذا الغرض المتوافرة عن البنك وجمهوره فى سجلا 

القصاصات الصحفية التى تتعلق بالبنك أو العاملين به بعد إضافة البيانات التى                
تبين مصدرها وتاريخها على وريقات تلصق بها، وترتب حسب تاريخ النشر                

وتستعين . وتوضع فى مظاريف أو سجلات تيسر الرجوع إليها فى أى وقت      
ملية الحفظ والتوثيق، خاصة إذا آان حجم                بعض البنوك بأخصائى متمرس فى ع       

 . ما ينشر عن البنك آبيراً إلى الحد الذى يتطلب ذلك      

ولا تكاد تخلو إدارة علاقات عامة أياً آان حجمها من قسم للنشاط الداخلى           
يختص بإعداد الحفلات وتنظيم الرحلات وتوزيع الهدايا وتنظيم المسابقات               

لمتنوعة التى يحتاج إليها جمهور العاملين          الرياضية والفنية وتقديم الخدمات ا      
بالإضافة إلى القيام بالأنشطة الإعلامية الداخلية وتثقيف العاملين             .  بالبنك

 . وتدريبهم على أفضل أساليب التعاون مع العملاء      

وتبدى بعض البنوك اهتماماً خاصاً بالمجتمع المحلى والهيئات التشريعية              
خصص لها قسماً خاصاً فى إدارة العلاقات العامة            والتنفيذية القائمة فى المجتمع فت    

يتولى تخطيط وتنفيذ البرامج التى تهدف إلى خدمة المجتمع والمساهمة فى                 
وفى بعض البنوك     .  المشروعات التى تحقق الرخاء والرفاهية للجمهور الخارجى              

يتحمل المسئولية مدير العلاقات العامة ضمن مسئولياته الخاصة التى يمارسها           
 .  نطاق عمل الأقسام   خارج 

آما يؤثر تشعب علاقات البنك وحجم آل جمهور من جماهيره على تنوع           
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أقسام الاتصال به لتلائم آل وسيلة الجمهور المستهدف ؛ فإذا آان حجم الجمهور          
آـبـيـراً احتاج إلى وسائل جماهيرية للاتصال به ؛ وإذا آان هذا الجمهور صغيراً              

 هذه الوسائل لارتفاع تكلفتها من ناحية، وعدم        يصبـح من العـبـث اسـتـخـدام     
التأآد من تعرض الجمهور المسـتـهـدف للرســالـة الموجهة من خلالها من ناحية                   

ولذلك نجد أن هناك ثلاثة أساليب لتنظيم أقسـام الاتصال بإدارات              . أخرى
 . العلاقات العامة   

 :صالى العامت الأسلوب الا -أولاً
ى هذا الأسلوب على أساس وسائل الاتصال       وتوزع مسئوليات الأقسام ف  

فيكــون هـنـاك قســم     . الجماهيرية التى توجه رسائلها إلى الجمهور العام         
للصـحـافـة يـتـولى صـيـاغـة البيانات الصحفية وتوزيعـهـا، وتنظـيـم المؤتمرات                   
الصحفية، ورعاية العـلاقات بالصـحفيين، بالإضـافة إلى إصـدار صحيفة                  

ويخصص قسم آخر للإذاعـة والتليـفزيون، وثالث للإنتاج السـينمائى،               المؤسسة،  
وفى بعـض إدارات     . ورابع للندوات، وخامس لإنتاج المطبوعات والنشرات       

بينـمـا يقوم بهذه     .  العـلاقات العامة يخصص قسم مستقل للتـخـطـيـط الإعلامـى              
عدة رؤساء  الوظيفة فى بعض الإدارات الأخرى مدير العلاقات العامة بمسا       

الأقسام، ومن الواضح أن هذا التقسيم يعتمد على الوسيلة الإعلامية، ولذلك يسمى         
 . أحياناً بالأسلوب الإعلامى أو الوظيفى      

 : الأسلوب الاتصالى النوعى -ثانياً
وفى هـذا الأسلوب يتم توزيع العمل على الأقسام عـلـى أسـاس الجماهير              

مسـاهمـيـن، وثان بالعـمـلاء، وثالث للمودعين،          فقـسـم للاتصـال بال    .  النوعية للبنك 
ورابـع بالشـرآات، أو غـير ذلك من الأقــسام حـسـب طبيعة نشاط البنك               

 . وعلاقاته

ويكون آل قسم مسئولاً عن رعاية علاقات البنك بكل قطاع من هذه    
القطاعات، سواء آان ذلك باستخدام وسائل الاتصال المباشر، أو بالاستعانة                 

ل الجماهيرية ، ويسمى هذا الأسلوب أحياناً بالأسلوب الاتصالى، ولما                  بالوسائ
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آان الإعلام شكلاً من أشكال الاتصال وفناً من فنونه فإن هذه التسمية تصبح        
 .)٤(تسمية شاملة غير معبرة عن طبيعة التقسيم    

 :  الأسلوب الاتصالى المزدوج -ثالثاً
ارة للاتصال بقطاعات      ويعتمد هذا الأسلوب على تخصيص بعض أقسام الإد   

الجماهير المؤثرة على البنك بشكل مباشر، بالإضافة إلى بعض الأقسام الإعلامية                
التى تقوم بإنتاج مواد الاتصال لخدمة الجمهور العام والجماهير النوعية آذلك،                  
وليس هناك تفضيل مطلق لأى من هذه الأساليب الثلاثة، فالأسلوب الأمثل هو ما         

بنك وأهدافه وإمكاناته التى يستعين بها على تحقيق هذه           اتفق مع حاجات ال     
 . الأهداف

وإلى جانب أقسام البحوث والإعلام تخصص بعض الإدارات قسماً للنشاط            
الداخلى، آإعداد الحفلات، والرحلات، والمعارض، وتوزيع الهدايا فى              

طة   المناسبات العامة والخاصة وتنظيم المسابقات الرياضية، وغير ذلك من الأنش                
التى تهدف إلى الترفيه عن العاملين ورفع الروح المعنوية لديهم، وتبدى بعض          
الإدارات اهتماماً آبيراً بالمجتمع المحلى والهيئات التشريعية والتنفيذية فى هذا                 
المجتمع، فتجعل للشئون العامة قسماً أو أآثر من أقسام إدارتها، وأحياناً تصبح           

 .)٥( لى للإدارةهذه الوظيفة هى المسئولية الأو    

 :المرآزية واللامرآزية فى إدارة العلاقات العامة 
تأخذ معـظـم البـنـوك بالنـمـط المـرآـزى لإدارة العلاقات العامة حيث               
تترآز أقسام الإدارة والمعدات والأدوات التى يتطلبها العمل الفنى بها فى المقر             

وقد يوجد فى آل فرع      . لمقر الرئيسى للبنك أو فى نفس المدينة التى يوجد بها هذا ا          
ياته من الإدارة المرآزية وتصدر إليه      مسئول علاقات عامة يستمد صلاح  

التعليمات والتوجيهات التى تحكم أسلوب ممارسته للعمل بما يتفق والسياسة               
ولا يوجد ممثل للعلاقات    .   العامة التى يضعها المسئولون فى المقر الرئيسى      

العامة فى الفروع وهو ما يحدث فى أغلب الأحوال ولكن هذا لا ينفى قيام مدير              
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ونيه بهذه المسئولية حسب درجة اقتناعهم بهذه الوظيفة واستعدادهم            الفرع ومعا 
 . )٦(لممارستها

وهناك عدد قليل من البنوك الأمريكية التى تخصص فروعاً لإدارة العلاقات           
العـامة فى الفـروع الرئيسية للبنك وتسـمـح لهـا بممارسـة هـذه الـوظـيـفـة طبـقـاً                   

ـا ودون تقـيـد بأسـلـوب الممـارسـة المتبع فى        للـظـروف البيئيـة الموجـودة فيه    
 .المقر الرئيسى  

وإن آان هذا لا ينفى وضع الأهداف العامة للبنك فى اعتبار آافة الممارسين        
آما توجد للبنوك الأمريكية الكبيرة فروع خارج الولايات المتحدة        . فى آل الفروع 

العلاقات العامة فى هذه       وتدار  . فى بعض بلدان العالم الصديقة للنظام الأمريكى       
البنوك وفى غيرها من بنوك الدول الأخرى فى خارج بلادها على أساس لا                 
مرآزى شأنها فى ذلك شأن الإدارة العامة لفرع البنك والتى تختار ما يناسبها من                 

 . ممارسات فى ضوء السياسة العامة للبنك الذى تمثله         

آبر من طاقة آل فرع        ولما آانت هناك بعض الوظائف التى تتطلب جهداً أ         
على حدة، وتحتاج فى نفس الوقت إلى قدر من المرونة لملاءمة الظروف                
المتباينة لكل فرع، فقد بدأت البنوك فى الجمع بين الأسلوب المرآزى        

 . واللامرآزى للتمتع بمزايا آل منهما   

ويحدد آل    . وفى ظل هذا الأسلوب تشترك الفروع فى وضع الخطة العامة            
لخاصة فى إطار هذه الخطة مستفيداً من الإمكانات الفنية المتاحة               فرع واجباته ا  

 . لإدارة العلاقات العامة فى المقر الرئيسى       

وفيما يلى ثلاثة نماذج مقترحة لتنظيم إدارة العلاقات العامة فى البنوك طبقاً                  
 . لحجم البنك  



  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

٤٣



 العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

٤٤



  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

٤٥



٤٦ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 :التأهيل العلمى للمشتغلين بالعلاقات العامة فى البنوك  
أهيل العلمى لممارسى العلاقات العامة فى البنوك للقواعد العامة                 يخضع الت  

التى ينبغى أن تتبع فى تأهيل المشتغلين بهذه المهنة بصفة عامة فى آل               
فالمشتغل بالعلاقات العامة فى البنوك يتحتم عليه أن يوفر لنفسه خلفية            .  المجالات 

 والإدارية والسياسية     علمية مناسبة فى مجالات الدراسات السلوآية والاجتماعية           
والاقتصادية بالإضافة إلى علوم الاتصال بالجماهير ومناهج البحث والإحصاء                

 . والتاريخ

ومن المؤآد أن البنوك تأتى فى مقدمة المنشآت التى تتأثر بالتغيرات            
آما أن تأثير هذه الأوضاع فى الظروف         . السياسية والاقتصادية والاجتماعية     

لى مناخ العمل البنكى ، مما يتطلب ضرورة دراسة هذه            الطبيعية يلقى بظلاله ع     
آما أن معرفة     .  الجوانب لتحقيق التكيف مع المجتمع الذى يعمل فيه البنك           

الأساليب العلمية لتشكيل الاتجاهات والتأثير فى الرأى العام وآسب تأييده يحتاج                   
افة إلى     إلى معرفة عميقة وإلمام آامل بالدراسات السلوآية والاجتماعية بالإض         

ولما آانت دراسة رغبات الجمهور وآراء العملاء فى           .  علوم الاتصال الجماهيرية   
أساليب الخدمة البنكية والتعرف على المشكلات التى تواجههم تمثل ضرورة              
حتمية لتحقيق التفاهم بين البنك وعملائه فإنه ينبغى القيام بالأبحاث التى تحقق                     

لب معرفة آافية بمناهج البحث والأحصاء          وهذا يتط.  هذه الغايات بأسلوب علمى   
 . فى بعض المشتغلين بإدارة العلاقات العامة      

آما ينبغى تنمية المهارات الأساسية لممارسة هذه المهنة فى مجالات الكتابة                  
ويفترض قبل ذلك آله أن تتوافر       .  والقراءة والتخاطب والاستماع والحس الفنى        

مجال صفات الشخصية المحبوبة التى           فى المشتغل بالعلاقات العامة فى هذا ال         
تتمثل فى الجاذبية، والإحساس العام، وحب الاستطلاع، والكياسة، والاتزان           

وآذلك يندرج تحت هذه الصفات الحماس والموضوعية              . والاهتمام بالآخرين 
والاستقامة، والخيال الخصب، والشجاعة، والنشاط بالإضافة إلى القدرة على              



٤٧  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 .)٧(ستمالتهم لصالح البنك   التأثير فى الآخرين وا   

 :الاستعانة بمستشار خارجى 
تلجأ بعض البنوك إلى الاستعانة بالخبرات العالية التى تتوفر لوآالات             
العلاقات العامة فى الدول الكبرى أو لمكاتبها الاستشارية فى هذه الدول أو فى            

فى مهام   ويتمتع المستشار الخارجى بعدة مزايا تمكنه من الإسهام المثمر      . غيرها
وفى مقدمة هذه المزايا المهارات          .  العلاقات العامة بأى مؤسسة من المؤسسات        

آما  .  النادرة والخبرات التخصصية الدقيقة التى تتوفر لهذه المكاتب المتخصصة            
أن المستشار الخارجى لا يتأثر بالمشكلات الداخلية وعلاقات العمل المستمرة           

ى تحتاج إلى شخص محايد يستطيع أن يقيم         التى تنشأ بين الزملاء فى البنك والت    
وينظر المستشار الخارجى       .  الأمور بموضوعية دون أن يثير حساسيات داخلية   

إلى الأمور نظرة شاملة لا تجعله يغرق فى الجزئيات والتفاصيل ومن ثم لا يفقد                 
 . الرؤية الكلية فى دراسته للمشكلة المطروحة       

 لما يقدمه من خدمات فعلية وبالتالى           آـما أن المـسـتشار يتقاضى أتعابه تبعاً       
( لا يمثل عبئاً مادياً على البنك طالما أنه يقدم له مقابل ما يحصل عليه من مكافآت            

٨(. 

ورغم هذه المزايا التى يحققها عمل المستشار إلا أنه توجد بعض المحاذير                 
  فقد يشوب النظرة الشاملة للموقف من جانب          .  التى ينبغى أن تؤخذ فى الاعتبار     

المستشار بعض القصور إذا غفـلـت عن إدراك بعـض الخـفــايا بالموقف العام،                 
ونتيجة ذلك يصـبـح تقويم      .  والتى لا تظهر بوضوح لأى شخص من خارج البنك       

وقد لا ترتاح إدارة      . المستشار للموقف غير دقيق رغم حرصه على الموضوعية        
فروضاً عليها من الخـارج     العلاقات العامة بالبنك للمستشار الخارجى إذا آان م         

 . أو إذا لم يؤخذ رأيها فى الاختيـار      

وللتغلب على هذه المحاذير يجب تأآيد التعاون بين المستشار الخارجى             
آما ينبغى أن يتم اختيار هذا       . والإدارة الداخلية والاسـتفـادة بمـزايا آل منهما      

ن أن    انب التى يمك   المستشار بعد أخـذ رأى الإدارة الداخـلـيـة ومعـرفـة الجـو          



٤٨ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 . ه إليـهـا  ات ميوجه خـد 

 :ويخضع اختيار المستشار الخارجى للاعتبارات التالية   
 القدرات المهنية والمهارات التى يتمتع بها بصفة عامة وفى مجال           -١

 . العلاقات العامة المالية بصفة خاصة         

 الانتماء إلى جمعية أو هيئة علمية أو وآالة آبرى أو مكتب مشهور فى        -٢
 . ال ممارسة العلاقات العامة      مج

 السمعة الخاصة التى يتمتع بها والتى تتضح من آثرة الاستعانة به من         -٣
جانب المؤسسات المختلفة، والعملاء الذين يتعاملون معه فى الوقت              

 . الحالى، والذين سبق لهم التعامل معه      

 .  الأعباء المالية التى ستتطلبها الاستعانة بالمستشار الخارجى          -٤

الاحتياجات الفعلية التى سيقوم المستشار بسد العجز فيها أو سيساهم فى                -٥
 . تحقيق الأداء الأفضل لها    

 :المجالات التى يمكن أن يسهم فيها المستشار   
 .  إعداد وتنفيذ بحوث الرأى العام   -١

 . وضع البرنامج العام أو الفعلى لأنشطة العلاقات العامة           -٢

المجلات التجارية والعامة وفى وسائل          آتابة المقالات والموضوعات فى     -٣
 . الاتصال المحلية والمرآزية    

 .  تدعيم صلة البنك بوسائل الاتصال الجماهيرية      -٤

 . تنظيم المؤتمرات الصحفية     -٥

 .  تصميم وإقامة المعارض والإشراف عليها     -٦

 .  آتابة وإخراج النشرات الداخلية والخارجية        -٧

لمصورة التى تساهم فى تحديد       تصميم شعار البنك وتطوير النماذج ا        -٨



٤٩  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 . شخصية البنك من الناحية الشكلية     

 عقد الاجتماعات وتنظيم حلقات البحث والدراسة فى الموضوعات             -٩
 . الهامة 

 .  إعداد وإخراج الكتيبات الخاصة والتقارير السنوية        -١٠

 تنظيم المسابقات والأحداث الخاصة آاليوم المفتوح، والاحتفالات             -١١
ير ذلك من الأنشطة التى تستهدف تقديم البنك إلى     والمهرجانات وغ  

 . الجمهور

 .  إنتاج المواد السمعية والبصرية للأغراض الإعلامية والتأثيرية        -١٢

 تنسيق اللوحات والصور المعبرة ووضعها فى الأماآن المناسبة فى          -١٣
 . )٩(البنك

 أو  وتختلف البنوك فى مقدار الاستعانة بهذه الخدمات التى يقدمها الخبير       
المستشار الخارجى فبعضها لا يلجأ إليه إلا فى أضيق الحدود، وبصفة خاصة                    

.  حينما تكون إدارة العلاقات العامة فى البنك مستوفية لجميع عناصر العمل الفنى                
فى هذه الحالة تقتصر مهمة المستشار على تقديم الرأى والمشورة فى المجالات          

حتفالات بذآرى مرور فترة زمنية     العامة والبرامج ذات الأهمية الخاصة آالا     
معينة على إنشاء البنـك، أو افتتاح فرع جديد، أو إدخال أنظمة جديدة فى مجال          

 . العمل البنكى 

أما البنوك التى تعانى نقصاً فى بعض المهارات الفنية أو لا تسمح لها              
إن   ميزانيتها بتعيين المزيد من أصحاب هذه المهارات فى إدارة العلاقات العامة ف                 

نطاق الخدمات التى تحتاج إليها من الخارج سيتسع إذا آانت حريصة على أداء                
آما تعتمد بعض البنوك الصغيرة على الخبرات       .  العمل بصورة مرضية 

الخارجية اعتماداً آلياً، حيث تترك الأعمال التخصصية آالنشر والإعلان          
 .ت والتدريب على العلاقات بالعملاء إلى متخصصين فى هذه المجالا           

 



٥٠ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 :النشاط العلمى للمنظمات فى مجال العلاقات العامة المالية 
أنشـئـت فى الـولايات المتـحــدة الأمريكية منظمة مهنية للعلاقات العامة                 
والإعلان وإدارة الأفراد والإدارة العـلـيــا فى الـبـنـوك ومؤسـسـات الادخار             

آت   العامة فى المنش ـ    منظمة جمعية العلاقات        وقد أطلق على هذه ال      .  والإقراض
 وتقدم هذه   (The Financial Public Relations Association)الماليــــة     

المنظمة خدماتها بانتظام فى مجال أساليب وبرامج العلاقات العامة وتطوير                     
ويستعير أعضاء هذه المنظمة البرامج والمواد الإعلامية التى تعدها         . الإدارة

 . )٩(لترويج أنشطة الأعضاء  

وى المجلة الشهرية للجمعية على أخبار ودراسات لبعض الحالات               وتحت
والمشكلات التى تواجه العلاقات العامة فى مجال العمل البنكى بالإضافة إلى                   

وتطبع الجمعية التقارير والبحوث التى تعدها لجنة              .  المقالات المتخصصة    
ع  البحوث بها، وآذلك الكتاب السنوى الذى يتضمن آل ما يحدث فى اجتما           

وتدير هذه الجمعية معهداً للعلاقات العامة فى          .  الجمعية العمومية لهذه المنظمة   
 . المنشآت المالية، آما تعد أفلاماً تدريبية لموظفى البنوك          

آما تقوم الجمعية الأمريكية بالبنوك من خلال شعبة العلاقات العامة بها                
مواد النشر وتنفيذ بإنتاج أفلام العلاقات العامة، وتصميم الإعلانات، وإعداد        
آما تصدر الشعبة     . بحوث التسويق بالإضافة إلى بعض المواد التدريبية للعاملين           

 . مجلة تتضمن مختارات من أخبار العلاقات العامة فى البنوك المختلفة             

ويقوم المعهد الأمريكى للبنوك ومعهد الدراسات العليا فى مجال البنوك         
عقد الحلقات البحثية التى تناقش مشكلات        بتنظيم دراسات فى العلاقات العامة، و      

وتقدم مجلة الجمعية الأمريكية للبنوك       .  العلاقات العامة فى مجال العمل البنكى         
 . أهم الدراسات والبحوث التى تعد فى هذا المجال         

 



٥١  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 ملخص الفصل الثانى

 

تناول هذا الفصل مكانة إدارة العلاقات العامة فى البنوك ووضع المسئول              
جلس إدارة البنك وأقسام هذه الإدارة التى تحقق من خلالها وظائفها         عنها داخل م 

.   الأساسية، وأهمية الفروع أو الإدارات اللامرآزية إلى جانب الإدارة الرئيسية       
وعرض هذا الفصل أيضا لعملية التأهيل العلمى للمشتغلين بالعلاقات العامة فى                  

ت التى يسهم فيها بحيث      البنوك، وقواعد اختيار المستشار الخارجى، والمجالا           
وقد اختتمنا الفصل      . يتحقق التكامل بين الإدارة الداخلية والمستشار الخارجى       

بالحديث عن المنظمات العلمية والمهنية التى تقدم خدماتها فى مجال  البرامج                
الإعلامية للبنوك، وفى مقدمتها جمعية العلاقات العامة فى المنشآت المالية،             

.   ية للبنوك، والمعهد الأمريكى للبنوك ومعهد الدراسات العليا           والجمعية الأمريك  
ويصدر آل منها مجلة خاصة ببرامج وأنشطة العلاقات العامة ، بالإضافة إلى                    

 . إنتاج الأفلام التدريبية لموظفى البنوك      

 

 



٥٢ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 أسئلة الفصل الثانى

 

 : قبل أن تنتقل إلى الفصل التالى ، أجب عن هذه الأسئلة         

نة إدارة العلاقات العامة فى البنوك المختلفة؛ والأقسام              تحدث عن مكا-١
 . الأساسية التى تضمها    

 اشرح أساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة فى البنوك ، ثم وضح               -٢
 . الحالات التى تطبق فيها الإدارة المرآزية وآذلك اللامرآزية           

نوك،   وضح أهمية الاستعانة بمستشار خارجى للعلاقات العامة فى الب           -٣
والمحاذير التى ينبغى أن نتنبه إليها فى هذا المجال، ثم اشرح دور       
المنظمات المهنية للعلاقات العامة فى تقديم الخبرات العلمية والعملية                   

 . للبنوك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



٥٣  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى
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International Textbook Company, ١٩٧٧, pp. ٧٥-٧٤. 

 (٩) Stephenson, Howard: op.cit., p. ٥٨٥. 
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٥٥  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 الفصل الثالث

 بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك

 

 :الأهداف التعليمية
 :عزيزى الدارس 

 :عزيزتى الدارسة 

 :يتوقع بعد دراسة هذا الفصل ، أن تكون قادراً على أن      
 .  تذآر أهداف بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك         - ١

 . تدرك أنواع البحوث وفقاًِ لتصنيف معين      - ٢

 .  مشكلة بحثية بصيغة علمية    تحدد- ٣

 .  تصيغ فروضاً بحثية   - ٤

 .  تختار أدوات لبحث ما    - ٥

 .  تحدد شروط اختيار عينة بحث    - ٦

 .  تستخدم أساليب جمع البيانات    - ٧

 .  تعالج البيانات مكتبيا  - ٨

 .  تنظم المعلومات المستخدمة   - ٩

 .  تفسر البيانات الواردة لمعالجة قضية بحثية         - ١٠

 

 

 

 



٥٦ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 : العناصر
 .  أهداف بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك          - ١

 .  أنواع البحوث  - ٢

 : خطوات البحث المسحى       - ٣

 .اختيار الأدوات    * وضع الفروض          * تحديد المشكلة                  * 

 . جمع البيانات    *  اختيار الباحثين             * اختيار العينات                 * 

 . تفسير البيانات     *  يل البيانات             تحل*  معالجة البيانات                * 
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 الفصل الثالث

 بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك

 

 :مقدمة 
من الثابت أن البداية الصحيحة لممارسة العلاقات العامة فى المؤسسات              
المعاصرة ترتكز على المعلومات الدقيقة والكاملة عن آراء الجماهير المختلفة               

ولم يعد من المقبول    . سات التى تتأثر بنشاطها وسياستها    المؤثرة على هذه المؤس 
تجاهل الأساليب العلمية لقياس هذه الآراء ومعرفة الاتجاهات السائدة بعد أن                  

وقد أصبح   . توفرت وسائل البحث العلمى المتطورة، وأدوات القياس المتعددة        
ات   لبحوث العلاقات العامة دور أساسى فى مساعدة الإدارة على رسم السياس             

آما أن هذه البحوث تعطى الفرصة للجماهير لكى تعبر             .  المقبولة من الجماهير   
عن رضاها أو سخطها بالنسبة للسياسات أو الممارسات العملية فى المؤسسات                    

 . المختلفة  

وتؤدى هذه البحوث وظائف أخرى أساسية فى مقدمتها تحديد أهداف           
آما أنها تساعد فى      .  ى لبرامجها  يات العلاقات العامة وتقويم الأثر الفعل          جواستراتي

معرفة آراء العملاء فى أساليب الخدمة واقتراحاتهم بتطويرها ثم استجابتهم              
وتكشف هذه البحوث عن أسباب التأييد أو الرفض          .  للتغيرات التى تطرأ عليها     

لسياسة المؤسسة وأنشطتها، وتحدد بشكل دقيق المشكلات التى تواجه استمرار            
 . ن أى منظمة وجماهيرها    العلاقات الطيبة بي    

 : أهداف بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك  

 : التعرف على صورة البنك فى أذهان الجماهير  -١
.   الصورة الذهنية تعنى ذلك المفهوم العقلى الشائع بين أفراد جماعة معينة     

ويشير هذا المفهوم إلى اتجاه هذه الجماعة الأساسى نحو شخص معين، أو نظام        
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بقة بعينها أو جنس بعينه، أو فلسفة سياسيـــة أو قومـــية معيـــنة أو أى                      ما، أو ط  
 .)١(شـــىء آخر  

 Walter)و   ووالتـر بارل ـ (Claude Robinson)ـون ويرى آلود روبينس 
Barlow)            أن المفهوم البسيط لاصطلاح صورة المؤسسة يعنى ببساطة الصورة 

وقد   .  ت والمؤسسات المختلفة     الفعلية التى تتكون فى أذهان الناس عن الشرآا          
تتكون هذه الصور من التجربة المباشرة أو غير المباشرة وقد تكون عقلانية أو     

وقد تعتمد على الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقوال غير       . غير رشيدة
ولكنها فى نهاية الأمر تمثل واقعاً صادقاً من وجهة نظر من يحملونها           . الموثقة

 .)٢(فى رؤوسهم

والصورة الطيبة عن أى بنك من البنوك هى الرصيد البنكى الأول الذى          
لذلك أصبح من الضرورى البحث عن      .  يقوم على أساسه نجاح البنك أو فشله     

أفضل الأساليب لتكوين صورة طيبة لأى بنك فى أذهان الجماهير وقياس معالم                 
ى شكل من   هذه الصورة باستمرار للتأآد من صفائها وعدم وجود ما يعكرها بأ           

وترآز بحوث الصورة على التعرف على اتجاهات الجماهير نحو                .  الأشكال
.   البنك، ومدى فهمهم للدور الذى يقوم به، واقتناعهم بأساليب أداء الخدمات البنكية        

آما تستهدف هذه البحوث التعرف على درجة ذيوع اسم البنك وشهرته والجوانب        
 . لين فيه الإنسانية المرتبطة به، والأفراد العام      

وتعتبر نتائج هذه البحوث بمثابة المرآة التى يرى البنك من خلالها صورته       
ويتوقف وضوح الصورة فى هذه المرآة على دقة إجراء        . آما يراها الجمهور   

وتساعد هذه .  البحث وموضوعيته، وصدق تحليله وتفسيره لصانعى القرار بالبنك      
لذاتية المبنية على الحقائق          الصورة الموضوعية على إجراء عملية التصحيح ا        

وآثيراً ما تتخذ قرارات وترسم سياسات       . والمعلومات الواردة فى نتائج البحث    
 . على افتراض خاطئ لمضمون صورة البنك فى أذهان الجماهير         

 



٥٩  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 : بحوث الدوافع -٢
ترآز هذه البحوث على معرفة الأسباب الكامنة وراء نظرة الجمهور إلى             

 قبوله أو رفضه لسياسته ونشاطاته ، فهى تحاول أن                 البنك بود وتقدير أو عدم  
تعرف من المقابلات المتعمقة مع عينة ممثلة من جماهير البنك ما الذى يحرك                 

ولكى نفهم الدوافع     . الناس أو يشكل اتجاهاتهم ، على نحو معين تجاه هذا البنك      
المؤثرة على آراء الأفراد فمن الضرورى أن نعرف العوامل النفسية             

فقد لا تكون نظرة الأفراد إلى بنك معين      .  تماعية التى تشكل اتجاهاتهم    والاج
انعكاسا لسياسات البنك أو نشاطاته فقط ولكنها تعود إلى نظرة هؤلاء الأفراد إلى              

 . البنوك بصفة عامة أو إلى العمل المصرفى آكل       

ويعتمد هذا النوع من البحوث على الأسئلة غير المباشرة ويحتاج إلى مهارة             
ويقوم   . يرة فى صياغة الأسئلة وترتيبها لاآتشاف حقيقة ما يفكر الناس فيه              آب

بتوجيه الأسئلة خبراء متخصصون فى مثل هذا النوع من المقابلات التى تعتمد             
على ذاآرة الباحث فى توجيه الأسئلة بترتيب معين وتسجيل إجابات المبحوث            

يل إذا لم يكن يثير مخاوف     فور الانتهاء من المقـابلة أو اسـتخدام جـهاز التسج     
 . معينة عند المبحوث 

ولما آانت معظم الاتجاهات تقوم على أساس عاطفى أآثر من استنادها إلى                
المنطق والفكر الرشيد فقد أصبح من الضرورى الكشف عن المؤثرات النفسية                
اللاشعورية التى تساعد على تكوين هذه الاتجاهات ويكون تفسير النتائج فى هذه     

 قائماً على أساس النظريات النفسية والاجتماعية التى توضح الأبعاد           الحالة  
 . الحقيقية للبيانات المستخلصة من البحث        

وهناك جدل آبير حول أهمية بحوث الدوافع يعود فى أآثره إلى الفهم               
 . )٣(، وفى البعض الآخر إلى التطبيق غير السليم لهذه البحوث         ئالخاط  

ول على نتائج قيمة إذا ما استخدمت هذه        والذى لا شك فيه أنه يمكن الحص    
البحوث استخداماً واعياً وبكفاءة عالية لمعرفة دوافع العملاء فى التعامل مع البنك              
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 .أو ترددهم فى استمرار التعامل   

 : بحوث قياس الأثر  -٣
يستخدم هذا النوع من البحوث لقياس الأثر الفعلى لبرامج العلاقات العامة           

ق هذا الهدف فى مجال البرامج الاتصالية يلجأ الخبراء            على الجماهير ، ولتحقي    
 . غالباً إلى الدراسات التجريبية     

وتستخدم الدراسات التجريبية للتعرف على تأثير برنامج معين فى نقل       
المعلومات أو تغيير الاتجاهات، أو تكوين الرأى حول موضوع معين، وقد يكون            

لمختارة للتجربة، ثم عرض مؤثر        ذلك بتوجيه أسئلة معينة إلى أفراد العينة ا       
إحداهما تؤخذ آمجموعة    .  إعلامى يعقبه توجيه أسئلة أخرى لتقويم أثر البرنامج    

ضابطة لا تتعرض للمؤثر والثانية هى المجموعة التجريبية التى تتعرض                
 . للمؤثر

 :وهناك ثلاث طرق لتنفيذ التجربة فى الحالة الثانية    
قبل إجراء التجربة للمجموعة الضابطة             نوجه فيها الأسئلة       : الطريقة الأولى

فقط، ثم توجه بعد إجراء التجربة للمجموعة التجريبية على أساس أن            
المجموعتين متماثلتان تماماً، وأن اختلاف النتائج فى إجابات المجموعتين يمثل          

 توجه الأسئلة للمجموعتين معاً قبل إحداث       الطريقة الثانيةفى . تأثير البرنامج 
 . وبعده- للمجموعة التجريبية    -لامى   المؤثر الإع

 فتعتمد على القياس البعدى     - وهى أقل الطرق دقة      - الطريقة الثالثةأما 
 ويؤخذ على هذه الطريقة عدم تحديد حجم     -للمجموعتين الضابطة والتجريبية      

التأثير الناتج عن البرنامج بدقة لعدم وجود قياس مسبق لاتجاهات المبحوثين         
 .)٤(عض المؤثرات الأخرى مع المؤثر الإعلامى    واحتمال تداخل ب  

وقد تطورت دراسات تصميم التجارب فى السنوات الأخيرة لتواجه           
احتمالات تأثير العوامل العارضة، ولإمكان تحديد الأثر الحقيقى للمؤثر التجريبى                 
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فقد لجأ الباحثون إلى استخدام أآثر من مجموعة ضابطة مع المجموعات             
الدقة فى تحديد أثر المتغير المستقل، وهو هنا المطلوب اختبار               التجريبية لزيادة    

وقد ثبت أنه آلما طال المدى الزمنى بين توجيه الأسئلة فى المرة الأولى         . تأثيره
والثانية، آانت هناك فرصة أآبر لتداخل عوامل أخرى فى عملية التأثير، ومهما                   

باحث أن يعد حساباته       يكن من أمر، فإن لكل تجربة ظروفها التى تتطلب من ال          
بدقة للسيطرة عليها، وإلغاء أثر المتغيرات الأخرى التى يتحتم عزل تأثيرها،              

فإذا لم يكن من الممكن عزل  . لتحديد أثر المتغير التجريبى بأقصى قدر من الدقة    
تأثير تلك المتغيرات فمن الضرورى أن يدخل الباحث حسـاب هـذا التأثـير فى               

 . م التجــربة   اعتبــاره عـند تصمـي 

ويشكك بعض خبراء العلاقات العامة فى جدوى هذه الدراسات من منطلق             
أن القياس القبلى يرآز انتباه المبحوثين على الموضوعات التى يتعرض لها           
الاتصال، ولــذلك يصبـح جمهــــور المبحوثـــين أآثـــر وعيــــاً لما يقـــدم له فى                

 يتحقــق للجمهــور العادى الذى لا يتعرض لهذا          البرنامج الاتصــالى وهــو ما لا     
 .  )٥(البرنامج

ولا تثير الدراسات المسحية التى تجرى بين وقت وآخر للتعرف على أثر               
.   السياسات أو النشاطات المختلفة أية شكوك فى سلامة نتائجها من جانب الخبراء          

رزة التى تمر  وغالباً ما تستخدم هذه البحوث فى أعقاب التغيرات والأحداث البا         
بها البنوك، وآذلك بعد الانتهاء من الاحتفالات والمناسبات والاجتماعات السنوية             

 .مع المساهمين 

 : دراسة الجماهير النوعية -٤
تحرص البنوك التى تبدى اهتماماً ملحوظاً ببحوث الرأى العام على دراسة                

لبنك وازدهار    القطاعات الجماهيرية المتميزة التى تؤثر اتجاهاتها على سمعة ا       
ويأتى   . نشاطه والتى تتأثر فى نفس الوقت بأى تغير يحدث فى سياسات هذا البنك              

فى مقدمة هذه الجماهير جمهور العاملين داخل البنك اتفاقاً مع المبدأ القائل بأن                    
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والثابت أن هذا الجمهور الذى    . جهود العلاقات العامة يجب أن تبدأ من الداخل       
 احتكاآه اليومى بالعملاء يقوم بدور أساسى فى تقديم      يمثل البنك باستمرار فى 

وما لم يتميز هذا التقديم بالأداء الطيب والمعاملة الكريمة          . البنك لجمهور العملاء 
 . فإن أى جهد تبذله العلاقات العامة بعد ذلك لا يكتب له النجاح            

ل�ذلك ي�صبح م�ن الضرورى التعرف على آراء هذا الجمهور ودراسة أفكاره              
آم��ا أن��ه يتح��تم التع��رف عل��ى   . رحاته لتي��سير أس��لوب تق��ديم الخدم��ة للعم��لاء  ومقت��

الم�شكلات الأساس�ية الت�ى ت�واجه العامل�ين خاصة ما يرتبط منها بظـروف العمل،                
وإذا آانت  . وسياس�ات الب�نك الداخلية فى مجال الأجور والمكافآت وساعات العمل          

 الزاوية فى مجال العلاقات    ب�رامج رف�ع ال�روح المع�نوية ب�ين العاملين تعتبر حجر            
العام�ة ال�ناجحة م�ع العامل�ين، فينبغ�ى ق�ياس أث�ر ه�ذه الب�رامج ومعرفة نتائجها فى                     

ومن . تنم�ية ال�شعور بالان�تماء وال�ولاء للب�نك، والاس�تقرار الوظيف�ى ب�ين العامل�ين                 
أآث�ر القطاع�ات الجماهي�رية اه�تماماً بن�شاط البنك وسياساته جمهور العملاء الذى               

ل�يه الأعم�ال البنك�ية، وال�ذى ي�سهل تحوله من بنك إلى آخر، إذا شعر فى              ترتك�ز ع  
. أى وق�ت باهت�زاز ف�ى الأداء، أو وج�د ب�نكاً آخ�ر أآث�ر ق�درة عل�ى تلب�ية احتياجاته                       

ل�ذلك تلج�أ معظ�م الب�نوك الأم�ريكية إل�ى عم�ل استقصاء دورى للتعرف على آراء          
 ع�دد قليل من     قاص�راً عل�ى   وغال�باً م�ا يك�ون ه�ذا الاستق�صاء مخت�صراً و            . العم�لاء 

ى ل��وف��يما ي. ـ��ر ن��سبــة م��ـن الاس��تجـابة بـ��ين المبحوث��ين    بق أآالأس��ئلة حت��ى يحق��  
ـك أوف أم��ريكــا ب��نا هى أج��رات��ـ��وذج لأحـ��د هــ��ذه الاستق��صـاءات الق��صيـرة ال  من

Bank of America)٦(: 
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بحث آراء العملاء) ٤(شكل رقم   

 : لنسبة لما يلى   ما هو التقدير الذى يستحقه الصراف با      -١

 ممتاز     جيد     مقبول     ضعيف      

   البشاشة  -

   معرفة العمل  -

   المظهر الشخصى   - 

 : عندما تتوجه إلى البنك غالباً ما تنتظر      -٢

   فترة قصيرة  -  فترة طويلة              -  فترة طويلة جداً                   -

   لا انتظار  -

 : هل يخاطبك الصراف باسمك     -٣

   لا أذآر -  قليلاً        -  أحياناً         -  عادة           -  دائماً          -

 : هل يوجه الصراف لك الشكر      -٤

   لا أذآر -  قليلاً        -  أحياناً           -  عادة          -  دائماً          -

 من تجربتك الخاصة مع موظفى البنك ما هو التقدير الذى يستحقونه بالنسبة لما             -٥
 :يلى

      مقبول         ضعيف     ممتاز         جيد        

   البشاشة  -

   معرفة ما يريده العميل   -

   المظهر الشخصى   -
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 :  أين تضع البنك الذى تتعامل معه بين البنوك الأخرى     -٦

   ليس على النحو المطلوب      -  يمثلهم تقريباً     -  أفضل من معظمهم        -

   لا توجد تجربة سابقة    -  أسوأ                          -

 : د الخصائص التالية      نرجو تحدي-٧

 النوع                                       الــســــــــــــن                  

 ٦٥   أآثر من  ٦٥ -  ٤٦     ٤٥ -  ٣٠ذآر    أنثى     تحت الثلاثين          

 :نرجو إذا آان لديك تعليقات أو اقتراحات أن تكتبها فى السطور التالية            

 ــ             ــ                 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــ                                ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــ                         ــ     ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ــــــــــــــــــــ

ويتضح من هذا النموذج الترآيز الشديد فى الأسئلة التى تستهدف التعرف            
على مستوى أداء موظفى البنك وأسلوب تعاملهم ومظهرهم الشخصى من وجهة              

 . نظر العملاء 

ويتضح مستوى الأداء من إجابات السؤالين الثانى والسادس، وبالإضافة إلى                
الين الأول والخامس ، بينما يظهر أسلوب التعامل من       الفئة الثانية من السؤ   

إجابات السؤالين الثالث والرابع بالإضافة إلى الفئة الأولى من السؤالين الأول                    
وتحدد الفئة الثالثة من السؤالين الأول والخامس تقويم العميل للمظهر          .  والخامس 

اصيتين من  ويرآز السؤال السابع على أهم خ      . الشخصى لصراف البنك وموظفيه      
الخصائص الشخصية للعملاء وهما النوع والعمر آما يتيح الاستقصاء فرصة           
التعبير الذاتى عن آراء واقتراحات العملاء فى الجزء الأخير من الصفحة                    

 . المتضمنة للأسئلة السبعة   

وقد حدد الاستقصاء فئات التقدير لعناصر البشاشة وإتقان العمل والمظهر             



٦٥  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

فى السؤالين   »  ضعيف - مقبول  - جيد  -ممتاز   «الشخصى بأربعة مستويات    
وتناول فى الثانى فترة الانتظار فى أربعة مستويات تتراوح بين               .  الأول والخامس  

وفى السؤالين الثالث والرابع اللذين           . عدم الانتظار والانتظار لفترة طويلة جداً        
عميل   يهدفان إلى اآتشاف درجة الود والألفة فى التعامل من خلال مخاطبة ال                

باسمه وتوجيه الشكر له، وقسمت الفئات إلى أربع تتراوح بين ممارسة هاتين         
دائماً أو عادة أو أحياناً أو قليلاً وترآزت الفئة الخامسة لمن لا        : العادتين 
آما حدد السؤال السادس مقارنة الأداء فى البنك والبنوك الأخرى            . يتذآرون

 .  والضعف والسوء بأربع مستويات ما بين التفضيل والمساواة    

وتتضح أهمية دراسة رأى العميل عند إجراء أى تغييرات فى أسلوب        
وتحرص بعض البنوك   . الخدمة لمعرفة مدى ارتياح العملاء للأسلوب الجديد     

على دراسة آراء العملاء قبل إجراء أى تغيير، وقد تكون هذه الدراسة فردية أو            
 . جماعية يشترك فى إجرائها أآثر من بنك    

 من عملاء البنوك  ١٢٤٨ بدراسة ميدانية بين Leonard Berreyام  فقد ق
ينيا الأمريكية حول تطبيق نظم التحويلات الإلكترونية للنقود وما         جبولاية فر

 من ٪٨٢وآانت النتيجة غير متوقعة، إذ تمسك        . يوفره ذلك من راحة للعملاء    
 :أفراد العينة بنظام الشيكات لسببين     

 أن عملية آتابة    :وثانيهما  ياً لكتابة الشيكات،      حب العملاء نفس  :أولهما 
 .)٧( الشيكات سهلة الفهم ولا تسبب لهم أى مضايقات فى الوقت الحاضر           

 : دراسة أوضاع المجتمع -٥
تتأثر البنوك بالتغيرات الاجتماعية والاقتصادية والسياسية التى تحدث فى           

اع ومعرفة تأثيرها      ولذلك فإنه يتحتم دراسة هذه الأوض       .  أى مجتمع بشكل مباشر  
آما يلزم التعرف على المتغيرات         . على نشاط البنك وعلاقاته بالمجتمع المحلى        

الدولية وآثارها المحتملة على البنك ويزداد حجم هذه المسئولية فى حالة البنوك             
فمن الواضح الآن أن المتغيرات الدولية          .  الكبرى التى تعمل على نطاق دولى       



٦٦ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 المؤسسات المالية وغير المالية فى الدول المختلفة فى               أصبح لها تأثير آبير على  
 . يا جظل ثورة الاتصال والمعرفة والتكنولو    

 : دراسة أوضاع المنافسين -٦
يدخل فى دائرة المنافسين البنوك الأخرى ومؤسسات الادخار والإقراض،            
والشرآات التى تعتمد فى تمويلها على الأسهم والسندات، ومؤسسات الائتمان            

وتتنافس هذه المؤسسات فيما بينها فى اجتذاب المستثمرين وآسب ثقة        . لفة  المخت
آما تتنافس    . العملاء من خلال الخدمات المتنوعة التى تلائم الاحتياجات المختلفة             

هذه المؤسسات فى تحسين الأداء، وتذليل الصعاب، وتوفير أفضل الظروف          
 . المحيطة بالعمل داخل البنك وخارجه فى بعض الأحيان          

وهذا يستلزم متابعة إنجازات البنوك الأخرى فى المجالات المذآورة            
ودراسة نشاط هذه المؤسسات والتعرف على درجة تغلغلها فى السوق من خلال             
التقارير السنوية والتصريحات التى تصدر عن المسئولين فيها، بينما تتم دراسة         

العاملين بها بنفس      مستوى أداء الخدمة، والتسهيلات التى تقدمها ودرجة آفاءة        
 .)٨(الطريقة التى تدرس بها هذه النواحى فى البنك نفسه وهى طريقة المندوبين             

 : دراسة ظروف أداء الخدمة -٧
قلما ينظر الناس إلى ما حولهم نظرة موضوعية يلاحظون من خلالها أوجه           

بينما إذا نظر نفس هؤلاء بعين فاحصة           . القصور أو المآخذ التى تحيط بعملهم       
ضوعية لوجدوا بعض الثغرات فى مستوى أداء الخدمة والتسهيلات المتاحة               ومو

 .وربما فى آفاءة الأفراد الذين يقومون بالعمل     

ويمكن قياس مستوى الخدمات التى تقدم فى آثير من المؤسسات ومن بينها    
بطبيعة الحال البنوك للتعرف على درجة الكفاءة التى تؤدى بها هذه الخدمات                 

 . ستوى الأداء فى المؤسسات المنافسة أو التى تقوم بأعمال شبيهة         بالمقارنة بم 

ويدخل فى دائرة التحليل الداخلى التعرف على حالة المبنى، ومدى استمرار                 



٦٧  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

صلاحيته للعمل، ودرجة الصيانة، وما إذا آانت طوابير العملاء قصيرة نسبياً                 
سود آل قسم من    خلال ساعات العمل أم مزدحمة، وما إذا آان النظام والترتيب ي          

أقسام البنك بما يحقق الراحة الكاملة للعملاء، وما إذا آانت الإضاءة جيدة،                
 . والمبنـــى نظيفاً وجذاباً   

ولا يكفى أن يختار البنك موظفيه بعناية آاملة ليطمئن بعد ذلك إلى حسن          
سير العمل وآفاءة الأداء ، فمن الضرورى أن تستمر عملية متابعة الأداء ، وقد             

ت بعض البنوك إلى الشرآات والوآالات المتخصصة فى العلاقات العامة                  لجأ 
لإرسال بعض مندوبيها للقيام بدور العملاء ، ويقوم هؤلاء المندوبون بتسجيل         

والانطباع الذى يترآه هذا      . ملاحظاتهم عن مظهر البنك وتكوينه الوظيفى      
فيسأل عدداً متنوعاً  التكوين عند دخول البنك، ثم يبدأ فى القيام بدوره الأساسى         

من موظفى البنك آما لو آان غريباً يدخل البنك لأول مرة باحثاً عن خدمة معينة       
 . من الخدمات التى يؤديها هذا البنك    

ويمكن أن يبدأ بسؤال موظف الاستعلامات عن الشباك أو المكتب الذى     
ه التى   وأمام الموظف المختص يوجه أسئلت   .  ينبغى أن يتوجه إليه لفتح حساب جارٍ    

أعدت بعناية لقياس قدرة الموظف على التحمل من خلال حوار قد يكون متطرفاً             
 . بعض الشىء فى إثارة الأعصاب     

ويقوم هذا المندوب فى الوقت نفسه بمراقبة ردود أفعال الموظفين الآخرين،             
.  وقد يوجه الحديث إلى أحدهم دون أن يؤثر ذلك على فعالية الدور الذى يقوم به         

حوال يحرص هذا المندوب على معرفة مدى الرغبة فى أداء الخدمة             وفى آل الأ 
عند موظفى البنك ومستوى معلوماتهم عن البنك ومنافسيه وإدراآهم لأهمية      

 . مظهرهم الشخصى وقدرتهم على التأثير فى العملاء       

ويقوم المندوب بعد خروجه من البنك بتدوين هذه الملاحظات آتابة مع         
ضح انطباعاته عن هؤلاء الموظفين وأثرهم عليه آعميل        بعض التعليقات التى تو    

وبتجميع النتائج التى يأتى بها       . حقيقى، وتأثيرهم المحتمل على العملاء المرتقبين     
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المندوبون المكلفون بهذه المهمة يستطيع البنك أن يعرف اتجاهات العملاء نحوه،         
 العامة من ناحية،      ونحو موظفيه بما يساعد على التخطيط السليم لبرامج العلاقات          

 لـبرامج تـدريب المـوظـفـيــن        وفى نفس الوقـت يضـع الأسـاس العـلـمى         
 . م التوجيه السليم  وتوجيههـ

 :أنواع البحوث 

 أهداف البحوث بصفة عامة         (.Selltiz, et al)أوضح سلليتز وزملاؤه   
 : )٩(فيمــا يلى 

ياغة     التعرف على ظاهرة معينة، أو تحقيق رؤى جديدة لها بهدف ص       -١
 . مشكلة البحث بدقة أآثر أو وضع الفروض العلمية للبحث          

أو  ( رسم صورة دقيقة لخصائص فرد معين أو موقف أو جماعة مع           -٢
 . وضع فروض مبدئية محددة حول طبيعة هذه الخصائص      ) بدون

 تحديد نسبة تكرار شىء معين أو حدوثه مرتبطاً بشىء آخر، وغالباً           -٣
 . نوع من البحوث بفروض مبدئية محددة   وليس دائماً ما يرتبط هذا ال   

 .  اختبار فرض ما عن علاقة سببية بين عدد من المتغيرات     -٤

والهدف الأول هو ما تسعى إلى تحقيقه البحوث الاستطلاعية بينما تقوم           
البحوث الوصفية بتحقيق الهدفين الثانى والثالث، ويقع تنفيذ الهدف الرابع على                

 . ببية عاتق بحوث اختبار العلاقات الس      

 :  البحوث الاستطلاعية -أولاً
تستخدم البحوث الاستطلاعية فى مجال العلاقات العامة عند الاستعانة              

ففى ذلك    . بمستشار خارجى، أو عند تعيين خبير جديد للعلاقات العامة بالمؤسسة       
الموقف يكون من الملائم لهذا المستشار أو لذلك الخبير أن يقوم ببعض البحوث              

عرف على جوانب المشكلة، وصياغتها فى إطار علمى تمهيداً         الاستطلاعية للت 
 . لتصميم بحث دقيق لدراسة أبعادها دراسة أآثر دقة وعمقاً       
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وإذا لم تكن هناك مشكلة ملحة تحتاج إلى حل سريع فإن الدراسات            
الاستطلاعية تفيد رجل العلاقات العامة فى الحصول على قائمة بالمشكلات التى              

أولوية آل منها طبقاً لآثارها المرتقبة تجاه المنظمة التى                 تحتاج إلى دراسة، و     
يمثلها، والإمكانات العلمية للقيام بهذه الأبحاث ، وهذا يساعد الخبير أو المستشار               

 .على التحرك بكفاءة وفاعلية تجاه أهداف محددة       

ويبدأ البحث الاستطلاعى بمراجعة الدراسات السابقة إن وجدت، والتعرف               
ا وآذلك فحص المعلومات المتاحة عن المنـظـمـة وجماهيرها،            عـلـى نتائجه  

وقد يتطلب الأمـر      . والـظـروف الاقتــصــاديـة والاجتـمـاعيـة المؤثـرة فيها         
أما إذا آانت المشكلة من الوضوح بحيث تتطلب            .  إجـراء بحـث أآـثـر دقـة وعمقاً        

ها، فينبغى أن يبدأ على     من الخبير أو المستشار أن يحدد للإدارة الحلول العملية ل        
الفور تنفيذ السياسة المقترحة على أن يتبع ذلك بحث تقويمى للسياسة الجديدة بعد              

 .إعلانها للجمهور  

 : البحوث الوصفية-ثانياً
من المبادئ الأساسية التى يتعلمها الراغب فى ممـارسـة مهـنـة العلاقات              

ولهـذا السبب فإن      .  ركاعـرف جمهـو  :  العامة أن يضع نصب عينه دائماً شـعار        
فهناك  .  معظم بحوث العـلاقات العــامة تنـدرج تحـت قائمة البحوث الوصفية                 

حاجة مستمرة إلى التعـرف على خصـائــص جماهير أى منظـمة أو مؤسسة              
وبقـدر ما يتوافر لإدارة العــلاقات       . تحرص على آسب ثقة جماهيرها وتأييـدهم     

جماهير من حـيث السـن، والدخـل،          العامة من معـلومات عن خصـائص ال      
والمستوى المهنى والتعليمى بقدر ما تسـتـطـيع توجـيه رسائلـها إلى هذه               

وتـزداد آفـاءة الاتصال إذا ما عـرفت آراء          . الجمـاهير بسـهولة وفاعليـة    
 . الجمـاهير واتجاهـاتها والقـيم السـائدة بينهــا       

رد عرض خصائص الأفراد       ولا ينبغى أن تقتصر البحوث الوصفية على مج     
وقد  . والجماعات، بل يجب أن تتعدى ذلك إلى مرحلة التفسير آلما آان ذلك ممكناً           
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بدأ هذا الاتجاه ينمو فى مجال الأبحاث الوصفية بعد أن تقدمت الدراسات الخاصة             
).  لماذا (وأصبح من الضرورى الإجابة عن سؤال السببية  ) motives( بالدوافع 

د أن تعرف نسبة المؤيدين للمنظمة والمعارضين لها،            حقيقة أنه من المفي    
إلى جانب فئة المحايدين أو الذين لم يكونوا رأيهم           ؟  ودرجات التأييد والمعارضة      

ولكن مـن الأفــيد أن تـعـرف لمـاذا يـؤيـد هـذا الفريق بشدة، ولمـاذا يعارض        . بعد
بة الدقيقة عن هذا     وعندما تتحدد الإجا.  الفريق الآخر وما هى دوافع المعارضة       

السؤال يكون من اليسير على المنظمة أن تعدل سياستها لكى تكسب ثقة الجميع                 
 .وتحظى بتأييدهم  

البحث المسحى، وبحث دراسة         : ويندرج تحت قائمة البحوث الوصفية           
الحالة، والبحث المكتبى الوثائقى، والبحث التحليلى للأنشطة أو المعلومات أو                 

 .فى المستمر الذى يغطى موضوعاً معيناً فى فترة محددة       الدعاية، والبحث الوص    

 :  بحوث اختبار العلاقات السببية  -ثالثاً
يستهـدف هـذا الـنـوع مـن البحوث اخـتـبار الفـروض الـسببـيـة بين متغير          
ومتغير آخر أو مجموعة أخرى من المتغيرات التى تـؤثـر فى حـدوث         

وعلى الرغم من أن بحوث اختبار العلاقات         الـظــاهـرة الـتـى يـجــرى دراستها ،        
السببية تستخدم بعـض المـنــاهج آالمنهج التاريخى ومنهج دراسة الحالات          
والمنهج التتبعى، إلا أنها تعتمد بصفة أساسية على المنهج التجريبى نظراً لما              
تؤدى إليه نوع الإجراءات التجريبية من التحكم الدقيق فى المتغيرات المؤثرة فى                 

 . )١٠(لظاهرة وضبطها  ا

زال انتشار الدراسات التجريبية فى العلاقات العامة ضئيلاً إلى حد آبير            وما
بالمقارنة باستخدام البحوث الاستطلاعية والوصفية، رغم أهمية هذا النوع من           
البحوث فى التثبت من بعض الفروض التى لم تختبر بعد والتى تعتبر من          

ينما يتم انتشار هذه الدراسات بالإضافة إلى         وح. مقومات عمل العلاقات العامة    
استخدام البحوث بصفة عامة على نطاق آبير فسوف نحصل على مزيد من             
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 . التقنين العلمى لفن العلاقات العامة      

 :)١١(خطوات البحث المسحى 
لما آان البحث المسحى من أآثر البحوث المستخدمة فى العلاقات العامة ،             

من التفصيل، وهو مع ذلك تفصيل نسبى إذا ما أخذنا         فمن المهم أن نتناوله بشىء    
فى الاعتبار تعدد الدراسات التى اهتمت بهذا النوع من البحوث فى المجالات               

فسوف نكتفى هنا     ) Survey(ورغم تعدد التعريفات التى قدمت للمسح       . المختلفة  
منهج لدراسة وتحليل موقف    «من أن المسح   ) Morse( بما ذآره مورس  

ين أو مشكلة أو جمهور ما باتباع أسلوب علمى لتحقيق أهداف             اجتماعى مع 
فحينما نجرى البحث على جميع       . وقد يكون المسح شاملاً أو بالعينة  . »محددة

العملاء نكون بصدد مسح شامل لهم، فإذا لم تكن هناك ضرورة لأن يشمل البحث        
والنفقات، وسواء      جميع العملاء، فإننا نختار عينة تمثل هذا المجتمع توفيراً للوقت           

آان المسح شاملاً أو بالعينة فلا بد من اتباع الخطوات العلمية لدراسة مشكلة                   
البحث، ورغم تعدد تصنيف هذه الخطوات عند علماء البحوث، فمن الضرورى        
أن تراعى الأسس العلمية المتضمنة فيها بغض النظر عن عدد هذه الخطوات أو                  

 .)١٢(ترتيبها عند هذا الباحث أو ذاك   

 : وفيما يلى الترتيب الذى اقترحه لدراسة خطوات البحث المسحى            

ويتصل بهذه المرحلة دراسة إمكانات التنفيذ وتحديد          : تحديد المشكلة  : أولاً
 . مجتمع البحث وتحديد المفاهيم، واستعراض الدراسات السابقة        

 . وضع الفروض  : ثانياً

 . اختيار أداة البحث   : ثالثاً

 . اختيار العينات   : رابعاً

 .اختيار الباحثين وتدريبهم   : خامساً

 . جمع البيانات : سادساً
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 . المراجعة المكتبية للبيانات وتفريغها وتحليلها        : سابعاً

 . تفسير البيانات  : ثامناً

 :تحديد المشكلة : أولاً
البحث هو محاولة منظمة للإجابة الدقيقة عن سؤال أو مجموعة من الأسئلة           

ع محدد، فإذا نجح الباحث فى تحديد          تشغل ذهن الباحث فى وقت معين وموضو      
وتشكل  . السؤال بدقة فإنه بذلك يكون قد عرف الهدف الذى يحاول أن يصل إليه    

الإجراءات التالية الطريق المؤدى إلى الهدف، ومن ثم فإن معرفة هذا الطريق            
تلزم الباحث باتباع هذه الإجراءات، وفى نفس الوقت ترآز الرؤية على الهدف             

وفى بحوث العلاقات العامة، وسواء آان القائم بها مسئول             . قهالمطلوب تحقي   
العلاقات العامة نفسه أو جهة أخرى متخصصة، يلزم أن يقوم هذا المسئول بتنفيذ         
.  هذه الخطوات بنفسه، فيحدد المشكلة التى يسعى الباحث لتشخيصها بدقة تامة                  

ثارة المزيد    ورغم أن الباحث المتخصص قد يساعد على توضيح أهداف البحث بإ            
من علامات الاستفهام حول بعض النقاط التى قد يغفل عنها المسئول، إلا أن               
مسئولية خبير العلاقات العامة تظل باقية وتلزمه على التفكير الواضح فى                

 . المشكلة المطروحة للبحث بكل أبعادها وأهدافها        

تى   وقد تبدو هذه الخطوة سهلة أو بديهية، إلا أن هناك بعض العوامل ال     
وفى مقدمة هذه العوامل، أنه فى مجال الواقع         . تجعلها أصعب آثيراً مما تبدو    

العلمى، فإن الموقف يتضمن آثيراً من المشكلات التى تتداخل فى بعضها بحيث           
 . يصعب فصلها تماماً إلا من الناحية النظرية        

فلنفرض أن رجل العلاقات العامة فى أحد البنوك يريد أن يتعرف على أهم          
كلات التى تواجه البنك ، ولنفرض أيضاً أن هذا الرجل قد بدأ بمناقشة الحالة                       المش

الراهنة لهذا البنك مع العاملين فى إدارته لكى يبلور المشكلة أو المشكلات التى          
تواجهها، فمن المحتمل أن نجد أحدهم يرى المشكلة فى عدم وجود الاتصال        

آخر أن تقطع قنوات الاتصال     وقد يرى  . الفعال بين البنك وجمهوره الخارجى    
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وربما آان هناك رأى      . داخل البنك نفسه يمثل المشكلة الأولى الجديرة بالدراسة          
.  ثالث فى أن المشكلة ليست مشكلة الاتصال بقدر آونها متعلقة بسياسة الإدارة            

وقد يرى رابع أن هناك عوامل خارجية مرتبطة بالمتغيرات الاجتماعية أو             
دية يتحتم دراستها لمعرفة تأثيرها على أوضاع البنك         السياسية أو الاقتصا   

هذه الاحتمالات المتعددة للمشكلة الأجدر بالدراسة       . وعلاقاته بالجمهور الخارجى    
قد تزاحم فكر المسئول عن العلاقات العامة، وقد تضطره إلى استطلاع مزيد من          

 مشكلة  آراء ذوى الخبرة ورجال الإدارة، وبعض أفراد الجمهور قبل أن يحدد         
 . البحث وأهدافه   

ويتصل بتحديد المشكلة تحديد مجتمع البحث        :  تحديد مجتمع البحث   
وخصائصه العامة، فظروف إجراء بحث على جمهور الريف تختلف عن         
ظروف مجتمع المدينة، وآذلك الحال بالنسبة للجمهور الداخلى والخارجى، أو             

ور المساهمين، أو غير  جمهور العمال ورجال الإدارة، أو جمهور العملاء وجمه       
 .ذلك من أنواع الجماهير المتعددة    

وآل جمهور من هذه الجماهير يتميز ببعض الخصائص العامة التى ينبغى             
أن تراعى بعد ذلك فى تصميم البحث آما ينبغى على الباحث فى هذه المرحلة         
  دراسة الإمكانات المتاحة لتنفيذ البحث من ناحية الوقت، والتمويل، والمهارات          
الشخصية، وعدم وجود عقبات من أى نوع تمنع الاتصال بالمبحوثين، أو تجعل             

 . استجاباتهم غير طبيعية   

 :تحديد المفاهيم 
لكى لا يحدث الارتباك حول معنى أى آلمة من الكلمات الواردة فى البحث                  
فمن الضرورى على الباحث أن يحدد مفهوم آل آلمة تحتمل اختلافاً فى معناها                   

لقائمون بجمع البيانات والمشترآون فى تحليلها وتفسيرها،           حتى يعرف ا 
 .والقارئون للبحث بعد ذلك مدلول الكلمات المستخدمة        

وتبدأ قائمة المفاهيم مع المرحلة الأولى التى يتم فيها تحديد المشكلة، وتستمر        
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خلال مراحل البحث التالية ليضاف إليها ما يستجد من مفاهيم لم تذآر فى              
 .  الأولى المرحلــــة   

قلما يفكر الإنسان فى بحث أو دراسة دون أن يكون       : الدراسات السابقة
.  هناك من سبقه إلى التفكير فيها، أو على الأقل فى بعض الجوانب المتصلة بها           

ومن ثم يتحتم على الباحث أن يراجع الدراسات المتعلقة بمجال بحثه حتى لا يبدأ           
دة اليوم، وما تبحث عنه وتفكر فيه ربما         من الصفر، فالمعرفة الإنسانية ليست ولي       

فإذا آانت النتائج معروفة فليس من الحكمة إنفاق           . يكون معروفاً لغيرك من قبل 
الوقت والجهد والمال فى إعادة بحثها، إلا إذا آان هناك شك فى صدق هذه                     

يضاف إلى ذلك أن الدراسات       . النتائج، فالبحث فى هذه الحالة تكون له قيمة       
لمتصلة بالمشكلة المراد بحثها تساعد على بلورة مشكلة البحث، ووضع              السابقة ا  

أما إذا آانت طبيعة البحث من ذلك النوع             .  الفروض التى تختبرها الدراسة الحالية         
الذى لابد أن يتكرر بين الحين والحين لدراسة اتجاهات الجماهير إزاء بنك          

 تقديم النموذج السابق ليكون    معين، فإن فائدة الدراسات السابقة فى هذه الحالة هى      
فى وسع الدراسة الحالية تجنب العيوب السابقة، والاستفادة من الميزات التى              

 .تحققت فى هذه الدراسات، مما يساعد على تطور أسلوب البحث وتقدمه           

 : وضع الفروض-ثانياً
الفرض هو تقرير مبدئى عن أبعاد المشكلة موضوع البحث، وتظل صحة        

حيته موضع اختبار حتى يتم الوصول إلى النتائج بعد جمع         هذا التقرير وصلا 
البيانات وتحليلها وتفسيرها، وليس من الضرورى أن تأتى هذه النتائج متفقة             
تماماً مع الفروض التى سبق وضعها، وليست وظيفة البحث ترجيح أو رفض          

وة من وقد تكون النتائج السلبية التى يـصــل إليـهــا الباحث أآثر ق         .  فرض معين
النتائج الإيجابية التى تتفق مع فروضه المبـدئيــة، فالعـبـرة فى البحــث بالـتـزام                

أما وظـيـفــة الفـروض فهـــى اقـتــراح              .  الموضــوعية المطلقة فى جميع مراحله         
تفسيرات لعدد مـن الحقائق، وتبيان الارتباطات بين متغير تابع وآخر مستقل،        
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ى   بعد ذلك، واختيار الأسئلة التـى تغط     لبحث وهذا أمر ضرورى لتصميم ا  
 . ـات المطلوبة    المعلومـات والبيان  

وبمعنى آخر، فإن الفروض تساعد على تحديد مجال البحث ووضعه فى                 
إطار مناسب لطبيعة الموضوع، بالإضافة إلى تحديد البيانات المراد جمعها             

) Items(نود ولذلك يلجأ الباحثون إلى صياغة ب         .  لتفسير المشكلة المطروحة     
البحث طبقاً للفروض الموضوعة، وعلى ضوء هذه البنود ترتب مجموعات               
الأسئلة التى تغطى آل مجموعة منها بنداً من بنود البحث وهذا الترتيب يساعد          

 . الباحث أثناء تحليل البيانات واستخلاص العلاقات الارتباطية             

لك من الدراسات     وتستنبط الفروض بناء على الخـبرة السـابقة للباحث، وآذ         
آما   . التى أجريت فى موضوع البحث، أو الأبحـاث المتصـلـة بهذا الموضوع            

تساعد النظريات والقــواعد الـعــامــة التى أمكن الوصول إليها فى أى علم من            
ى الذى يؤدى بنا إلى افتراض تفسـيـر مـعـــيـن           لوم عـلـى الاسـتـنـتـاج المنطـق ـ      الع

وحينـمــا لا تتوافر هذه العـنــاصـر فـعــلـى          .  ع البحث  للـظــاهــرة موضـــو   
الباحث أن يلجأ إلــى الدراسة الاســتـطـلاعية التى تمـكـنـه من اسـتـخـلاص                 

وجدير بالذآر أنه آلما اهـتم الباحث باستخلاص فـروض           . بـعــض الفروض  
صـميم   بحـثـه على أسـاس علمـى، وإدراك دقيـق لأبعـاد المشــكـلـة ، آان ت         

 . البحـث أآـثر دقـة ووفـاء بأهـــدافـه        

 :  اختيار أداة البحث -ثالثاً
المقصود بأداة البحث الوسيلة التى نحصل بها على البيانات أو المعلومات               
والآراء والاتجاهات من المبحوثين بشــكـل يسـمح بعد ذلك بتفـريـغ هذه البيانات        

وأآثر هـذه الوسـائل شيوعاً فى    وتحليلها واستخلاص النتائج التى تتضمنها،     
 . البحوث المسـحـيـة هى الملاحظـة المنظـمة، والاستبيان والمقـابلة            

 :Observationالملاحظة 
عرف الإنسان الملاحظة واستخدمها فى استقصاء المعلومات من بيئته       
ومجتمعه منذ أقدم العصور ومازال يستخدمها حتى الآن فى حياته ومعاملاته مع                 
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قد تمكن الباحثون من تطوير هذه الأداة واستخدامها فى جمع البيانات          الغير، و
التي يتعذر الحصول عليها عن طريق الاستبيان أو المقابلة فوضعوا لها بعض              

ولذلك تميزت الملاحظة      .  القواعد العلمية التى تجعلها تحقق أهداف البحث          
ياته اليومية، والتى       المنظمة عن الملاحظة البسيطة التى يلجأ إليها الإنسان فى ح            

يلجأ إليها الباحثون فى دراساتهم الاستطلاعية، بالتخطيط والتصميم الدقيق                  
 . للجوانب التى ستتم ملاحظتها وتسجيل البيانات عنها        

وتصمم الملاحظة المنظمة بوضع فئات للسلوك المراد بحثه، ويتم اختبار                  
وتوزع هذه .  فئة هذه الفئات قبل بدء البحث الفعلى ويوضع تعريف محدد لكل     

.   التعاريف على الباحثين القائمين بالملاحظة للرجوع إليها عند الضرورة          
وتستخدم مع هذه الفئات مقاييس لتقدير السلوك خاصة فى الفئات التى يتطلب                 
البحث ملاحظتها بدقة، ويدرب الباحثون على أسلوب التقدير الدقيق لهذه الفئات                   

 . المشرف على البحث   طبقاً للمفاهيم المحددة عن طريق      

فإذا تصورنا أن إدارة العلاقات العامة بأحد البنوك أرادت أن تعرف على            
وجه الدقة الأسلوب الذى يعامل به عملاء البنك فى فروعه المختلفة، واختارت              
أن تكون الملاحظة المنظمة هى أداة البحث التى تجمع بها المعلومات الوصفية                    

ن ذلك يتطلب أولاً تحديد نماذج السلوك المتوقعة          فإ . لأسلوب الخدمة بفروع البنك    
من موظفى البنك وتصنيف هذه النماذج فى فئات بدءا من لحظة المواجهة الأولى                   

عبارة  : بين العميل والموظف، ولنفرض أن هذه المرحلة تتضمن الفئات التالية      
 الترآيز والاهتمام ، هل يلقى الموظف العميل      - تعبيرات الوجه   -الاستهلال  

وإذا نطق فما هى       ؟ بعبارة ترحيب أم يمد يده لأوراقه دون أن ينطق بأية آلمة       
درجة الود فى آلمته، ويرتبط بذلك تعبيرات الوجه من حيث البشاشة أو             

ولنفرض أيضاً أن الموظف قد لقى العميل بعبارة ترحيب مناسبة            .  الامتعاض
لبها أم أنه يبتسم وينطق       ووجه مبتسم فهل يبدو مهتماً بلقائه وأداء الخدمة التى يط      

ببعض الكلمات الودية وهو يتابع حديثاً لزميل له، أو ينظر بعينه إلى شىء آخر لا                  



٧٧  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

( هذه التساؤلات ينبغى أن تحدد إجاباتها بدقة على مقياس       ؟  يعنى العميل
Continuum (                يوضح درجات الترحيب أو البشاشة أو الاهتمام بحيث يمكن فى

وما ينطبق    .  قات العامة فى تعامل البنك مع عملائه       النهاية قياس مستوى العلا    
على لحظة المواجهة الأولى ينطبق أيضاً على المراحل التالية إلى أن يغادر               

 . العميل البنك 

ويفضل استخدام الملاحظة المنظمة فى التعرف على أسلوب معاملة               
الرؤساء للمرءوسين ودراسة ظروف العمل فى الإدارات التى تتعامل مع           

هور مباشرة، لما تتميز به هذه الوسيلة فى تلك الحالة من دقة وموضوعية،            الجم
قد تفتقدهما الوسائل الأخرى التى تلجأ إلى سؤال الرؤساء أو المرءوسين، وما                   
يتضمنه ذلك من احتمالات التحيز أو المبالغة أو عدم الوضوح أو الحذف ، وهذا           

نظار لكى تتم الملاحظة فى        يتطلب ألا يظهر الباحثون مهمتهم بشكل ملفت للأ    
 . الموقف الطبيعى، إلا إذا آان مجال الملاحظة يتطلب غير ذلك           

وآما تجرى الملاحظة المنظمة فى المواقف الطبيعية بغرض وصف           
السلوك البشرى، تستخدم أيضاً فى المعامل حينما يكون الهدف عزل بعض           

ماط السلوك تحت       المتغيرات لدراسة تأثير متغير على آخر بهدف تفسير بعض أن         
وأياً ما آان ميدان الملاحظة فمن الضرورى ألا تطول فترتها بالنسبة              . تأثير معين

للباحث الواحد حتى لا يفقد القدرة على الملاحظة الدقيقة ، وينبغى التأآد من            
وضوح الفئات ووحدات القياس للباحثين وتدريبهم على التنفيذ السليم قبل بدء                 

 . الملاحظة الفعلية    

 :Questionnaireستبيان  الا
الاستبيان هو أداة جمع البيانات من المبحوثين عن طريق استمارة تتضمن           
مجموعة من الأسئلة ترسل بالبريد أو تسلم للمبحوثين الذين يقومون بتسجيل    
إجاباتهم بأنفسهم على هذه الاستمارات ، وهذا يتطلب أن تكون الأسئلة محددة فى        

تى لا تكون هناك فرصة لتأويل السؤال بغير المعنى الذى           مفاهيمها تحديداً دقيقاً ح    
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يريده الباحث، ولذلك يلزم تجربة الاستمارة، وعرضها على عدد من الخبراء         
آما   . لدراسة صياغتها وإضافة التفسيرات التوضيحية للأسئلة التى تتطلب ذلك         

 Covering(أنه من الضرورى توجيه خطاب للمبحوث فى صدر الاستمارة             
Letter (               يبين فيه هدف البحث، ويوجه فيه الشكر مقدماً على استجابته وتعاونه

وليوضع فى الاعتبار أن هذا الخطاب هو          .  مع جهة البحث تحقيقاً لصالح المجتمع        
البديل عن ذلك العنصر البشرى الحى الذى يواجه المبحوث فى حالة المقابلة             

 . الشخصية 

جمـع البيـانات لبـحـوث العـلاقات           ويعتبر الاسـتـبـيـان مـن أنجـح وسـائـل       
 :العامة لما يلى    

 يتيح للأفراد فرصة إبداء آرائهم واتجاهاتهم بموضوعية دون خوف أو       -١
 . مجاملة 

 لا يحتاج إلى عدد آبير من جامعى البيانات، وهو ما يصعب توفيره فى                -٢
 . إدارات العلاقات العامة المتوسطة الحجم أو الصغيرة          

 . ت آبير فى جميع البيانات      لا يحتاج إلى وق   -٣

 لا يسمح للباحثين بإضفاء تأثيرهم الشخصى على المبحوثين سواء آان               -٤
آما أنه يقضى على احتمال ملء            . ذلك مقصوداً أو عن غير قصد    

الاسـتـمـارات عـن طريق بعض جامعى البيانات دون الرجوع إلى           
 . المبحوثين

ات عن الموضوعات التى      يعتبر الاستبيان من أنجح وسائل جمع البيان -٥
يضفى عليها المجتمع صفة الخصوصية، والتى يعتبر الحديث فيها أمام             

 .Taboosالغير من الممنوعات أو المحرمات      

 يسمح الاستبيان للمبحوث باختيار الوقت الملائم والكافى لدراسة الأسئلة              -٦
ة ،   والإجابة عنها بدقة وأمانة، فإذا لم يكن المبحوث راغباً فى الإجاب       
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فليس أمامه عنصر إلحاح بشرى يجعله يدلى بالإجابات آيفما اتفق                
 . ليتخلص من هذا الشخص الذى يسأل بأسرع ما يمكن     

 : وتتلخص عيوب الاستبيان فيما يلى   

 يشترط لاستخدامه أن يكون مجتمع البحث ممن يجيدون القراءة      -١
افية ،      والكتابة، وهذا الشرط قد لا يتوافر فى بعض المجتمعات بدرجة آ             

 . وهذه الصفة يندر أو ربما ينعدم وجودها بين عملاء البنك     

 انخفاض نسبة الاستجابة فى مجتمع البحث لعدم اقتناع بعض المبحوثين        -٢
وهذا يؤثر   . بأهمية البحث أو عدم إدراآهم لقيمة البحوث بصفة عامة        

على سلامة تمثيل العينة لأن نسبة المبحوثين التى تستجيب للبحث لا       
ل قطاعات المجتمع بالكامل، ومن ثم يصعب تعميم النتائج على            تمث

 .مجتمع البحث  

 يـفـتـقــر الاستـبيـان إلـى عـنـصـر الملاحظة الشخصية من الباحث              -٣
لتعبيرات المبحوث وطريقة إجابته عن أسئلة البحث ، وما يتضمنه ذلك             

 :من

 .التأآد من جدية المبحوث واهتمامه بالإجابة الدقيقة         ) أ(

التأآد من صدق المبحوث وآشف محاولات تضليل البحث إذا آانت                 ) ب(
 . هناك محاولة لذلك   

ضمان الحصول على أآبر نسبة استجابة من العينة بفضل التأثير           ) جـ(
 . الشخصى 

 . التأآد من فهم المبحوثين لأسئلة البحث على النحو المقصود        ) د(

 :Interviewالمقابلة 
مجال البحث الذى تجمع عنه البيانات ؛ ففى          تختلف أهمية المقابلة طبقاً ل    

بعض الأبحاث يتحتم وجود الباحث وجهاً لوجه أمام المبحوث لكى يسجل           
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حقيقة أن الباحث       .  تعبيراته وظروفه أآثر من مجرد الكلمات التى ينطق بها        
مطالب بأن يسجل آل ما يقوله المبحوث بدقة تامة ، ولكن عليه أيضاً أن يسجل                

ى صدق المبحوث وانفعالاته والموقف الاجتماعى الذى تتم فيه            ملاحظاته عن مد  
وتتضح أهمية ذلك بصفة خاصة فى البحوث الاجتماعية ويعرف            .  المقابلة 

English, H. B. & English A. C.    محادثة موجهة يقوم بها   « المقابلة بأنها
فرد مع آخر أو مع أفراد آخرين للحصول على بيانات أو معلومات بهــدف               

خدامهــا فى بحــث علمــى أو الاستفادة منها فى التشخيص والعلاج أو                  است
 . )١٣(التوجيه

 :)١٤( ويميز سلليتز وزملاؤه بين نوعين رئيسيين من المقابلة  

وفى هذا النوع يلتزم الباحث بتوجيه أسئلة         :  المـقــابـلـة المقـنـنــة -١
نعاً للتأثير   الاستمارة بنفس الكلمات والـتـرتيـب لجميع المبحوثين م        

 . الشخصى للباحثـين   

وهذا النوع من المقابلات لا يحتاج إلى الالتزام           : المقابلة غير المقننة -٢
بترتيب محدد للأسئلة ، فهو يتيح للباحث حرية ومرونة فى إدارة المقابلة        
بطريقة تسمح بالتعرف على أعماق المبحوث ودراسة اتجاهاته ودوافعه            

ابلات مفيدة فى دراسة الحالات الفردية وفى           دراسة متعمقة ، وهذه المق    
الدراسات الاستطلاعية ، آما تتطلب هذه المقابلات أن يقوم بها باحثون          
على مستوى عال من الكفاءة والقدرة على فهم الطبيعة البشرية        
لاستخلاص الدلالات الصحيحة ورؤية جميع الأبعاد التى تتضح من       

 . خلال المقابلة   

 :، فلابد أن يراعى ما يلى    ولكى تنجح المقابلة    

 أن يكون الباحثون على قدر آبير من الفهم لظروف البيئة التى يتم فيها                -١
 . البـحث 

 يتم تدريب الباحثين على إجراءات المقابلة وأسلوب توجيه الأسئلة أو           -٢
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 .تفسيرها للمبحوثين  

 ينبغى على الباحث أن يراعى الظروف المساعدة لإنجاح المقابلة من               -٣
الوقت والمكان، والسلوك الشخصى، وسرعة التكيف مع المواقف          حيث  

 . المختلفة حتى يكسب ثقة المبحوثين ويحظى بتعاونهم       

ومن دراسة عيوب الاستبيان تتضح مزايا المقابلة، وآذلك الحال بالنسبة               
ومهما يكن من أمر فاستخدام آل منهما    .  لمزايا الاستبيان التى تفتقر إليها المقابلة     

ى طبيعة المشكلة المراد بحثها، ومجتمع البحث، وحجمه، بالإضافة             يتوقف عل
تتضمن ) استمارة(إلى الإمكانات المتاحة، ويعتمد الاستبيان والمقابلة على        

الأسئلة الموجهة إلى المبحوث، وتتشابه استمارة الاستبيان مع استمارة المقابلة              
ناولهما معاً فى حديث   فى القواعد العامة لإعدادهما وصياغتهما، ولذلك سوف نت    

 . واحد

 :استمارة الاستقصاء
لما آان الهدف من أسئلة الاستمارة التعرف على آراء واتجاهات ومعلومات            
المبحوثين، سواء تمت هذه العملية عن طريق قيام المبحوث بنفسه بملء       
الاستمارة آما هو الحال فى الاستبيان، أو قيام الباحث بهذه المهمة فى المقابلة،                 

، وهو فى     »استمارة الاستقصاء  « : ارة تعبير د آثرت أن أطلق على هذه الاستم    فق
رأيى التعبير الذى يظلل عملية جمع البيانات والمعلومات أياً آانت صورتها أو            

وإن آان ذلك لا ينفى تعدد أنواع       . أداتها بهدف الاستفادة منها فى بحث علمى      
 .مجالات الاستخدام المتنوعة     الاستمارات ووجود بعض الفوارق بينها طبقاً ل     

فإذا آان الباحث قد تمكن من تحديد مشكلته تحديداً واضحاً ووضع فروض         
بحثه ، فإن البيانات المراد جمعها سوف تتبلور فى عدد من النقاط يسميها           

هذه البنود هى الأساس الأول لإعداد الاستمارة فى صورتها      . الباحثون بنوداً 
المرحلة الثانية لدراسة الاستمارة من الناحية الفنية            الأولية، ثم تأتى بعد ذلك      

وفى المرحلة الثالثة يتم اختبار الاستمارة قبل أن نصل إلى المرحلة                    . والمنهجية 
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وسوف نتناول هذه المراحل   . الأخيرة وهى إعداد الاستمارة فى صورتها النهائية   
 . الأربع بشىء من التفصيل  

 :ية إعداد الاستمارة فى صورتها الأول -١
يبدأ الباحث فى وضع أسئلة استمارته على ضوء بنود فروضه آما سبق أن                 

 : أوضحنا ، وتتوقف صياغة هذه الأسئلة على العوامل التالية         

نوع الاستمارة المستخدمة، فإذا آانت استمـارة استبيـان فإنــه يلـزم أن                 ) أ(
هات   ة تمامـاً ومدعمة بالتفسيـرات أو التوجي       ة واضح ـ تكـون الأسـئـل ـ

 . الضروريـة 

الظروف العامة لمجتمع البحث، آالمستوى التعليمى أو المهنى أو            ) ب(
 . إلخ...   الاقتصادى 

طريقة تحليل البيانات وتفسيرها، ويتصل بذلك استخدام الأساليب            ) جـ(
 . الإحصائية والاستعانة بالحاسب الآلى       

طبيعة المشـكـلـة المراد بحثها ويرتبط بذلك استخدام الأسئلة المباشرة         ) د (
أو غير المباشرة، أو الأسـئــلـة المفـتـوحـة أو المـغـلقــة، أو الجـمــع بين             
هذه الطرق أو بعضها ، فالباحث يلجأ إلى الأسئلة المباشرة عندما يكـون           

ن أى نوع من الحرج    الحصول على المعلومات المطلوبة لا يتـضــم ـ      
وأنواع الحرج تختلف طبقاً للقـيــم الســائدة فى آل مجتمع،             . للمبحوث 

فإذا أدرك الباحث أن هناك احتمالاً لحساسية بعض المبحوثيـن إزاء          
الأسئلة المباشرة فعليه أن يلـجــأ إلى صياغة الأسـئـلـة وترتيبها                 

لـوبة دون إثارة أى  بطريقــة تسـمح له باسـتخلاص المعـلــومات المط ـ       
 . نوع من الحسـاسـية لدى المبحـوثين   

ولسهولة التحليل تفضل الأسئلة المغلقة عن الأسئلة المفتوحة إذا آانت                
ويقصد بالسؤال المغلق ذلك    . طبيعة السؤال والبحث بصفة عامة تسمح بذلك     
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  والتى . السؤال الذى يتضمن احتمالات الإجابة المتوقعة، والتى تسمى بالبدائل         
 . يختار من بينها البديل الملائم لإجابة المبحوث      

 :وينبغى أن تراعى فى الاستمارة الأمور التالية    
أن تتـضـمـن بعـض الأسـئـلـة التى تختبر صدق المبحوث فى              ) أ(

،   Check questionsالإجابة والـتـى تسمى بأسئلة المراجعة           
نة فى    والتى تحمل نفس المعـنـى لبعـض الأسـئلة الأخرى المتضم      

 . الاستمارة ولكـن بعـبارات مخـتـلـفـة     

 . تجنب الأسئلة الايحائية والأسئلة التى تحتمل التحيز وعدم الدقة         ) ب(

ألا يحمل السؤال أآثر من فكرة واحدة، وأن تكون هذه الفكرة        ) جـ(
 . واضحة ومفهومة  

صياغة الأسئلة فى عبارات تلائم مستوى مجتمع البحث من الناحية              ) د(
 . ة التعليمي

تجـنب الأسـئـلـة التى تحتاج إلى حسابات معقدة أو تتطلب تفكيراً                ) هـ(
 . طــويلاً 

فى حالة تعداد البدائل المحتملة لإجابات أى سؤال، يجب مراعاة                 ) و(
عدم التداخل بين هذه البدائل ، وينبغى أن يكون آل بديل متعلقاً            

 . باحتمال واحد فقــط    

 المفتوحة إلا إذا استدعت متطلبات          يجب عدم الالتجاء إلى الأسئلة       ) ز(
البحث ذلك فهى تحتاج إلى جهد آبير فى عملية التحليل، وان آانت                    

بينما تساعد الأسئلة     .   بطريقته الخاصة    الإجابة  تترك للمبحوث حرية   
، وتوضيح المقصود من السؤال      الإجابات  المغلقة على تحديد    

 .  إلى ميزتها الأساسية فى التحليل      بالإضافة  

.   ض الأسئلة تتطلب تحديد فئات للبدائل تسهيلاً لعملية التحليل      بعـ) ح(
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آفئات السن أو الدخل، ومن الضرورى مراعاة عدم التداخل بين      
وينبغى فى الوقت نفسه أن تكون الفواصل بين الفئات           .   فئة وأخرى 

 .متناسبة مع أهداف البحث وظروف العينة      

بحوث على تجاوبه      يا حتى يظل الم    جيجب أن ترتب الأسئلة سيكولو     ) ط(
ويتعلق بهذا البند توزيع أسئلة       . مع الباحث إلى نهاية الاستمارة      

البيانات الخاصة فى ثنايا الأسئلة الأخرى آل فى المكان المناسب له                    
فى سياق الأسئلة بما يحقق التسلسل الطبيعى للحديث إذا آانت                

 . طبيعة الموضوع تحتمل ذلك   

.   تى تبين المعرفة بالمشكلة   أن تتضمن الاستمارة الأسئلة ال ) ى(
واتجاهات الأفراد نحوها وسلوآهم إزاءها، يضاف إلى ذلك أسئلة الدوافع               

 .للتعرف على أسباب السلوك    

ويمكن للباحث أن يرجع إلى الاستمارات المشابهة لموضوع بحثه             
آما أنه من الضرورى إعداد     .  للاسترشاد بها وتجنب الأخطاء التى تتضمنها       

 لتوضيح العلاقات التى يمكن استنتاجها من        Ghost tablesليـة  الجــداول التخي   
وهذا يساعد الباحث على تحديد البيانات الضرورية للبحث، وإضافة           . البيانات 

الأسئلة التى يحصل بها على هذه البيانات، وحذف الأسئلة التى لا تحقق أية فائدة                 
 . للبحث 

 :ية دراسة الاستمارة من الناحيتين الفنية والمنهج  -٢
ذآرنا بعض القواعد التى تنبغى مراعاتها فى إعداد الاستمارة، ومنها ترتيب               
الأسئلة من الناحية النفسية، وصياغتها بشكل محدد ومفهوم، بالإضافة إلى            

وهذه الأمور لا ينبغى أن يقنع الباحث         .  تغطيتها للبيانات المطلوبة فى البحث        
أو أآثر فى مناهج البحث لدراسة هذه     بقيامه بها وحده، فلابد من الاستعانة بخبير    

فلا شك أن تعدد وجهات النظر      . الجوانب، والتأآد من توافر أسباب النجاح لها        
يساعد على إثراء الاستمارة وسد الثغرات المحتملة والتى قد لا يتنبه إليها واضع               
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 . الاستمارة نفسه 

تيب   وآما ينطبق ذلك على الشكل العام للاستمارة ينطبق أيضاً على تر      
الأسئلة وصياغتها، ووضع البدائل المحتملة للإجابات، وتوزيع أسئلة المراجعة                
وصياغتها بذآاء، حتى لا يتنبه المبحوث إلى وظيفتها الحقيقية فتفقد قيمتها أو                 

 . تتسبب فى نفور المبحوث وعدم استجابته     

ولا يكفى أن تراجع الاستمارة من الناحية المنهجية فقط اعتماداً على أن        
 يفهم موضوع بحثه، ويعرف أآثر من       - وهو هنا رجل العلاقات العامة          -لباحث    ا

غيره المادة العلمية المطلوبة للبحث ، فمن الضرورى أن تراجع هذه المادة عن               
وقد تمس المشكلة أآثر من        .  طريق خبير متخصص فى المشكلة المطروحة         

،   ه التخصصات   بعدد من الخبراء فى هذتخصص فيكون من الضرورى الاستعانة   
أما إذا آانت المشكلة لا تحتاج إلى تخصصات فرعية فينبغى أن يستعين رجل                
العلاقات العامة بمستشار خارجى فى المهنة للتأآد من قدرة الاستمارة على           
تغطية مشكلة البحث، وفاعليتها فى استخلاص العلاقات المختلفة بين المتغيرات               

 . راً دقيقاً وآاملاً   المطروحة وتفسير هذه الارتباطات تفسي     

 : اختبار الاستمارة -٣
هناك ثلاثة أنواع رئيسية من الاختبارات يدعو خبراء مناهج البحث إلى        

:   تطبيقها على الاستمارة قبل أن تصبح جاهزة لجمع البيانات، وهى اختبارات              
 . الصياغة، والثبات والصدق     

ارة على عدد من  هذا الاختبار يعتمد على تجربة الاستم    : اختبار الصياغة) أ(
الأفراد يشبهون فى ظروفهم التعليمية والاجتماعية والمهنية أقرانهم فى مجتمع            

والهدف من ذلك التأآد من وضوح الأسئلة وسهولة فهمها، وتعديل           .  البحث 
آما تساعد هذه التجربة    .  بعض العبارات لتلائم لغة الحديث فى مجتمع البحـث          

 تعترض توجيه بعض الأسئلة بطريقة      على معرفة العقبات النفسية التى قد    
مباشرة، أو وضعها فى سياق مختلف أو ترتيب آخر غير الترتيب الذى           
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ويمكن أيضاً من خلالها تحديد الوقت المناسب لجمع بيانات          .  وضعت فيه 
 . الاستمارة وتقدير الجهد البشرى اللازم لعملية جمع البيانات       

 البحوث النفسية والاجتماعية      الثبات فى  : Reliabilityاختبار الثبات   ) ب(
معناه الحصول على نفس البيانات باستخدام نفس الوسيلة ونفس المقياس إذا              
أعيد تطبيق البحث على نفس الأفراد أو الظواهر فى ظل ظروف واحدة أو                   

وبمعنى آخر أنه لو آرر البحث على مجموعة من الأفراد باستخدام          . متشابهة
ـت ظروف    اق فى النتائج باستمرار مادام       اتسعمليات قياس موحدة لكان هناك        

 .البحـث واحـدة وأداتـه لـم تتغــيـر حتـى ولو تغير القائم بإجراء البحث              

والطريقة الشائعة لاختبار الثبات هى إعادة تطبيق نفس البحث بنفس               
الطريقة على نسبة معينة من المبحوثين، ثم يحسب معامل الثبات بين نتائج               

ن، فإذا آان هذا المعامل قوياً اعتبرت الأداة ناجحة فى               التطبيق فى المرتي    
ويحسب هذا المعامل عن طريق معاملات الارتباط أو بحساب نسبة             .  التطبيق 

وفى حالة عدم حصول السؤال على نسبة ثبات معينة يحددها       . الاتفاق لكل سؤال  
 يسقط السؤال ويصبح من الضرورى استبعاده أو البحث    -الباحث مع الخبراء    

 . عن بديل آخر يحقق الهدف منه ويحصل على نسبة الثبات المطلوبة         

ففى    .  ويختلف تحديد نسبة الثبات باختلاف مجال البحث وطبيعة المشكلة              
البحوث النفسية ترتفع هذه النسبة لأن مجالات التغير فى ظروف المبحوثين         

لعام،    بينما تنخفض نسبة الثبات فى البحوث الاجتماعية وبحوث الرأى ا               .  ضئيلة
ولذلك ينصح   .  لأنها تتعرض لتغيرات آثيرة وقد تكون فى بعـض الأحيـان سريعة  

الخبراء ألا تقل الفترة بين إجراء الاختبار الأول والثانى عن أسبوع ولا تزيد عن          
فحينما تكون الفترة قصيرة يكون من السهل على المبحوث أن يتذآر            . أسبوعين

قد تتدخل بعض العوامل لتغيير رأى المبحوث      إجابته الأولى ويدلى بمثلها، بينما      
 .إذا طالت الفترة عن أسبوعين    

المقصود بالصدق أو الصلاحية فى        : Validityاختبار الصدق ) جـ(
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فإذا آان الهدف من    .  البحوث النفسية أن يقيس السؤال ما وضع لقياسه      
السؤال هو معرفة رأى جمهور البنك فى مدى ما تتيحه صحيفتهم من             

فئة لكل الآراء المتعارضة، فلا ينبغى أن يوضع السؤال بهذه            فرص متكا 
 : الطريقة 

 ؟ هل أنت راضٍ عن أسلوب تحرير الصحيفة      

وشتان بين أسلوب . فإجابة هذا السؤال لا تقيس حرية الرأى فى الصحيفة
ولكى يعرف الباحث . وبين حرية الرأى) رغم عدم التحديد فى هذه العبارة(التحرير 

 : تتيحه الصحيفة لكل الآراء يمكن أن يكون السؤال هكذاقدر الحرية الذى

 . ؟ هل ترى أن الصحيفة تعبر عن آل الآراء بالبنك     

آما يمكن أن يكون هناك أآثر من سؤال بالمعنى نفسه للتأآد من صدق           
الإجابة، ويستعان فى هذا الاختبار بعدد من المحكمين من خبراء البحوث للحكم                

رة فى الحصول على البيانات المطلوبة على ضوء          على مدى صدق أسئلة الاستما 
 .أهداف البحث وفروضه وبنوده   

 : إعداد الاستمارة فى صورتها النهائية   -٤
إذا آان من الممكن تشبيه الخطوات السابقة بالعملية التحريرية لأى مطبوع             

.   من المطبوعات فإن المرحلة التالية هى إخراج هذا المطبوع من الناحية الشكلية                  
ونوع الورق المستخدم فى       . تم عملية الإخراج بالشكل العام للاستمارة     وته

وعلى الباحث أن يقوم     . الطباعة، وتنظيم الفراغات التى تسمح بتسجيل الإجابات         
بمراجعة ترتيب الأسئلة ومضمونها ووضع تعليقات البحث فى المكان المحدد لها                   

بين صفحتين، وغير     مع التأآد من صحة ترقيم الصفحات وعدم تجزئة السؤال            
ومن  . ذلك من الأمور التى تجنب اللبس أو الارتباك عند ملء الاستمارة        

الضرورى أن يخصص مكان فى أعلى الصفحة الأولى لاسم ورقم الحالة والرقم             
المسلسل والتاريخ ورمز العينة آما يلزم الإشارة فى أسفل الصفحة إلى موافقة                   
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صاء على إجراء البحث، ورقم القرار        الجهاز المرآزى للتعبئة العامة والإح      
 . الوزارى الخاص بذلك منعاً لأى مشكلة قد يتعرض لها الباحثون فى الميدان           

وهناك عملية ضرورية يحسن أن تتم فى هذه المرحلة، وهى ترميز       
 تختصر آثيراً من Pre-codingالاستمارة، فعملية الترميز السابقة على الطبع      

البحث فى ترميز البيانات تمهيداً لتفريغها وتحليلها،          الوقت الذى يبذل بعد إجراء    
آما أنها تتيح قدراً أآبر من الدقة لأن الرمز يكون مطبوعاً على خط مستقيم مع    

ويستطيع الباحث أن يقوم بهذه العملية        .  الإجابة أو البديل الذى يدلى به المبحوث      
خصصين للتأآد   بنفسه، وإن آان من الأفضل أن يعرضها بعد ذلك على أحد المت       

 .من سلامة الترميز 

وسواء آان الباحث يعتزم تفريغ البيانات وتحليلها باستخدام الحاسب الآلى               
أو باستخدام الطريقة اليدوية، فإن عملية الترميز السابقة على الطبع تحقق مزايا                     
السرعة والدقة فى هذه المرحلة، ويحسن أن يلتزم الباحث فى الحالتين بنظام                

 :وفيما يلى نموذج لذلك   . مستخدم فى الحاسب الآلى    الترميز ال 

 :؟هل تقرأ صحيفة البنك     : ١س

 )٢(     اسأل   ١  -  ٥  نعم                                                  -

 )٢(     اسأل   ٢  -  ٥  أحياناً                                                 -

 )٧(أل       اس ٣  -  ٥  لا                                                     -

 :؟ما هى الموضوعات التى تحب قراءتها فى الصحيفة           : ٢س

 ١ -  ٦  أخبار البنك                                          -

 ١ - ٧  الاجتماعات                                        -

 ١ -  ٨     المقالات السياسية                             -

 ١ -  ٩  أحاديث المسئولين                             -
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 ١ -  ١٠ص                                             القص -

 )٣(     اسأل   ١ - ١١  أخرى تذآر                                       -

فإذا تصورنا أن البحث يهدف إلى تقويم الوسائل الإعلامية التى تستخدمها        
إدارة العلاقات العامة بالبنك، وأن هذه الوسائل تشمل صحيفة البنك، والنشرات                  

دوات، والأفلام، فنحن الآن بصدد سؤالين مغلقـــين، أى أن           الداخلية، والن   
فماذا عن الأرقام    .   البــــدائل أو الإجابات المحتملة مرفقة بكل سؤال منها            

، واسأل   )٢(وماذا عن اسأل    ؟ الموضوعة فى أقصى اليسار والمواجهة لكل بديل         
 .التى نراها بجوار الأرقام    ) ٧(

( المخـصـص للسـؤال ويمـثـل الـرقـم التالى          رقـم العـامـود   ) ٥( يمثل الرقـم  
 وفى السؤال الأول نلاحظ أن هناك ثلاثة أرقام           .  رقم الإجابة المحتملة    ) ١
فى نفــس العـامود الخـامـس، والسـبــب فى ذلـك أن احـتـمـال                 )  ٣، ٢، ١(

  فإما أن المبحوث سيجيب بنعم، وإما أنه    .  الإجابة عن هذه البدائل الثلاثة واحد فقط   
بينما يختلف الوضع بالنسبة للسؤال         ).  أحياناً  (، أو البديل الثالث      )لا(سـيـقول 

فهو قد   . الثانى ؛ حيث إنه من المحتمل أن يذآر المبحوث فى إجابته أآثر من بديل          
يحب قراءة أخبار البنك والاجتماعات والقصص، وربما أيضاً المقالات                   

ل بديل عامود قائم بذاته    ولهذا يخصص لك. السياسية، وأحاديث المسئولين    
 . لأغراض التحليل واستخلاص الارتباطات      

التى نراها بجوار أرقام الترميز، فالغرض منها        ) ٧(، واسأل )٢(أما اسأل 
فالذى أجاب عن السؤال الأول بنعم أو        .  تسهيل الانتقال المنطقى بين الأسئلة    

ب عنه بلا فليس من      أما الذى أجا     .  أحياناً من المنطقى أن نوجه له السؤال الثانى             
المعقول أن نوجه إليه السؤال الثانى، بل أننا ننتقل مباشرة إلى السؤال السابع                     

 . ولنفرض أنه فى هذه الحالة يتعلق بالسبب فى عدم قراءة الصحيفة             
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 : اختيار العينات-رابعاً
يلجأ الباحثون إلى أسلوب المسح بالعينة حينما تتوافر لديهم بعض           

ع البحث بحيث يمكن الاطمئنان إلى سحب عينة ممثلة لهذا              المعلومات عن مجتم  
فهذه الطريقة توفر آثيراً من الوقت والجهد والنفقات خاصة إذا لم يكن              .  المجتمع

فالباحثون فى دراسات      . الهدف من الدراسة هو الحصر الشامل لمفردات المجتمع      
بر عن المجتمع    الرأى العام يقنعون بأسلوب العينات طالما آانت هذه العينات تع         

المسحوبة منه، ولأن عامل السرعة ضرورى جداً فى هذا المجال لملاحقة                
آما أن خبير العلاقات العامة لا        . التطورات السريعة التى يتعرض لها المجتمع     

يمكنه أن يجمد المشكلة بجميع عناصرها، أو أن يطلب من جماهير البنك         
وقد   .  به لجميع أفراد المجتمع   الانتظار حتى ينتهى البحث الشامل الذى يقوم         

أصبح من المحتم تبعاً لذلك أن تعتمد بحوث العلاقات العامة فى معظم الأحوال                  
 . على أسلوب العينات فى دراسة مجتمعات البحث       

ولقد زاد الاهتمام فى السنوات الأخيرة بعلم العينات وأصبح يستخدم فى              
 الذى حدث فى هذا العلم       وقد ساعد على ذلك التطور الكبير    .  آثير من المجالات  

سـواء من الناحية النظرية أو التطبيقية، حيث أصبح من الممكن باستخدام الطرق           
الإحـصـائيـة تقــدير الحجم الأمثل للعينة عند مستوى ثقة معين تبعاً لأغراض          

وآذلك تعـددت أنواع العينات لتلائم ظروف الأبحاث المختلفة، وتطورت             . البحث 
وإذا آان من الضرورى لرجل العلاقات العامة أن           . آـل مـنـهـا  وسائل تقدير دقة  

يلم بفكرة واضحة عن أنواع العـيـنـات واستخداماتها إلا أن ذلك لا يتعارض مع           
الاستعانة بخبير إحصائى فى العـيـنـات للتأآد من سلامة اختيار العينة وتقدير                   

 . الحجم الأمثل لها   

العينات الاحتمالية التى يتم        : ماوتنقسم العينات إلى نوعين رئيسيين ه   
اخـتـيـارهـا على أسـاس قـانـون الاحتمالات حيث لا يكون للباحث ولا لعناصر                

والنوع الثـانى هـو العيـنـات العمدية        . العينة أى دخل فى اختيار أى فـرد فـيـهـا       
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التى يختارها الباحث عن عمد لأنه يرى أنها تمثل المجتمع بالنسبة لخاصية             
وقد يكون التحيز الناتج عن هذا الاختيار العمدى أقل فى هذه الطريـقـة من                  . معينة

وبصفة عامة فإن العينة لابد أن تكون أساساً          .  التـحـيـز الناتج عن الخطأ العشوائى        
احتمالية، أما إذا آانت عمدية فلابد من تقديم مبررات آافية لهذا الاختيار من        

 . جانب الباحث   

 :  العينات التى تستخدم فى بحوث العلاقات العامة        وفيما يلى أهم أنواع  

 :Simple random sample العينة العشوائية البسيطة  -١ 
وهى الطريقة التى تتساوى فيها احتمالات الاختيار لجميع مفردات المجتمع              

وتعتبر هذه الطريقة أسهل طرق العينات الاحتمالية وإن          . التى تسحب منه العينة   
والطريقة الأساسية للاختيار        .  خداماً فى الميادين العملية      لم تكن أآثرها است   

العشوائى هى آتابة أسماء المفردات أو أرقامها المسلسلة على بطاقات متشابهة               
تماماً مثل خلط هذه البطاقات ببعضها خلطاً جيداً حتى يضيع آل أثر لترتيب                   

عدد موجود، ثم نختار ونحن مغمضو العينين عدداً من البطاقات يساوى      
وهناك طرق آثيرة لسحب هذه العينة تقوم جميعها على             .  )١٦(المفردات المطلوبة   

 . إعطاء احتمال متساو لجميع مفردات المجتمع لكى تمثل فى العينة           

 :Systematic random sample العينة العشوائية المنتظمة -٢ 
ها،   وهى أآثر انتشاراً فى الأبحاث التطبيقية لقلة تكاليفها وسهولة إجرائ          

ويتم اختيار هذه العينة من     . فضلاً عن قلة الأخطاء التى تقع فى اختيار مفرداتها         
فإذا آان حجم العينة       .   يحتوى على مفردات مجتمع البحث    Frame  )١٧(إطار 

المطلوب مائة مفردة، وآان الإطار الذى ستسحب منه مكوناً من ألف مفردة، فإن                   
ويحدد الرقم الأول بطريقة     . الفاصل بين آل وحدة تختار للعينة هو عشرة        

عشوائية، حيث تكتب عشرة أرقام على عشر ورقات منفصلة، ثم تقلب الأوراق             
فيكون هذا الرقم ممثلاً    )  ٤(وتسحب منها واحدة، ولنفرض أنها تحمل رقم        

.  ٩٩٤ حتى رقم  ٢٤والثالثة   . ١٤للمفردة الأولى، وتكون المفردة الثانية هى رقم     
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ممثلاً للمفردة البديلة التى     ) ٩٩٥، ٢٥، ١٥، ٥رقم (شرة  ويكون الرقم التالى مبا  
تستخدم فى حالة تعذر إجراء البحث مع المفردة الأصلية لسبب يراه الباحث             

 . مقبولاً من الناحية العلمية   

وعلى الباحث أن يراعى عند استخدام هذه الطريقة ألا تكون هناك علاقة            
 صفة   ٩٩٤، ٢٤، ١٤، ٤ون للأرقام  دورية بين ترتيـب أرقام الـقــائـمـة آأن تك      

ولهذا  . خاصة متميزة عـن بـاقـى مفـردات البحث مما يجعل العينة غير ممثلة       
يتحتم على الباحث أن يكون ملما بظروف البحث وطبيعته حتى يتجنب مثل هذا             

 . )١٨(الخـطـأ  

 :Stratified random sample العينة الطبقية العشوائية  -٣
مان تمثيل العينة لكل طبقات المجتمع ، وذلك فى            تستخدم هذه الطريقة لض   

 :الأحوال التالية   

للحصول على بيانات ذات دقة محددة مطلوب معرفتها من شرائح      ) أ(
 .متميزة فى مجتمع معين  

حينما تتباين بعض الخصائص الاجتماعية أو الاقتصادية فى مجتمع         ) ب(
 . محدد يكون من الضرورى معاينة آل قسم متميز على حدة    

 . لضمان تمثيل الوحدات السياسية والإدارية فى منطقة معينة          ) جـ(

للحصول على تقدير دقيق لمتوسط آل طبقة عن طريق عينة مأخوذة               ) د (
 التقديرات للطبقات المختلفة يمكن           Combineمن هذه الطبقة وبتوحيد     

وذلك حتى نتجنب تمثيل العينة        . الحصول على تقدير دقيق للمجتمع آله      
خل الكبيرة فقط أو العكس إذا آنا بصدد دراسة لمتوسط الدخل                 لفئات الد  

 .)١٩(فى مجتمع معين  

ولاستخدام هذه الطريقة يقسم مجتمع البحث إلى طبقات ويقدر حجم العينة           
الكلى اللازم للحصول على درجة الدقة المطلوبة ، ثم توزع العينة على الطبقات            
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التوزيع   : عدة طرق لذلك أهمها المختلفة بطريقة تسمح بأقل خطأ ممكن، وهناك       
 Optimum والتوزيع الأمثل  Proportional allocationالمتناسب   

allocation .                ًففى التوزيع المتناسب يكون توزيع العينة على آل طبقة متناسبا
وفى التوزيع الأمثل لا توزع العينة على       .  مع عدد الوحدات الكلية لهذه الطبقة     

ار من آل طبقة عدد يتناسب مع درجة تجانس هذه      الطبقات بنسبة ثابتة، بل يخت    
وآلما قل التجانس فى طبقة      .  الطبقة، فنختار عدداً صغيراً من الطبقات المتجانسة        

يزيد عدد الوحدات التى نختارها منها حتى نستطيع تصغير خطأ المعاينة الذى            
ة   ويلى ذلك سحب العينة من آل طبق   . يزداد احتمال حدوثه بزيادة درجة التشتت    

 . )٢٠(بنفس الطريقة التى تسحب بها العينة العشوائية         

 :Multi stage sample العينة المتعددة المراحل -٤
عند معاينة مجتمع آبير نادراً ما تستخدم العينة العشوائية البسيطة أو العينة       

وحتى لو آان     . الطبقية إلا إذا آان هناك إطار جاهز لكى تسحب منه العينة           
إن تكاليف استخراج العينة سوف تكون باهظة، ولذلك يفضل       الإطار موجوداً ف  

ويشترط أن  .  اختيار جزء صغير من المجتمع آمرحلة أولى لاستخراج العينة        
يختار هذا الجزء بطريقة عشوائية، وأن يراعى مدى تمثيله للمجتمع المأخوذ          

ذى   وفى المرحلة الثانية تسحب العينة بطريقة عشوائية أيضاً من الجزء ال          . منه
وأحياناً يمر الاختيار بثلاث مراحل عندما يكون حجم المجتمع آبيراً جداً               .  اختير

آمجتمع الحضر مثلاً، حيث نختار مدينة تمثل الحضر بطريقة عشوائية، ثم                 
وفى المرحلة الثالثة       .  نختار من هذه المدينة أحد الأحياء بطريقة عشوائية أيضاً        

على أن يراعى الباحث الظروف          تسحب العينة من قائمة سكان هذا الحى،       
 -الخاصة بالاختيار العشوائى لهذا الجزء بحيث يكون مماثلاً فى صفاته العامة                    

 لتلك الصفات التى يتميز بها المجتمع       -أو الصفة التى تهم البحث بصفة خاصة        
 .آكل
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 :Double sample العينة المزدوجة  -٥
إذا آان هناك ارتباط بين        تتميز العينة الطبقية بالدقة فى قياس متغير ما              

الطبقات والمتغير الذى يقاس، إلا أنه لإمكان استخدام هذه الطريقة يتحتم أن                 
تتوافر لدى الباحث معلومات آاملة عن المجتمع آله لكى يصبح فى إمكانه تقسيم                

وقد تكون هذه المعلومات متوفرة وقد لا تكون، وفى     . هذا المجتمع إلى طبقات    
ن الحصول على هذه المعلومات بأخذ عينة آبيرة الحجم قليلة              الحالة الثانية يمك     

التكاليف ثم تسحب من هذه العينة عينة فرعية لدراسة الخاصية المطلوبة ، فقد           
يكون مناسباً من الناحية الاقتصادية أن تجمع بعض المعلومات من العينة الكبيرة       

ة الفرعية الصغيرة من      لاستخدامها فى التقسيم إلى طبقات، ثم تسحب العينة الطبقي            
وتسمى هذه .  العينة الكبيرة لإجراء البحث المطلوب بدقة أآثر وتكاليف أقل          

الطريقة بالعينة المزدوجة، وتستخدم حينما يكون الكسب فى دقة التقدير الناتج                   
عن التقسيم إلى طبقات يزيد على النقص فى الدقة الناتجة عن حجم العينة                

 .)٢١(الأساسية الكبيرة  

 :Purposive sampleلعينة العمدية   ا-٦
قد يتعمد الباحث اختيار إحدى وحدات المجتمع لكى يسحب منها العينة وقد             
يكون لهذا الاختيار مبرراته، آأن يكون حجم هذا المجتمع آبيراً، ويرى الباحث             
أن هذه الوحدة طبقاً للمعلومات المتوافرة لديه لها نفس الصفات العامة للمجتمع                   

أن الاختيار العشوائى قد لا يأتى بوحدة ممثلة للمجتمع تمثيلاً آافياً،              الكبير، و
وبالتالى يكون خطأ التحيز الناتج عن الاختيار العمدى أقل من خطأ التحيز                

ويلجأ بعض الباحثين إلى اختيار وحدات معينة من المجتمع لإجراء               . العشوائى
ذه الوحـدات أآثر يسراً من       البحث على عينات منها لأن إمكانية تنفيذ البحث فى ه           

الناحية الاقتصـادية أو لأى سـبب آخر مقبول من الناحية العلمية، دون أن يكون            
آما قد تختار إحدى     . لهذا السبب أى تأثير على سلامة تمثيل العينة للمجتمع   

الوحدات عن عمد لغرض علمى بحت، آأن تكون هذه الوحدة لم تشهد أى بحث      
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تأثير متغير معين يراد اختبار تأثيره فى وحدة أخرى،      من قبل، أو لم تتعرض ل 
وهكذا توجـد بعض الأسـباب للاختيار العمدى للوحدة التى تسحب منها العينة                 

 . بشرط أن لا تكون سبباً فى تحيز العينة   

 وتستخدم هذه الطريقة   quota sampleوقد تكون العينة العمدية حصصية    
م المجتمع إلى طبقات، ويطلب من الباحثين            آثيراً فى أبحاث الرأى العام حيث يقس       

إجراء عدد معين من المقابلات مع أفراد آل طبقة إلى أن يحصلوا على الحصة              
وفى هذه الطريقة يستخدم الباحث أى معلومات للوصول           .  المحددة لهذه الطبقة  

بسرعة إلى مفردات العينة التى تنطبق عليها مواصفات الطبقات التى يجمع            
لغرض من هذه الطريقة هو استخدام مزايا التقسيم إلى طبقات ذات                 وا.  بياناتها 

مواصفات محددة مع تجنب تكاليف استخراج العينة العشوائية المنتظمة، وآذلك              
توفير الوقت اللازم لهذه العملية، لأن طبيعة أبحاث الرأى العام تحتاج إلى سرعة                

ط فى الثقة بنتائج        بعدم الإفرا  Doobوينصح دوب   .  التنفيذ فى معظم الأحيان     
الأبحاث التى تعتمد أساساً على عينات حصصية لما قد تتضمنه من تمثيل متحيز          

 . )٢٢(لأفراد المجتمع ، وبصفة خاصة فى التنبؤ بنتائج الانتخابات          

 : اختيار الباحثين وتدريبيهم   -خامساً
قلما يذآر أساتذة البحث هذه المرحلة آخطوة متميزة من خطوات البحث           

وبعضهم يكتفى بالإشارة السريعة إليها، ربما عن افتراض بأنها بديهية             المسحى،  
ورغم أنها آذلك إلى حد آبير إلا أننى أعتقد أنها تستحق             . من بديهيات البحث   

وقفة خاصة للتأآيد عليها وبلورة بعض النقاط الهامة فيها؛ فلو فرضنا أن الباحث                    
لمى، ثم اختار الأداة     قد حدد مشكلة بحثه بدقة، ووضع فروضه على أساس ع       

الصحيحة لجمع البيانات، واختار عينات البحث على أساس سليم، ثم وزع             
استمارات البحث على عدد من جامعى البيانات لتنفيذ هذه المهمة دون التأآد من               
قدرتهم على التنفيذ الدقيق، فإن هذه الجهود آلها قد تضيع هباءً إذا تصدى للعمل        

 . ستعداد الكافى له  الميدانى من يعوزهم الا 



٩٦ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

فهناك صفات أساسية لابد أن تتوافر فى الباحثين الميدانيين الذين يطلق             
عليهم أحياناً اسم جامعى البيانات، وهى تسمية قد تجعل مهمتهم تبدو أبسط آثيراً             
مما يتطلبه البحث ؛ لأن هذه المهمة فى الحقيقة لا تقتصر على تسجيل البيانات               

ولكنها تتطلب فهم ما يدلى به المبحوث من أقوال،              آما ينطق بها المبحوث،       
واستيعاب الظروف المحيطة به، وتسجيل ما          . والتأآد من صحة هذه الأقوال   

يعتقد الباحث أنه ذو دلالة بالنسبة لأقوال المبحوث أو لهدف البحث، وذلك فى                   
 . المكان المخصص لملاحظات الباحث        

 :  فى اختيار هؤلاء الباحثين     وفيما يلى أهم القواعد التى ينبغى مراعاتها     

 أن تكون خلفية الباحث العلمية لها صلة وثيقة بمجال البحث، فهذا                    -١
 . يساعده على فهم مشكلة البحث، وتسجيل الملاحظات الدقيقة         

 أن يكون ذا قدرة على خلق جو من الألفة بينه وبين المبحوثين لكى          -٢
معروفاً لمجتمع   ويفضل أن يكون هذا الباحث   . يحظى بثقتهم وتعاونهم 

البحث لإزالة عوامل الشك والريبة التى تظهر إزاء الشخص الغريب              
وآثيراً ما يلجأ الباحثون إلى الاستعانة ببعض أبناء القرى               .  عن المجتمع 

التى يتم فيها البحث، وذلك فى مجال الأبحاث التى تجرى فى الريف ؛                  
لاستجابة     لإدخال الطمأنينة على المبحوثين وضمان أآبر قدر من ا         

 . الصادقة  

 أن يكون معروفاً عنه التفانى فى العمل العلمى، والإخلاص له،               -٣
والمثابرة عليه، فمن المعروف أن بعض جامعى البيانات لا يتمتعون        

ولا يكلفون أنفسهم جهد مقابلة المبحوثين، ويملؤون    . بالأمانة العلمية  
.  الهم وتوقعاتهم  بيانات استمارة المقابلة أو الملاحظة بما يوحى به خي            

حقيقة أن المراجعة الميدانية قد تكشف هذا الزيف، ولكنه من الأسلم      
مراعاة العنصر الأخلاقى فى القائمين بجمع البيانات قبل بداية العمل          

 . ومتابعتهم بعد ذلك
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وبعد اختيار الباحثين على ضوء الأسس السابقة لابد من تنظيم لقاءات بينهم              
توضيح أهدافه، والتأآد من وضوح الأسئلة التى      وبين المشرف على البحث ل 

وفى هذه اللقاءات أيضاً يقوم المشرف على البحث بالرد         . تتضمنها الاستمارة 
على استفسارات الباحثين، وشرح إجراءات العمل الميدانى لهم، وبيان آيفية                 

.  الاتصال بغرفة عمليات البحث عند مواجهة إحدى المشكلات المستعصية عليهم       
ى أن يقسم الباحثون إلى مجموعات بالتناوب يقوم فيها آل واحد بدور              وينبغ

الباحث مرة والمبحوث مرة أخرى آاختبار عملى أولى للتأآد من فهم الباحثين              
 . للاستمارة، وقدرتهم على توجيه الأسئلة    

 : جمع البيانات-سادساً
تساع   تتفاوت درجة البساطة والتعقيد فى هذه المرحلة بتفاوت حجم البحث وا              

ميدانه ففى الأبحاث التى تجرى داخل منظمة صغيرة الحجم، محدودة الجماهير،             
تكون السيطرة على الباحثين وتوجيههم ومراقبتهم أآثر يسراً عما إذا آان الحال         
غير ذلك ، بل إن بعض الأبحاث يقوم بها فرد واحد ابتداءً من تحديد المشكلة،             

تيار العينات، إلى جمع البيانات            ووضع الفروض، وتصميم أداة البحث، واخ     
بينما تتطلب بعض الأبحاث التى تجرى على نطاق        . وتفريغها وتحليلها وتفسيرها  

واسع، وفى مدى زمنى محدد، تواجد بعض أفراد هيئة البحث فى مكان تتوافر             
فيه وسائل الاتصال السريع بالباحثين الميدانيين لمواجهة أى أحداث طارئة ،               

 . على ما يجرى فى ميدان البحث     ولإحكام السيطرة  

ومن الضرورى أن يكون هناك تخطيط لعملية جمع البيانات، وأن توضع          
تحت تصرف الباحثين آل الإمكانات الضرورية لتسهيل مهمتهم، بما فى ذلك                
الانتقال والمبيت ، آما ينبغى أن يبقى عدد من الباحثين آاحتياطى يحل محل              

 . الباحث الأصلى إذا استدعى الأمر    

.   ويمكن الاستعانة بهذا الاحتياطى آمساعد لهيئة البحث فى غرفة العمليات         
ويجب أن يخصص بعض أفراد هيئة البحث للإشراف الميدانى على عملية جمع               
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البيانات والتأآد من سلامة عمل الباحثين وأمانتهم ، وتأمين انتقال الاستمارات             
 . إلى غرفة عمليات البحث    

 البيانات متلائماً مع ظروف البيئة التى يجرى       وينبغى أن يكون توقيت جمع 
فيها البحث ، وأن نضمن تواجد أآبر عدد من الأفراد المختارين فى العينة ،                  

آما أنه من الضرورى      . وبحيث تسمح ظروف هؤلاء الأفراد بالاستجابة للبحث        
دراسة أنسب الأماآن لجمع البيانات من المبحوثين ، هذا يختلف من بيئة إلى      

 ، ومن جمهور إلى آخر ؛ ففى بعض الحالات يكون مكان العمل مناسباً                أخرى
لجمع البيانات ، وفى حالات أخرى يفضل اختيار مكان يتردد عليه أفراد العينة                    
ويكون صالحاً من الناحية العملية  لإجراء المقابلة ، وقد يستلزم الأمر المرور               

 .  تشمل ربات البيوت   على منازل أفراد العينة، وخاصة إذا آانت الدراسة         

.   آما يلزم فى بعض المجتمعات أن يكون الباحثون من نفس جمهور البحث       
وهذا واضح فى المجتمعات التى لا تسمح  تقاليدها بتبادل  الحديث بين إحدى          
نساء الأسرة وشخص غريب عنها، فمن المعروف أن أبحاث العلاقات العامة          

ه أيضاً إلى جماهير البنك الخارجية         توجه إلى  الجمهور الداخلى بالبنك ، وتوج     
وهذه الجماهير قد تنتشر فى عدة مدن    . التى تختلف باختلاف طبيعة أنشطة البنك         

أو أقاليم، وأحياناً على مستوى الدولة آلها ، وأحياناً أخرى على مستوى عدة دول             
 . آما هو  الحال فى البنوك التى تمارس نشاطها على المستوى الدولى           

 :راجعة المكتبية للبيانات وتفريغها وتحليلها    الم-سابعاً
يمكن أن تبدأ المراجعة المكتبية بعد انتهاء جمع المعلومات مباشرة آما            
يمكن أن تراجع الاستمارات التى تصل إلى غرفة عمليات البحث أولاً بأول إذا            

  ومن مزايا المراجعة المبكرة    . آان هناك عدد آاف من الباحثين لإتمام هذه العملية 
التى تصاحب مرحلة جمع البيانات التنبه إلى أى أخطاء عامة وإمكان تدارآها                

فقد تؤدى هذه المراجعة إلى اآتشاف تناقضات فى إجابات            . أثناء العمل الميدانى    
بعض المبحوثين أو عدم اآتمال هذه الإجابات ، إذا لم يكن الباحث الذى قام بملء          
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غى إعادة سؤال المبحوثين من جديد  الاستمارة هو مصدر هذه التناقضات فينب   
 . لمعرفة أسباب التناقض أو استكمال البيانات الناقصة           

تبقى بعد ذلك خطوة أخيرة قبل تفريغ البيانات تتعلق بالأسئلة المفتوحة إذا          
فى هذه الحالة يقوم الباحث بأخذ         .  آانت الاستمارة تضم هذا النوع من الأسئلة    

 لدراسة الصفات المشترآة فى إجابات          ٪ ١٠عينة من الاستمارات لا تقل عن    
هذه الأسئلة ويقوم بوضع فئات لتصنيف هذه الإجابات وترميزها لإمكان تفريغها               

 . بعد ذلك ضمن الخطة الموضوعة لتفريغ الاستمارة     

وتنقل الاستمارات بعد انتهاء المراجعة المكتبية ، وتضيف بيانات الأسئلة                 
فريغ مباشرة آما يمكن أن تفرغ هذه البيانات    المفتوحة إلى الحاسب الآلى ليتم الت     

أما    . ثم تنقل من آشوف التفريغ إلى الحاسب الآلى       . على آشوف تعد لهذا الغرض 
فيجب    .  إذا لم تكن هناك نية استخدام الحاسب الآلى فى تصنيف البيانات وتحليلها            

أن تعد آشوف التفريغ بحيث تسمح باستخراج العلاقات الارتباطية بين           
 .رات المختلفة، بالإضافة إلى القياس الكمى للبيانات              المتغي

وينبغى أن توضع خطة التحليل على أساس الفروض التى وضعها الباحث             
للحصول على الإجابات الرئيسية للأسئلة المثارة، فتحددة العلاقات الارتباطية                 
 المطلوب استخراجها من البيانات ، والمعاملات الإحصائية الملائمة لتحديد هذه            

العلاقات ، آما أنه من الضرورى أن تراعى فى تصنيف البيانات الشروط              
 : التالية 

 أن يكون التصنيف مفصلاً، أى أن يحتوى على عدة خطوات تبدأ بفئات         - ١
 .عامة عريضة ثم تتفرع إلى فئات أآثر تخصيصاً وتحديداً         

 ألا تسمح فئات التصنيف بوضع متغير واحد تحت فئتين فى وقت واحد     - ٢
لا إذا آانت إحداهما فئة عامة ، وفى هذه الحالة ينبغى عدم الخلط بين الفئات                     إ

العامة والفئات الخاصة فى القياس أو التحليل حتى لا يفقد التحليل الأساس                  



١٠٠ العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 

 . المنطقى الذى يقوم عليه   

 أن تنعكس الفروض التى وضعها الباحث بالإضافة إلى النظريات                - ٣
نيف بحيث تغطى هذه الفئات المتغيرات الأساسية       العلمية الثابتة على فئات التص      

 . للظاهرة موضوع البحث   

 أن تتفق فئات التصنيف مع الإطار الدلالى للمبحوثين آما تعكسه           - ٤
 . البيانات الواردة فى الاستمارة وطبقاً للمفاهيم المحددة فى البحث          

دها عند    وينبغى أن توزن البيانات بدقة لكى يمكن إبراز النتائج الهامة وتأآي      
آتابة التقرير، آما يراعى عدم الاآتفاء بالجداول البسيطة أو العامة ، عند عرض                 
البيانات، لابد من إفراد مزيد من الجداول التفصيلية للبيانات التى تحتاج إلى ذلك،                      

 . بالإضافة إلى عرض العلاقات بين المتغيرات المختلفة فى جداول مرآبة             

 : تفسير البيانات -ثامناً
ير هو الغاية التى يسعى إليها أى علم من العلوم، وهو الهدف الأساسى           التفس

للبحوث المتقدمة ، فلا يكفى أن يعتمد الباحث على العمليات الإحصائية البسيطة                
أو المعقدة لتحديد نتائج بحثه، وإنما ينبغى أن تفسر هذه النتائج على ضوء          

فى عليها المعنى الاجتماعى     الظروف البيئية أو النفسية التى ترتبط بها لكى تض     
أو النفسى الحقيقى الذى قد يتفق مع النتائج الإحصائية أو يكشف أى تحيز أو         

 . تضليل فيها 

ولا شك أن قدرة الباحث على إعطاء تفسيرات علمية لنتائج بحثه ترتبط إلى                   
حد آبير بالفروض التى سبق وضعها والبنود التى تضمنتها إدارة البحث ، آما                  

فصل أيضا عن المفاهيم التى حددها، ولذلك فإن عمق التفسير يعتمد              أنها لاتن 
آما أن    . أساساً على نوع البيانات التى جمعت ودقة تحديد المفاهيم والالتزام بها        

مجال البحث هو الذى يحدد الإطار العام للتفسير ، فالباحث النفسى يميل إلى                
، والباحث     Motivesأو الدوافع  Needs التفسير على أساس الحاجات        
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وقد يؤدى التفسير العلمى    . Causalالاجتماعى قد يهتم أساساً بالتفسير السببى        
للبيانات إلى التوصل لتحديد دقيق لإحدى المشكلات التى يتحتم إفراد بحث           

وبالتالى يساعد التفسير على تطور الأبحاث والوصول إلى النظريات                  .  مستقل لها 
 . العلمية 

 :اتوسائل أخرى لجمع المعلوم 
إذا آان البحث الميدانى آوسيلة لجمع المعلومات يحتاج إلى آل هذه الجهود             
التى سبق توضيحها، والتى قد لا تتوافر إمكاناتها باستمرار لكثير من البنوك،         
فان العلاقات العامة لا تعدم بعض الوسائل البسيطة والمتاحة للتعرف على آراء                  

 أساسية إلى جانب البحث الميدانى،        الجماهير واتجاهاتها، وهى فى نفس الوقت        
 . وضرورية فى مجال العمل اليومى    

 : وفيما يلى أهم هذه الوسائل   

 تلجأ بعض البنوك إلى هذا الوسيلة           : صندوق الشكاوى والاقتراحات  -١
لضمان وصول الاقتراحات أولاً بأول إلى الإدارة، والتعرف على المشكلات         

صول إلى حل لها فى الوقت المناسب وقبل           التى يعانى منها الأفراد حتى يمكن الو     
.   أن تتضخم وتتحول إلى مشكلات عامة قد يكون لها تأثير ضار على سمعة البنك       

وينبغى فى حالة الأخذ بهذه الوسيلة أن توضع الصناديق فى أماآن ظاهرة، وأن            
آما أنه من الضرورى أن تحظى الشكاوى والاقتراحات بعناية                .  تفتح آل يوم 
ويختص رجال العلاقات العامة بتوزيع هذه الشكاوى على        . تمامها  الإدارة واه

جهات الاختصاص، ومتابعة نتائجها، وإرسال هذه النتائج إلى أصحابها، أو                 
 . الاطمئنان إلى وصولها إليهم فى أقرب وقت       

 يغلق بعض المسئولين أبوابهم أمام الجمهور،       : سياسة الباب المفتوح-٢
التى تصل إليهم عن طريق مرءوسيهم ، بينما يترك      ويكتفون بمراجعة التقارير    

البعض الآخر أبوابهم مفتوحة أمام أى فرد ليسمعوا بأنفسهم ويشاهدوا أحوال               
العاملين بالبنك، أو العملاء الذين يترددون عليه ، ولتنظيم هذه الوسيلة يخصص           
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بعض المسئولين أوقاتاً محددة للقاء أفراد آل جمهور وحل مشكلاتهم، أو          
لاستماع إلى آرائهم واقتراحاتهم ، وهذه هى الإدارة الحاضرة التى تقف             ا

باستمرار على آراء واتجاهات الجماهير بعكس الإدارة الغائبة التى لا تسمع ولا          
 .ترى

 فمن خلال هذه    : اشتراك العاملين فى تحرير المطبوعات الخاصة بالبنك   -٣
هم واتجاهاتهم ، ومن   المطبوعات أو صحف الحائط يعبر العاملون عن آرائ     

الضرورى أن تتاح الفرصة لجميع الآراء مع تحقيق أقصى قدر من المساواة فى         
 . عرض هذه الآراء أو إبرازها   

 عادة ما يسيطر جو الحوار المفتوح على       : الندوات والاجتماعات العامة-٤
وهذه هى مسئولية الإدارة لكى تقف على     .  الندوات والاجتماعات العامة    

وينبغى أن ينصت العاملون بالعلاقات العامة جيداً              .  الحقيقية نحو البنك     الاتجاهات  
لكل ما يقال حتى يتمكنوا من تقدير درجة الرضا والتأييد الذى تلقاه سياسة البنك                  

 . من جماهيره

 من أهم المسئوليات اليومية الملقاة على عاتق          : تحليل وسائل الإعلام - ٥
البنوك جمع ما ينشر أو يذاع عن البنك فى        رجال العلاقات العامة بأى بنك من       

،   على الاتجاهات المؤيدة والمعارضة      وسائل الإعلام المختلفة، ودراسته للتعرف        
وينبغى أن يقدم تقرير بذلك إلى الإدارة التى قد تعدل بعض السياسات إذا آانت                

وربما تلتزم   .  المعارضة على حق، أو تدافع عن سياستها إذا آانت ترى ذلك         
 إذا أدرآت أنها تواجه حملة آيدية لإثارة الغبار حولها، وقد يكون من                  الصمت 

المناسب الرد على هذه الحملة بطريق غير مباشر لتجنب المساهمة فى إثارة هذا                
الغبار الذى قد لا يفيد البنك ، ومن الطبيعى أن تشارك إدارة العلاقات العامة فى              

ا بقدر المستطاع على المدى       التخطيط لمواجهة هذه الحملات وإضعاف تأثيره       
 .القصير والبعيد  

من الوسائل التقليدية للوصول إلى الحقائق فحص البريد           :  تحليل البريد - ٦
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الوارد إلى البنك والذى قد يتضمن تأييداً أو اعتراضاً على سياسة البنك أو             
تصرفاته ، وينبغى دراسة محتويات هذه الخطابات والرد عليها والاستفادة بما         

 .  بها إذا آان ثمة لقد مفيد أو اقتراح بناء       جاء 

تتضمن تقارير مديرى الفروع بعض الحقائق التى تلقى              :  دراسة التقارير   -٧
ومن الضرورى  . ضوءاً على علاقات البنك بعملائه من خلال فروعه المتعددة    

تشجيع هؤلاء المديرين على توضيح طبيعة المشكلات التى تواجه العملاء وإبداء           
 .م حول تطوير خدمات البنك بما يتفق مع الظروف المتغيرة          ملاحظاته 

 :تنظيم المعلومات 
أصبحت عملية الحصول على المعلومات وترتيبها من المهام الرئيسية            
لإدارة العلاقات العامة الحديثة ، فهناك مصادر آثيرة للحصول على المعلومات            

ية ووسائل الإعلام    آالنشرات الحكومية والتجارية والتقارير الصناعية والعلم       
العامة والخاصة، بالإضافة إلى السجلات الخاصة بالبنك، وغير ذلك من                 

ولما آان من العسير الاحتفاظ بكل المعلومات التى ترد فى               . المصادر المتعددة    
هذه المصادر، فإنه من الضرورى وضع خطة لما يجب أن يحفظ منها، وإعداد          

ويجب أن تكون هذه الخطة مرنة         .  مىملفات تنظم فيها المعلومات بأسلوب عل        
وقد يكون . بحيث تسمح بإضافة المعلومات التى تثبت أهميتها وضرورتها للبنك        

من الضرورى الاستعانة بخبير متخصص فى تنظيم المعلومات إذا آان حجم          
 . إدارة العلاقات العامة يتطلب ذلك      

ة تابعة للإدارة     وقد تزايد اهتمام إدارات العلاقات العامة بإنشاء مكتبة خاص        
تحتوى على أهم الكتب المتصلة بنشاط البنك، وتضم آافة التقارير والإحصاءات            
والمطبوعات التى تصدر عنه آما تحتوى على التقارير التى تصدر عن البنوك                 

 ، فمن المعروف أن إدارة العلاقات بأى بنك من البنوك       )٢٣(المماثلة أو المنافسة   
علام بالمعلومات التى تتعلق بالبنك وفى وقت قصير            مسئولة عن إمداد وسائل الإ    

جداً ، آما أنها تحتاج إلى البيانات الأساسية التى تستخدم فى إعداد خطب             
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 .  المسئولين، وفى التقارير الخاصة، والنشرات والإعلانات الإعلامية         

ويشير الواقع العملى اليومى فى أى بنك من البنوك إلى نوع المعلومات التى               
صفة مستمرة، ومن الضرورى أن تقدم هذه المعلومات لرجال الصحافة           تطلب ب 

وفى حالة     . أو الإذاعة أو التليفزيون أو آبار المسئولين بالبنك دون تأخير         
الأزمات أو المشكلات الطارئة تظهر الحاجة إلى معلومات قد لا توجد بالإدارة،              

 على توقع البيانات       وهذا يتطلب أن يكون لدى العاملين بقسم المعلومات القدرة         
المطلوبة وتجهيزها فى أسرع وقت ، حتى لا تقف الإدارة عاجزة عن إمداد                

ولذلك يتحتم أن تعطى لهذا القسم      . المسئولين أو وسائل الإعلام بالمعلومات    
الصلاحيات الكاملة لجمع البيانات الخاصة بالإدارات الفرعية بالبنك ، وهذا هو                  

لبنوك الأمريكية تضع أحد نواب الرئيس بها على           أحد الأسباب التى تجعل بعض ا     
رأس إدارة العلاقات العامة حتى ولو آان حجم هذه الإدارة صغيراً ، لأن ذلك           
يسهل للإدارة الحصول على آافة البيانات من جميع إدارات أقسام البنك دون          
التعرض لمضايقات الرئاسات الصغرى التى قد تكون فى وضع وظيفى أعلى        

آما أنه يسمح للإدارة أن تنفذ       . دارة العلاقات العامة أو فى مستواه         من مدير إ
 . خطتها فى آسب ثقة وتأييد جماهير البنك من خلال الإدارات الفرعية له            
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 ملخص الفصل الثالث

 

تناول هذا الفصل عملية البحوث فى العلاقات العامة من حيث أهدافها                
ياغتها بشكل علمى، ووضع      تحديد المشكلة وص  : والإجراءات المتبعة فيها       

الفروض واختيار أدوات البحث مع الترآيز على استمارة الاستقصاء والشروط            
التى ينبغى توافرها من الناحيتين الفنية والموضوعية ، إضافة إلى الأسس          

آما   . المنهجية لاختبار الاستمارة قبل تطبيقها وإخراجها فى صورتها النهائية                
نات الاحتمالية والعمدية وآيفية اختيارها ، وعملية           عرض هذا الفصل لأنواع العي    

جمع البيانات ومعالجتها وتحليلها وتفسيرها فى ضوء النظريات العلمية،                
 . والفروض، والدراسات السابقة فى المجالات ذات الصلة بموضوع البحث             

 الطرق الشائعة      - بالإضافة إلى البحوث العلمية المنظمة       -آما تناول الفصل   
يانات والتعرف على الآراء والمشكلات اليومية وتحليل الصحف           لجمع الب 

وغيرها من المواد الإعلامية لرصد الظواهر والاتجاهات الإيجابية والسلبية نحو           
وأخيرا، عرضنا لأهمية تنظيم المعلومات ووضع قاعدة للبيانات تكون               .  المؤسسة

ت المؤسسة تجاه      أساسا علميا للتخطيط لأنشطة العلاقات العامة وتحديد سياسا        
 . جماهيرها والمجتمع الخارجى      
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 أسئلة الفصل الثالث

 

 : قبل أن تنتقل إلى قراءة الفصل التالى ، اسأل نفسك هذه الأسئلة          

 اشرح أهداف بحوث العلاقات العامة فى مجال البنوك، مع ذآر الأمثلة           -١
 . التى توضح ذلك  

حث على أساس سليم       يؤدى تحديد مشكلة البحث بدقة إلى إجراء الب       -٢
وضح ذلك مع الحديث عن تحديد مجتمع البحث، وتحديد المفاهيم،         

 .ومراجعة الدراسات السابقة       

 ؟ وما أهميته للبحث    ؟ وما هى مصادره    ؟  ما هو الفرض العلمى   -٣

 تحدث عن مزايا آل من الاستبيان والمقابلة وعيوب آل منهما، ثم اذآر      -٤
 . تمارة الاستقصاء    الشروط التى ينبغى توافرها فى اس      

 .  اذآر أنواع العينات الاحتمالية مع شرح طريقة اختيار آل عينة منها            -٥

 :  اآتب فيما يلى بالتفصيل    -٦

 .اختيار الباحثين الميدانيين    ) أ(

 . عملية جمع البيانات    ) ب(

 . المراجعة المكتبية للبيانات وتفريغها وتحليلها        ) جـ(

 . تفسير البيانات ) د(

 . وماتتنظيم المعل ) هـ(

 . اشرح الوسائل التقليدية لجمع المعلومات بشكل مستمر       -٧
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١٠٩  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 الفصـــل الــرابــع

 تخطيط برامج العلاقات العامة للبنوك
 

 :الأهداف التعليمية

 :الدارس ى عزيز

 :الدارسة ى عزيزت

 :أن ى يتوقع بعد دراسة هذا الفصل ،أن تكون قادراً عل  
 .   تتعرف أنواع التخطيط و محدداً عناصر نجاحه    -

 .مجال البنوك  ى   تتذآر أهداف العلاقات العامة ف  -

 .تتعامل معها البنوك ى دد الجماهير الت   تح-

 .   تصنف الموارد المالية لأنشطة العلاقات العامة    -

 .  تضع مكونات برنامج العلاقات العامة    -

مجال   ى    تذآر المرتكزات الأساسية لنجاح خطط العلاقات العامة ف          -
 .البنوك

 

 :العناصر

 :  مفهوم التخطيط -١

 . عناصر النجاح   - تصنيفات    -  

 :البنوك  ى مراحل التخطيط للعلاقات العامة ف       -٢

 .  تحديد الموارد - تحديد الجماهير     - تحديد الأهداف    -  

  اختيار مكونات البرنامج  -

 . المرتكزات الأساسية لنجاح خطط العلاقات العامة         -٣
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 الفصـــل الــرابــع

 تخطيط برامج العلاقات العامة للبنوك

 

 :مفهوم التخطيط 
بنك من البنوك بالتعرف      ى أى  عملية التخطيط لبرامج العلاقات العامة ف       تبدأ 

اآتشاف وضع   ى علاقات البنك الحالية بجماهيره المختلفة، فمن الضرور        ى عل
البرنامج  ى يلبى البنك داخليا وخارجيا قبل تحديد أهداف العلاقات العامة، لك     

ى  تطرأ على  ات التالاحتياجات الأساسية لهذه الجماهير وليستفيد من التغير    
بنك فلابد من  ى أى تنجح العلاقات العامة ف   ى ولك.  توجيه سياستهى المجتمع ف 

المعلومات الدقيقة،    ى الحصول عل ى ضمان الاستمرارية الفعالة ، الاستمرارية ف   
ضوء الموقف الجديد، تماما آما هو     ى تغيير السياسات أو تعديلها عل    ى وأيضا ف 
 .ميدان القتال ى ف المتحرآة ف التعامل مع الأهدا ى  الحال ف 

من خلال الأبحاث      ى والمستقبل  ى المعلومات عن موقف البنك الحال     ى وتأت
تتناول ظروف أداء الخدمة بالبنك وتحليل أوضاعه الداخلية، ودراسة       ى الت

العام نحو البنك،     ى  اتجاهات الرأ  ى المؤسسات المصرفية المنافسة، والتعرف عل      
 المـال مع عدم إغفال تأثير التغيرات      وتحليل الظروف المحيطة بسوق    

الفصل    ى وقد تناولنا ف . يتعامل معها البنك  ى البيئة الت ى  تطرأ على الاجتماعية الت  
 . السابق أنواع هذه البحوث بالتفصيل وتحدثنا عن الأساليب العلمية لإجرائها       

)   Preventive Planning(ى التخطيط الوقائ اسم Wedding ويطلق ويدنج
تفيضة، وبحوث رشيدة،   دراسات مسى على لنوع من التخطيط المبن هذا اى عل

محيط إقامة علاقات ودية بين المؤسسة  ى ويستهدف غايات بعيدة تدور ف
وذلك عن طريق العمل الدائب لإزالة آل ما يتسبب عنه  . وجماهيرها المختلفة   

 . سوء الفهم أو تعـارض المصالح 
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 Remedial(ى يـط العـلاجالتخطى وهنـاك نـوع آخر مـن التخطيـط يسم   
Planning (        ويسميه بعض خبراء العلاقات العامة التخطيط للأزمات أو

أزمة أو موقف     ى الكوارث، ويتسم هذا التخطيط بالحرآة والتأهب لمواجهة أ        
أن نشهد آثيرا من الخطط العلاجية    ى المـاض ى وقد آان من المـألوف ف. طارئ

سادت طوال النصف الأول   ى  النظرة التوقليلا من الخطط الوقائية انطلاقا من     
من القرن العشرين للعلاقات العامة باعتبارها وسيلة لمواجهة الأزمات         

 .للمشكلات ى والتصد

ى   فى  من القرن العشرين بالأخذ بالتخطيط الوقائ     ى  وقد تميز النصف الثان  
العلاقات    ى اعترفت بالتخطيط آوظيفة أساسية ف    ى عدد آبير من المؤسسات الت

ى تخطيط طويل المد     ى إلى  الزمنى وينقسم هذا التخطيط من حيث المد     . مة العا
ضوء سياسة البنك    ى وتحدد إدارة العلاقات العامة عل     . أو متوسط أو قصير 

ى   الخطة الطويلة المد    ى  وأهدافه الإطار العام لسياسة العلاقات العامة وأهدافها ف           
الخطة    ى لسياسة عل وتنعكس هذه ا. قد توضع لمدة خمس سنوات أو أآثر   ى والت

الغالب لسنة واحدة، وتحدد فيها الأهداف المطلوب          ى توضع ف ى  الخمسية الت  
أما الخطة     . تحقيقها خلال هذه الفترة من بين الأهداف العامة للخطة الطويلة       

الغالب بين ثلاثة وستة شهور، وقد ترتبط بالإعداد   ى  القصيرة فتتراوح مدتها ف  
ويتضمن هذا النوع الأنشطة    . تا أقل من ذلك  لمناسبة خاصة أو حدث يستغرق وق    

 .)١( للأهداف العامة  ى التنفيذ المرحل ى إلى تؤد ى المحددة الت

 : أن تتوافر له العناصر التالية   ى ينجح التخطيط للعلاقات العامة ، ينبغ      ى ولك

 تحديد الموارد المتاحة لمواجهة احتياجات الخطة وحجم هذه الموارد              -١
 . ومصادرها

 . مراحل ترتب حسب أهميتها   ى لخطة إل  أن تقسم ا-٢

 .  أن يكون هناك توقيت محدد لكل مرحلة من مراحل الخطة     -٣
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 .  أن يتوافر لتنفيذ الخطة عدد آاف من المتخصصين الأآفاء   -٤

 .  أن تحدد الجماهير المستهدفة وأن تكون خصائصها الأساسية معروفة   -٥

شاطاته وسياساته     تقديم البنك ون ى  أن يستهدف التخطيط بالدرجة الأول  -٦
 . الجماهير ى إل

الخطة    ى جميع المشترآين فى  أن تكون هناك رغبة وعاطفة قوية لد  -٧
 . الوجه الأآمل ى لتنفيذها عل

 :البنوك ى مراحل التخطيط للعلاقات العامة ف
ى   منشأة مالية تماما آما هو الحال ف     ى أى  يبدأ التخطيط للعلاقات العامة ف      

ف، وتحديد الجماهير، ومعرفة الموارد المتاحة        بتحديد الأهدا ى منشأة أخر  ى أ
وأخيرا اختيار الموضوعات والأنشطة التفصيلية ، وتحديد أوقات التنفيذ بالنسبة       

قطاع البنوك بصفة     ى توضيح لهذه المراحل مع التطبيق عل  ى وفيما يل. لكل منها
 . خاصة والمنشآت المـالية بصفة عامة      

 : تحديد الأهداف-أولاً 
ترسمها    ى  مؤسسة من السياسة العامة الت           ى  أى  العلاقات العامة ف         تنبع أهداف    

وأداة الإقناع الرئيسية بسياسة                ى الإدارة وتمثل هذه الأهداف السند الأساس           
المشكلات وإشباع الاحتياجات              ى التغلب عل    ى  هذه الأهداف إل    ى  آما تسع  . المؤسسة  
.  المرحلة الأولي         ى تجمعت ف    ى  تكشف عنها الدراسات والمعلومات الت                ى  الفعلية الت      

أن تتسم أهداف العلاقات العامة بالواقعية والوضوح والتحديد الدقيق، وأن                              ى  وينبغ 
آما أنه من       .  ما تتطلبه من جهد ومال وأفراد لوضعها موضع التنفيذ                    ى  يراع 

تعكسها الخطة العامة، والأهداف                 ى  أن نميز بين الأهداف الرئيسية الت              ى  الضرور  
ويجب أن يكون واضحا          .  برامج المنبثقة عن تلك الخطة             تحقيقها ال      ى إل  ى  تسع ى  الت 

يمكن     ى  أهداف فرعية محددة لك        ى  لابد وأن يتم تحليله إل         ى  أن آل هدف رئيس    
 . أنسب الأنشطة لتحقيق هذه الأهداف             ى  الوصول إل    
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السياسات، واختلاف الظروف      وإذا آانت الأهداف تختلف باختلاف  
وقت   ى تواجه الإدارة ف ى   التالمحيطة بالمنشأة، وأيضا باختلاف المشكلات       

ى فى ويأت. تحديد أهميتها غالبية المنشآت    ى معين، فثمة أهداف مشترآة تتفق ف  
مقدمة الأهداف الشائعة آسب ثقة العملاء، السمعة الطيبة، والمكانة المتميزة،         

يمكن أن تلتصق بالعمل البنكي، وآسب تأييد الجمهور        ى وتبديد الشكوك الت
 . الداخلي 

 :ــة العمــلاء  آسب ثق-١
مجتمع يتسم بالمنافسة ،     ى منظمة فى لوجود أى  العنصر الأساس ى الثقة ه

ى أن يكون الهدف الأول لأى للمؤسسة ينبغ ى فبناء الاتجاه المؤيد والمحاب  
ى   نوعية الخدمات الت   ى برنامج للعلاقات العامة، وإذا آانت البنوك تتشابه ف        

أن تتميز ى تحققها لهم فإنه من الضرور     ىتقدمها لعملائها، وتتقارب المزايا الت   
مواجهة المواقف المختلفة ، فالثقة لا           ى أساليب الأداء، وتتسم بالرسوخ والثبات ف     

تحققها تصرفات مؤقتة أو آلمات منمقة أو مظهر آاذب، ولكنها تستغرق وقتا      
 .جهود متصلة وسلوك متراآم ى  طويلا، وتحتاج إل  

 المواقف المختلفة هو أساس بناء الثقة          مواجهة ى ف ى وإذا آان السلوك الفعل  
المجتمعات الصغيرة، فإن مجتمع المؤسسات    ى بين الأفراد بعضهم البعض ف

 . نفس الطريق  ى يلزم آل مؤسسة بالسير عل 

المجتمعات الصغيرة هو أساس آسب الثقة        ى وآما أن الاتصال المباشر ف  
جتماعي،  العمل الاى فإن الإعلان المؤثر والنشر الذآي، والمشارآة ف 

والأحاديث العامة، والمطبوعات الخارجية تمثل ضرورة حتمية لمعرفة        
 .)٢(للمؤسسات ى الجماهير العريضة بالسلوك الحقيق     

 :  السمعــة الطيبــة -٢
البنك عنصرا أساسيا من عناصر تكوين السمعة الطيبة،       ى إذا آانت الثقة ف   

. آتساب هذه الصفة  لاى أن تكون هناك برامج إيجابية أخر ى فإنه من الضرور  
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آل مكان  ى الجماهير ف ى تقديم البنك إلى هذه البرامج إلى أن تسعى وينبغ
ى  إلى آمواطن صالح وملتزم وأمين يشارك هذه الجماهير آمالها، ويسع      

ى  لقد أصبح من أهداف العلاقات العامة ف    . مشاآلهاى  التغلب على  مساعدتها ف
لحياة بما    إنسانية نابضة با   شخصيةى مجتمع المؤسسات أن تحول المنشأة إل  

 تؤآد انتسابها للمجتمع، وتفاعلها مع أفراده   تقدمه من خدمات وأنشطة 
 .ومؤسساته

اجتذاب المهارات البشرية للعمل      ى منشأة على وتساعد السمعة الطيبة لأ 
فيها، وارتفاع نسبة التعامل معها، وانخفاض المشاآل العمالية، وتزايد حملة      

المجتمع،     ى تعامل مع الهـيـئـات التشـريعية والتنـفـيـذية ف       الأسهم، وسـهـولة ال 
أن تكون السمعة الطيبة بديلا عن الجهود المتصلة والمستمرة     ى وهـذا لا يعن

معرفة   ى لتوفير رصيد من الثقة بين المنشأة وجماهيرها، والحرص الدائب عل        
 .المختلفة  الأزمنة ى أوضاع هذه المنشأة ف ى تؤثر على المتغيرات الجديدة الت  

تقوم العلاقات العامة     ى  وتعتبر تنمية الخدمات الجديدة من أهم الوظائف الت  
ى  تحدث فى وهذا يتطلب مراقبة التغيرات الت    . باقتراحها وإثارة الاهتمام بها   

ضوء هذه التغيرات ، وهذا ى  المجتمع ومعرفة الاحتياجات الجديدة للجمهور ف     
تتفق مع   ى  واستحداث خدمات أخر   مراجعة الخدمات الحالية وتحسينها     ى يعن

 .الأوضاع الجديدة  

 : المـكانـة المتمــيزة -٣
إذا آان نجاح البنوك يمكن قياسه من خلال أرقام الأرباح والودائع       

ميزانياتها، فهناك أصل غير منظور      ى  تظهر ف ى والاحتياطيات والأصول الت     
لأصل هو ثقة هذا النجاح، وهذا ا ى مر السنين وساهم بقدر آبير فى تكون عل

ى   إل ى فتسع. مجتمعاتها  ى الجماهير والسمعة الطيبة لتحقق لنفسها مكانة متميزة ف        
ودفع ى دعم الاقتصاد الوطنى القيام بمشروعات ضخمة يظهر أثرها بوضوح ف 

مواجهة   ى أو يبرز دورها بشكل حاسم ف   . المجتمع ى عجلة التقدم بصفة عامة ف     
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ت محسوبة وأحيانا تضحيات متوقعة     مغامرا ى تحتاج إلى التى الأزمات الكبر 
 .لاجتياز المحنة  

هذه البنوك لأن تكون مصدرا للمعلومات    ى الظروف الطبيعية تسع   ى وف
ى  الشئون المـالية، ومكانا مفضلا لأخذ النصيحة والحصول عل    ى المفيدة ف

وتقوم بعض البنوك  . الاستشارات المـالية وآذلك القيام بالبحوث الاقتصادية    
ت توضح الأماآن السياحية والمناطق والمطاعم ودور السينما       بإصدار آتيبا 

يقوم بهذه ى إليها البنك الذى ينتمى الدول التى وأسعار العملات الأجنبية ف 
العملاء والشخصيات     ى الخدمات ، آما توزع بعض البنوك الهدايا التذآارية عل    

 .يةالهيئات والشرآات والمصالح الحكوم     ى المجتمع وآذلك عل ى العامة ف 

 : تبديـد الشـكوك -٤
أذهان  ى لفترة طويلة ف  ى ترسبت بعض الأفكار المناهضة للعمل البنك   

اتجاهاتها نحو التعامل مع       ى الجماهير، واختلطت بفنونها الشعبية فأثرت عل       
تصحيح هذه الأفكار،      ى فى  أن تقوم العلاقات العامة بدور أساس     ى البنوك ، وينبغ 

ظائف البنك وآيفية أدائه لهذه الوظائف ،   وتقديم المعلومات الصحيحة عن و   
يتحقق هذا الدور يجب أن تدعم العلاقات العامة بالبنوك صلاتها برجال         ى ولك

الصحافة لمحاربة الأفكار والمفاهيم الخاطئة، وضمان تقديم التفسيرات          
 .دعم الاقتصاد الوطني  ى ودوره فى الصحيحة للعمل البنك   

أن يعين البنك مسئولا ى ه الأآمل ينبغ الوجى تتحقق هذه الوظيفة عل ى ولك
الصحف المحلية ويزيل الغموض  ى الإجابة عن استفسارات مندوب ى  يتولإعلاميا
عند نسبة آبيرة من أفراد المجتمع بما لا يتعارض مع   ى يحيط بالعمل البنك  ى الذ

 .)٤(تحكم تعامل البنك مع عملائه ى قواعد السرية الت 

ى   البنوك والاختلاسات حرصا بالغا ف      آما تتطلب معالجة أخبار سرقات       
صفحاتها     ى نشرها ف ى فهذه الأخبار تلهث وراءها الصحف وتحرص عل    . نشرها
زعزعة ثقة البنك عند عملائه ، ولذلك  ى ، وقد تتسبب طريقة النشر فى الأول
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ى  تطمئن العملاء عل  ى الإجراءات الت  ى يتحتم أن يوضح المسئول الإعلام
أو من خلال   ى  هذه الأموال عن طريق المقر الرئيس أموالهم، سواء آان استرداد 

 .شرآة التأمين 

الإدلاء بمعلومات   ى عدم نشر أسماء من ساهموا فى نفس الوقت ينبغ  ى وف
الجـريمة باستثناء رجال الشـرطة لتجنيبهم خطر الانتقام ، آما             ى عن مرتكب

ى  نـك عليعـزم الب ى يجب عدم إذاعـة تفاصيل ارتـكاب الجريمـة والأسـباب الت    
مجرم من هذه ى لا يستفيد أى اتخــاذها لمقــاومة هــذه الجرائم مستقبلا حت   

 . ارتكاب جريمة مماثلة  ى  المعلومات ف 

تفاصيل عن شخصية   ى عدم نشر أى أما فيما يتعلق بالاختلاسات فينبغ   
لا تنعكس هذه ى  المختلس قبل أن تؤآد المحكمة توافر أرآان الجريمة حت        

.   نك حينما يطالب المتهم برد اعتباره إذا أخذ حكما بالبراءة  البى الاتهامات عل 
 -حد ذاتها ى  نفس الوقت محاولة إخفاء جريمة الاختلاس ف      ى ومن الخطأ ف  

 . عن وسائل الاتصال الجماهيرية   -وبغض النظر عن شخصية مرتكبها  

 : آسب تأييد الجمهور الداخلي-٥
ى مستوى  ين فيه تنعكس عل  من الثابت أن العلاقات بين إدارة البنك والعامل      

أداء هؤلاء العاملين وأساليب تعاملهم مع جهور العملاء ، لذلك تحرص جميع            
أن تسود المودة والتفاهم الكامل بين الإدارة والعاملين من ناحية،   ى البنوك عل

تهيئة قنوات الاتصال بين      ى بالإضافة إل   . وبين العاملين أنفسهم من ناحية ثانية    
ية المختلفة وبين العاملين لضمان تحقيق الانسجام والتعاون       المستويات الإدار 

 .ورفع الروح المعنوية عند الجمهور الداخلي   

سبيل تحقيق هذا الهدف يستفيد رجال الإدارة من الدراسات الخاصة     ى وف
علم العلاقات  ى إلى تنتمى   مواقف العمل والت إزاءبسلوك الأفراد والجماعات    

ى  مجال العمل والت ى تنشأ فى يتناول آل المشكلات الت ىذلك العلم الذ . الإنسانية
ومن . قد يكون سببها الصراع أو الإحباط أو الشعور بالفشل أو الخوف أو القلق          
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ى  العمل فى يرغبون فى أن تعرف احتياجات العاملين والظروف الت  ى الضرور
ضوء الظروف الخاصة     ى عل ى فهم دوافع السلوك البشر   ى  ظلها بالإضافة إل   

 .يمارس فيها هذا السلوك   ى البيئة الت ى ئدة فالسا

وتقوم إدارة العلاقات العامة بتخطيط البرامج الإعلامية والتأثيرية والتثقيفية            
تذليل العقبات   ى إلى ترمى  برامج الخدمات الت ى  والترفيهية بالإضافة إل   

ويهدف البرنامج   . تواجه الجمهور الداخلي     ى حل المشكلات الت   ى والمساهمة ف  
تهم هذا الجمهور وتفسير سياسات  ى تقديم المعلومات الأساسية الت ى  إلى معلالإا

إقناع العاملين بالقرارات    ى إلى البرنامج التأثيرى آما يسع. البنك الداخلية  
يقوم بها البنك لخدمة العاملين     ى والسياسات المتعلقة بهم، وتوضيح الأعمال الت    

صر المودة والمحبة بين البنك     توثيق أوا  ى إل ى ويهدف البرنامج الترفيه   . فيه
قد ينشأ عن العمل ى لتجديد نشاط العاملين ودفع المـلل الذ ى وجمهوره الداخل

أن تقوم بها ى ينبغى من أهم البرامج التى  أما البرامج التثقيفية فه . الجاد المستمر  
مجال عملهم وما يتصل بهذا   ى إدارة العلاقات العامة لتثقيف العاملين بالبنك ف    

ى  تهم المجتمع فى القضايا العامة الت   ى  ل من موضوعات بالإضافة إل  المجا 
 .المجالات المختلفة   

 : تحديد الجمـاهـير -ثانياً 
البنك أو ى معرفة القطاعات الجماهيرية المؤثرة عل     ى تهدف هذه المرحلة إل 

معرفة   ى المجتمع ، آما تهدف إل ى تتأثر بسياسات البنك ودوره ف   ى الت
يسهل اختيار وسائل  ى هذه القطاعات الجماهيرية حت     الخصائص المميزة ل   

تناسب آل  ى  الاتصال المناسبة لمخاطبتها وتحديد أساليب التأثير والإقناع الت           
آرائها واتجاهاتها أصبحت       ى آما أن دراسة الجماهير والتعرف عل   . جمهور

 . تتفق مع مصالح الجماهير واتجاهاتها   ى  ضرورة أساسية لتخطيط السياسات الت     

ى  باعتباره نقطة البدء ف     ى أهمية الجمهور الداخل    ى أجمع الخبراء عل   وقد 
إن العلاقات العامة لابد أن      : وهناك قاعدة أساسية تقول    . أنشطة العلاقات العامة    
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ومن . الخارج ؛ حيث إن فاقد الشيء لا يعطيه   ى تبدأ من الداخل لتتجه بعد ذلك إل
أة الخارجية بروح الود    جماهير المنش ى العسير أن يعامل الجمهور الداخل  

هذه المعاملة من الإدارة ، آما أن الجمهور      ى والتفاهم إذا آان هو نفسه لا يلق   
البنك ، وهو بتداخله ى فى تجر ى أآثر اهتماما وتأثرا بالتطورات الت    ى الداخل 

ى  ينقل الاهتمام والتأثير إل   ى المجتمع المحل   ى جماعات آثيرة ف  ى  وانتسابه إل 
 .أذهان الجماهير  ى تكوين صورة البنك فى  مباشر فالخارج ويساهم بشكل  

جمهور العملاء بأهمية خاصة من جانب غالبية البنوك ؛ حيث إن             ى  ويحظ
إليه مختارا لإشباع رغبة     ى نظر البنك، وأنه يأت   ى  العميل هو أهم شخص ف  

، وأن  ى التعامل المصرف ى  رغباته فى إليه البنك وينمى ويجب أن يسع . معينة
آما أن   . معاملة خاصة  ى  العملاء متباينة وأن آلا منهم يحتاج إل رغبات وأفكار  
والعميل هو صاحب . حين تتعدد البنوك أمام العميل ى العميل، ف ى البنك يعتمد عل

ولذلك يجب إشعار العملاء    . ودائع البنك، وعن طريقه يتم توظيف أمواله 
 .)٥(ة بين الطرفين تستمر العلاقات الطيب   ى باحترام البنك لهم وتفهمه لمشاآلهم لك  

بعض ى سبيل ذلك تقدم البنوك للعملاء الهدايا التذآارية والترويحية ف       ى وف
المناسبات وتخصص صناديق لشكاواهم واقتراحاتهم ، آما توفر لهم بعض      
الخدمات الخاصة آأماآن انتظار السيارات واستخدام التليفون وتصوير          

ى  ف استعلامات آفؤًا للرد عل  وتعين غالبية البنوك موظ . )٦(مستنداتهم مجانا
 .المهتمين بهاى استفسارات العملاء وتقديم نشرات البنك ومطبوعاته إل    

ى   يستند إليها ف ى العام المؤيد للبنك من أهم الدعامات الت  ى ويعتبر الرأ
آسب احترام الجمهور الخارجي،        ى البنك إل ى استمرار نشاطه ، لذلك يسع   

ى  سبيل ذلك يساهم البنك فى نشاطاته، وف  والفوز بثقته، وتأييده لسياساته و 
تحقق الرفاهية للمجتمع، ويشارك مع الأفراد والمؤسسات        ى المشروعات الت 

 .تواجه المواطنين   ى المشكلات الت ى التغلب عل ى المختلفة ف  

 - قل عددهم أم آثر -وإذا آان البنك يعمل بأموال مجموعة من المساهمين 
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.   أساس سليم ى قات مع هذا الجمهور عل  تخطيط العلا  ى فإنه يكون من الضرور
البنوك وجذب المساهمين الجدد يدعم   ى بقاء أموال المساهمين ف   ى فالمحافظة عل    
المشروعات الكبري،    ى المشارآة ف  ى ويوفر للبنك المقدرة عل  ى الوضع المـال   
تهمهم آمساهمين، وتنظيم   ى مد هذا الجمهور بالمعلومات الكاملة الت    ى لهذا ينبغ

المناسبات الخاصة، وتوزيع التقارير السنوية عليهم وآذلك بذل          ى  الزيارات ف  
أو الاجتماعات   ى لكسـب ثقـتـهـم وتأييدهم خلال الاجتماع السنو   ى الاهتمام الكاف  
 .يدعون إليها ى الدورية الت

 : تحديد المـوارد -ثالثاً 
ية   موارد مالية وبشرية وفن ى تحتاج إدارة العلاقات العامة لتنفيذ برامجها إل       

أن يحدد ما هو متاح منها وما هو محتمل ، آما أن خبير العلاقات العامة   ى ينبغ
ى   لحجم الأنشطة الت ى لا يستطيع أن يحدد احتياجاته ما لم يكن لديه تصور تقريب  

ى   ستنفذ ، ومن هنا يتضح أن التخطيط لأنشطة العلاقات العامة يسير جنبا إل          
انية العام القادم فلابد من التخطيط     تحدد ميزى جنب مع تحديد الميزانية ، ولك  

مع ذلك ى للإعداد الجيد للميزانية ، وينبغ ى لأنشطة ذلك العام، فهذا شرط أساس 
التصرف لتمكين إدارة العلاقات العامة من        ى  أن يكون هناك قدر من المرونة ف 

لا تتوقعها الإدارة ، وهذا يتطلب تخصيص  ى مواجهة الأحداث الطارئة الت    
 . لمواجهة هذا البند من المصروفات  ى اعتماد مال

ى ضوء الموارد المـالية المتاحة لإدارة العلاقات العامة وبالنظر إل        ى وعل
الأهداف المطلوب تحقيقها، والجماهير المستهدفة تستطيع الإدارة أن تحدد           
العناصر البشرية والإمكانات الفنية اللازمة لتنفيذ أنشطة العلاقات العامة ، آما               

يمكن ى التى ارة من تحديد الوسائل الإعلامية والأنشطة الأخر  تتمكن الإد
إمكانية الاستعانة بوسائل الاتصال    ى داخل البنك، والتعرف عل ى  ممارستها ف

 .الجماهيرية خارج نطاق البنك      

:  وهناك أسلوبان رئيسيان لتحديد ميزانية العلاقات العامة ، أولهما       
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تحديد : وثانيهما  . يحققها البنك  ى تتخصيص نسبة ثابتة ترتبط بحجم الأرباح ال     
والأسلوب .  وضعتها إدارة العلاقات العامة    ى ضوء الأهداف الت ى  الميزانية عل

لتحديد الميزانية هو الأفضل لأنه يتيح تحقيق وظيفة العلاقات العامة         ى الثان
مواردها المـالية ،   ى تخفيض ف ى قصور نتيجة لأ ى آاملة دون أن تتعرض لأ

ى  إحد ى عجز شديد إذا انخفضت الأرباح ف  ى سلوب الأول إلالأى بينما يؤد
مشكلات تواجه البنك      ى أغلب الأحوال إل ى السنوات ، فانخفاض الأرباح يعود ف    

ضرورة  ى ، وهذا يعنى  علاقاته مع العملاء أو المساهمين أو الجمهور الداخل     ى ف
تقوم بها   ى لمواجهة الأعمال الإضافية الت      ى  دعم مالى تنفيذ خطة مؤثرة تحتاج إل    

العلاقات العامة لمعالجة العلاقات المتردية ، لذلك فمن الأفضل ربط ميزانية               
أن يسمح لمدير ى تحقيقها ، آما ينبغ  ى إل ى تسعى العلاقات العامة بالأهداف الت   

بند من ى أى   الميزانية ليزيد أو ينقص ف   ى العلاقات العامة أن يتصرف بحرية ف     
 .أفضل وجه ممكن ى الأحداث، ولتحقيق العمل عل   بنود توزيعها طبقا لمـا تظهره    

 ) :المكونات( اختيار الموضوعات والأنشطة التفصيلية  -رابعاً 
البرنامج هو تفصيل الخطة تفصيلا دقيقا بحيث يجعلها معدة  للتنفيذ، فيقوم       

ى   يسع ى مسئول العلاقات العامة بدراسة الموضوعات المختارة والشخصيات الت         
ى ما أنه ينظم جميع التسهيلات اللازمة للتنفيذ، ولا ينبغ  الاتصال بهم، آ  ى إل

مرحلة التنظيم مهما آان البرنامج بسيطا آأن يكون حفلة أو رحلة         ى التهاون ف
 . يحقق الأهداف العامة للخطة    ى لهذه الأنشطة القصيرة هو الذ  ى لأن الناتج النهائ 

اد لتحقيق     المـال والأفر  ى فن استخدام عنصر ى  ويعتمد تنفيذ البرنامج عل
ويقوم مدير العلاقات العامة بجدولة البرنامج    . سبق تحديدهاى  الأهداف الت

صورة متكاملة عن البنك، وليس عن قسم  ى والتنسيق بين أجزائه المتعددة ليعط  
واحد من أقسامه أو الأفراد الموجودين بداخله ، آما يختار الوسائل والأفراد    

 التوجيه والتنسيق، وأحيانا يبتعد قليلا ليقوم     عمليةى الذين سيقومون بالتنفيذ ويتول
 . تحققى تم، وقياس الإنجاز الذ   ى فيه تقويم العمل الذ  ى بدور آخر خطير يتول 
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 : برنامج جيد الإعداد، فلابد أن نوفر له الأسس التالية  ى نحصل عل ى ولك

آان فيه  ى الوقت الذ  ى  فقد انقض: أن يتضمن معلومات لها مغزي-١
حديث صادر عن أحد الوزراء أو آبار رجال        ى الجمهور ينجذب لأ  

. الحكومة أو آبار رجال الأعمال باعتباره من الحكم المـأثورة       
تحاول   ى هذه الأيام يتعرض لسيل جارف من الرسائل الت  ى  فالجمهور ف 

أن تجذب انتباهه، ولذلك نمت عنده حاسة الانتقاء لمـا هو هادف        
ى يكون للبرنامج مغز ى لكو. ومحدد وعدم الالتفات لمـا هو دون ذلك   

 :فلابد من 

 .أن يتضمن شيئا يفيد الجمهور ويمس مصلحته مسا مباشرا ومحددا  ) أ (

الجديد المستساغ أو الطريف المميز عن غيره من البرامج  ى أن يحو) ب(
 .يتعرض لها الجمهور بكثرة آل يوم  ى الت

بول أن تقدم تؤيد دعوته، فلم يعد من المقى أن يتناول آل الحقائق الت  ) جـ(
والبرنامج الناجح    . أدت إليها ى  الجمهور دون المقدمات الت  ى النتائج إل 
ى   النتيجة من الحقائق المعروضة ف       ى يجعل الجمهور يصل إل    ى هو الذ

 . نهايتهى نفس لحظة وصول البرنامج إل   

 فالعبارة الواضحة والصوت       :مديى أقصى كون البرنامج مؤثرا إل أن ي-٢
تصال وأساس استمراره وبدونها يعرض الجمهور     العذب هما مفتاح الا 

 . عن البرنامج مهما آان قويا من الناحية المنطقية   

 :الجمهورى  اختيار أفضل الوسائل الإعلامية لنقل الرسالة إل-٣

 : العوامل التالية  ى وهذا يتوقف عل

التعليمية والمهنية  ى الصفات الخاصة بالجمهور المستهدف من النواح       ) أ ( 
الجمهور   ى وغيرها، وما إذا آان البرنامج موجها إل والعمرية 

 . أو الخارجي  ى الداخل 
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طبيعة الفكرة أو الموضوع المطروح من حيث درجة البساطة أو     ) ب(
 .التعقيد

 .أهمية عامل الوقت بالنسبة للهدف المرجو تحقيقه من البرنامج      ) جـ(

 . الوسائل الإعلامية المتاحة داخليا وخارجيا     ) د (

ملاءمتــها للهـــــــدف من    ى تتطلبها الوسيلة ومد   ى ت المـالية الت  النفقا ) هـ(
 . البرنامج

ى    فقد يكون توقيت البرنامج عاملا أساسيا ف   : مراعاة التوقيت المناسب -٤
نجاحه أو فشله ، ويقصد بالتوقيت مواعيد البرنامج من ناحية، وتتابع          

ار الأوقات   اختي ى  ومن الضرور . أجزاء هذا البرنامج من ناحية ثانية    
فحدوث حريق  . تناسب استعداد الجمهور للاهتمام بفكرة معينة ى الت

أحد البنوك،   ى أهمية الاحتفاظ برصيد معين ف  ى مدمر ينبه الأذهان إل
التأمين ضد الحرائق، أو توفير معدات الإطفاء وهنا          ى أو الاشتراك ف 

 .هذه الأمورى يكون من المناسب استغلال هذا الحدث للدعوة إل 

ى  ا أنه من المهم ترتيب موضوعات البرنامج حسب تسلسلها الطبيع       آم
، فمن   ى الموضوع التال  ى آل موضوع بطريقة منطقية واضحة إل      ى  بحيث يؤد

أن تحدد المشكلة أولا، ثم تحدد الحلول المحتملة، ثم تقيم هذه الحلول،            ى المنطق 
 .)٧(وأخيرا تكون التوصية بالحل الأفضل مع ذآر أسباب هذا التفضيل    

 :البنوك ى المرتكزات الأساسية لنجاح خطط العلاقات العامة ف
الاعتبار عند التخطيط     ى هناك سبعة مرتكزات أساسية لابد أن توضع ف  

تتحقق لهذه الأنشطة التأثيرات      ى البنوك، لك ى لأنشطة العلاقات العامة ف   
 .ظل مناخ مهيئ لإدراك أهدافها، وتقبل مضمونها   ى  الإيجابية المتوقعة ف  

، )٨(  Marston مارستون ى هذه المرتكزات المؤلف الأمريك  ى  قد أشار إل و
واقع البنوك المصرية آلمـــا     ى ونتناولها هنا بالشرح والتفصيل مع التطبيق عل 

 . أمـــكن ذلك
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 : اختيـار المـكان -١
تتفوق أهمية المكان بالنسبة للبنك عن أهميته بالنسبة للعديد من المشروعات          

وك تقدم خدمات غير فريدة، ولذلك يجب أن يكون المكان مريحا   ، فالبن ى الأخر
تتوافر له مساحة تسمح بانتظار عدد معقول من السيارات ، وهذه السمة لا          

ى العاصمة، آما تتكدس معظم البنوك ف   ى تتوافر لمعظم البنوك المصرية ف 
ى   ا ف إقامة فروع له   ى المنطقة التجارية المزدحمة ، وقد بدأت بعض هذه البنوك ف       

أحياء المدينة المختلفة، وهو اتجاه محمود لتخفيف العبء عن منطقة وسط             
الأماآن القريبة من سكنهم أو    ى جماهير العملاء ف  ى المدينة، وآذلك الوصول إل   

التعامل  ى ذلك مواجهة الإقبال المتزايد من الجماهير عل      ى عملهم ، ويضاف إل 
 . ين المواطنينبى الحضار ى مع البنوك آانعكاس لارتفاع المستو   

تهـيـئــة المكــان الداخـلـي، وتوفـيـر مقــاعد       ى ومـن الـضـــرور  
يسـهــل الوقــوف حــولهــا أو الاسـتـنـاد إليها ، فمن        ى  الانـتـظــار أو الأماآن الت   

لا ى البنك عملاء آبار السن، وســيـدات حـــوامل أو مرض   ى بين المترددين عل
الحديث أو الممـيـــز    ى  ، آما أن البناء المعمار يتحملن الوقوف غير المريح 

إضفاء الشخصية       ى يجـــذب الجــمـهــــور ويثير انتباهه، ويلعب دورا هاما ف          
نـظــافة المبني، وصيانته، وإضاءته، وتنظيم أقسام         ى وتؤد. المميزة للبنك 

ى  املين علتحـقــيـق الراحــة النفسية للعميل وللع         ى الخدمات داخله دوراً أساسياً ف     
مبانيها الـقـديمـة      ى وقد بدأت بعض البنوك المصــرية تعيد النـظــر ف      . السواء

فمن ى وبغض النـظــر عن عمر المبن. وتخطط أقسام العمل بها بطريقة عصرية   
تأدية ى تســاعد عل ى الممكن تهيئته بالمعدات والأجهزة والمكاتب الحديثة الت 

 . السواءى  للموظف والعميل عل  العمل بكفاءة عالية وتحقيق الراحة    

السيارات الخاصة، وهو      ى  وتهيئ بعض البنوك نظام الخدمة السريعة لراآب   
آما  . )٩(الحاسب الآلي  ى أساليب خدمة بنكية متطورة تعتمد عل ى نظام يحتاج إل  

ى  يجعل العميل يشعر بالراحة ف ى تتبع بعض البنوك نظام الخدمة بالبريد الذ  
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 . أو مقترضاالتعامل سواء آان مودعا  

 : العاملون بالبنك -٢
مؤسسات الخدمات ومن بينها البنوك لأن موقفهم  ى تتزايد أهمية العاملين ف

ى  العملاء، ومظهرهم من العوامل المؤثرة فى التأثير فى من البنك وقدرتهم عل
تدريب العاملين   ى جذب العملاء وآسب ثقتهم ، لذلك تحرص معظم البنوك عل      

وبعض هذه البنوك تقدم لهم دراسات . امل الناجح مع العميل  آيفية التعى فيها عل
أن يلم   ى يتعامل مع الجمهور مباشرة ينبغ   ى العلاقات العامة باعتبار أن الذ      ى ف

ى  تمثيل البنك وتقديمه بشكل لائق إل  ى  بأساليب التفاهم وأن يكون قادرا عل   
 .العملاء من خلال الأداء الطيب والحوار المهذب     

إعلاء مكانة ى لا ينكر فى للعاملين دوره الذى  الشخص  آما يلعب المظهر 
منح العاملين   ى  البنك وآسب الاحترام لموظفيه، لذلك تحرص بعض البنوك عل      

آما توجه التعليمات   . معين بمواصفات يحددها البنك  ى رواتب إضافية لارتداء ز  
المهذب، ورقة الحديث وحسن     ى السلوك الشخص  ى بالتزام الحرص الكامل ف    

 .امالهند

 : المجتمع المحلي- ٣
ى  تهدف إلى الأنشطة الت  ى البنوك أن تقود التقدم وأن تشارك فى على ينبغ

وآانت هذه المسئولية قد تبلورت بشكل واضح مع مطلع  . تطوير المجتمع 
ى المشروعات الصناعية والتجارية ف     ى من القرن العشرين ف  ى النصف الثان  

الأسبق دوايت   ى حث الرئيس الأمريك   الولايات المتحدة الأمريكية ، ذلك حين      
الأنشطة السياسية بعد أن تطورت    ى المشارآة ف ى أيزنهاور رجال الأعمال عل  

وقد  . المجتمع الأمريكي ى الصناعة بشكل هائل وأصبح لها تأثير آبير عل  
تشجيع الأنشطة السياسية للعاملين     ى تضمنت البرامج الخاصة بالمجتمع المحل    

 .)١٠(قتصادية، وخدمة المجتمع، وحل مشكلات البيئة     والتربية السياسية والا  

العديد من ى الدول المتقدمة تقوم بدور آبير فى وإذا آانت البنوك ف
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الدول النامية أآثر أهمية لبناء        ى  المشروعات الاقتصادية فإن مسئوليتها ف    
تنمية  ى وتلعب البنوك المصرية دورا بارزا ف . هذه الدولى فى الاقتصاد الوطن 

ى دعم قطاعات الأمن الغذائ  ى عات الصناعية والتجارية ، آما تساهم ف     المشرو
آما تقوم بعض البنوك   . والتعمير والإسكان والسياحة والفنادق والنقل والملاحة     

تصدرها  ى من خلال المطبوعات الت ى أيضا بتشجيع الفنون وتنشيط الفكر الثقاف   
 . إخراجها بكبار الفنانين   ى المناسبات وتستعين ف  ى ف

 :ى  الاقتصادى  تنمية الوع-٤
. المجتمع ى  فى ترشيد السلوك الاقتصاد  ى تستطيع البنوك أن تساهم ف  

فيهم المسئولية الاقتصادية من  ى الادخار وتنمى فتشجع تلاميذ المدارس عل
خلال الكتيبات المبسطة الهادفة آما أن تقديم المعلومات الاقتصادية وتفسيرها       

 الاتصال الجماهيرية ينقل البنك من مجالاته     للكبار من خلال الندوات ووسائل
المجتمع  ى مجالات أوسع وأرحب يحقق فيها الاتصال بقادة الفكر ف        ى المحددة إل

 .ترشيد الاستهلاك وتخفيض النفقات   ى الدعوة إلى ويقوم بدور رائد ف

العام إزاء المشكلات      ى  صياغة الرأ  ى ويمكن أن يلعب البنك دوراً هاماً ف   
لية، عن طريق ما يقدمه من معلومات وتفسيرات تتعلق بها إذا ما       والقضايا المـا    

تصل إليه من مصادر متعددة، وأتاح لها طريق        ى نظم البنك المعلومات الت    
من الأفراد العاديين،  ى الانتشار لتخدم من يحتاج إليها من رجال الأعمال أو حت  

 .اءهذه المعلومات لمجرد المعرفة وتكوين الآر   ى الذين يحتاجون إل 

بنك من البنوك بالصورة الذهنية العامة للبنوك   ى وتتأثر الصورة الذهنية لأ 
آكل ؛ فمن خلال هذه الصورة يقرر الأفراد ما إذا آان الأفضل وضع نقودهم      

مؤسسات الادخار والإقراض، أو       ى البنوك، أو الشرآات المساهمة، أو ف       ى ف
آما فعل اتحاد البنوك    وهذه المهمة تشترك فيها البنوك آكل، .  تحت المرتبة 

الولايات المتحدة   ى مستوى الأمريكية حينما وجه حملة إعلانية تليفزيونية عل   
 .)١١(الأمريكية لشرح أهداف البنوك ووظائفها   
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 : الإعــــلانــات   -٥
العملاء نتيجة التعامل مع   ى تعود على  عن المزايا التالإعلانتتزايد أهمية 

وقد تزايدت بالفعل هذه  . أسعار الفائدة   ى رأ عل  تطى البنوك وتوضيح التغيرات الت   
السنوات الأخيرة بسبب طبيعة الخدمة غير المنظورة        ى  الإعلانات آما وآيفا ف  

إعلاء شأن البنك وتدعيم ى تقدمها البنوك ، ويلعب الإعلان دورا آبيرا ف ى الت
مجال العلاقات      ى مكانته وإضفاء الشخصية المميزة له آما يهدف الإعلان ف     

 : بناء الصورة الذهنية للبنك ، وذلك من خلال   ى المشارآة ف  ى امة أيضا إل   الع

الجماهير عن طريق تعريفها بالبنك ووظائفه وأهدافه      ى التأثير ف) أ(
 .الأداء بهى ومستو

دعم اقتصاد  ى رأيا محابيا بإبراز مقدرة الإدارة وآفاءتها ف    ى أن يبن) ب(
 . البنك والاقتصاد الوطني 

ى   نك آأحسن مكان يعمل فيه الإنسان وغالبا ما يوجه هذا إل   أن تقدم الب) جـ(
 . البنكى الجامعة المتفوقين لاجتذابهم للعمل ف    ى خريج 

إعلامية وتجارية،     ى   أن تقسيم الإعلانات إلJacqmin جاآمينى وير
،  ى  العلاقات العامة هو أمر غير واقع  ى واعتبار النوع الأول فقط منتميا إل 

الجمهور بغض النظر عن   ى ات العامة هو آيفية التأثير ف    العلاق ى إل ى ينتمى فالذ
 سواء قام الإعلان  -رأيه  ى  ف-فهدف العلاقات العامة يتحقق     . الإعلانموضوع 

ى   الجمهور ف ى ببيع الخدمات أو بيع البنك آكل أو ما يعرف بتقديم البنك إل 
 .)١٢(أفضل صورة ممكنة 

الوسيلة الوحيدة للترويج  إن الإعلان لا يعتبر   : Jefkins ويقول جفكينز 
للسلع أو الخدمات فقد تكون العلاقات العامة أآثر فعالية من الإعلان وقد يكون       

ولكنه يؤآد ضرورة التمييز بين العلاقات العامة والإعلان، فالعلاقات        . العكس
العامة ليست جزءا ولا شكلا من أشكال الإعلان ولكنها فن مستقل يمكن أن       

وإذا آان الإعلان هو أحد عناصر المزيج . لان أو بدونهيستخدم بمصاحبة الإع 
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تصدر عن المؤسسة  ى فالعلاقات العامة تمثل آل أشكال الاتصال الت        ى التسويق
 .)١٣(يمكن أن يكون علاقات عامة طيبة أو رديئة  ى ذلك الإعلان الذ ى بما ف

 : الأحداث الخاصـة -٦
مة الزيارات      العلاقات العا  ى يندرج تحت قائمة الأحداث الخاصة ف      

والمعارض والاحتفالات والمهرجانات، وآذلك الأيام والأسابيع الخاصة            
أعياد  ى  والاجتماعات والمؤتمرات والمباريات الرياضية والعلمية ، بالإضافة إل           

تنشيط  ى وتهدف هذه الأحداث إل. إنشاء المؤسسة وافتتاح المشروعات الجديدة  
الشخصية وتأآيد دور المؤسسة    الاتصال بالجمهور العام، وتوطيد الصلات      

. الاجتماعية وذلك آله لتحقيق السمعة الطيبة وآسب ثقة الجماهير وتأييدها        
أية مناسبة أو حدث  ى المشارآة فى وتشبع هذه الأحداث أيضا رغبة الكثيرين ف 

تصاحب التجمعات      ى للاستمتاع بالأضواء والألوان والأصوات الت  ى اجتماع
أنشطة المؤسسة واآتساب المزيد   ى التعرف عل ى إلالجماهيرية، هذا بالإضافة     

وتعد الأيام المفتوحة من أآثر     . إليهى تنتمى من المعلومات عن المجال الذ   
هذا اليوم يفتح البنك  ى المؤسسات المـالية وف   ى أنشطة العلاقات العامة شيوعا ف    

مبناه    ى جديد، أو تعديل ف ى  احتفاله بافتتاح مبن    ى أبوابه ليشرك الجمهور ف    
ى السنوية لتأسيسه، أو للإعلان عن أسلوب جديد ف ى الحالي، أو للاحتفال بالذآر     

ويستخدم اليوم  . السيارات مثلا ى أداء الخدمات آنظام الخدمة السريعة لراآب    
تعريف أآبر   : تحقيق هدفين رئيسيين أولهما ى ما تقدم ف ى المفتوح بالإضافة إل   

، وطريقة عمل آل قسم مع قطاع ممكن من الجمهور بأقسام البنك المختلفة   
 .جديد للبنك ى للإعلان عن انضمام مشروع تجار : وثانيهما  . التعريف بوظيفته 

أقسام البنك،     ى أغلب الأحوال بجولة ف   ى ويبدأ برنامج اليوم المفتوح ف 
هذه الجولة  ى  موظفو البنك المدربون آمرشدين قيادة الجمهور الزائر ف  ى ويتول

مواقعهم بشرح عمل آل قسم، وبصفة     ى  لسون فويقومون هم أو الموظفون الجا  
وبعد انتهاء الجولة  . لا يعرف الجمهور طريقة عملها ى خاصة تلك الأقسام الت  
الهدايا التذآارية، وبعض    ى الزائرين، بالإضافة إل     ى توزع المرطبات عل 
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 . توضح تاريخ البنك ومجالات نشاطه  ى النشرات أو الكتيبات الت   

مكان واضح يعرض فيها     ى  عرض زجاجية ف وحبذا لو آانت هناك منضدة    
هذا  ى ولإضفاء جو البهجة عل  . البنك بعض العملات النادرة والشيكات التاريخية    
يشترك فيها الجمهور آتقدير  ى اليوم يمكن تنظيم بعض المسابقات المثيرة الت 

آمية النقود الموضوعة داخل وعاء معين، أو اختيار المفتاح المناسب لفتح          
أفراد الجمهور الذين يحصل آل       ى   أو مرور الصندوق نفسه عل   صندوق ادخار،  

 .مفتاح الصندوق  ى مفتاح، ويكون صاحب الجائزة هو الحائز عل    ى منهم عل

ويتم تحديد اليوم المفتوح أو الأسبوع المفتوح تبعا لظروف المجتمع ، ومن   
ى   نطاق واسع، وأن توجه الدعوات إل     ى أن يعلن عن هذا الموعد عل ى الضرور

أن يتضمن  ى وينبغ. المجتمع  ى فى خصيات الهامة وبصفة خاصة قادة الرأ        الش
الإعلان عن هذه المناسبة وصفا لبعض الهدايا التذآارية، والمعروضات،          

 .)١٤(وبرنامج الزيارة، وغير ذلك من الجوانب المثيرة للاهتمام   

ى  اختيار عينة من دليل التليفونات، وتحجز إحد     ى وتلجأ بعض البنوك إل   
مناسبة معينة طوال اليوم لحسابها الخاص ،        ى المدينة ف  ى  السينما ف قاعات 

أفراد العينة وأزواجهم قبل الموعد بفترة آافية مع بطاقة      ى وترسل التذاآر إل
 . تهنئة بالمناسبة، وأمنية البنك بالاستمتاع بمشاهدة الفيلم وقضاء وقت طيب      

 : المعلومـات الكامـلة -٧
ى   بنك من البنوك تتمثل ف   ى أى  لعلاقات العامة ف    لاشك أن الترجمة الفعلية ل    

ذهن الجمهور من تساؤلات وتقديم الإجابات   ى تحليل آل ما يدور ف ى القدرة عل
آتيبات البنك ومراسلاته   ى الكاملة عنها من خلال المعلومات الواضحة الواردة ف   

يضيعه  ى العميل الوقت الذ ى العملاء ، آما أن وضوح المعلومات يوفر عل  ى إل
ى   الذهاب إل ى  تضطره أحيانا إل  ى محاولة تفسير المعلومات الغامضة، والت      ى ف

المختصين، وأحيانا يقرر التعامل مع بنك آخر تتسم        ى  البنك وتوجيه الأسئلة إل   
 . مراسلاته ونشراته بالوضوح والمعلومات الكاملة    
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 ملخص الفصل الرابع

 

 والمراحل     تناول هذا الفصل مفهوم التخطيط وأنواعه وعناصر نجاحه        
الرئيسية لتخطيط أنشطة العلاقات العامة ، وتبدأ هذه المراحل بتحديد أهداف      

تتعامل معها، والأسس    ى  مجال البنوك، والجماهير الت ى العلاقات العامة ف   
ى  الموارد الخارجية الت  ى تحديد الموازنة المالية للأنشطة إضافة إل   ى المتبعة ف

ات العامة وتكثيف اتصالات البنك       يمكن استثمارها لتفعيل برامج العلاق  
وقد عرض هذا الفصل أسس اختيار البرامج وأنواعها     . ى بالجمهور الخارج  

تدور حول اختيار   ى والمرتكزات الأساسية لنجاح خطط العلاقات العامة والت         
المكان ومواصفاته، وأداء العاملين وسلوآهم، والتفاعل مع المجتمع المحلي،     

ويندرج تحت هذه المرتكزات أيضا    . المجتمع ى ف  ىالاقتصادى وتنمية الوع
تدعيم مكانة البنك وتكوين صورته الإيجابية، وصناعة      ى استخدام الإعلانات ف 

تقديم المعلومات   ى الأحداث الخاصة لجذب العملاء وآسب ثقتهم ، والترآيز عل       
 .تساؤلات الجماهير وبناء السمعة الطيبة     ى الكاملة والواضحة للرد عل    

 

 

 

 

 

 

 

 

 



١٣١  العلاقات العامة فى المجال التطبيقى

 سئلة الفصل الرابعأ

 

 ؟  عناصر نجاحه  ى وما ه؟ ى   ما هو التخطيط الوقائ   -١

 .ى مجال العمل البنك   ى  اشرح أهداف العلاقات العامة ف  -٢

 .  تحدث عن آيفية اختيار الموضوعات والأنشطة التفصيلية      -٣

ى   اشرح بالتفصيل المرتكزات الأساسية لنجاح خطط العلاقات العامة ف          -٤
 .مجال البنوك   

موضوع ما ، شارحاً بإيجاز     ى  ضع مخططاً لبرنامج علاقات عامة ف     -٥
 . الأنشطة المختلفة   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



١٣٢ قات العامة فى المجال التطبيقىالعلا

 

 هوامش  الفصل الرابع

 

 .٩٥، ٧٠، ص المؤسسات الصناعية ى  العلاقات العامة ف ):  دآتور(ى حسين محمد عل) ١(

 (٢)Stephenson. Howard: op. cit. p. ٥٧٨. 

(٣) Ibid, p. ٥٧٠.   

 .١٨٩، ١٨٨المرجع السابق ، ص ): دآتور(ت أسعد عبد الحميد طلع) ٤(

 .١٨٨المرجع السابق ، ص ) ٥(

(٦) Nolte. Lawrence: op. cit., p. ٣١٥.   

(٧) Marston. John:  Modern Public Relations: New  York. McGraw Hill Inc.. 

١٩٧٩. pp. ٨٩-٨٨. 

ى  نافذة البنك الموازية لنافذة السيارة، ويقدم إل   هذا النظام يمر العميل بسيارته بجوارى ف) ٨(
ى يريد أن يصرف به النقود، وتستغرق هذه العملية دقيقة واحدة ف  ى الموظف الشيك الذ  

الموظف داخل   . وهكذا.. الغالب ينصرف بعدها العميل لتتقدم من خلفه السيارة التالية
سنتيمترات ى  النافذة سوسيارته لا تفصله عنى البنك خلف النافذة، والعميل جالس ف 

 .قليلة

السويد شارآت آافة البنوك السويدية بمنح قروض    ى عندما ظهرت أزمة الإسكان ف) ٩(
الميزانية ى هيكل القروض فى هذه المشكلة ، وانعكس ذلك عل ى مكثفة للقضاء عل

القروض عام ى  من إجمال٪٤٠المجمعة للبنوك التجارية السويدية ليظهر أن نحو   
المرجع  : انظر طلعت اسعد عبد الحميد. (نح لقطاع الإسكان والتشييد وحده  قد م١٩٧٥

 ).١٨٤السابق ص 

 (١٠) Ibid: pp. ٢٢٥- ٢٢٤.     

(١١) Stephenson. Howard: op. cit. p. ٥٧١.  

(١٢) Jefkins. Franck. op. cit,. p. ١٠.   

(١٣) Stephenson, Howard: op. cit., p. ٥٨٠.  



١٣٣  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 الفصـــل الخــامس 
نيشرآات التــأمــى العلاقات العامـة ف  

 
 :الأهداف التعليمية

 :الدارسى عزيز

 :الدارسةى عزيزت

 :أنى يتوقع بعد دراسة هذا الفصل ، أن تكون قادراً عل     
 .تتعرف بعض المشكلات بمجال التأمين     -١

 .مجال التأمين   ى  تحدد أهداف العلاقات العامة ف      -٢

 .مجال التأمين   ى  م العلاقات العامة ف     تناقش دعائ  -٣

 

 :العناصر

 .نبذة تاريخية  -١

 .مشكلات بمجال التأمين    -٢

 .أهداف العلاقات العامة بمجال التأمين        -٣

 .مجال التأمين  ى  دعائم العلاقات العامة ف     -٤

 

 

 

 

 

 



١٣٤ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



١٣٥  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 الفصـــل الخــامس

 نيشرآات التــأمــى العلاقات العامـة ف

 

 : ةمقدم
ى   س يالقطاع الرئ   ى  ن وهيشرآات التأم   ى تناول هذا الفصل العلاقات العامة ف         ي
واذا آانت العلاقات العامة         .  ة بعد البنوك ي من قطاعات المنشآت المـال       ى  الثان

رها من المنشآت فإنها     يغى ة عنها ف ي المنشآت المـال  ى ة لا تختلف ف  يآمفهوم وآعمل
ولكن ثمة  . ن يقطاع شرآات التأم   ى ن قطاع البنوك عنها ف  يآذلك لا تختلف ب 

آما أن   . نين القطاع  يتواجه آلا من هذ   ى  عة المشكلات الت   يطبى  ف ى اختلاف أساس  
اختلاف أهداف جمهور     ى  عة العمل بالإضافة إل      يطب ى   هناك اختلافا آخر ف      

الممارسة، وألا     ى  الاتفاق ف  ى   ألا نتعرض لنواح  ى  عيولذلك آان من الطب    .  العملاء
الفصول الستة السابقة عن مفهوم العلاقات العامة           ى ن ذآرنا ف نكرر هنا ما سبق أ  

إدارتها ومراحلها الأربعة       ى  م العمل ف  ية، وتنظ  ي تها للمنشآت المـال   يووظائفها وأهم   
 . ميط والاتصال والتقو  ي البحوث والتخط   ى  المتمثلة ف 

ى  ة لممارسة العلاقات العامة لا تختلف من منشأة إل            يفهذه الأسس العلم  
ن  يجة لاختلاف المشكلات وتبا  يبعض الأهداف نت ى الخلاف ف   ى أتي  وإنماى أخر
تقدمها  ى عة الخدمة الت  يعة العمل واختلاف خصائص الجمهور باختلاف طب     يطب

تتصل   ى عة المشكلات الت ي طبى أن نتعرف عل ى عيومن ثم آان من الطب . المنشأة
 . هذا المجال  ى  نحدد أهداف العلاقات العامة ف      ى ن لكيبقطاع التأم  

 : ة يخيــذة تار نب
ة   يفيروغلي ن ، فمن الكتابات اله   يآانت مصر أقدم الدول معرفة بالتأم      

ن القدماء مارسوا نوعا من    ييتضح أن المصر يمعبد الكرنك،  ى المنقوشة عل 

اة بعد الموت راسخة،     يالحى دتهم في؛ فقد آانت عق  ى ن دفن الموتين، هو تأم يالتأم



١٣٦ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

بذلون   يما؛ لذلك فإنهم آانوا   ي لا إذا آان سلا إ  يبعث حيعتقدون أن الجسد لن  يوآانوا 

ل   يسبى  بخلون ف  ي، ولا  يط أجساد الموت   يتحن ى  لا فيرة تستنفد وقتا طو    يجهودا آب

س   ي ط من مبالغ طائلة ل  يتكلفه التحن   يونظرا لمـا   . ذلك عن الإنفاق مهما بلغ مقداره   

ة،    ينيتحملوها دفعة واحدة، فإنهم آونوا جماعات تأم    ي ت أن يمقدور أهل الم ى ف

ى   ة، فإذا حل الأجل بأحدهم أنفقت الجماعة عل          يشترك أعضاؤها بأقساط دور     ي

 . )١(ثة ياة الحد ي ن الح ين أشبه بتأم يطه ، فكان هذا النوع من التأم     يتحن

أواخر    ى  مصر ف  ى ن ف يث فقد بدأ ظهور منشآت التأم      يالعصر الحد   ى  أما ف 

ن لفكرة   يحوا متفهم ن، وأصب ييعند المصر ى نيالتأم ى القرن التاسع، وانتشر الوع  

مساهمة متخصصة      س شرآات  ي تأسى على أغرى ن بصفة عامة، الأمر الذ    يالتأم

 .)٢(ني ة بإنشاء شرآات للتأم    ين ، آما قامت بعض البنوك المصر      يالتأم ى ف

نفوس    ى نة ف يبث الأمن والطمأن   : ى ة ه  ين ثلاث وظائف أساس  ي حقق التأم  يو

ر الائتمان للأشخاص      يس ي وتن الأموال اللازمة للاستثمارات،     يالناس، وتكو  

زان المدفوعات    يم ميتدعى السواء، فضلا عن المساهمة ف       ى  والمنشآت والدولة عل  

 . عند الدولة

ئات    يمصر ثلاث ه  ى ن الخاصة فقد تكونت ف       يشرآات التأم   ى وبالإضافة إل    

ى  ن ف ين والمعاشات وتخدم العامل    يئة العامة للتأم     يالهى  ة ه ينات الاجتماع   يللتأم

تختص بخدمة    ى ة الت ينات الاجتماع   يئة العامة للتأم     ي، واله يوم القطاع الحك   

اة    يالح ى ن عل يتعلق بالتأم  يما ين العام والخاص ، وذلك ف    يالقطاع  ى ن ف يالعامل

ى   ئة الثالثة فه     يأما اله  .  ذلكى  ضات إصابات العمل وما إل        ين البطالة وتعو   يوتأم

ة وتدبر لهم  يهة الصح    ن من الوج يالعامل ى  ترعى الت ى ن الصح   يئة العامة للتأم    ياله

 .)٣(العلاج والدواء  

 



١٣٧  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 : مشكلات بمجال التأمين 
ا عاجلا     يعائدا ماد ى عة عملها لا تعط    ين فإن طب ي تعلق بشرآات التأم    يما يوف

ى   مكن فحصها والتعرف عل    يآذلك لا تقدم سلعة  ى قة ، وه   يالوثى دفعه مشتر  يلمـا 
:   يالمشكلة الأول  ى  وهذه ه مقابلها ،  ى دفع ف  يى متها بالثمن الذ   يمنافعها ومقارنة ق  

ب لأنه   ي حكم الغى   كون أمرا ف  يقته، بل  يكون محسوسا عند شراء وث  ي ن لا يأن التأم 
ن إلا عند بلوغه    يمبلغ التأم ى  تلق ياته لا  يح ى المستقبل ، فالمؤمن عل   ى  نصرف إل ي

ق أو  ي والمستأمن من الحر.  دون عقب وفاته يقبضه ورثته أو المستف  ينا أو يسنا مع
ر يق أو الحادثة وبعد تقد    ي ض إلا بعد وقوع الحر  يقبض مبلغ التعو   ي  الحوادث لا 
 . )٤(أصابته من جراء ذلك   ى  الخسارة الت  

ما   ى مدى  ن بالتزاماتها، وف   يوفاء شرآة التأم   ى داخل المستأمن شك ف   يفقد 
ى   ض ، لذلك فإن النجاح ف         ين أو التعو  يرات لصرف مبلغ التأم    يسيتقدمه من ت 

الشرآة، ودرجة      ى تتوفر للجمهور ف  ى مقدار الثقة الت   ى  توقف علين يق التأم يتسو
 . معاملاتها ووفائها بالتزاماتها    ى  اطمئنانه إل  

ر بالنسبة لحجم      ياختلاف التقد  ى ة ه ي تصل بهذه المشكلة مشكلة ثان يو
.  ض المستحق ي ها مسبقا مقدار التعو يتحدد ف  يلا ى المجالات الت   ى ض وذلك فيالتعو

هذه الحالة أن الشرآة تبخسهم حقوقهم، آما أن           ى  ن فيالمؤمنى فهناك اعتقاد لد   
را ما    يوآث. ر خسائرهم  يتقد ى غالون ف ين يأن المؤمن ى  الأخرى  الشرآة تعتقد ه 

ن ين الذير بسبب جشع المؤمن  يالتقدى تحرون الدقة ف ين ين الذيع حقوق المؤمن  يتض
 من   ايقدرون الخسائر عال ين يالخبراء الذ ى كن مستوير، وما لم  يالتقد  ى غالون في
هذا المجال سوف   ى م والأمانة الكاملة فإن سمعة الشرآة ف     ير السلي التقدى  تيناح

 . ها يتنهار ثقة العملاء ف   ى تتدهور وبالتال 

مقر البنك أو    ى تم فيى  وثمة مشكلة ثالثة تتصل بالمكان والزمان فالعمل البنك     
 العمل     ن أوقات  يختاره من ب  يى  الوقت الذ  ى  ل ف  يتعامل معها العم   يى أحد فروعه الت 

ق  يعن طر تمين بالنسبة لبعض أنواعه  يل أقساط التأم   ين أن تحص يحى  ة، ف يالرسم



١٣٨ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

أوقات قد لا تناسب بعض    ى  منزله فى  ل ف يالعمى ذهبون إلين ين الذيالمندوب
ل وقت تردده   يئا مرغوبا عند العمية تمثل شي العملاء ، وإذا آانت الخدمة البنك   

ة  ي منزله عملى ل ف  يالعمى ة عل ي ة دورن بصف يالبنك، فإن تردد مندوب التأم    ى عل
لة الظل أو      ين ثقيات بعض المندوب   ي دها صعوبة أن شخص    يزيعتها و يصعبة بطب 

طالبون بأتعاب     ي توقعون أو  ين يأداء عملهم، أو الذ   ى ن ف  يئة الخلق، أو المهمل    يس
لا تعلم بها   ى   قات الت  ير ذلك من المضا  يا، وغ يالأدوار العل  ى المرور والصعود إل  

خضع لرقابة      ي البنك  ى  تصرف خاطئ من جانب موظف      ى ن أن أ يحى   ف الشرآة ، 
 . مرتكبه الجزاء الرادع    ى  وقع عليالفروع و ى ريمد

ى   نيالنظام التأم   ى  ة اشتراآه ف يبداى  ل ف يالعمى تودد المندوب إل  يرا ما يوآث
ل صاحب مصلحة       يصبح بعدها العم ي ن من الأقساط  يتأآد من جمع عدد مع   يى حت
ى  بدأ المندوب السيئ ف  يفقد ما سدده بلا مقابل ، وهنا   يلا ى مواصلة الدفع حت   ى ف

 . نيإقبال العملاء المرتقب   ى ؤثر عل يالشرآة و ى ء إل يسي التلاعب مما  

بعض المدن    ى العملاء ف  ى  ن إليومن الإنصاف أن نذآر أن انتقال المندوب     
ن بسبب ازدحام   ية لهؤلاء المندوب يمثل مشكلة أساس ية وخاصة العاصمة       يالمصر

مرور، وآذلك بسبب ارتفاع الأدوار مع عدم وجود مصاعد أو تعطل بعضها        ال
ى   حل المشكلة لسوء هذه الخدمة ف     ية قد لا   يديآما أن نظام الخدمة البر     .  إن وجدت

ضا  يوهذه أ. البعض الآخر  ى  ل ف يالعمى فه من عبء عل  يضيبعض الحالات ولمـا    
فهم العملاء للصعاب    ن وتيآفاءة عمل المندوب ى تؤثر عل ى المشكلات الت ى إحد
 ل يمقر العم ى الوصول إل  ى  تواجه المندوب ف   ى الت

 :نيمجال التأم ى العلاقات العامة ف أهداف
ترسمها   ى اسة العامة الت  يمنشأة من الس ى أى تنبع أهداف العلاقات العامة ف    

وآذلك . ترتبط بتخصص هذه المنشأة   ى عة العمل الت  يإدارة هذه المنشأة، ومن طب  
عة ذلك العمل ، وإذا آانت أهداف العلاقات         يلات المتصلة بطب  من دراسة المشك 

استها    يباختلاف س   ى أخرى  مكن أن تختلف من شرآة إل ين يمجال التأم   ى العامة ف  



١٣٩  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 : يالنحو التال   ى  مكن أن نتناولها عل يوفلسفتها، فإن هناك أهدافا عامة مشترآة        

 : آسب ثقـة العمـلاء   -١
ن شرآة    ير الثقة ب يتوف ى ا هاما ف  ع العلاقات العامة أن تلعب دور     يتستط

ن ، وبقدر ما تزداد هذه الثقة توطدا         ين معها والعملاء المرتقب    ين والمتعامل  يالتأم
ن واقتناعهم بفائدته لمواجهة     يالتأم ى زداد إقبال الأفراد عل   يورسوخا بقدر ما  

ى  على ن فتتسع أعمالها وتقو ي شرآات التأم ى  نعكس ذلك عليالكوارث والمحن ، و  
م الاقتصاد   ينفس الناس، وتدع    ى نة ف يبث الأمن والطمأن   ى  اتها ف ية مسئول مواجه
م القروض اللازمة للمشروعات       ية، وتقد  يمن خلال الاستثمارات الإنتاج     ى  الوطن

 . ةيذات الفائدة القوم   

مكن أن  ي ة ية أو الإقناع  يالأذهان أن البرامج الإعلام   ى أن يتبادر إل  ى نبغيولا 
أساس العلاقات      ى  بة ، فالأفعال ه     يممارسات ط   ى  د إلتحقق هذه الثقة ما لم تستن     

بة   يا الط  يح النوا  يم هذه الأفعال وتوض يالأقوال بعد ذلك لتدع   ى  العامة الناجحة، وتأت      
مكن أن تجعل الأسود   يتقف من خلفها والعلاقات العامة لا     ى دة التيوالبواعث الحم  

ع أن   ي تستطلا تصنع المعجزات فهناك حدود لمـا      ى ض أو المر حلوا، وه    يأب
كون الواقع حسنا لتعبر عنه       يمكن أن تحققه بنجاح هو أن       يما  ى وأقص  .  تفعله

العالم    ى عد لها مكان فيبصدق وأمانة ، فالأقوال المعسولة والعبارات الطنانة لم         
من هذا الأسلوب لكثرة ما    ى  الأخرى ة سئمت ه يبل إن الشعوب النام  . المتحضر 

هذا   ى خاطب الناس ف     يلمن  ى ن الضرور تعرضت له وقاست منه ، فقد أصبح م     
ة   يوالدعا. عواطفهم ى ؤثر علي أراد أن إذا ى خاطب عقولهم أولا وحت  يالعصر أن 

الناجحة الآن لابد وأن تعبر عن واقع ملموس وأن تفسر هذا الواقع بعد ذلك           
مضمون  ى لا تستند إل ى ة الجوفاء الت     يتحقق بها أهدافها ، أما الدعا       ى  قة الت  يبالطر 
 . فسرعان ما تتبخر دون أن تترك أثرا   ى  قيحق

نفسها    ى تأخذها عل  ى ن بالعهود الت ي ؤآد ضرورة التزام شرآات التأم  يوهذا 
تحققها     ى ر الصادق عن الإنجازات الت     ية التعبيضا أهم يؤآد أيوثائقها، و  ى ف
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تفق    يأساس ى  اساتها عليآما أنها مطالبة بأن ترسم س    تفخر بها ،  ى والمواقف الت 
 .ر ومطالبها المتطورة    ياهمع مصالح الجم  

مثل قوة فعالة    يالشرآة فإن استمراره    ى  ل هو عماد النشاط ف  يوإذا آان العم 
عد   يقته أو ألغاها    يوثى صفى ل الهارب الذ   ينجاحها وبلوغ مقاصدها، والعم    ى ف

تصل بأسلوب تعامل الشرآة أو    يسمعتها إذا حدث ذلك بسبب  ى  خطرا عل 
ى  ع آراء العملاء بصفة مستمرة للتعرف عل    ة استطلايولهذا تبدو أهم. هايمندوب

ومن . ها يأداء موظفى تقدمها، ومستو ى ة الخدمات الت    يالشرآة، ونوع  ى آرائهم ف
ة   يتصف ى أدت ببعض العملاء إل  ى الأسباب الت ى ضا التعرف عل  ي أى الضرور

 .)٥(تجنبها مستقبلا  ى وثائقهم أو إلغائها والعمل عل    

اسة الباب     يالعملاء استخدام س   ى ل ب الحفاظ ع    ي ن أسال يوآذلك فإنه من ب   
ص   يوتخص .  سريم مقترحاتهم وشكاواهم بسهولة و   يتاح لهم تقد    يالمفتوح أمامهم ل  

ق  يالطر ى قسم الاستعلامات لاستقبال العملاء الجدد وإرشادهم إل      ى  موظف ف
الأعمال والإجراءات المجهدة        ى  ل ملاحظاتهم ف    يناتهم، وتسج  يح لعقد تأم يالصح 
 . مالهم أو تعطلها   تعقد إنجاز أع   ى الت

.  المناسبات  ى ة لعملائها ف ي ا التذآاريم الهداين بتقدي وتقوم بعض شرآات التأم 
أنشطتها    ى  آما تدعو بعض الشرآات العملاء لحضور حفلاتها أو المشارآة ف       

ها أو تقوم بإنجازها لخدمة         ي تساهم ف ى  المشروعات الت  ى  ة أو التعرف عل   يالاجتماع
 . لاتهحل مشك ى  المجتمع والمساهمة ف   

 : دهم يين وآسب تأ  يب العامليتدر -٢
ة   يالثمرة النهائ ى منشأة من المنشآت ه ى ة لأي قيإذا آانت العلاقات العامة الحق     

ى   كون هؤلاء العاملون ف   يأن  ى ع يهذه المنشأة، فمن الطب   ى ن ف يع العامل يلجهود جم 
أن  ى  عيبا، ولذلك آان من الط  ير العلاقات العامة والإدارة العل    يمقدمة اهتمامات مد  

تصل  يما  ين فيشرآة التأم   ى ن الجدد للعمل ف    يالاعتبارات قدرات المرشح    ى  تؤخذ ف
 -عملون بها  يى  ل الشرآة الت   يتمثى قدرتهم عل ى  بالتعامل مع العملاء، بالإضافة إل       



١٤١  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 . بايما ط ي الجمهور تقد ى  مها إلي وتقد-دائرة اختصاصه      ى آل ف

ى   م بوظائفهم وبصفة خاصة ف        ايالقى   ن عل يب هؤلاء العامل  يتدرى   نبغيآما أنه   
ا بالنسبة للشرآة ، آما       يويه ح يف عتبر النجاح  يى مجال العلاقات مع العملاء، والذ    

استها وأهدافها واتجاهاتها نحو العملاء والجمهور            ين بالشرآة بس   يأن معرفة العامل   
ى   ة المزدوجة لقسم  يالمسئول ى  د عليالتأآ  ى نبغيمكن أن تترك للصدف ، و    يلا 

قة   يتطلب علاقات وث ين ، وهذا  يب العامل ي تدرى عامة وإدارة الأفراد ف  العلاقات ال  
 . اي نهما من جانب الإدارة العل   ية المشترآة ب  ين، واعترافا بهذه المسئول  ين القسميب

منشأة لا تقل عن ى أ ى ن ف ية العامليولقد ثبت أن اهتمامات العملاء بنوع  
تعاملون    يمن أجلها   ى اجة الت  اهتمامهم بما تحققه هذه المنشأة من إشباع آامل للح      

ى   وفهمهم لعملهم بقدر ما تحظ   همين وتفانيمعها ، فبقدر إخلاص هؤلاء العامل   
ل من   يخدمة العم ى ف ى تحقق هذا الفهم والتفان    يو. المنشأة بثقة العملاء واحترامهم   

 .أداء الخدمة   ى بهم علين وتدر يد لهؤلاء العامل يار الج  ي خلال الاخت 

ها باستمرار، وهذا موضوع  ين في ن العاملي للشرآة ب ة الولاءيولابد من تنم
فمن المهم أن نعرف توقعات    . ة مع العلاقات العامة   يه العلاقات الإنسان   يتشترك ف
ظلها، وذلك قبل أن    ى  رغبون العمل في ى اجاتهم والظروف الت   ين واحت  يالعامل

ق   يطبة ، آما أن الت    يالمعدلات الإنتاج  ى ق أعل ي جهد وتحقى  نتوقع منهم بذل أقص 
ضوء الظروف    ى على تطلب فهم دوافع السلوك البشر    ية يم للعلاقات الإنسان  يالسل

ى   كون صالحا ف   يفما قد  . ها هذا السلوك  ي مارس ف يى ئة الت   يالبى الخاصة السائدة ف    
 . مكان آخر ى كون آذلك ف يمكان ما، قد لا   

م ن وسلوآه ير العامليتفكى ة بالمشكلات المؤثرة عل   يوتهتم العلاقات الإنسان 
تضمن دراسة الأدوار والعلاقات     يمواقع العمل ، وهذا     ى  بذلونه فيى  والجهد الذ 

ختلف العاملون     يمجال العمل ، و    ى ر الأفراد لحقوقهم وواجباتهم ف   ي ب تفسيوأسال
درجة القلق ، وأآثر         ى كرهون، وف  يحبون أو  يما  ياجاتهم وتطلعاتهم، وف     ي احتى  ف

قد تبدو  ى  رها، فالإدارة الت    ي مور وتفسقة فهمهم للأ   يطرى   ختلفون ف يمن هذا فإنهم    
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دة ،   ير مفيالبعض الآخر أنها قاصرة وغ       ى  رينظر البعض قد     ى  دة ونافعة ف يرش
الأفراد،    ى ر الجماعة عل   يتأث ى  جب أن ننس ي ة فلا  يورغم هذه الاختلافات الفرد     

قة تختلـف عـن    يم بطرجماعاته ـى تصرفون ف يالأفراد  ى نما نريتضح هذا حيو
 . )٦(اصة م الخ  اتجاهاته 

ى  رغبهم ف يالإجادة، و ى   دفعهم دائما إل  ية  يتهم الإنتاج  ين بأهميإن شعور العامل  
كون  يتهم فلابد أن   يشعر العاملون بأهم  يى  ولك.  مواصلة العمل دون آلل أو ملل    

درآوا  يقه، ولابد أن    يتحق ى  عملون علي ؤمنون به وي هناك دائما هدف واضح     
وهنا تلعب العلاقات       . بلوغه ى ق هذا الهدف، وإسهامهم ف   ي تقدمهم نحو تحق 

ة الشعور بالانتماء للمنشأة،      يتنمى ة والعلاقات العامة دورا مشترآا ف      يالإنسان
حد  ى مة ف ير المنشأة لعمل الأفراد آق  ين، وتقد  يللعاملى  ف يق الاستقرار الوظ   يوتحق

 .تهميتهم وذاتي ن بأهم يذاته، وشعور العامل 

، والبرامج     يلاتصال الداخل   ذلك بوسائل ا   ى  ن العلاقات العامة ف    يوتستع
م الرحلات    ي ا والجوائز والمكافآت، وتنظ     يم الهدا ية، وتقد ية الداخل  يميالتعل

حل المشكلات    ى ة والمساهمة ف   ية والاجتماع  يع الأنشطة الثقاف  يات، وتشج  يوالمبار
ئة الظروف المناسبة للعمل والإنتاج       يصاحب ذلك آله ته    ين ، ويالخاصة للعامل    

ن  ية للعامل يوبذلك ترتفع الروح المعنو    .  ة والإضاءة  يهوم المكان والت يآتصم
زداد تماسكهم، وتحمسهم للعمل، ومقاومتهم      يق، وي هم روح الفريطر عليوتس

 . )٧(ة دورا هاما  ي للإحباط، وهنا تلعب العلاقات الإنسان      

 : د المجتمع يي آسب تأ -٣
ى   الت معظم المنشآت   ى  ا ف  ية العلاقات مع المجتمع هدفا أساس       يلقد أصبحت تنم   

آسب   ى  ؛ فقد بات من الضرور    م يأساس سل  ى  تهتم بممارسة العلاقات العامة عل     
عرف واجباته    يمنشأة واعترافه بها آمواطن صالح   ى  د هذا المجتمع لنشاط أ ييتأ
ى   المساهمة ف  ى  ام بها لصالح المجتمع ، وقد درجت بعض المنشآت عل    ي لتزم بالقيو

ى  المشروعات الت  ى  أو المشارآة ف    تواجه المجتمع،     ى  المشكلات الت   ى  التغلب عل 
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ة   ين منحا علم  ير ، آما تخصص بعض شرآات التأم          يتحقق الرخاء للجماه     
ن ،   يعلوم الإحصاء والتأم  ى  ن من طلبة الجامعات والمعاهد والمدارس ف        يللمتفوق

ق التبرعات عند وقوع الكوارث أو علاج        يالمناسبات الهامة عن طر      ى وتشارك ف 
أن تشارك هذه المنشآت مع     ى نبغيو.  )٨(ة الشرآة نفق ى ن عليعدد من المواطن

ة الادخار     يباعتباره أحد أوع    ى  نيالتأم ى نشر الوع  ى ة ف  يريوسائل الاتصال الجماه    
ى  أن تساهم العلاقات العامة ف      ى  نبغية ، آما    يل مشروعات التنم ي اللازمة لتمو 
نشر    ىة ف ية والمؤسسات الصناع     يرية مع وسائل الاتصال الجماه      يني المنشآت التأم  

،  مكن أن تهددها يى ة المصانع من آافة الأخطار الت    يوحما  ى مفهوم الأمن الصناع
 .)٩(ر والنفع العام  يالمجتمع آله بالخ    ى الشرآة بالفائدة وعل   ى عود عليوهذا 

 :ة العلاقات مع رجال الإعلام  يتنم -٤ 
ى   توليى ن مسئول إعلام يمنشأة من منشآت التأم   ى أى كون فيأن ى نبغي
إمداد الصحافة والإذاعة      ى توليو. ن المنشأة ورجال الإعلام   يلاقات ب  م العيتنظ
ن ين أو المشاهد  يهتم بها جمهور القراء أو المستمع      يى ون بالمعلومات الت     يفزيوالتل
 إعدادى شرف عليو. تصدرهاى ن التيتصل بنشاط الشرآة، ووثائق التأم     يمما 

ح أخبارها وأخبار     تقدمها الشرآة للجمهور، وتوض     ى بات الت يالنشرات والكت  
 . ها، وعملائها وآراء هؤلاء وأولئك     ين ف يالعامل

 : ن الأآفــاء ياجتذاب المندوب -٥
جمهور   ى  ل أقساط الوثائق عل    يتحص ى ن ف يعتمد نشاط بعض شرآات التأم  ي
ن ، وهؤلاء رغم عدم يعملون بعض الوقت من خلال المنتج  ين ين الذيالمندوب
ى   بهم عليارهم وتدر  ياخت ى  ساهم المنشأة ف   أن ت ى نبغ يتهم المباشرة للشرآة   يتبع

ى  العملاء ف  ى رأ  ى التعرف عل ى العملاء ، آما أنه من الضرور      التعامل مع  
 .ن معهم والتأآد من سلامة تصرفاتهم   يسلوك هؤلاء المندوب 

ن استنادا   يشترون وثائق التأم   يأن الناس لا     ى  ن إلي ة مندوب التأم   يوترجع أهم 
ان   ير من الأح  يآثى فعلوا ذلك ف يالإعلانات فقط ، آما أنهم لن      ى نشر ف يما  ى إل
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جلس    ية ، فالمندوب لابد أن     ي ة أو نظام الخدمة المكتب    يديبسبب نظام الخدمة البر    
ى  ء الهام ف   ية آاملة ، فالش      ين بموضوعي حققه التأم  يشرح له ما س    ي ل و يمع العم
ف تتحقق هذه     يا، وآحققه ي ى  الفوائد الت ى  عرف الناس ما هو، وما ه     ين أن يالتأم
العلاقات العامة لشرآته        ى  دا ف يلعب دورا فر  يولذلك فإن هذا المندوب     .  الفوائد

 .ن بصفة عامة  ي ولقطاع التأم  

 :ي والأمن ى والصناع ى الصحى  الوع -٦
اجات    ين وتتنوع لمواجهة الأزمات والكوارث والاحت       يتتعدد أنواع التأم

ن ضد   ي، والتأم  ين الصح   يلتأما:  ن هذه الأنواع  ي فمن ب.  ة للإنسان  ي عيالطب
ضات والحوادث     ين ضد السرقات والاختلاسات والتعو      يالحرائق، والتأم   
نشر    ى  د بالمساهمة ف   ين ذات النظر البع    يوتقوم شرآات التأم   . وإصابات العمل   

ع الأمن   ين لتجنب هذه المشاآل بقدر الإمكان فتحقق للجم      ين المواطن يبى الوع
ن   يتضطر لدفعها للمتضرر    ى ضات الت  يم التعو  ة، وتقلل من حج    يوالرخاء والرفاه   
 .ني من المستأمن

ة   يك ي  الأمرEquitable Life Assurance Society  وقد قدمت شرآة 
تناول  يبا  ية ، وقررت أن تصدر آت     ي والثقافة الصح     ى الصح   ى نموذجا لنشر الوع  

ب من    ي، وقد استوحت فكرة الكت   ى  القوم ى المستو ى وزع عل يالأمراض الشائعة و  
ه أن ما    ية جاء ف  يكيات المتحدة الأمر  ية العامة بالولا   يعن الخدمات الصح    ر يتقر
م   يحصنوا بالتطع  يالمـائة من الأطفال تحت سن الخامسة لم     ى ن فيد عن خمسيزي

وقد بحث الموضوع باهتمام وتعمق ووجد أن         . ةيضد الأمراض المعد  ى  الكاف 
ة   يلتجمعات السكان  اى  ضد هذه الأمراض تقع أساسا ف  ى  ر الكاف يم غي مشكلة التطع 
صعب    يى ضا التجمعات الت     ي أى ا، وه يا واجتماع  يالهابط اقتصاد    ى ذات المستو 

لة  يوقد وجد أن وس . ةية والاجتماع  يجة لظروفها الاقتصاد   ي ها نتيه الاتصال إل  يتوج
ة   ي ويتتسم بالح ى بات الموجزة والت  يالكت ى الاتصال المناسبة لهذا الجمهور ه     

 . والوضوح
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آاتب   ى ة وقدمت إل  يمات المتاحة عن الأمراض المعد       وقد جمعت آل المعلو  
الكاتب من وضع مسودة    ى قة مبسطة ، وبعد أن انته    ياغتها بطر يمحترف لص 

بالشرآة للاطمئنان      ى  القسم الطب  ى  ة وعلي السلطات الصح    ى  ب تم عرضها عل   يالكت
بات   يوبعد هذا أعدت ترت.  ة ي ة الطب يدقة المعلومات الواردة به من الناح    ى عل
ملاءمة  ى د مديم هو تحديمن هذا التقوى  ، وآان الهدف الأساس ي م القبل يالتقو

نة قوامها مائة واثنان       يعى  ب علي النص للجمهور المستهدف ، وقد وزع الكت     
هم صفات الجمهور      يات المتحدة، وتنطبق عل   يأرجاء الولا  ى وأربعون شخصا ف 

ض عدد  يتخف ى لهذا الاختبار إ ى ة المرتقبة ، وقد أد   ي المستهدف من حملة التوع 
د فرصة يتزى  ثلاثة آلاف فقط لك  ى ب من خمسة آلاف آلمة إل  ي آلمات الكت 

 .)١٠(أعد من أجله ى تحقق الهدف الذ   يى  الإقناع، وبالتال   ى  قراءته، وقدرته عل  

 :بة ي السمعة الط-٧
ست   يوم أو الأمس، ول يدة اليست وليفرد أو منشأة لى بة لأ يالسمعة الط 

عمل مخطط ومنظم ومستمر، والعلاقات         ى   وإنما ه انعكاسا لحدث هنا أو هناك،       
  ر المتراآم   يالتأث ى  بة تعتمد عل  يق السمعة الط   يتحق ى  إلى  تسعى  العامة وه 

Cumulative  دة ومتوسطة   يق أهداف بع يتنفذها لتحق ى   للأنشطة والبرامج الت
 . رةيوقص

ثقة العملاء،      ى  عتمد عل ين  يبة لشرآة من شرآات التأم     يق السمعة الط    يوتحق
مع  ى  ، وهيري ن ومساندة المجتمع، ودعم وسائل الاتصال الجماه        ي د العامل ييوتأ

ة يب الخدمة ، وتعتبر تنم  ي أسال ى آل هذا نتاج لممارسات وأفعال تتفق مع أرق     
قوم قسم العلاقات العامة باقتراحها            يى رها من أهم الوظائف الت     يالخدمات وتطو   

المجتمع   ى تحدث ف  ى الترات   يتطلب مراقبة التغ  يوهذا  . وإثارة الاهتمام بها 
ى عنيرات ، وهذا   يضوء هذه التغى دة للجمهور ف  ياجات الجد  يومعرفة الاحت  

تتفق مع الأوضاع     ى  نها واستحداث خدمات أخر    ية وتحس ي مراجعة الخدمات الحال     
 . دةيالجد



١٤٦ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

 :نيشرآات التأمى ط العلاقات العامة في نموذج لتخط 
  Insurance Companyة   ين الإسكندناف يوضعت مجموعة شرآات التأم    

Skandia Group   ط   يأساسها التخط   ى تم عليى   المراحل الت   ليلتحل  نموذجا

ى   تضم ثمان ى اسة العامة لهذه المجموعة الت     يتفق مع الس  يث يللعلاقات العامة، بح    

وضعتها   ى ضة الت   ياسات العر يد السيبدأ هذا النموذج بتحد   يو. ن شرآةيوأربع

ث تبدو  يروعها وأنشطتها المختلفة بح    ن ف يق بيم أعمالها والتنس  ي الشرآة لتنظ 

ل   يتبع ذلك تحل  يصورة هذا التجمع مقترنة بالأداء الحسن والموارد الضخمة، و       

ر المستهدفة،     يد الجماه يتم جمعها من المصادر المختلفة لتحد          ى المعلومات الت   

ر يإحداث تأث  ى إل ى ترمى ة والرسائل والموضوعات الت   يوالوسائل الإعلام 

مدخلات    ى ذلك آمرحلة ثالثة ف       ى ضاف إل  ي اف محددة ،   ق أهد ي مقصود لتحق 

ه   يللشرآة والعوامل المؤثرة عل    ى  ة للموقف الحال    يلي  دراسة تحل  Inputs  الموقف

  جة يانات تكون النت  يل هذه الب ية، وبعد تحل ين الإدارات الفرع  يق بيات التنس يوعمل

Output لوقت   ة المخصصة لها، وا      يزان ياسة العلاقات العامة، والم      يد سي تحد

ى   برامج محددة، وتترجم البرامج إل ى ذ ، ثم تترجم هذه الخطة إل     ياللازم للتنف

رد    ى  م لهذه الأنشطة للتعرف عل    يات المتابعة والتقو   يعملى  وتجر.  ةي ليأنشطة تفص  

ر العجلة ولا      يوهـكذا تس.  )١١(تنفـذها الشرآة   ى اسات الت  ير إزاء الس   يفعل الجماه  

اتجاهات     ى دة للوقوف عل ي مثلان مرحلة بحث جد    يم يتتوقف أبدا، فالمتابعة والتقو     

ر،   ين المنشـأة والجماه   ير نحو الشرآة، وبذلك تكتمل حلقـة الاتصال ب         يالجماه 

 . ة العلاقات العامة    ي وتتصل الدائرة الممثلة لعمل  

ه التوافق مع    يبدو فيلهذا النموذج   ى  حية رسم توض يالصفحة التال    ى وف

ـن  الفصـل الرابـع م   ى  ا عنها ف نتحدثى ت الت  ط أنشطة العلاقا   ي ة لتخط ي الأسس العلم 

 . ـذا الكتاب  ه

 



١٤٧  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 )٥شكل رقم ( 

  SKANDIAمجموعة شرآات ى ط للعلاقات العامة فينموذج التخط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بلورة أهداف    ى  تساعد عل ى  ة الت ي المراحل الأول  ى  ر هذا النموذج إل   يشيو
لمدخلات   ى  طار الثان   الإى  العلاقات العامة ، ومن هذه المراحل آما هو واضح ف          

ل المعلومات الخاصة       يندرج تحت تحل  يللأهداف وهو ما    ى  ل أولي الموقف تحل 
نفصل عن عناصر  يلا ى د الأول يا هذا النموذج أن هذا التحد ير، ومن مزا يبالتأث

ل المعلومات الخاصة       ياسة الشرآة وتحل  يمقدمتها س ى ، وفيالموقف الأخر  

 



١٤٨ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

ى   ة المتاحة والمحتملة، والصورة الت     يم ر المستهدفة، والوسائل الإعلا   يبالجماه 
والظروف     ى  ل الموقف الحال   ي را تحل يالأذهان، وأخ ى طبعها ف  ى  الشرآة إل ى تسع
ل يتحلى ؤدين الأنشطة المختلفة بها ، و     ي ق بي طة بالشرآة، وإمكانات التنس    ي المح

تتبلور   ى  اسة العلاقات العامة الت       يد الواضح لس  يالتحدى   هذه العناصر مجتمعة إل    
ى  قه ف يتحتم تحق  ير، يوالبعض الآخر متوسط أو قص  ى د المد يهداف بعضها بع أى ف

 .أسرع وقت ممكن 

ق، وأن   ي د الدق ية والوضوح والتحد   يأن تتسم بالواقع  ى  نبغيهذه الأهداف  
آما أنه من    .  ذيما تتطلبه من جهد ومال وأفراد لوضعها موضع التنف        ى راعي

ن الأهداف   يعكسها الخطة وب    تى  ة الت يسي ن الأهداف الرئ  يز بيأن نم ى  الضرور
جب أن    يقها البرامج المنبثقة عن تلك الخطة ، و      يتحق  ى إلى تسعى  ة الت يالفرع
ة محددة   يأهداف فرع  ى له إل  يتم تحليلابد وأن ى سيكون واضحا أن آل هدف رئ  ي
 .ق هذه الأهداف ي أنسب الأنشطة لتحق    ى مكن الوصول إل  يى لك

 :ن يمجال التأمى  دعائم العلاقات العامة ف
ن  يس شرآة التأم ي نائب رئ Clifford B. Reevesفزيفورد ري اقترح آل

ى   ن سميمجال التأم   ى  ورك برنامجا للعلاقات العامة ف        يوينى اة ف يالح ى عل ى التبادل
ر   ي الأداء وتطوى ن مستويتحس ى هدف هذا البرنامج إل  ي ببرنامج النقاط العشر ، و    

 ).١٢(عناصر هذا البرنامج   ى ل يما يوف.  نيوثائق التأم   ى تقدم لحامل ى  الخدمات الت  

 :ن ية للعاملي الروح المعنو-١
ى   اريئة عملهم، ونحو التعاون الاخت    ياتجاه الأفراد والجماعات نحو ب    ى وه

ق الروح   ي تحقى ساعد علي ه صالح هذا العمل ، و يعون لمـا ف يستط يما ى بأقص 
 : يل يما ين مجموعة من العوامل تتلخص ف     ية للعامل ي ة العال يالمعنو

ن ين المنشأة والعامل   ياءة الإشراف المباشر لأنه همزة الوصل ب  آف) أ(
 . نية لهؤلاء العامل   يوميمتابعته للأنشطة ال  ى  بالإضافة إل   



١٤٩  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

ى  العمل الذ  ى  جدون متعة ف   ين يفة، فمعظم الذ   ي الرضا عن الوظ   ) ب(
ح لهم   يتيشعرون أن هذا العمل  يأآمل وجه، و  ى  ؤدونه عليحبونه ي

 .تهم يشخصالفرصة لإظهار مواهبهم ونمو    

شعر براحة    يى التوافق مع زملاء العمل، فالإنسان مخلوق اجتماع       ) جـ(
 . ن معهيعمل مع زملاء متوافق   يجد أنه  يأآثر عندما 

ق   ي شعر العاملون أنهم آفريمة، وأن   يكون للمنظمة هدف له ق يأن ) د(
 .ق هذا الهدف  ي رون نحو تحقيسي

 . مناسب ى كون هناك عائد اقتصاد  يأن ) هـ(

 . ةية والنفس  ي ة الصح ين الرعا  يوفر للعاملأن تت) و(

 . قومون به يى ة عن العمل الذ  يأن تتوفر لهم معلومات آاف   ) ز(

 . ة القدرات الخاصة    يح العمل فرصا لتنم    يتيأن ) حـ(

 . )١٣(ة لأداء العمل  ين الأجهزة والمساعدات الكاف    يأن تتوفر للعامل  ) طـ(

 :ة ي الاتصالات الداخل -٢
ــــن     يمؤسسة لأن العامل  ى  أى ة ف  يلاتصالات الداخل  ا ى ه الاهتمام إل   يجب توج ي

هم القرارات     يوجه مرض بدون أن تنساب إل   ى ؤدوا العمل عل يعون أن يستطيلا 
الوقت المناسب ، فإذا         ى ة بالشكل المناسب وف     يهات والمعلومات الضرور     يوالتوج

ة بمكان أن تفهم هذه   يمة فإنه من الأهم   ي اسات سل يوضع س ى آان من الضرور  
 . ذها بوضوح آاف   يتنفى ن عل ياسات من جانب القائم    يالس

 :رغبات العملاء  ى  التعرف عل-٣
استطلاع آراء العملاء بصفة      ى أن تحرص إدارة العلاقات العامة عل       ى نبغي
ى   ملاءمة الخدمة لظروفهم ، آما أنه من الضرور          ى ة، والتأآد من مد  يدور

 .ذيسرعة التنف  مراجعة إجراءات الخدمة والتأآد من بساطة الإجراءات و          



١٥٠ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

 :ل خطابات العملاء ودراسة شكاواهم  ي تحل-٤
اتجاهات     ى  للتعرف عل  ى  المرآزى المستو ى ة عل  يأن تتم هذه العمل  ى نبغيو
ى   تحتاج إل  ى  مواطن القصور الت  ى  ر الخطابات إل   ير نحو الشرآة ، وقد تش   يالجماه 
هذه الخطابات، مع        ى  ة ومقنعة عل يجب أن تكون هناك ردود مرض   ي ر، ويتطو
 . معالجة حاسمة    ى تحتاج إل  ى   راعاة أن بعض الشكاو م

 : ة ي المراسلات مرة ثان-٥
الشرآة من  ى  رد إليجاد قسم خاص للمراسلات لمتابعة ما      يإى من الضرور 

الشرآات بإنشاء نظام      ى ها ، وقد قامت إحد     يخطابات والتأآد من سرعة الرد عل    
آل  ى ترد إلى ت الت  حجم الخطابا    ى المراسلات والتعرف عل  ى لمراجعة الردود عل  

ام،  ي أ٧ - ٥ام أو أقل، ومن   ي بعث بها خلال ثلاثة أ  ى ا، وعدد الردود الت يقسم شهر
دراسة المشكلات    ى ساعد العلاقات العامة عل    يوهذا . ام وهكذاي أ١٠ - ٧ومن 

العلاقات    ى المختلفة مع أقسام الشرآة قبل أن تتطور هذه المشكلات وتؤثر عل       
 . بة مع حملة الوثائق     يالط

ة والبساطة      يإنشاء قسم لإضفاء الصبغة الإنسان       ى آما لجأت نفس الشرآة إل        
ن بهذا  يب العامل  يالوآالات المتخصصة لتدر    ى المراسلات، واستعانت بإحد   ى عل

 . قة مبسطة  ياغتها بطر  ية لكتابة الخطابات وص      ي الأصول الإنسان ى  القسم عل

 :العملاءى  خطابات الشرآة إل-٦
ن وعملائها،   ين شرآات التأم  يدة الاتصالات ب  اي زى رة إليهناك حاجة آب    

ة يالجماعات النوع   ى ترسل إل ى تحقق من خلال الخطابات الت     يمكن أن يوهذا 
فبعض الشرآات ترسل خطابات       .  ظروف خاصة  ى أوقات مختلفة، وف    ى للعملاء ف 
ر   ي س الشرآة ومصحوبا بآخر تقر      ي ها بإمضاء رئ   يب للعملاء الجدد موقعا عل     يترح
رسل خطابات تهنئة للعملاء عند سدادهم        ية ، والبعض الآخر    عن الشرآ ى سنو

تصدر نشرات   ى ها ، وهناك شرآات أخر    يتم الاتفاق عل ى مبلغا من الأقساط الت  
 . عملائهاى  ن وترسلها إل  يمجال التأم  ى  أو مجلات تتضمن أحدث التطورات ف      



١٥١  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 :غة الوثائق أو العقود ي ص-٧
غة وثائق أو عقود    يجعة ص ن والآخر لجنة لمرا   ي ن الحيأن تشكل بى نبغي

ضوء   ى  ضا ف ي ة، وإنما أ يضوء الاعتبارات القانون  ى  س فقط عل  ي ن، ليالتأم

الخدمة ، آما     ى  ط ف يع وأغراض التبس ي ة البياعتبارات العلاقات العامة وعمل     

ط المصطلحات       يد وتبسيلا تف  ى حذف الكلمات الت    ى  وجه الاهتمام إل     يأن  ى نبغي

 . سر للقراء  يالشكل الجذاب الم     ىقة ف ية، وآذلك إخراج الوث    يالفن

غ  يمجال الص  ى  ط في أن التبس Clifford Riversفرز  يفورد ريؤآد آليو

ستشهد ين مختلف المنشآت لمواجهة متطلبات العصر، و        يكون مجالا للتنافس ب يس

ات المتحدة نفسها بدأت تتخذ عددا من الإجراءات           يذلك بأن حكومة الولا    ى عل

 . خلبة الد ي ن شكل استمارة ضر يلتحس

 :ط الإجراءات   ي تبس-٨
هناك متطلبات وإجراءات تتمسك بعض الشرآات بضرورة  قيام العملاء             

الكثير   ى  هل فكرت هذه الشرآات ف  ى بها قبل تقديم الخدمات المختلفة إليهم، تر      

فربما آانت     ؟  ل للعمل يمن هذه الإجراءات وما تسببه من ضيق للعملاء وتعط          

ى  لا حصر لها سببا ف      ى رة ، والتوقيعات الت      يثانات الك   يالأوراق المتعددة، والب  

ى  ق، وتلاف  يقة العملاء أآثر من آونها نوعا من إجراءات الضبط والتدق             يمضا

 . ريات النصب والتزو  يعمل

 :ات الاسترداد يات وعملي التصف-٩
حالة وفاة المؤمن لمن     ى ة ف يقدر من الرعا ى ر أقص يالاهتمام بتوف ى نبغي

أسرع   ى منازلهم ف ى  هؤلاء ف ى تصل الخدمة إل   جب أن  ين ، ويستحقون التأم  ي

ى   ء إليمكن أن تس يتعرض لها هؤلاء المستحقون   يى فالصعوبات الت    . وقت ممكن

الإساءة  ى  ذلك إل  ى ؤديحجمون عن التعامل معها، وربما     ي الشرآة، وتجعل الناس     

 . ن بأآملهيقطاع التأم   ى  إل



١٥٢ المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

 :رة للنقد العام ي الأعمال المث-١٠
تكتنفها الشكوك،    ى ات الت   يال توجد بعض العمل  آل عمل من الأعم ى ف

ل بعض المشروعات،    يزات ، وتمو  يواختلاف الآراء آأعمال الشراء، والتجه     
طة   ية لكل الظروف المح    يتطلب نظرة دور   يوهذا . لات، وعقود الإعلان  يوالتوآ

ى   ة أو أفراد من الخارج لك   يتتم مع منظمات ومنشآت خارج   ى ات الت يبهذه العمل
ن المصالح المختلفة      يصراع محتمل ب ى قد تجعل أ ى ة المواقف الت  تتجنب الشرآ 

ى   ر عل يز باعتماده الكب يتمين   يقطاعات التأم   ى  موضوعا للنقد العام ؛ فالتعامل ف       
أذهان  ى سمعة الشرآة وصورتها ف ى تستند أساسا عل ى ن التي ثقة المتعامل 

 . ريالجماه 

 :رة  يآلمــة أخــ
تواجه قطاع       ى  زة التي شكلات المتم تناول الم   ى هذا الفصل عل   ى  رآزنا ف 

ر العلاقات    ين ، وحددنا تبعا لذلك أهداف وجماه        يتعامله مع المستأمن    ى  ن ف يالتأم
ن والدعائم    يقطاع التأم   ى  ط ف ي هذا المجال ، وعرضنا لأحد نماذج التخط        ى العامة ف  
هذا القطاع ، ولم نتعرض        ى   ها ممارسة العلاقات العامة ف        يتستند إلى  ة الت يالأساس

ن بها  يللمشتغل ى ن أو الإعداد العلميشرآات التأم  ى م إدارة العلاقات العامة ف    ينظلت
البنوك باعتباره    ى  عن إدارة العلاقات العامة ف       ى  الفصل الثان   ى  اآتفاء بما ورد ف   

 .نيشرآات التأم   ى مكن أن نقوله عن إدارة العلاقات العامة ف        يمتفقا مع ما  

ن الثالث والرابع اللذين       يالفصل   ىنطبق عل   يى الفصل الثان    ى وما ذآرناه ف  
ة أن ما ذآرناه يط، ونود أن نؤآد مرة ثاني تناولان موضوعات البحوث، والتخط   ي
م معلومات   يلتقد ى كفين لكنه لا يمثل إضافات خاصة بقطاع التأم        يهذا الفصل   ى ف

تحقق    يى  هذا المجال ، ولك    ى  العلاقات العامة ف      ى آاملة، ومعرفة شاملة لممارس       
ى   درسها الطالب ف     ى  لابد من الاستعانة بالمؤلفات السابقة الت        هذا الهدف ف  

 . ي ن الأول والثانييالمستو

 



١٥٣  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 ملخص الفصل الخامس

 

هذا الفصل نبذة تاريخية لتطور أنظمة التأمين ، ثم تناولنا            ى  عرضنا ف 
هذه الشرآات وعلاقاتها بجماهير العملاء،       ى المشكلات المرتبطة بطبيعة العمل ف   

هذا الفصل أيضا أهداف       ى   وتناولنا ف .   بينها وبين البنوك وأوجه الاختلاف   
مقدمتها آسب ثقة العملاء، وتدريب       ى  مجال التأمين وف   ى العلاقات العامة ف     

العاملين وآسب تأييدهم ، وآسب ثقة وتأييد المجتمع بشكل عام، وتنمية العلاقات         
ى   الصناع وى الصح   ى مع رجال الإعلام، واجتذاب المندوبين الأآفاء، ونشر الوع         

 . ، وتحقيق السمعة الطيبة    يوالأمن

شرآات التأمين      ى  وقدم هذا الفصل نموذجا لتخطيط العلاقات العامة ف            
تقدم    ى الأداء وتطوير الخدمات الت    ى وبرنامجًا من عشر نقاط لتحسين مستو   

وثائق التأمين وتدور حول الروح المعنوية للعاملين ، والاتصالات         ى لحامل 
رغبات العملاء ، وتحليل خطاباتهم ومراسلاتهم ،            ى   الداخلية، والتعرف عل    

وصياغة خطابات الشرآة لعملائها، والوثائق والعقود وسبل تحسين إجراءاتها           
وتبسيطها ، وتنظيم عمليات الاسترداد، وطريقة تناول الأعمال المثيرة للنقد          

 . العام
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مجال التأمين شارحاً بلغتك       ى  ضع مخططاً لبرنامج للعلاقات العامة ف       -٤
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 الفصـــل السادس
 العلاقات العامـة الحكومية

الدول الناميةى تها فيوأهم  
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 : الدارسى عزيز

 : الدارسةى عزيزت

 :أنى يتوقع بعد دراسة هذا الفصل، أن تكون قادراً عل    
مستشهدا بنموذج يوضح ى المجال الحكوم   ى تحدد دور العلاقات العامة ف    -١

 . للتغييرات المرتقبة    أهمية تهيئة الجماهير  

 .تشرح أهداف العلاقات العامة الحكومية       -٢

 .تذآر مسئوليات العلاقات العامة الحكومية       -٣

 . المجال الحكومي    ى  توضح القواعد العلمية لممارسة العلاقات العامة ف         -٤

 

 :العناصر
 .المجال الحكومي    ى  دور العلاقات العامة ف     -١

 .العصر الحديث   ى  ية ف ممارسة العلاقات العامة الحكوم       -٢
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 الفصـــل السادس

 العلاقات العامـة الحكومية

الدول الناميةى وأهميتها ف  

 

 : مقــدمــة
أخذ   تتعرض الدول النامية بين الحين والآخر لاضطرابات وأحداث داخلية ت           

ى   إسقاط النظام القائم أو إرغامه عل      ى  إلى ترمى أحيانا شكل المظاهرات الت     
شكل الثورات أو الانقلابات     ى الالتزام بسياسات معينة ، وتأخذ أحيانا أخر    

ما هو أسوأ من ذلك، حينما تشتعل الحروب           ى وقد تصل الأمور إل   .  العسكرية
ى   ة الوطنيين السيطرة عل  القاد ى الأهلية بين أبناء البلد الواحد، ويصعب عل       

وترجع    . الأرواح والأموال  ى  الموقف دون أن تفقد أوطانهم الخسائر الجسيمة ف          
فقدان الثقة والتفاهم بين هذه الأنظمة          ى  أغلب الأحوال إل    ى  هذه الأحداث ف   

حقيقة قد    .  فقدان التوافق والتكيف بين جماهير الدولة الواحدة         ى   وجماهيرها أو حت  
زيادة الفجوة بين الأنظمة     ى  رجية المعادية دورا هاما ف      الخا ى تلعب بعض القو  

الحاآمة والجماهير أو تغذية الصراع بين أبناء البلد الواحد ولكن ذلك يحدث              
تحقيق التكيف والانسجام والتوافق بينها      ى  بسبب عدم قدرة الحكومات الوطنية عل   

عادية من   لحملات التشكيك الم  ى وبين الجماهير من ناحية أو عجزها عن التصد  
ولمـا آانت العلاقات العامة مسئولة عن تحقيق التكيف والانسجام        .  ناحية أخري  

ى   أن نتعرف عل ى منظمة وجماهيرها، فقد أصبح من الضرور       ى والتوافق بين أ   
تحقيق التفاهم المتبادل بين الحكومات والجماهير          ى دور هذا الفن القديم الجديد ف   

 . الدول النامية   ى ف

تحقيق التكيف والتفاهم بين الحكومات         ى  لاقات العامة ف     ولتحديد دور الع
ى  الدول النامية، سنعرض أولا أهمية العلاقات العامة ودورها ف            ى والجماهير ف   
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بعض الدول المتقدمة    ى  المجال الحكومي، مع تقديم فكرة عن ممارستها ف     
د ذلك   والنامية، ثم بيان الأهداف الأساسية للعلاقات العامة الحكومية، وننتقل بع           

ضوء مشكلاتها    ى  الدول النامية ف   ى  الدور الخاص للعلاقات العامة الحكومية ف           ى  إل
 . المتميزة

نراها مناسبة لإقامة علاقات طيبة بين         ى  التوصيات الت  ى  وأخيرا نصل إل  
 . الحكومة وجماهير الشعب    

 :ى  المجال الحكومى  العلاقات العامة ف-أولاً  
عامة نتيجة لانتشار النظم الديمقراطية،         تزايد اهتمام الحكومات بالعلاقات ال    

إدارة الأحداث واتخاذ القرارات أو         ى  العام آقوة مؤثرة ف  ى وظهور الرأ  
تطور وسائل     ى آثير من الدول بالإضافة إل       ى السياسات، ونمو جماعات الضغط ف         

تقريب المسافات بين بقاع العالم المختلفة، وتبادل التأثير           ى إلى الاتصال، مما أد  
 . )١(قافات المتباينة    بين الث

رئيسة وزراء الهند السابقة حينما      ى وقد أآدت هذه الحقيقة السيدة أنديرا غاند  
ولمـا آانت السياسات     » دعامات الديمقراطية    ى إحدى  العلاقات العامة ه   «: قالت 

الحكومية والصناعية تتزايد تعقيدا باستمرار فإن العلاقات العامة تستطيع أن                  
ى   نفس الوقت من الإسهام ف     ى اضحة للجماهير، وتمكنهم ف      تجعل هذه السياسات و   

هذه الحقيقة أيضا أحد خبراء          ى  وقد أشار إل   . )٢(رسمها أو ترك بصماتهم عليها    
إن الديمقراطية سوف تحيا طالمـا آان هناك اتصال          :  العلاقات العامة حين قال     

 . حر وإعلام صادق  

 :المجال الحكومي ى دور العلاقات العامة ف 
 للعلاقات العامة الحكومية وظيفتين أساسيتين        Sam Black بلاك حدد سام 

 : هما 

 تقديم معلومات مستمرة ومنتظمة عن السياسات والخطط والإنجازات        -١
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الجماهير، وإعلامها بالتشريعات والتنظيمات والإجراءات           ى  الحكومية إل 
 . تمس الحياة اليومية للمواطنين     ى الت

مسئولين فيما يتعلق بردود الفعل الحالية       تقديم النصح للوزراء وآبار ال-٢
 .  )٣(والمتوقعة للسياسات القائمة أو المرتقبة       

وإنما تستلهم قراراتها من   ى فالإدارة الناجحة لا تفرض القرارات من أعل       
تنساب من  ى وهذا يتطلب تهيئة قنوات الاتصال الت    . واقع الجماهير ومشكلاتها  

الآراء والاتجاهات السائدة،      ى  رف علتتع ى  الإدارة لك ى  خلالها المعلومات إل    
منها الجماهير قبل إن يستفحل أثرها       ى  تعان ى المشكلات الت  ى تقف عل ى ولك

 الإعلام  حين قال أن Zechariah Chafee وهذا ما عناه . ويصعب تدارآها 
ى  إنجاح الإدارة باآتشاف أثر القو     ى  يستطيع أن يلعب دورا حيويا ف       ى  الحكوم

مواطن القلق والتوتر قبل أن تزداد حدتها،           ى لتعرف عل الاجتماعية الجديدة، وا   
 .  )٤(والوحدة الوطنية  ى وتقوية الشعور بالانتماء القوم    

  أستاذ    Harwood L. Childs آتب هاروود تشايلدز ١٩٤٠عام  ى وف
إن مسئولية العلاقات العامة أن تحدد للإدارة         : يقول ى  العلوم السياسية الأمريك  
المجتمع، وعليها أن تستبعد من هذه الأعمال        ى  ؤثر عل تى الأعمال والسياسات الت   

والسياسات ما يتعارض مع مصلحة الجمهور أو تعدلها بما يحقق التوافق  بين            
الوجه     ى يتحقق ذلك عل  ى  مصلحة الفرد أو المنظمة ومصلحة الجماهير، ولك        

الأآمل فلابد أن يفهم رجال العلاقات العامة المبادئ الأساسية للعوامل          
الوقت    ى  تحرك المجتمع ف  ى  اعية والسياسية والثقافية والاقتصادية الت         الاجتم

 . )٥(الحاضر 

هل يمكن إقامة جسر بين    : سؤالهى وإذا آان أرسطو قد صاغ هذه المشكلة ف    
فإن العلاقات العامة       ؟ هذه البيئة المعقدة وقدرة الإنسان السياسية البسيطة     

جاب شريطة أن تمارس هذه       بمفهومها الحديث قد أجابت عن هذا السؤال بالإي      
 .أسس علمية وبصفة مستمرة   ى  الوظيفة عل 
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 :)٦(  أن هذه الوظيفة تتضمن  Robinson روبينسونى وير

 . لها صلة بالمنظمة    ى   قياس وتقييم وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة الت         -١

زيادة التفاهم والوفاق       ى  تحديد الأهداف الرامية إل    ى   مساعدة الإدارة ف -٢ 
نظمة وجماهيرها وقبول هذه الجماهير لمنتجات المنظمة           بين الم

 . وخططها وسياساتها والأفراد العاملين بها      

 تحقيق التوازن بين أهداف المنظمة وأهداف ومصالح واحتياجات         -٣ 
 . لها صلة بها   ى  الجماهير المختلفة الت    

 .  تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج الرامية لكسب رضاء الجماهير وتفاهمها          -٤ 

ى   تسعى لا تختلف هذه الوظائف من حيث المبدأ باختلاف المؤسسات الت             و
 فسواء آانت هذه المؤسسات صناعية أو        -لكسب تأييد الجماهير والفوز بثقتها      

 أو لا تخضع لعامل الربح، أو يناط بها إدارة شئون البلاد فلابد أن                -تجارية   
 . تمارس هذه الوظائف لتحقيق أهداف العلاقات العامة         

 :يقولى  ما يؤآده تعريف جمعية العلاقات العامة الدولية الذ        وهذا

بها   ى تسع ى وظيفة الإدارة المستمرة والمخططة والت      ى  العلاقات العامة ه  «
المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير                  

لك من   استمرار هذا التفاهم والتعاطف والتأييد، وذ       ى   تهمها والحفاظ عل     ى  الت
العام لضمان توافقه قدر الإمكان مع سياستها وأنشطتها،           ى  قياس اتجاه الرأ   :  خلال

وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشترآة باستخدام               
 .)٦(»الإعلام الشامل المخطط   

مجال العلاقات العامة        ى تأآيد المبدأين التاليين ف   ى وهذا التعريف يقودنا إل  
 : كوميةالح

منظمة تتعامل مع الجماهير تتعرض آثيرا لحملات آيدية من             ى   أن أ-١ 
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ى  جانب المنظمات المنافسة بهدف إضعافها واجتذاب جماهيرها إل            
.  تحطيمها نهائيا، وإزالتها من سوق المنافسة          ى  جانب المنافسين أو حت     

الربح أيا آان نوعها فهو      ى  إل ى  تسعى  المنظمات الت   ى  وآما يحدث هذا ف    
بين الأحزاب والحكومات لاختلاف      ى المجال السياس   ى حدث أيضا ف  ي

الحكم أو تحطيم النظام        ى  الوصول إل  ى  الاتجاهات السياسية والرغبة ف       
أن ى   وآما ينبغ . القائم لتعارضه مع مصالح فئة معينة من فئات المجتمع             

اتجاهات الجماهير،        ى  التعرف عل ى  المنظمات التجارية إل      ى تسع
منظمات المنافسة وما تحاول أن تبثه هذه المنظمات               ودراسة أوضاع ال   

من شائعات وحملات همس ضدها يلزم أن تقوم الحكومات أيضا         
ى   توجه ضدها، ويتم ذلك ف    ى بدراسة الشائعات وحملات الهمس الت       

أغلب الأحوال عن طريق أجهزة تحمل أسماء مختلفة يندرج بعضها            
 السياسية القائمة أو     تحت أجهزة المخابرات، ويتبع بعضها التنظيمات      

المبدأ الأول   ى وهذا يقودنا إل. العام أيا آانت تبعيتها   ى إدارات تحليل الرأ  
الاتجاهات السائدة إزاء  ى العلاقات العامة وهو التعرف عل ى ف

النيل منها،    ى إلى ترم ى المنظمة، وأيضا دراسة المحاولات المعادية الت 
 .)٧(أو التشكيك فيها 

عند اتخاذ قرار معين أو اتباع سياسة    ى وأن تراعمنظمة لابد ى  أن أ-٢
تتعامل معها؛ فإذا آان من المحتم     ى الجماهير الت  ى جديدة تأثير ذلك عل

اتباع سياسة معينة لأنه لا بديل عنها، وهذه السياسة تفرض تضحيات         
الجماهير ، فلابد من تهيئة الجماهير لتقبل هذه التضحيات من           ى عل

ى   المشارآة ف  ى  لسياسة الجديدة، وتقديم القدوة ف     خلال الاقناع بمبررات ا    
: ى  وهذا هو المبدأ الثان  . تحمل ما يطلب من الجماهير تحمله من أعباء     

تهيئة الجماهير للتغييرات المرتقبة وتقديم القدوة من جانب القيادات        
 .)٨( التغيير لتحمل آثاره ونتائجه  ى الداعية إل
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 :حالـة مصرية 
مطلـع عام     ى لمجال حالة واقعية شهدتهـا مصـر ف         هذا ا ى نستطيع أن نقدم ف  

، فقد  ١٩٧٧ يناير   ١٩ ، ١٨تسميته بأحداث   ى  وأسفرت عما اصطلح عل   ١٩٧٧
 بمجموعة قرارات حكومية لرفع      ١٩٧٧ يناير  ١٨ى طالعتنا الصحف الصادرة ف      

وآان وقع هذه القرارات مفاجئا       . الأسعار الخاصة بمعظم السلع الأساسية    
رأت المجموعة    ى  تهيأ لتحمل هذه الأعباء الاقتصادية الجديدة الت    لمى  للجماهير الت 

ى   بل إنه عل ى  الاقتصادية أنها من بين الطرق الأساسية لإصلاح المسار الاقتصاد           
لجريدة   ى المحرر الاقتصاد  ى  حديثه إل  ى العكس من ذلك أعلن رئيس الوزراء ف     

تثبيت أسعار جميع     «بيع الأهــرام قبل اتخــاذ هــذه القرارات بأقل من ثلاثة أسا             
وأآد  . »المـانشيت «ى العنوان الرئيس  ى وجاء ذلك ف  . »١٩٧٧عام ى  الســلع ف 

رئيس الوزراء خلال الحديث عن رفـع المعـاناة عن الشعب وتحقيق العـدل             
 . )٩(الاجتماعي

 :وتناولت صحف اليوم التالي    

 )١٠(»ئبالسادات يطلب الإسراع بإصدار قوانين العاملين والإسكان والضرا«
وسائل توفير الغذاء والكساء وتثبيت أسعار السلع ى الرئيس يناقش القيادات ف«

 .)١١(»الضرورية

 بالعنوانين ١٩٧٧ يناير  ٥ى وقد طالعتنا صحيفة الأخبار الصادرة ف       
 :الرئيسيين التاليين  

الطعام ى  لابد من الترآيز أولا عل«، »  عام حل المشاآل١٩٧٧: السادات«
 . » بدأنا الطريق لحل المشكلتينوقد ..  والإسكان

ذلك آثرة التصريحات حول القانون الجديد للعاملين ومزاياه          ى فإذا أضفنا إل   
بثورة  ى خلق ما يسم   ى لأدرآنا آيف ساهمت القيادة السياسية وأجهزة الإعلام ف   

رفعت آمال الجماهير وجعلتهم يترقبون الحلول لمشاآلهم بين        ى التطلعات الت   
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ا بهذه الآمال تتعرض للإحباط خلال أيام قليلة بإعلان رفع           ، وإذى  لحظة وأخر  
 . أسعار السلع الأساسية لإصلاح المسار الاقتصادي     

أما فيما يتعلق بتقديم القدوة من جانب القيادات الداعية للتغيير لتحمل آثاره             
العكس من ذلك حملات الهمس والاتهامات لتنال من           ى  ونتائجه فقد انتشرت عل   

وقد  . جهد جاد لتفنيد هذه الاتهامات   ى دون أن تقوم هذه القيادات بأ بعض القيادات   
توزيع   ى زيادة الإحساس بالظلم الاجتماعي، وفقدان العدالة ف         ى  ذلك إل ى أد

أثر إعلان هذه   ى  تفجرت عل  ى  الأعباء فكانت المظاهرات الصاخبة العنيفة الت          
 . أن تم الإعلان عن إلغائها  ى القرارات واستمرت إل   

 :العصر الحديث  ى  علاقات العامة الحكومية فممارسة ال
 من الرواد الأوائل لفن   Theodore Roosevelt  يعد تيودور روزفلت

الأسبق أهمية    ى المجال السياسي، فقد أدرك الرئيس الأمريك       ى  العلاقات العامة ف   
العام وآسب تأييده للبرامج والسياسات المختلفة، ولذلك أنشأ مكتبا              ى  تعبئة الرأ 
.   الصحف  ى تنظيم لقاءات دورية بمندوب    ى  بالبيت الأبيض، وحرص عل    للصحافة    

العلاقات العامة فكان يصدر بيانه          ى  وقد أجاد روزفلت استراتيجية التوقيت ف        
من صحف يوم   ى الصفحة الأول   ى يوم الأحد ليظفر بمكان بارز ف    ى الصحف 
 .)١٢(الاثنين

   الرئيس  Harper�s Weekly وقد وصفت مجلة هاربرز الأسبوعية   
 .David Sى   ، وهو ما أآده دافيد بار    ى تيودور روزفلت بأنه مندوب صحف    

Barry   إن روزفلت آان يعرف قيمة الأخبار ويدرك أثرها الفعال،             :   عندما قال
 وهذه -  )١٣(الوسيلة المناسبة لنشرها     ى أن تكتب، وما ه    ى  ويعرف أيضا آيف ينبغ  

آانت أهمية مستشار     القدرات لا تتوافر بالطبع لجميع الرؤساء، ومن هنا            
رعاية علاقاتهم بالجماهير،       ى  مساعدة رجال السياسة عل     ى  العلاقات العامة ف     

وتحقيق التفاهم والتوافق من خلال الاتصال المستمر والمتبادل بين الحكومة           
 .)١٤(والمواطنين
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  وزملاؤه أن حكومة الولايات المتحدة الأميريكية        Rivers  وقد لاحظ ريفرز   
ى   مليون دولار، أ٤٠٠العلاقات العامة الحكومية ما يزيد عن        ى تنفق سنويا عل  

القطاعات القضائية والتشريعية ، وتبلغ نفقات الحكومة               ى أآثر مما يصرف عل  
الضرائب الأمريكيين، بالكلمة والصورة ، أآثر من     ى الفيدرالية لإعلام دافع 

يفزيون الثلاث،    جمع الأنباء، وشبكات التل   ى  ضعف ما تتكلفه الوآالتان الكبيرتان ف    
 . )١٥(وعشرة أضعاف ما تتكلفه الصحف العشر الكبري      

عملية النشر فقط      ى ومن المؤسف أن آثيرا من الحكومات ترآز عل     
باعتبارها الوظيفـة الأساسية للعـلاقات العـامة وتهمـل الوظائـف الثــلاث                   

ى البحـوث والتخطيط والتقويم، وقد خلص آراميل من إحد         ى وه ى الأخر
أن القطاع الأآبر     ى ه لإدارات العــلاقات العامة الحكومية الأمريكية إل          دراسات

منها ينفذ الكثير من البــرامج الإعلامية دون أن يقوم بأية محاولة علمية لقياس               
أهمية هذه الأبحاث حين     ى  علRensis Likert  وقد أآد ليـكرت .   العام ى الرأ
سلامة البرنامج    ى لا يتوقف فقط عل   برنامج وتأييدهم له  ى إن تقبل الأفراد لأ  : قال
طريقة فهمهم لهذا البرنامج،      ى  إشباعه لاحتياجاتهم، وإنما يعتمد أيضا عل       ى ومد

ى عدم فهم الجمهور لها على  فشل بعض البرامج السليمة إل   ى ويرجع السبب ف 
 .)١٦(النحو المقصود  

  من خطأ الاعتماد      Cutlip and Centerويحذر الباحثان آاتليب وسنتر    
العام، فرغم أن تحليل ما      ى  اتجاهات الرأ   ى الصحف للتعرف عل   ى ما ينشر ف  ىعل

ى  اتجاهات الرأ    ى   يندرج تحت وسائل التعرف عل     الإعلاموسائل   ى  ينشر ف
آما تعتمد بعض     . الأغلبية الواعية  ى العــــــام إلا أنه لا يعبر دائما عن رأ       

ر ، وهذا أيضا لا      آراء الجماهي   ى  القنوات السياسية للتعرف عل      ى الحكومات عل   
 .)١٧(الدوام عن هذه الآراء بدقة آافية    ى يعبر عل

الع¤¤¤ام آمرش¤¤¤د لب¤¤¤رامج ى وق¤¤¤د اس¤¤¤تخدمت الحك¤¤¤ومة الب¤¤¤ريطانية بح¤¤¤وث ال¤¤¤رأ
إدارات ى العلاق¤¤ات العام¤¤ة به¤¤ا م¤¤نذ فت¤¤رة ط¤¤ويلة، فأن¤¤شأت وح¤¤دة ال¤¤بحوث آإح¤¤د       
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تقلت ه¤¤ذه ، وبع¤¤د ان¤¤تهاء الح¤رب العالم¤¤ية الثان¤ية ان¤¤  ١٩٤١ع¤ام  ى وزارة الإع¤لام ف¤¤ 
  Central Office of Information للاس¤تعلامات ى الجه¤از المرآ¤ز  ى الإدارة إل¤ 

ه الإدارة أن أص¤¤بحت وآال¤¤ة تح¤¤ت اس¤¤م إدارة ال¤¤بحوث الاجتماع¤¤ية، وم¤¤ا لب¤¤ثت ه¤¤ذ  
 .)١٨(١٩٦٧ام عى وث فمستقلة للبح

تحقيق التكيف     ى العام ف ى  آما اعترفت الحكومة الكندية بأهمية مسوح الرأ    
 تنظيم جهاز العلاقات     ١٩٧٠عام ى ا حيث أعاد رئيس وزرائها ف   مع مواطنيه

العامة بحكومته، فقد أنشأ وآالة مرآزية للعلاقات العامة والإعلام تتكون من          
العام،   ى التخطيط والبحوث ثم النشر والمعلومات ثم مسوح الرأ       ى أربعة أقسام ه  

التوصيات     ى ة بناءً عل   وأخيرا الشئون الادارية للوآالة ، وقد تم إنشاء هذه الوآال          
تعرِف   ى لك:  تقرير عن الضرورة الحتمية للإعلام تحت عنوان        ى وردت ف  ى  الت

 .)١٩( know and be known To   وتُعرَف

مصر مصلحة الاستعلامات ضمن إدارات       ى  حكومة الثورة ف   أنشأتوقد 
هيئة   ى ، ثم حولت هذه المصلحة إل     ١٩٥٢نوفمبر عام  ى  فى  وزارة الإرشاد القوم 

 : وتتلخص أهم أهداف هذه الهيئة فيما يلي    . ١٩٦٧عام  ى عامة ف 

 . العام العالمي   ى  توضيح الصورة الحقيقية لمصر أمام الرأ      -١

الجماهير، وتحقيق الاتصال بين       ى  تدعيم المفاهيم الجديدة للدولة لد  -٢
 . العاصمة وعواصم المحافظات      ى القاعدة الشعبية والقيادات ف    

لمعرفة اتجاهاته     ى والمحل  ى العام العالم  ى ات عن الرأ القيام باستقصاء  -٣
 . تتخذها أجهزة الدولة المختلفة      ى  نحو القرارات الت   

العام  ى تهم الرأ  ى  تجميع المعلومات عن مختلف الأحداث والقضايا الت         -٤
تخطط     ى ودراستها وإبلاغها للجهات المعنية لك        ى  والمحل  ى العالم 

 . العام ى  تجاهات الرأ   لاى  أساس الموقف الحقيق    ى السياسات عل  

استفساراتهم مما     ى  تقديم المعلومات الوافية لرجال الإعلام والرد عل       -٥
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 .اتجاهات الدولة ومجابهة الدعاية المضادة        ى  التعرف عل ى يساعدهم عل

 إعداد النشرات والتقارير الإعلامية عن مختلف الموضوعات السياسية         -٦
 . )٢٠(زة العليا بالدولة  الأجه ى  والاقتصادية والاجتماعية ورفعها إل     

عدد آبير من الدول النامية   ى وجدير بالذآر أن معظم أجهزة الإعلام ف 
 حكومات هذه الدول أو سيطرتها، ومن ثم تستطيع تلك الدول         لإشراف  تخضع 

العام من خلال هذه الوسائل، وآسب ثقته وتأييده لبرامجها           ى  توجيه الرأ 
هذه الدول بمثابة أجهزة علاقات      ى  ف وبهذا تصبح وسائل الإعلام  ) ٢١(وسياساتها

ى   معظم الأحوال إل   ى  المرآزي، وإن آانت تفتقر ف   ى المستو ى عامة حكومية عل  
 . السليم لتنفيذ وظيفة العلاقات بمفهومها الحديث        ى التخطيط العلم    

 :أهداف العلاقات العامة الحكومية 
يمكن أن    ىمن العرض السابق لأهمية العلاقات العامة الحكومية، والدور الذ           

تحقيق التفاهم بين جهاز الحكم والمواطنين، ثم تقديم فكرة موجزة عن              ى  تلعبه ف 
مصر،    ى دولة نامية ه   ى ثلاث من الدول المتقدمة بالإضافة إل       ى  ممارستها ف 

 :نستطيع أن نبلور أهداف العلاقات العامة الحكومية فيما يلي         

تمليها احتياجات       ى ت  إقناع الجماهير بالتشريعات والإصلاحات الجديدة ال         -١
 .المجتمع المتغيرة  

قد تصرف الجماهير عن    ى اللامبالاة الت ى  تبديد الشكوك والقضاء عل  -٢
 .)٢٢(إدراك الوظائف الجديدة والمعقدة للحكومة      

يمكن أن يشارآوا فيها    ى  إعلام المواطنين بالخدمات والمشروعات الت    -٣
 . ويستفيدوا منها

فية عن الابتكارات الجديدة والإنجازات        إمداد المواطنين بمعلومات وا  -٤
 . هذا المجال   ى تحققها الحكومة ف     ى الت

العام للمسئولين التنفيذيين وآذلك الهيئات        ى  نقل صورة صادقة للرأ      -٥
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 .ومقبول ى شكل واقع ى تصدر القوانين ف  ى التشريعية حت  

 بلورة الإحساس العام وتهيئة الجماهير لتقبل بعض التضحيات           -٦
سن بعض القوانين    ى ذا يتطلب إقناعهم بالحاجة إل        الضرورية، وه  
 . فهمها ى ومساعدتهم عل

هيئة أو جهاز من أجهزة      ى  توفير رصيد آاف من الثقة والتأييد لأ     -٧
صراع ينشب     ى أى  يكون لها أصدقاء عند الضرورة ف   ى  الحكومة لك 

 . أو بينها وبين الجمهور  ى  بينها وبين الهيئات الأخر  

ى تؤدى  يتوقع حدوثها ورسم الخطط والبرامج الت     ى  التنبؤ بالمشكلات الت  -٨
إزالة أسباب حدوثها ، وهذا يجعل         ى  مواجهتها وتلافيها أو العمل عل     ى  إل

بينة من آل   ى على  أو التنفيذ ى  الأجهزة القائمة باتخاذ القرار السياس        
 . أخطار أو مشكلات مرتقبة    ى  أى الخطوات المقبلة وتفاد     

 :الدول النامية ى امة الحكومية ف مسئوليات العلاقات الع -ثانياً  
اتضح مما سبق تزايد اهتمام الدول المتقدمة بالعلاقات العامة الحكومية           

تحقيق التكيف والتوافق بين الحكومات      ى الاستفادة من هذا الفن ف  ى وحرصها عل 
والجماهير، فقد أنشأت هذه الدول إدارات خاصة لممارسة هذه الوظيفة ولم تدخر              

وإذا آانت ممارسة العلاقات العامة           . ق عليها وتلبية متطلباتها     الإنفا  ى  وسعا ف
تتحدد فيه   ى  ظروف مستقرة ومناخ ديمقراط   ى  الدول المتقدمة تتم ف  ى  الحكومية ف  

المسئوليات والحقوق، وتفهم الحريات بلا تجاوزات، فإن ظروف ممارسة هذه                 
 أآثر تعقيدا     تجعلها   ى الدول النامية تواجه عددا من المشكلات الت        ى  الوظيفة ف  

تحقيق التكيف والتوافق بين      ى نفس الوقت من مسئولياتها ف   ى تضاعف ف ى والت
 . ىالحكومة والجماهير من ناحية، وبين قطاعات هذه الجماهير من ناحية أخر             

المجالات    ى  اللحاق برآب الدول المتقدمة ف        ى سعيها إل   ى  فالدول النامية ف   
تختلف    ى  ية تواجه بعض المشكلات الت     الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والإدار      
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الموارد   ى باختلاف ظروف آل منها ، فبعض هذه الدول يواجه نقصا ف     
ت البشرية المدربة تدريبا     الكفاءا   ى  الاقتصادية، والبعض الآخر يواجه عجزا ف       

توفير مكونات التكنولوجيا الحديثة،        ى قصورا ف  ى ، آما أن هناك دولا تعان   متقدما
 . تواجه هذه الأعباء مجتمعة   ى  لك الدول الت  تى هذا بالإضافة إل   

آما تواجه الدول النامية أيضا بعض المشكلات السياسية المتصلة بتحديد                
العالمية فرض نفوذها وسيطرتها       ى شخصيتها ونظامها السياسي، ومحاولات القو    

ى   أو العون العلم  ى الدعم الاقتصاد ى النظام الحاآم واستغلال حاجته إل        ى عل
مقدرات هذه الدول وتوجيه سياستها طبقا لمصالح هذه    ى رة علللسيط  ى والفن
 . مع الصالح الوطني   ى  بالدرجة الأولي، وهو ما قد يتناف      ى القو

ذلك صراعات     ى الدول النامية بالإضافة إل     ى وتواجه بعض الحكومات ف   
حروب متصلة تحد من قدرتها    ى  داخلية وخارجية تستنزف جهودها البشرية ف    

وعدت بها جماهيرها غداة     ى  التنمية والوفاء بالبرامج الت    مواجهة متطلبات  ى عل
تزايد الأعباء    ى  بالإضافة إل   -هذه الحروب   ى الحكم ، ويترتب عل  ى  وصولها إل 

وتعرضها  ى  تزايد اتصال مجتمعات هذه الدول بالعالم الخارج       -الاقتصادية   
 . للتأثيرات العالمية بما تحمله من أفكار وأنظمة مختلفة           

دورا   ى وسائل الاتصال الجماهير      ى  لعبت الثــورة التكنولوجية ف      آـذلك فقــد   
تعــرض مجتمعات الدول النامية للأفكار السياسية العالمية وساهمت            ى حاسمــا ف  

  بثورة التوقعات   ى  خلق ما يسم  ى   مع الوعود المتكررة من القادة الوطنيين ف     
Revolution of Rising Expectations       حيث زادت آمال الجماهير 

وتطلعاتها لتحقيق حياة الرخاء والاستقرار، وإذ بهذه التطلعات والتوقعات تنهار           
تعرضت لها وعجزت معها       ى  بعض الدول النامية نتيجة للمشكلات العديدة الت          ى  ف

وتحولت ثورة التوقعات      .  برامجها ى  جاءت ف  ى  عن تحقيق معدلات التنمية، الت    
 وهذا بدوره )٢٣( Revolution of Rising Frustrations  ثورة إحباط  ى إل

إقناع الجماهير بتحمل المزيد من      ى أضاف مشكلة ضخمة لحكومات هذه الدول ف     



١٧١  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 . عالم يتجه نحو الرخاء     ى التضحيات وتقبل الأعباء المتجددة ف     

خلق   ى  آثار هذا الإحباط إل  ى وآثيرا ما لجأت بعض هذه الدول للتغلب عل   
لتحويل أنظار      ى أو الخارج    ىالمجال الداخل   ى  حقيقية ف ى  معارك وهمية، أو حت 

تواجهها أو تأجيل انفجار السخط ريثما            ى الجماهير عن المشكلات الحقيقية الت      
آما يلجأ بعض      .  تواجههاى   تستطيع حكومات هذه الدول إيجاد مخرج للأزمة الت          

البرامج والسياسات      ى  إحداث تغييرات بين الحين والآخر ف     ى  القادة الوطنيين إل  
نفسه لصرف الجماهير عن     ى النظام السياس  ى فى ة أو حت  الداخلية أو الخارجي    

ى   ، وقد يؤد )٢٤(مشكلاتها المزمنة أو إعطائها أملا جديدا لحل هذه المشكلات         
سخط عام    ى قد يتحول إل   ى  الذ الإحباط  مزيد من  ى  إلى  استمرار الأوضاع آما ه   

 . شكل مظاهرات عنيفة أو صراعات دموية      ى يتمثل ف

ى   العناصر المعادية للأنظمة الحاآمة ف        ظل هذه الظروف تتحرك    ى وف
الداخل والخارج لتشن حملاتها الكيدية للتشكيك فيها وإضعافها تمهيدا للسيطرة              

ى   وتستغل هذه القو  .  المنافسة  ى  صالح القو  ى  عليها أو تحطيمها إذا آان ذلك ف       
تغذيتها وتوسيع الفجوة بين النظام الحاآم        ى  الصراعات القائمة وتلجأ إل      

بعض الأحيان تسفر هذه     ى دون أن تسفر عن وجهها وأهدافها ، وف      والجماهير  
عن وجهها وتقود بنفسها الأعمال العدوانية لتحقيق مصالحها تحت ستار                ى القو

 . الادعاء بمناصرة المصالح الوطنية    

ى   تحديد مسئوليات العلاقات العامة الحكومية ف    ى وتقودنا هذه المشكلات إل 
 :ليالنحو التا ى الدول النامية عل

ى   للتنمية بأبعادها الشاملة، والتضحيات الت        ى  تهيئة الأذهان للمفهوم القوم   -١
 . تتطلبها من جانب الجماهير مقابل تحقيق أهداف معينة         

تمليها احتياجات        ى  إقناع الجماهير بالتشريعات والإصلاحات الجديدة الت           -٢
 .المجتمع المتغيرة  



١٧٢ العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

تحققها    ى  لناجحة الت    إعلام المواطنين بالإنجازات والمشروعات ا   -٣
 . الخطة الشاملة    ى الحكومة، وتوضيح آثار هذه المشروعات عل     

آراء الجماهير واتجاهاتها إزاء السياسات والبرامج            ى  التعرف عل -٤
تصدر عن الحكومة ونقل صورة صادقة عن هذه       ى  المختلفة الت  
 . المسئولينى الاتجاهات إل   

 خطط الحكومة وسياستها       تقديم المعلومات الوافية لرجال الإعلام عن       -٥
اية   ة الدع  العام ومواجه   ى  توجيه الرأ  ى  يتمكنوا من القيام بدورهم ف   ى  حت

 .المضادة 

يبثها أعداء    ى حملات الهمس والشائعات الت     ى   تبديد الشكوك والقضاء عل   -٦
تنفيذ برامجه وتحصين     ى قدرته أو صدقه ف    ى  النظام بهدف التشكيك ف   

 . الجماهير ضد هذه الحملات المعادية     

بين أبناء الدولة، ودعم الوحدة     ى إزالة أسباب الصراع الداخل       ى   العمل عل -٧
 . عند الجميعى  الوطنية، وتأآيد الشعور بالانتماء القوم     

ى   أخطاء المسئولين ومواجهتهم بها وتقديم النصح إليهم لك        ى  التعرف عل -٨
ت  بها الجماهير، وهذا يتطلب أن تتحمل القيادا           ى يكونوا نماذج طيبة تقتد   

 . تطالب بها المواطنين    ى   التضحيات الت    ى نصيبها ف 

ستحدث، وتفسير هذه التغييرات ومساعدة     ى  تهيئة الجماهير للتغييرات الت    -٩
تخفيف التوتر والقلق      ى فهمها، والتكيف معها، والعمل عل  ى  الجماهير عل 

المجتمع   ى الناتج عن الاحتكاك بين الاتجاهات التقليدية السائدة ف       
 .عالمية الحديثة   والاتجاهات ال   

ى   يتوقع حدوثها ورسم الخطط والبرامج الت   ى   التنبؤ بالمشكلات الت -١٠
مهدها بالتعاون مع الأجهزة    ى  التغلب عليها ومواجهتها ف   ى إلى تؤد

 . القائمة باتخاذ القرارات السياسية أو التنفيذية         



١٧٣  العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 :توصيات ختامية   
ة للعلاقات     بعض التوصيات لإرساء القواعد العلمي    ى نستطيع أن نصل إل  

 قدر من الفاعلية لتحقيق        بأقصى   العامة الحكومية، وتهيئة الطريق لممارستها          
التكيف والتوافق بين الحكومة والجماهير من ناحية، وبين جماهير الشعب الواحد                  

 : أهم هذه التوصيات ى   من ناحية أخري، وفيما يل    

ا يتطلب    العام، وهذ  ى قياس الرأ    ى ف ى  ضرورة الأخذ بالمنهج العلم   : أولاً 
العام بالباحثين المؤهلين       ى اتجاهات الرأ    ى دعم الجهات المناط بها التعرف عل      

هذه الاتجاهات بصفة      ى علميا للقيام بهذا العمل، وضرورة إطلاع المسئولين عل        
 .دورية

ممارسة أنشطة العلاقات العامة         ى فى   ضرورة الأخذ بالتخطيط العلم     :ثانياً 
له الكفاءات الفنية والعلمية لترشيد القرارات           الحكومية من خلال جهاز تتوافر      

تتصل بالمواطنين، وأن تكون لذلك الجهاز          ى والسياسات الحكومية الت    
تمكنه من التنسيق بين آافة الأجهزة الإعلامية لتنفيذ          ى الصلاحيات الكاملة الت      
 . سياسة إعلامية ناجحة   

ة السلوك    ديناميكيى التعرف عل ى  تشجيع الدراسات الرامية إل   : ثالثاً 
العوامل الاجتماعية     ى إزاء المواقف والأحداث المختلفة للتعرف عل          ى  الاجتماع

تطور هذه المواقف وتلك الأحداث بالنسبة          ى تؤثر عل ى والرواسب التاريخية الت    
سياسة قومية أو     ى الاعتبار عند التخطيط لأ  ى للمجتمعات المختلفة لوضع ذلك ف     

 . من الشعبعند إصدار قرارات تمس قطاعات آبيرة       
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 ملخص الفصل السادس

 

.   الدول النامية  ى قدم هذا الفصل دراسة للعلاقات العامة الحكومية وأهميتها ف      
مستشهدا بنموذج لأحداث   ى  المجال الحكوم  ى  ويبدأ بتحديد دور العلاقات العامة ف    

أوضحت أهمية تهيئة الجماهير للتغييرات المرتقبة             ى  والت١٩٧٧ يناير  ١٩، ١٨
ى  تثير السخط العام والاضطرابات الت         ى  لوب الصدمات المفاجئة الت        بدلا من أس

 . يصعب السيطرة عليها  

ى  هذا الفصل أيضا أهداف العلاقات العامة الحكومية الت             ى وقد عرضنا ف  
إقناع الجماهير بالتشريعات والإصلاحات الجديدة، وإعلام المواطنين                ى  تتمثل ف

ى    فيها ، ونقل صورة صادقة للرأ     يمكن أن يشارآوا ى بالخدمات والمشروعات الت    
ى  الهيئات التشريعية، وتوفير رصيد من الثقة والتأييد لأ     ى المسئولين وإل  ى العام إل 

 . هيئة أو جهاز حكومي   

الدول   ى  هذا الفصل مسئوليات العلاقات العامة الحكومية ف           ى آما تناولنا ف   
من دراسة  وأخيرا نستخلص   . تواجه هذه الدول  ى ضوء المشكلات الت  ى النامية ف 

 يناير ثلاث توصيات تستهدف تحقيق التكيف     ١٩ ، ١٨الحالة المقدمة لأحداث    
العام بشكل مستمر،    ى  والتوافق بين الحكومة والجماهير من خلال قياس الرأ           

للسياسات الإعلامية وتشجيع الدراسات الاجتماعية لمعرفة         ى والتخطيط العلم   
 .  عالمجتم ى حرآة الأحداث ف    ى العوامل المؤثرة عل 
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 أسئلة الفصل السادس

 

مستشهداً بأحد النماذج     ى المجال الحكوم   ى   اشرح دور العلاقات العامة ف    -١
 .توضح أهمية تهيئة الجماهير للتغييرات المرتقبة          ى الت

 .  اعرض بالتفصيل أهداف العلاقات العامة الحكومية          -٢

اعد العلمية     وضح مسئوليات العلاقات العامة الحكومية، مع ذآر أهم القو             -٣
 . هذا المجال   ى  لممارسة العلاقات العامة ف     
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 الفصل السابع
يمؤسسات التعليم العالى العلاقات العامة ف  

وأهداف.. مشكلات   
 

 :الأهداف التعليمية

 : الدارسى عزيز

 : الدارسةى عزيزت

 :أنى يتوقع بعد دراسة هذا الفصل ، أن تكون قادراً عل     
 .ي تواجه المجتمع الجامع    ى تحدد المشكلات العامة الت     -١

 . الجامعات والمعاهد العليا     ى  ة ف تتذآر أهداف العلاقات العام    -٢

 .ي مؤسسات التعليم العال    ى تميز أهم جماهير العلاقات العامة ف       -٣

،   يمؤسسات التعليم العال   ى توضح مكانة إدارة العلاقات العامة ف      -٤
 .الأقسام الرئيسية بهذه الإدارة   ى ونموذجًا لتوزيع اختصاصاتها ف     

 

 :العناصر

 : ى  الالتعليم الع  ى  أهم المشكلات ف  -١

 ى   الدعم المال  - الحرية العلمية             ب        -أ

  اجتذاب الأساتذة   - اختيار الطلاب           د        -جـ  

 . الجامعات والمعاهد    ى أهم أهداف العلاقات العامة ف       -٢

 . مكانة إدارة العلاقات العامة      -٣
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 الفصل السابع  

يمؤسسات التعليم العالى العلاقات العامة ف  

  وأهداف..مشكلات 
 

 :مقدمة
النصف    ى  نطاق واسع ف    ى  إذا آانت العلاقات العامة قد حظيت بالقبول عل            

ى   من هذا القرن، فإن هذا القبول لم يصاحبه فهم دقيق لمفهومها ووظائفها ف              ى  الثان
هذا   ى وقد أد .  بين من يهمهم أمر إدارة هذه المؤسسات    ى  المؤسسات المختلفة حت    

ى  هذه المؤسسات، وإل    ى لإدارات العلاقات العامة ف       عدم التأييد الكامل     ى  الوضع إل 
النحو    ى تمكنها من ممارسة هذا العمل عل   ى نقص الموارد المالية والبشرية الت    

 . الصحيح 

ى   للتعرف عل  ى  مجال التعليم العال    ى  وسيتناول هذا الفصل العلاقات العامة ف         
ى   داف الت هذا المجال، ولتحديد الأه   ى النموذج الأمثل لممارسة هذه الوظيفة ف  

تضمن  ى تهتم بها، والأساليب والوسائل الت     ى يجب أن تحققها، والجماهير الت      
 . التأييد المستمر من جانب هذه الجماهير للجامعات والمعاهد العليا          

 :ىمؤسسات التعليم العال ى  أهداف العلاقات العامة ف-أولاً
ى   لتالأول يتحدث عن المشكلات ا : قسمين رئيسيينى  ينقسم هذا الجزء إل 

مؤسسات   ى يتناول أهداف العلاقات العامة ف       ى ، والثان  ) *(يتواجه المجتمع الجامع    
مؤسسات   ى تحديد دقيق لأهداف العلاقات العامة ف         ى نصل إل   ى ، فلك  يالتعليم العال  
تعترض هذا المجال،     ى المشكلات الأساسية الت   ى  أن نشير إلى ينبغى   التعليم العال 

أن  ى  لرسالة الجامعة أو المعهد ومن الطبيع       تمثل بعض الصعاب المعوقة        ى أو الت 
دون المشكلات   ى  تواجه التعليم العال     ى المشكلات العامة البارزة الت      ى  نرآز عل

وتختلف حدة   .  لا تمثل ظاهرة عامة بين الجامعات والمعاهد العليا     ى  الصغيرة الت 
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وإن اشترآت فيها معظم الدول تقريباً         ى   أخرى  هذه المشكلات من دولة إل    
 .  متفاوتة بدرجات 

 :ىتواجه المجتمع الجامعى المشكلات الت) أ(
معظم الأمور مصادر لتحديد الأهداف وتوجيهها ؛ وفيما         ى  تعد المشكلات ف 

 : نذآر بعضاً منها   ى يل

 : الحرية العلمية-١
ى  آثير من الدول بإجراءات معينة تمثل قيوداً ف    ى  فى  يواجه البحث العلم   

.   الآراء ى شكل حجراً صريحاً أو مقنعاً عل    ، وتي الفكر العلم  ى بعض الحالات عل  
أوقات الأزمات الداخلية أو التهديدات العدوانية             ى  وتزداد هذه الخطورة ف   

 رغم آل مظاهر الديمقراطية       -وقد شهدت الولايات المتحدة الأمريكية       .  الخارجية  
أعقاب الحرب العالمية       ى  ف ى  الفكر العلم   ى   ألواناً من المصادرة عل     -تظللها    ى  الت
اليمين   ى لثانية تحت ستار مكافحة الشيوعية، آما أن المتطرفين سياسياً من أقص            ا
ى  اليسار يشكلون تهديداً مستمراً للحرية العلمية، وهو ما يجب التصد          ى أقص ى  إل

 University ofى  وقد جسد هذه الحقيقة رئيس سابق لجامعة آنتك         .  له بحزم 
Kentucky    رئيس الجامعة هو      إن أهم عمل يجب أن يقوم به       :   حين قال 
 . ) ١(حريتهاى  المحافظة عل   

ى  الولايات المتحدة الأمريكية موضع شك ف      ى  وإذا آانت الحرية العلمية ف      
تدور  ى  والدول الت ى الاتحاد السوفيت   ى أزمة حقيقية ف    ى  بعض الأحيان فإنها تعان    

 . آثير من الدول النامية ى  ء ف ينفس الش  ى  آما أنها تعان  . فلكه  ى ف

ى   حقوق الجميع، ويحم    ى   القانون داخل الجامعة يحافظ عل         ولا شك أن صيانة    
فالحرية العلمية آغيرها من الحريات لها التزاماتها              .  يالجامعة من التدخل الخارج        
هذا الصدد يتحمل أستاذ الجامعة قدراً آبيراً من     ى وف.  ومسئولياتها تجاه المجتمع 

 . عبء هذه المسئولية 
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 :ي الدعم المال-٢
لتعليم ومناهجه بما يتفق وضرورات القرن العشرين،           تطور نظم ا   ى  لقد أد

مجال     ى أعداد الطلاب، والمسئوليات الجديدة للجامعة ف         ى وآذلك النمو المتزايد ف   
ى   زيادة نفقات التعليم العال   ى هذا آله إل ى إجراء البحوث، والتدريبات العملية، أد     

استخدام النشر    ى  وقد دفع هذا الوضع رؤساء الجامعات الأمريكية إل      . بشكل آبير
تقدمه   ى الذى  زيادة الدعم المال   ى  أولاً ثم استخدام آل فنون العلاقات العامة ف        

ى   الحكومة الاتحادية ف    ى حكومة الولاية، والشرآات والأفراد، بالإضافة إل         
 . واشنطن

الولايات المتحدة الأمريكية وبعض الدول        ى  وإذا آانت الجامعات ف      
يدفعها الطلاب،      ى  الرسوم الت ى  أساسية عل تمويلها بصفة    ى الأوروبية تعتمد ف 

فإن    ى  والفيدرال  ى المحل ى  التبرعات والمنح والدعم الحكوم   ى  بالإضافة إل   
، وربما   يالتمويل الحكوم  ى   آثيرة تعتمد أساساً عل ى  دول أخر ى  الجامعات ف   
.  مواصلة الدراسة   ى ذلك بتقديم المنح والمكافآت للطلاب لتشجيعهم عل        ى  زادت عل

مع تحصيل     ى  الدعم الحكوم ى وعاً ثالثاً من الجامعات يعتمد عل      آما أن هناك ن  
 .رسوم رمزية من الطلاب، ومنح المكافآت للمتفوقين منهم        

والغريب أن مشكلة الموارد تكاد تكون مشكلة عامة بين الجامعات والمعاهد          
ى  ورغم أن حدة هذه المشكلة أقل ف     . الدول الفقيرة أو الدول الغنية      ى العليا سواء ف   

قد يكون من أسبابها عدم قدرة      ى لا تنكر، والت  ى دول الغنية إلا أن لها ظلالها الت      ال
إقناع الحكومة باحتياجاتها المالية، أو تبديدها للأموال               ى  إدارة الجامعة عل    

 . غير مكانها الصحيح   ى المخصصة ف   

 : اختيار الطلاب-٣
الدول   ى  ف ى معظم دول العالم حت  ى  فى  التعليم العال  ى تزايد الإقبال عل  

الشهادة الجامعية      ى   من النظرة التقليدية إل   -حد آبير ى   إل-تحررت  ى  المتقدمة الت 

فقد ارتفعت     . يحد ذاتها، وبغض النظر عما حولها من ظروف أخر        ى  آقيمة ف 
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 من ٪٤الولايات المتحدة الأمريكية من    ى   فى  نسبة الذين يلتحقون بالتعليم الجامع    

 .)٢(١٩٦٠عام ى  ف٪٣٧ لتصبح ١٩٠٠عام ى المدارس الثانوية ف    ى خريج 

وإذا أخذنا دولة عربية آجمهورية مصر العربية لوجدنا أن الحكومات              

الجامعات والمعاهد العليا معظم         ى  تفرض عل١٩٥٢ يوليو ٢٣المتعاقبة بعد ثورة   

يلحق بالمعاهد المتوسطة لإعداد       ى المرحلة الثانوية العامة تقريباً، والباق        ى خريج 

إلا نسبة ضئيلة ممن يأنفون الالتحاق بهذه المعاهد ويفضلون            ى  ولا يبق .  الفنيـين

ذلك أن تستوعب الجامعات      ى ويترتب عل ى العام التال   ى إعادة الامتحان ف  

والمعاهد العليا أضعاف أضعاف ما يمكن أن تتحمله طاقاتها من المعامل                 

الجامعات     ى وقد أصبح عدد خريج   .  والقاعات الدراسية وأعضاء هيئة التدريس        

( لمصرية بالنسبة لعدد السكان أآبر من المملكة المتحدة وضعف ألمانيا الاتحادية            ا

٣(. 

أساس   ى  وإذا آان مجموع الدرجات أو التقديرات الخاصة بالطالب ه        

معظم الكليات والأقسام الجامعية، فإن هذه الطريقة لا تضمن            ى الاختيار الشائع ف   

 أجل هذا لجأت بعض       ومن .  التخصص المناسب    ى اختيار الطالب المناسب ف        

وهذه   . إجراء اختبارات مختلفة لاآتشاف قدرات الطلاب          ى  الأقسام العلمية إل   

ى  غير دقيقة إذا افترضنا النزاهة المطلقة ف            ى الأخر ى  الاختبارات مازالت ه     

 . آثير من الدول النامية   ى وهو أمر مشكوك فيه ف   . الاختبار 

دفع   ى القادرين عل   مصر تستقبل الطلاب     ى  وقد بدأت الجامعات الخاصة ف        

وقد أتاح ذلك الفرصة        .  من التسعينيات ى النصف الثان   ى  مصروفات الدراسة بها ف     

وقد بدأت هذه . يرغبون فيها ى لهؤلاء الطلاب للالتحاق بالتخصصات الت        

تنفيذ برامج علاقات عامة لزيادة أعداد الطلاب الملتحقين بها من              ى  الجامعات ف   

آذلك لاجتذاب أعضاء هيئة التدريس        ، و ي مصر ومن الدول العربية الأخر  

 .للانضمام إليها أو العمل بها بشكل غير دائم      
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 : اجتذاب الأساتذة -٤
الكفء،    ى  تواجه الجامعات فيما بينها منافسة شديدة لاجتذاب الأستاذ الجامع            

ى   ذلك الدول المتقدمة والدول النامية وإن اختلفت طبيعة المشكلة ف             ى  فى وتستو
ى الجامعة لاجتذاب آبار الأساتذة وذو      ى  المتقدمة تسع الدول  ى فف .  آل منها

.  ومن بينها الدول النامية   ى التخصصات النادرة من نفس الدول ومن الدول الأخر         
سبيل ذلك جهوداً غير عادية، وتقدم لهؤلاء العلماء إغراءات            ى وتبذل الجامعات ف   

ى   لا تحتاج إل    هذا المجال    ى  مادية وأدبية بلا حدود، وقصة الجامعات الأمريكية ف           
 . برهان

أياً آانت آفاءته        ى الدول النامية تأخذ المشكلة بعداً آخر، فالأستاذ الجامع             ى وف
بحثاً    ى  دول أخرى  ليعمل ف ى  وهو مع ذلك يترك موطنه الأصل    . أصبح عملة نادرة  

.  الوجه الأآمل   ى  عن حياة أفضل، أو ظروف تهيئ له أداء رسالته العلمية عل            
لا يحسمها   ى هذه المنافسة الت    ى الاشتراك ف  ى  ة علوهنا تختلف قدرة آل دول   

بأمن الأستاذ  : تتعلق ى وحده، وإنما تتداخل معه عناصر أخر    ى  العامل الماد 
يمكن أن يتمتع بها، ونوعية العلاقات      ى  وأسرته، والحرية العلمية الت      ى الجامع 

دمين من  الجامعية السائدة بين إدارة الجامعة بمستوياتها المختلفة والأساتذة القا               
ى   هى تحظ ى  الظروف المناخية والمعيشية الت     ى خارج الدولة، بالإضافة إل       

النهاية    ى  بنسب متفاوتة من التأثير تتفاعل مع غيرها من العوامل لتحدد ف            ى الأخر
ى   الجامعة أو تلك إذا آان هو نفسه مرغوباً ف         ى  بالعمل ف  ى  قرار الأستاذ الجامع   

 . أآثر من جامعة  

 :الجامعات والمعاهد العلياى لعامة فأهداف العلاقات ا) ب(
 أحد رواد العلاقات العامة الأمريكية أن          Paul Garretجاريت    ى ير

صورة مخالفة     ى  العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو ف       
الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة        ى لصورتها الحقيقية، وإنما ه    

 . )٤(باحترامه  ى تحظ ى  تالجمهور من خلال الأعمال ال   
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وظيفة   ى  أن العلاقات العامة ه    «جمعية العلاقات العامة الدولية         ى وتر
بها المؤسسات والمنظمات الخاصة          ى تسعى  الإدارة المستمرة والمخططة والت    

ى  تهمها، والحفاظ عل    ى والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير الت         
لضمان   ى وذلك من خلال قياس اتجاه الرأ       استمرار هذا التفاهم والتعاطف والتأييد     

مكان مع سياساتها وأنشطتها، وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق             توافقه قدر الإ   
 .)٥(»والأداء الفعال للمصالح المشترآة باستخدام الإعلام الشامل المخطط           

ضوء هذين التعريفين اللذين قدما مفهوماً واضحاً للعلاقات العامة،          ى وف
، يمكن أن نحدد أهداف     يتواجه التعليم العال     ى تحليلنا للمشكلات الت     ى واستناداً إل 

 : يالنحو التال   ى  هذا المجال عل  ى العلاقات العامة ف    

 : تنمية الثقافة العامة-١
يم الندوات الثقافية      أن تقوم العلاقات العامة بالجامعة بتنظ         ى ينبغـ

القـضايا     ى ان إل ذهب، وتفـتح الأ  لاتوسـع مدارك الط ى ت لوالمحاضـرات العـامة ا     
  مكتبات ى التردد على تشجيع الطلاب عل  ى رورالفكرية الهامة، ومن الض    

ية   للات المح ـبة مـن الصحف والمج    سية منا  مالجامعـة، وتـزويـد هذه المكـتبات بك   
 تـشجـيع الطلاب     اً يض ـم أ ومن المه .  ـير اطلاع الطلاب علـيها      ة، وتيس  ي الموالع
إقامة المعارض الفنية       ى م ف  بإتاحة الفرصة له    الفنون المختلفة   ى وبين ف الموه

 . الحفلات وتنظيم المسابقات الفنية والأدبية        ى ة ف والمشـارآ 

 : الرعاية الصحية والاجتماعية للطلاب  -٢
يجب أن تؤمن الجامعة للطلاب العلاج والرعاية الصحية الكاملة فالعقل                

تشجيع    ى  ة بالجامعة ف    أن تساهم العلاقات العام      ى وينبغ .  الجسم السليم  ى  السليم ف 
الأنشطة الرياضية وتنظيم المسابقات بين الكليات المختلفة وبين الطلاب،             

ومن الممكن أن تساهم العلاقات العامة من          . والأساتذة والإداريين، والخريجين   
التعرف    ى    الاجتماعيين فيها ف   الأخصائيين  الكليات المختلفة مع      ى   خلال فروعها ف  

ها وحمايتهم   يالتغلب عل ى  الطلاب وأن تساعدهم عل  تواجه  ى المشكلات الت ى عل
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 . تنتج عن هذه المشكلات ى من سيطرة النزعات الشريرة الت   

 : استقبال الوفود الطلابية الزائرة -٣
آل جامعة خطة سنوية لتبادل الزيارات مع طلاب الجامعات               ى أن تتبنى ينبغ

ه الزيارات لتحقيق      ويجب أن تقوم العلاقات العامة بتنظيم هذ     . يوالمعاهد الأخر  
فتقوم باستقبال هذه الوفود وإتاحة الفرصة لها         .  أهدافها العلمية والثقافية والترفيهية      

أنشطة الجامعة المختلفة، وتنظيم لقاءات لها مع آبار رجال الجامعة                  ى  للتعرف عل
جولة    ى التخصصات المختلفة، واصطحاب هذه الوفود ف           ى وأساتذتها وطلابها ف  
خاصاً    ى تحمل مغز  ى  عة الهامة، وتقديم الهدايا التذآارية الت       حول منشآت الجام   

 . بالجامعة  

 : إعلام الطلاب وتوعيتهم  -٤
ى   والجدد، فالطلاب الجدد ف     ى تتفاوت أهمية هذا الهدف بين الطلاب القدام       

أنشطة الجامعة وأنظمتها وسياساتها، والكليات            ى التعرف عل  ى  أمس الحاجة إل     
نظام    ى المواد ف ى الأقسام المختلفة، ومحتو    تضمها، ومناهج   ى  والأقسام الت 
وتتنوع الوسائل    . يسمح للطالب بقدر معين من حرية الاختيار         ى الساعات الذ   
داخل الجامعة، فهناك      ى تحقق هذه الأهداف وغيرها مما يجر    ى الإعلامية الت 

وسائل   ى ما ينشر ف  ى الكتيبات أو النشرات أو الدليل أو صحيفة الجامعة أو حت          
 . يعقدها آبار المسئولين  ى لعامة أو اللقاءات والاجتماعات الت         الإعلام ا

 :  تنظيم حفلات التخرج  -٥
تعتبر حفلات التخرج مناسبة طيبة لتوطيد صلة الجامعة بطلابها المتخرجين                

أن تكون هذه  ى وينبغ. وبأولياء أمور الطلاب الذين يحضرون هذه الحفلات      
، وتقديم الجوائز    ي تفوق العلم  ال ى  المناسبة فرصة حقيقية لتشجيع الطلاب عل        

آما يجب تنمية الروابط مع الجماعات المهنية المختلفة بدعوتها              . للمتفوقين منهم 
لحضور هذه الحفلات وغيرها من المناسبات الملائمة لتشجيع هذه الجماعات          

 . تهيئة فرص العمل المناسبة للخريجين الجدد       ى عل
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 :ي  ربط الجامعة بالجتمع المحل-٦
خدمة المجتمع    ى   تهدف إل ى  تشجع الجامعة البحوث والأنشطة الت        أن ى ينبغ

تهدف   ى  الت ) **(، وأن تنظم العلاقات العامة بالجامعات الأحداث الخاصة              يالمحل 

خدمة المجتمع من    ى  تنشيط الاتصال بالجمهور العام، وتأآيد دور الجامعة ف       ى إل

افة أو غيرها من       خلال الأيام والأسابيع الخاصة آأسبوع المرور أو أسبوع النظ           

  بإحدى ، أو تثير اهتمامه   يبين أفراد المجتمع المحل     ى تنشر الوع ى المناسبات الت   

 .ايا العامة   القض 

 :  توطيد الصلات بوسائل الإعلام   -٧
مؤسسة من المؤسسات بتوطيد علاقاتها     ى أى تقوم إدارة العلاقات العامة ف    

توضيح صورة   ى عدهم علتسا ى برجال الإعلام، وإمدادهم بالمعلومات الكاملة الت       

ى   تهم الرأ ى والجامعة من المؤسسات العامة الت        . العام ى  هذه المؤسسة أمام الرأ   

أن تحرص العلاقات العامة      ى ولذلك ينبغ . العام وتمس اهتماماته المباشرة   

تنمية الروابط مع رجال الإعلام الذين لهم صلة        ى بالجامعات والمعاهد العليا عل      

، وإمدادهم باستمرار بكل ما يتعلق بسياسات الجامعة           يال أو اهتمام بالتعليم الع  

المشكلات المتعلقة بالطلاب أو البحث          ى  وإنجازاتها، وتوضيح وجهة نظرها ف       

 .)٦(العام وتأييده ى  لكسب ثقة الرأ  ى  العلم

 : توطيد العلاقات بجهات الدعم المختلفة  -٨
ى   عل اعتماد بعض الجامعات   ى  موضوع سابق من هذا الفصل إل     ى أشرنا ف 

يقدمه الأفراد أو الهيئات أو الشرآات أو الحكومة، واعتماد               ى الذى   الدعم المال 

جميع الأحوال      ى  وف . تقدمها الحكومات      ى  الموارد المالية الت    ى  البعض الآخر عل  

آسب تأييد هذه الجهات للجامعة ولمشروعاتها        ى  يلزم أن تساهم العلاقات العامة ف     

يتحقق للجامعة الدعم       ى خدمات المجتمع حت    ى   ف تقوم به ى المستقبلية، وللدور الذ  

 . أداء رسالتها  ى  يساعدها عل ى الذ ى المال 
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 : استقبال الأساتذة الأجانب-٩
الأسبوع الأول من ى  ف ى يمر بها الأستاذ الجامع   ى لا شك أن التجربة الت  

ى   من الأحداث الهامة الت    ى  جامعاتها ه  ى  إحدى  للعمل ف ى  دولة أخر ى  وصوله إل 
مبهجة أو مؤلمة     ى حقيقة قد تعقبها أحداث أخر      .  هنه طوال حياته   تظل عالقة بذ   

.   لكنها مع ذلك تظل باقية ومؤثرة وإن خفت حدة تأثيرها أو زادت تبعاً لما يتلوها                 
أن تهتم الجامعات باستقبال الأساتذة الأجانب، وتدبير      ى  ولذلك آان من الضرور

ى    الظروف الجديدة الت التكيف مع ى أماآن الإقامة المؤقتة لهم، ومساعدتهم عل    
انتقلوا إليها، ومتابعة مشكلاتهم الناتجة عن هذا الانتقال وخاصة فيما يتعلق             

 . جاءوا إليه، وحل هذه المشكلات بالسرعة المناسبة        ى  بالمجتمع الذ 

 : متابعة المعاملات والإجراءات الإدارية للأساتذة  -١٠
متابعة   ى  إل ى  العلممن العطاء    ى من المؤسف أن تتحول طاقة الأستاذ الجامع        

أوراق السفر أو صرف المكافآت أو البدلات أو غيرها من المستحقات أو أن                 
تبـدد جهـوده بـين متـابعـة المحاضرات والأبحاث والإعداد لإجراءات إدارية          

ى   موافقـة للاشتراك ف     ى إليهـا، أو الحصـول عل      ى  رق ى معقـدة لاعتمـاد الدرجـة الت     
عن أداء    ى تصرف الأستاذ الجامع      ى ن المعـوقات الت   ، أو غير ذلك م    يمؤتمر علم

 . الوجه الأآمل   ى واجبه عل 

 : السمعة الطيبة-١١
منظمة ليست وليدة اليوم أو الأمس، وليست         فرد أو  ى السمعة الطيبة لأ  

والعلاقات    . عمل مخطط ومنظم ومستمر   ى انعكاساً لحدث هنا أو هناك، وإنما ه    
م   ر المتراآالتأثي ـى لطيبة تعتمد عل ـ تحقيق السمعة ا   ى إلى تسعى  العامة وه 

Cumulative Effect   تنفذها لتحقيق أهداف بعيدة     ى  للأنشطة والبرامج الت
وإذا آان من اليسير تقويم الأنشطة الإنتاجية للسلع            . ومتوسطة وقصيرة  

 فليس ذلك حال أنشطة العلاقات          Tangibleوالخدمات الملموسة أو المنظورة       
 هو مجال الآراء      Intangibleل غير منظور    مجا ى  تسير فى   العامة الت  

 . والاتجاهات والمعنويات بصفة عامة      
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ى  يعتمد بصفة أساسية عل  ى وهذا يوضح صعوبة تحقيق هذا الهدف الذ   
دعائم   ى  على  تضافر الجهود المختلفة داخل الجامعة لإقامة أسس البناء الجامع                 

 خلال الاتصال     منى المجتمع الخارج    ى  ثابتة داخلياً، والانطلاق بعد ذلك إل     
المباشر بصوره المختلفة، والاتصال غير المباشر عن طريق الوسائل         

 .أذهان الجماهير  ى  الجماهيرية لتكوين صورة الجامعة ف      

تكوين ى لا شك فيه أن تحقيق الأهداف العشرة السابقة يساهم ف          ى والذ
لمجتمع   ما تحققه الجامعة من إنجازات علمية تخدم ا        ى السمعة الطيبة، بالإضافة إل       

سير العملية    ى  وتنعكس آثار هذه السمعة مرة ثانية عل      . ي وتحقق له التقدم والرق    
ى   تجعل الطالب أو الأستاذ يفضل جامعة عل     ى التى التعليمية، فالسمعة الطيبة ه     

أداء رسالتها سوف تتدفق من    ى تساعد الجامعة عل  ى ، والموارد المالية الت    يأخر
 . هذه السمعة ى  مصادر الدعم المختلفة استناداً إل     

 :يمؤسسات التعليم العال ى  جماهير العلاقات العامة ف-ثانياً
جماعة مكونة    ى  أى العلاقات العامة ليشير إل       ى  يستخدم اصطلاح الجمهور ف     

ويتأثر هذا الجمهور      .  من فردين أو أآثر تربطهم مصلحة أو أهداف مشترآة        
 وظيفة التأثير ثنائية        أنى نفس الوقت ؛ أ      ى  ببعض المنظمات القائمة ويؤثر فيها ف        

أآثر من جمهور بتعدد  ى  والفرد الواحد ينتسب إل   .  بين الجمهور والمنظمة  
مارسها، ولذلك فإن عدد الجماهير لا يمكن حصره     ي ى الوظائف الاجتماعية الت  

العلاقات   ى فى  ومع هذا فإنه من الضرور  . يبرقم معين فهو تقريباً عدد لانهائ
الاتصال   ى  لنسبة للمنظمة وأآثر الوسائل فاعلية ف       العامة تحديد أهم الجماهير با    

 .بهذه الجماهير  

الجامعات والمعاهد العليا       ى  جماهير العلاقات العامة ف     ى ونتناول فيما يل 
 . تكوين السمعة الطيبة للجامعة     ى  موضحين أهمية آل من هذه الجماهير ف    

 : جمهور الطلاب-١
 تهتم بها العلاقات      يجب أن   ى يعتبر جمهور الطلاب من أهم الجماهير الت         

الاتجاهات العامة        ى  فاتجاهات الطلاب تنعكس عل       .  ي التعليم العال  ى  العامة ف  
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من الريف ومنهم  ى للمواطنين بحكم تمثيلهم لجميع فئات المجتمع، فمنهم من يأت      
أن يكون   ى ومن الطبيع  .  من الحضر، أو من الحقول ومن المصانع          ى  من يأت

حضروا منها، فإذا آانت تجربتهم مريرة       ى البيئة الت   ى هؤلاء مرآة الجامعة ف   
 . فسوف يظهرون ذلك أيضاً بين مواطنيهم   

أن تقوم الجامعة ببث الغيرة والمسئولية بين طلابها ليكونوا      ى  ولذلك ينبغ
حث   ى يتحقق هذا الهدف ينبغ   ى ولك. مكان يذهبون إليه ى أى  خير سفراء لها ف  

ى    الغيرة والمسئولية ف  تستهدف بثى البرامج الت  ى المشارآة ف  ى  الطلاب عل 
أو   ى  أو الفن ى   إطار النشاط الرياض      ى  طلاب الجامعة سواء آانت هذه البرامج ف    

تحقيق هذا الهدف    ى أن يشارك فى ومن الضرور . بصوره المختلفة  ى الاجتماع
 . قادة الطلبة، وأعضاء هيئة التدريس، وإدارة الجامعة           

معظم المجالس       ىومن أهم وسائل هذه المشارآة أن يكون للطلاب صوت ف   
.   أواخر الستينيات   ى الجامعات الأمريكية ف   ى وقد بدأ هذا الاتجاه ينتشر ف  . الجامعية 

عام  ى وقد اقترحت الرابطة القومية لجامعات الولايات والمعاهد العليا الأمريكية ف          
إقرار سياسة الجامعة       ى م، أن تتاح الفرصة للمشارآة الطلابية ف         ١٩٧٠

 ج آوسيلة فعالة لتخفيف حدة حرآات الرفض        والقرارات الخاصة بالمناه     
 . )٧(الطلابية  

 : الإدارة وأعضاء هيئة التدريس -٢
يعتبر عمداء الكليات أو أعضاء هيئة التدريس من أهم مصادر الأخبار               

آلية آفريق     ى أن يعمل أعضاء هيئة التدريس بأ       ى ومن الضرور  . بالجامعة  
أن يكون عميد ى  ومن الطبيع . ةبرنامج ناجح للعلاقات العام     ى متكامل آمنطلق لأ 

 قائداً لهذا الفريق، ومن ثم فإن          - بحكم منصبه ومكانته      -الكلية أو رئيس الجامعة        
ذلك القائد، وآسب ثقة   ى الشخصية القوية لكل منهما ضرورية لإضفاء الهيبة عل        

آما أن حساسية هذا العميد أو رئيس الجامعة وإدراآه لأهمية         .  الجمهور فيه 
العام   ى المستو ى  تنمية الاهتمام بها عل  ى  عامة يساهم بلا شك ف  العلاقات ال  

 . للجامعة 
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الاعتبار عند ترشيح رئيس    ى  وقد أصبح من المألوف الآن أن يؤخذ ف   
ى  فى  مجال الاتصال والتفاهم مع الآخرين ؛ أ        ى  الجامعة قدرات المرشحين ف     

اء  وأصبح تعريف إدارة الجامعة المنبثق عن رؤس    .  مجال العلاقات العامة    
الاتصال بين مختلف  ى م، يعن١٩٦٩عام ى  جامعات الولايات المتحدة الأمريكية ف    

ولم يكن غريباً بعد ذلك  . لها صلة بالعملية التعليمية داخل الجامعة       ى الجماعات الت   
المشكلات    ى التغلب عل   ى تحقق قدراً آبيراً من النجاح ف        ى  أن تكون الجامعات الت   

قنوات الاتصال مفتوحة      ى  تستطيع أن تبق   ى  الت تلك  ى  المتعلقة بإدارة الجامعة ه      
 .) ٨(لها صلة بالعملية التعليمية    ى  بين مختلف الجماعات الت    

تكوين الصورة الطيبة عن     ى  آما أن عضو هيئة التدريس يلعب دوراً هاماً ف       
يقدمها  ى  يبذله، والنصائح والتوجيهات الت       ى الذى  الجامعة من خلال المجهود العلم       

.   سبيل الخدمة العامة    ى ينجزها وآل ما تجود به مواهبه ف       ى ت لطلابه، والبحوث ال   
تكوين  ى مختلف المستويات الإدارية بالجامعة يساهمون ف     ى آما أن العاملين عل  

 . يتسم بروح الود والصداقة  ى  هذه الصورة من خلال الأداء الحسن الذ   

أعضاء هيئة التدريس      ى أن تتوافر لدى يتحقق هذا الأداء الحسن ينبغ    ى ولك
مختلف المستويات الإدارية معلومات آافية عن سياسات الجامعة           ى والعاملين عل 

ى  المستوى وهذا يتطلب ضمان تدفق المعلومات عل    . وبرامجها ومشكلاتها 
 .بشكل مستمر ى الداخل 

 :ي المجتمع المحل-٣
اً  أن يتضمن برنامج العلاقات العامة بالجامعة اهتماماً خاص             ى من الضرور 

الاتصال بها، والتأثير فيها لكسب ثقتها،          ى ينبغى  بالجماهير الخارجية الت     
ومن ناحية    .  تحقيق الرخاء والرفاهية لها          ى مشاآلها والمساهمة ف   ى  والتعرف عل

يمكن أن تمد يد العون للجامعة    ى تكون المجتمع المحل ى  ، فإن الجماهير الت   ى أخر
تؤثر بشكل ى  سياسات الجامعة الت    ى  فإذا أتيح للمواطنين أن يعبروا عن آرائهم 

 . مباشر عليهم
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 : أولياء الأمور-٤
ولذلك يكون الاتصال     .  ويمثل أولياء أمور الطلاب نواة طبيعية لتأييد الجامعة        

معلومات آاملة عن إنجازات الجامعة وسياساتها           ى بهم مثمراً إذا حصلوا عل    
آراء أولياء     ى  اع إل وآذلك أن تحسن الجامعة الاستم    . ومشروعاتها المستقبلية 

الأمور، وتناقشها بهدف الاستفادة منها عند تخطيط السياسات الجديدة أو تعديل        
يشترك    ى أن تكون هناك بعض الأنشطة الترفيهية الت     ى وينبغ. السياسات القائمة   

بعض المناسبات      ى فيها أولياء الأمور مع الطلاب والأساتذة والإداريين ف     
 . جامعة ، ومن بينها بالطبع احتفالات التخرج        تقيمها ال  ى والاحتفالات الت   

 : الخريجون-٥
تنمية الولاء    ى تقيم معظم الكليات جمعيات للخريجين يكون هدفها الأساس          

ويعتبر جمهور الخريجين     .   تخرجوا منها   ى  والشعور بالانتماء للكلية والجامعة الت       
آل   ى ن ف أهم الجماهير الخارجية للجامعة بما يمكن أن يقدمه لها من ذآر حس                 

زيادة الدعم والتأييد للجامعة إذا آانت     ى  آما أن للخريجين دوراً فعالاً ف  . مكان
ومن أجل هذا تحرص الجامعات الأمريكية         . معلوماتهم عنها متجددة باستمرار  

ضمان تدفق الاتصال مع جمهور الخريجين وترسل إليهم المجلات الخاصة                 ى عل
 . بهم بانتظام 

الأزمات    ى  هذا الجمهور بشكل واضح ف    وقد ظهرت أهمية الاتصال ب     
فقد آان   .  أواخر الستينيات ى  الجامعات الأمريكية ف   ى وقعت ف  ى والاضطرابات الت  

وهذا ما   . جامعاتهم  ى حقيقة ما حدث ف    ى أن يقف الخريجون عل  ى من الضرور 
 حينما بعثت بمائة وخمسة عشر       Cornell Universityفعلته جامعة آورنيل      

الشخصيات ذات الأهمية الخاصة        ى خريجيها وإل  ى لألف نسخة من صحيفتها إ  
 . )٩(بالنسبة لها 

ومن المفيد أن تقوم إدارة العلاقات العامة بالجامعة بالتعاون مع الخريجين          
بإصدار مجلة للخريجين تكون وسيلة للاتصال بين الجامعة وخريجيها، وإذا             
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صحيفة    ى  فأن يخصص رآن ثابت    ى آانت الموارد المالية لا تسمح بذلك فينبغ     
هذه الحالة مزدوجة حيث تتحقق الرابطة          ى الجامعة للخريجين وتكون الفائدة ف     

 .بين طلاب الأمس وطلاب اليوم     

 : رجـال الإعـلام -٦
تبرز أهمية رجال الإعلام بالنسبة لكافة المنظمات والمؤسسات الخاصة                  

ى  علام ف تقوم به وسائل الإ ى  والعامة وآذلك بالنسبة للشخصيات العامة للدور الذ         
ولما   .  العام وتشكيل الاتجاهات نحو فرد معين أو مؤسسة معينة       ى  تكوين الرأ

العام    ى تشغل الرأ ى آانت الجامعات والمعاهد العليا من أهم المؤسسات العامة الت        
تنمية العلاقات مع رجال الإعلام، وتوطيد الصلات المستمرة         ى فمن الضرور 

جابة عن أسئلتهم واستفساراتهم بالنسبة       بهم، وإمدادهم بالمعلومات الصحيحة، والإ      
للموضوعات المختلفة، ودعوتهم لحضور الاحتفالات، والمؤتمرات، والندوات،           

الجامعة،      ى تمارسها العلاقات العامة ف      ى  والمحاضرات العامة، وآافة الأنشطة الت         
وآذلك عند افتتاح منشآت جديدة أو تنفيذ مشروعات تتعلق بخدمة المجتمع       

 . يالمحل 

 : الجماعات المهنية والشرآات والهيئات الحكومية -٧
نطاق تخصصها       ى الجامعة ف    ى يحدث ف  ى تهتم آل جماعة مهنية بالتطور الذ    

سواء آان ذلك من حيث المناهج، أو البحوث، أو حجم الخريجين المرتقب،                   
هذه الجماعات فيصبح      ى وتنعكس الصورة الطيبة للجامعة عل         . يومستواهم العلم 

هذا   . مجال تدريب الطلاب وتشغيل الخريجين        ى  اً بين الطرفين ف    التعاون ممكن 
التخصصات     ى تجريها الجامعة ف    ى للبحوث الت  ى التطبيق العلم   ى  بالإضافة إل  
لا تظل هذه البحوث حبيسة المكتبات وتضيع الفائدة المتوقعة من            ى  المختلفة حت   

 . إجرائها 

جامعة الدعم    آما أن التعاون مع الشرآات والهيئات الحكومية يضمن لل     
أن آسب ثقة     ى  بالإضافة إل    . يشكل نسبة آبيرة من موارد الجامعات     ى الذى  المال 
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هذه الجهات يفتح آفاق العمل أمام الخريجين المتخصصين، ويحقق وضع الخريج                  
آما تتيح بعض الشرآات والهيئات الحكومية           .  المكان المناسب  ى   المناسب ف  

مواد بعض   ى  عنصراً أساسياً ف   أصبح ى  والذ. للطلاب  ى  فرص التدريب العمل  
 . الأقسام ولا يكتمل بدونه إعداد الطالب إعداداً صحيحاً      

 :يمؤسسات التعليم العالى   إدارة العلاقات العامة ف-ثالثاً
الأول يتناول مكانة إدارة العلاقات      : قسمين رئيسيين  ى  ينقسم هذا الجزء إل  

 :الإدارةيدرس تنظيم هذه    ى ، والثان  يالهيكل التنظيم  ى العامة ف  

 : مكانة إدارة العلاقات العامة-١
الجامعة أو المعهد      ى  أوضحت الدراسات المتخصصة أن العلاقات العامة ف               

ى  مقدمة أعمال رئيس الجامعة وعميد الكلية أو عميد المعهد ويشارك ف     ى ف ى تأت
هذه المسئولية أعضاء هيئة التدريس والإداريون من خلال الأداء الطيب وتنمية         

آما أن الطلاب أنفسهم وهم الهدف من العملية           ..  ئولية بين الطلاب    روح المس
دعم الانتماء للجامعة،     ى التعليمية، وآذلك الخريجون يمارسون دوراً آبيراً ف   

بوجود إدارة متخصصة للعلاقات        ى والولاء لها، ويكتمل هذا النسيج الاجتماع      
لاتصال المزدوج بين     العامة تضم المهارات والكفاءات المتنوعة لتحقيق عمليات ا           

ذلك الأساليب     ى أشرنا إليها، مستخدمة ف   ى  إدارة الجامعة وجماهيرها النوعية الت    
ى  تستهدف التعرف عل   ى إنتاج المواد الإعلامية، وإجراء البحوث الت          ى  العلمية ف  

وتقوم هذه الإدارة أيضاً بتخطيط وتنفيذ الأنشطة           . آراء الجماهير واتجاهاتها      
 .)١٠(جماهير وتفاهمها الرامية لكسب رضا ال    

وقد أصبح من المتعارف عليه علمياً بين خبراء العلاقات العامة وأعلامها           
البارزين أن يرأس إدارة العلاقات العامة شخص يتمتع بسلطات واسعة يحمل           

ى  أو تسند هذه الوظيفة لأحد النواب، وه      .  )١١(لقب نائب الرئيس للعلاقات العامة        
نائب رئيس الجامعة لشئون خدمة المجتمع وتنمية         الجامعات المصرية أقرب ل      ى ف

ى   أعلى  أن مثل هذا المنصب يرفع إدارة العلاقات العامة إل            ى ولا يخف  .  البيئة
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، لتوجيه   ى المستويات الإدارية فتتحقق لها صلاحيات أآبر وسلطات أقو         
 . )١٢(أنشطتها ى  الإدارات الفرعية وإضفاء لمسات العلاقات العامة عل          

 يكون الاقتناع بأهمية العلاقات العامة وفهم وظائفها          أنى ومن الضرور 
فلا   .  ومجالاتها، من أهم المقومات الأساسية لمن يشغل مسئولية هذا المنصب            

المستويات الإدارية بغض النظر عن       ى أن تتبع إدارة العلاقات العامة أعل       ى يكف
بتت دراسة     فقد أث . اقتناع هذا المسئول أو عدم اقتناعه بأهمية العلاقات العامة        

المستويات    ى مصر أنه رغم تبعية إدارة العلاقات العامة لأعل           ى  ميدانية أجريت ف   
الإدارية إلا أن مفهومها ووظائفها ومجالات نشاطها تتعرض لخلط واضح، ولا                 
تخضع لدرجة آافية من التنظيم ولا تتوافر لها الإمكانات المادية والبشرية                  

 . والفنية

 :مؤسسة من المؤسسات  ى أى مة فمكانة إدارة العلاقات العا
 :ى  تنبع أهمية  مكانة إدارة العلاقات العامة من ثلاثة اعتبارات ، ه          

الاتصال والمسئولة عن مساعدة      ى أنها الإدارة المتخصصة ف    : أولها
ى   التعامل المتسم بروح الود والألفة مع الجماهير الت      ى  على الإدارات الأخر  

 . تتعامل معها 

لعلاقات العامة لا يقف دورها عند المساعدة فقط ولكنه        أن إدارة ا : وثانيها
لا يحدث ما يتناقض مع أنشطة         ى ، حت ي مرقبة الإدارات الأخر   ى يمتد أيضاً إل  

 . العلاقات العامة أو يقلل من فعاليتها      

أن تقارير إدارة العلاقات العامة حول علاقات المؤسسة بجماهيرها                 : وثالثها
الاعتبار عند وضع السياسات أو تعديلها بما       ى  خذ فالنوعية واتجاهاتها لابد أن تؤ   

تتعامل   ى يتفق وتحقيق التوازن بين مصلحة المؤسسة ومصالح الجماهير الت             
 .)١٣(معها

 : تنظيم إدارة العلاقات العامة -٢
المؤسسات العامة أو      ى  ثابت لإدارة العلاقات العامة ف        ى  لا يوجد تنظيم نمط  
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ق بحجم المؤسسة وطبيعة أنشطتها وأهدافها      فهناك عوامل متعددة تتعل  .  الخاصة   
جودة التنظيم    ى  التأآيد عل  ى  ولكن ينبغ . . آسب تأييدها ى   إل ى  تسعى والجماهير الت   

 . لتحقيق الاستفادة الكاملة من الأفراد والموارد المتاحة لإدارة العلاقات العامة             

  التنظيم بحيث يسمح باستخدام     ى  أن تتحقق المرونة الكاملة ف        ى ومن الضرور 
يعملون فيه،    ى قسم آخر غير الذ ى وقت معين فى الأفراد الذين لا يعـمـلـون ف 

 . سبات عميق  ى حين يغط قسم آخر ف   ى  لا يزدحم أحد الأقسام بالعمل ف     ى حت

الرغم من أن أسلوب تنظيم إدارة العلاقات العامة يختلف من مؤسسة          ى وعل
 بين طبيعة مؤسسات   أشرنا إليها، فإن التشابه الكبير    ى للأسباب الت  ى أخر ى إل

أن يكون عليه تنظيم إدارة  ى  يجعلنا نقترح نموذجاً عاماً لما ينبغ     ى  التعليم العال 
قسم   :  ى  ويضم هذا النموذج ستة أقسام رئيسية ه    ..  الجامعات   ى  العلاقات العامة ف     

، وقسم   ي الخدمات الإعلامية، وقسم المطبوعات الجامعية، وقسم النشاط الداخل            
.   ، وقسم الشئون الإدارية والمالية ي الاتصال بالمجتمع المحل   الاستقبالات، وقسم  

ويمكن أن يندمج بعض هذه الأقسام أو يتجزأ البعض الآخر، آما يمكن أن يزيد           
مكاناتها    إعدد الأفراد العاملين بكل قسم منها أو يقل حسب حجم الجامعة، و            

لكن  تخدمه، وى  المالية، وتنوع التخصصات بها، وآذلك ظروف المجتمع الذ      
تحقق أهداف    ى  يستند إليه النموذج هو تكامل الوظائف الأساسية الت   ى الأساس الذ 

، ومن ثم يتحتم أداء هذه الوظائف بغض النظر        يالتعليم العال  ى  العلاقات العامة ف   
 . عن حجم الإدارة أو أسلوب تنظيمها   

يتضمنها النموذج     ى وتتضح هذه الوظائف من تحليلنا لمهام هذه الأقسام الت         
 . قترح الم

 :قسم الخدمات الإعلامية ) أ(

أن تضم إدارة العلاقات العامة بالجامعة قسماً للخدمات الإعلامية             ى ينبغ

ى   إعلام جماهير الجامعة الداخلية والخارجية بما يجر          ى  تكون مسئوليته الأول
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ى   ويقوم هذا القسم بجمع الأخبار وتوزيعها عل      .  داخل الكليات والإدارات المختلفة       

أن يكون للجامعة صحيفتها      ى ومن الضرور. لام الداخلية والخارجية    وسائل الإع

وبعض الجامعات تصدر صحيفة          . أآثر تقدير ى  الأسبوعية أو النصف شهرية عل     

 Michigan Stateجامعة ولاية ميتشجان     ى يومية آما هو الحال ف    

Universityنشأة الإذاعة    ى تملك أيضاً محطة إذاعية يرجع تاريخها إل           ى   الت

 ــ محطة تليفزيون يتم    ى م، بالإضافة إل   ١٩٢٢عـام ى  ث بدأت إرسالهــا ف   حي

تعتمد عليها   ى تمويلها من التبرعات، ولا يسمح فيها بالإعلانات التجارية الت       

 . محطات التليفزيون الأمريكية    

 :قسم المطبوعات الجامعية ) ب(

يضم هذا القسم محررين ومصممين لإعداد الكتيبات، والنشرات، والكتب،            

، وغير ذلك من المطبوعات، وتلحق بهذا القسم أيضاً شعبة       يالدليل العلم و

 . عملية الحفظ والتوثيق    ى متمرس ف ى  للمعلومات يشرف عليها أخصائ    

 :يقسم النشاط الداخل) جـ(

ويختص هذا القسم بالإعداد للحفلات والإشراف عليها، وتنظيم الندوات،              

ية، ويقوم هذا القسم أيضاً بتنظيم         والمحاضرات العامة، والمعارض الفنية والعلم          

ى   تهدف إلى الرحلات والمسابقات الرياضية الثقافية، وغير ذلك من الأنشطة الت             

 . الترفيه عن العاملين ورفع الروح المعنوية بينهم     

 :قسم الاستقبالات  ) د( 
يجب أن تخصص الإدارة قسماً للاستقبالات يتولى استقبال الوفود الزائرة              

دمين من خارج البلاد، ويسهر على راحتهم وتذليل العقبات التى          والأساتذة القا  

وتبرز أهمية هذا القسم فى الجامعات التى تعتمد اعتماداً آبيراً على        . تواجههم

وفى هذه الحالة يحتاج قسم الاستقبالات فى أول العام الجامعى           . الأساتذة الأجانب 
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ة ويمكن أن يساعد فى ذلك      إلى دعم إضافى فى الأفراد الذين يقومون بهذه المهم       

 . أفراد قسم النشاط الداخلى بالإضافة إلى ممثلين عن آليات الجامعة            

 :قسم الاتصال بالمجتمع المحلى  ) هـ( 
وهو من الأقسام الجديدة التى ألحقت بإدارات العلاقات العامة فى النصف              

ثار أنشطة    وتنبع فكرة هذا القسم من فلسفة مؤداها أن آ       .  )١٤(الثانى من هذا القرن  

الفرد أو المنظمة تتعدى حدود المجتمع الذى يتعامل معه مباشرة إلى المجتمع            

( الكبير، ومن ثم فإنه لابد أن يكون لسلوك هذا الفرد أو المنظمة مغزى اجتماعي   

١٥(. 

ولكى يتحقق هذا المغزى الاجتماعى لابد أن يكون بين أفراد إدارة العلاقات              

وجيه النصح لإدارة الجامعة فيما يتعلق بالتعامل مع         العامة بالجامعة من يستطيع ت     

المجتمع المحلى، وإمداده بالمعلومات الكافية عن مشروعات الجامعة فى هذا           

 .)١٦(السبيل، من خلال وسائل الإعلام الخارجية     

 :قسم الشئون الإدارية والمالية ) و(
ظم   ولكى تؤدى أقسام العلاقات العامة وظائفها على أآمل وجه تخصص مع        

الإدارات قسماً مستقلاً للشئون الإدارية والمالية، تكون مسئوليته الأساسية إمداد      

 . الأقسام الفنية بالمعدات والأدوات التى يتطلبها العمل الفنى          

ى ينبغى أن يخصص لها قسم قائم بذاته، فقد درجـت                ت ة البحوث ال   ف أما وظي 

اق    طلتى تعمل فى ن   ادها إلى أحد أقسام الجامعة ا         معظم الجامعات على إسـن     

 . لامـماعية أو بحـوث الإع   ت البحوث النفسية أو الاج ـ  

وينـبـغـى أن تشـكـل لجـنـة لاقتراح البحوث وإجرائها، ويكون من بين        

أعضائها مدير العلاقـات الـعــامة، وتتبع نائب رئيس الجامعة المسئول عن                   

 .العلاقات العامة   
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علمى ، فينبغى أن تقوم بها      وأما عن عملية التخطيط وهى أساس العمل ال       

لجنة يرأسها نائب رئيس الجامعة للعلاقات العامة وتضم ثلاثة على الأآثر من           

أساتذة الجامعة الذين لهم صلة بالدراسات السلوآية والاجتماعية والإعلامية،          

بالإضافة إلى مدير العلاقات العامة التنفيذى الذى يدير الإدارة تحت إشراف نائب           

ويقوم بعملية التنسيق بين أقسام      . ة المسئول عن العلاقات العامة    رئيس الجامع  

 . الإدارة المدير التنفيذى مستعيناً برؤساء الأقسام    

بقيت آلمة أخيرة عن الجامعات التى لا تترآز آلياتها فى مدينة واحدة ،              

فيقترح الباحث أن تكون الإدارة بأقسامها الإنتاجية التى تعتمد على آلات وأجهزة              

فة فى المقر الرئيسى للجامعة، بالإضافة إلى الأقسام الأخرى التى تكون                مكل

ويضاف إلى هذه الأقسام قسم آخر فى مقر فرع الجامعة          .. النموذج العام المقترح   

والمقررة فى   . .  لمتابعة الأنشطة اليومية فى الفرع    ) أو أآثر حسب عدد الفروع  (

 الداخلية، والاستقبالات،        خطة العلاقات العامة للجامعة ضمن إطار الأنشطة              

وجمع المعلومات وإرسالها إلى المقر الرئيسى، وتقديم العون لوسائل الإعلام       

ويتلقى هذا القسم المطبوعات التى تطبع فى         . الجماهيرية فى تغطية أخبار الفرع      

المقر الرئيسى وآذلك الصحيفة أو المجـلـة التى تصدر عنها ويقوم بتوزيعها بين          

 . نيةالجماهير المع   
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 :خــاتمــة
 أن العلاقات العامة فى مؤسسات          - بما لا يدع مجالاً للشك       -لقد وضح   

التعليم العالى تتزايد أهميتها يوماً بعد يوم نتيجة للمشكلات التى تواجه المجتمع                  
.  الجامعى، والتى أشرنا إلى أآثرها شيوعاً فى النصف الثانى من القرن العشرين                  

داف العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى فى ضوء المفهوم                  وقد حددنا أه 
 . العلمى لهذه الوظيفة، واستناداً إلى تحليلنا للمشكلات التى تواجه التعليم الجامعى              

آما تناولنا الجماهير الموثرة والمتأثرة بنشاط العلاقات العامة فى المجتمع                 
اتذة، والخريجين فى تعميق       الجامعى، فأوضحنا دور الطلاب، والإدارة، والأس         

الاتصال بأولياء الأمور والمجتمع المحلى، ورجال الإعلام، والجماعات المهنية                   
 .والشرآات والهيئات الحكومية لرسم صورة طيبة للجامعة فى أذهان الجماهير            

ولما آانت ممارسة هذه المهنة تحتاج إلى سلطات قوية وصلاحيات واسعة،              
تنوعة، فقد آان من الضرورى أن نتعرف على وضع          وتتناول مجالات متعددة وم  

 .فى الهيكل التنظيمى لمؤسسات التعليم العالى         إدارة العلاقات العامة    

وقد أثبتت الدراسات السابقة ضرورة رفع إدارة العلاقات العامة إلى أعلى           
المستويات الإدارية ، بالإضافة إلى أهمية اختيار المسئول الأول فيها من بين         

 .ين لطبيعة هذه الوظيفة ودورها المتميز فى مؤسسات التعليم العالى           المتفهم

وقد أضفنا إلى ما تقدم نموذجاً لتنظيم إدارة العلاقات العامة فى مؤسسات                 
التعليم العالى ، آخذين فى الاعتبار طبيعة هذا المرفق والجماهير المتأثرة              

املة التى تسمح بدمج    ولقد تحققت فى هذا النموذج المقترح المرونة الك       . بنشاطه 
بعض الأقسام أو تجزئة البعض الآخر بما يتفق وحجم الجامعة، وإمكاناتها              

 . المالية، وتنوع التخصصات بها، بالإضافة إلى ظروف المجتمع الذى تخدمه               

ويرى المؤلف ضرورة أن يقوم رئيس الجامعة بعقد مؤتمرين سنوياً          
ربع الأول من العام الدراسى،        يكون أولهما فى ال  للأساتذة، ومثلهما للطلاب،  
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والثانى فى الربع الأخير منه، بهدف التعرف على مشكلات الأساتذة والطلاب،            
والاستماع إلى الاقتراحات البناءة وتحديد سياسة الجامعة بما يتفق واتجاهات               

 . الجماهير المعنية   

الذى  وينبغى أن يقوم عميد الكلية أو المعهد بنفس العمل فى الكلية أو المعهد           
 .يرأسه فى موعد سابق على مؤتمر رئيس الجامعة      

وأخيراً ، نؤآد على ضرورة أن يقوم آل أستاذ فى نهاية الفصل الدراسى    
بالتعرف على اتجاهات الطلاب نحو المادة التى يقوم بتدريسها، وطريقة تقديم       
المادة، وأسلوب الاختبار فيها، وأن يدرس ملاحظاتهم بعناية تنعكس على أدائه        

 .فى الفصل الدراسى التالى

ومما لا شك فيه أن هذه التوصيات الثلاث إذا تحققت على النحو الأمثل       
 . فسوف تدعم دور العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى        

آما أنها ستحقق التفاهم المشترك بين الإدارة والطلاب وأعضاء هيئة                 
داء الفعال لتحقيق أهداف       وسوف تضمن المزيد من التعاون الخلاق والأ    .  التدريس

 .خدمة المجتمع    التعليم العالى، وتأآيد دوره الإيجابى فى      
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 ملخص الفصل السابع

 

تناول هذا الفصل المشكلات التى تواجه المجتمع الجامعى وتترآز فى               
أما  . الحرية العلمية والدعم المالى وطريقة اختيار الطلاب واجتذاب الأساتذة             

فى الجامعات والمعاهد العليا فتدور حول تنمية الثقافة           أهداف العلاقات العامة    
العامة، والرعاية الصحية والاجتماعية للطلاب، واستقبال الوفود الطلابية             
الزائرة، وإعلام الطلاب وتوعيتهم، وتنظيم حفلات التخرج، وربط الجامعة            
 بالمجتمع المحلى، وتوطيد الصلات بوسائل الإعلام، وتوطيد العلاقات بجهات           

الدعم المختلفة، واستقبال الأساتذة الأجانب، ومتابعة الإجراءات الإدارية           
 . ومعاملات الأساتذة، والسمعة الطيبة    

جمهور  :   وقد عرضنا فى الفصل أيضا للجماهير الرئيسية للتعليم العالى             
الطلاب، والإدارة وأعضاء هيئة التدريس، والمجتمع المحلى، وأولياء الأمور،            

ال الإعلام، والجماعات المهنية والشرآات والهيئات           والخريجين ، ورج   
آما أوضحنا فى هذا الفصل مكانة العلاقات العامة فى مؤسسات                   .  الحكومية 

التعليم العالى وأقسام الإدارة التى تمارس هذا العمل ، ودور رئيس الجامعة               
وعمداء الكليات والأساتذة فى تحقيق التفاهم المشترك بين الإدارة والطلاب                

 . أعضاء هيئة التدريس   و
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 أسئلة الفصل السابع

 

 .  اعرض نماذج لبعض المشكلات العامة التى تواجه المجتمع الجامعى             -١

 .  وضح أهداف العلاقات العامة فى الجامعات والمعاهد العليا            -٢

 .  حدد أهم جماهير العلاقات العامة فى مؤسسات التعليم العالى           -٣

لاقات العامة فى إحدى الجامعات ، مع توضيح         اشرح نموذجاً لإدارة الع  -٤
 . المكانة التى ينبغى أن تشغلها فى الهيكل الإدارى للجامعة          
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٢٠٩  المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 الفصـــل الثــامــن
 العلاقات العامـة 
مصـــرى وقـضـايــا الشــباب فـ  

 
 :الأهداف التعليمية

 :الدارس ى عزيز

 :الدارسة ى عزيزت

 :أنى يتوقع بعد دراسة هذا الفصل ، أن تكون قادراً عل  
 .مصرى تواجه الشباب ف    ى  تحدد المشكلات الت-١

 .لمشكلاتلهذه ا ى  تشرح الإجراءات العلاجية للتصد  -٢

استعادة التوافق بين المجتمع بفئاته       ى  توضح دور العلاقات العامة ف   -٣
 .مقدمتها الشباب ى المختلفة وف  

 . استعادة التوافق بين الحكومة والجماهير   ى   تحدد أهداف الاتصال ف -٤

 :العناصر

 .مصر  ى تواجه الشباب ف   ى  المشكلات الت -١

 .  بعض المشكلات الراهنة  -٢

 .ى   الخلل الاجتماع -ب.            ى تصاد  الخلل الاق -أ

 .ى  التطرف الدين -ج ـ

 .مواجهة مشكلات الشباب   ى   دور العلاقات العامة ف  -٣

 . الإجراءات العلاجية لاستعادة التوافق     -أ

 . برامج الاتصال لاستعادة التوافق   -ب

 



٢١٠ العلاقات العامة فى المجال التطبيقي
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 الفصـــل الثــامــن

 العلاقات العامـة
 مصـــرى وقـضـايــا الشــباب فـ

 

 :مقــدمــة 

حياة حضارية    ى استطاع الإنسان أن يطور حياته الاجتماعية البدائية إل   
وانتقل  . مرنة من خلال آفاحه المرير مع البيئة الطبيعية والوسط الاجتماعي   

ى   يكاد يشبه الجمود، إل ى خلال ذلك الكفاح من عصور تتسم بالبطء الشديد الذ
هذه المرحلة    ى وصل إل ى  لتغير، حت عصور تميز فيها سلوك الإنسان بالتنوع وا   

 .آل يوم تغيرات سريعة متلاحقة ى  تشهد فى الت

ى   بداية هذا العصر، ونتيجة للتغيرات السريعة الت      ى ولقد بدا المجتمع ف 
بعض المجتمعات أشبه بالعالم المفقود، حيث آان الناس آالغرباء أو           ى حدثت ف

ف إلا بالمقاييس المـادية    بيئة غامضة تكتنفها الصعاب، ولا تعتر  ى الضائعين ف 
وقد أدرآت هذه المجتمعات أهمية العلاقات العامة          . النفعية والمصالح الأنانية     

توثيق أواصر المودة والثقة بين عناصر المجتمع، وتنمية الإحساس          ى ف
، بحيث يمكن القول  يالنشاط الاجتماع  ى  إلى بالمسئولية، وإعادة الضمير الإنسان 

ى أقل تقدير قد عاد إلى  عل-أو أن المجتمع ى رد مرة أخرإن العالم المفقود قد   
 . )١(صوابه

تحقيق التوافق     ى ولم يكن إدراك هذه المجتمعات لدور العلاقات العامة ف     
 .والانسجام بين أفراد المجتمع وهيئاته ومؤسساته المختلفة من الأمور اليسيرة   

وصلت     ى فقد شهدت هذه المجتمعات انقسامات حادة، وصراعات مريرة حت      
مرحلة اليقين الكامل بأن تنهض مؤسساتها ومنظماتها المختلفة بمسئولياتها        ى إل

ظل الأوضاع الجديدة والمتغيرة، لبناء علاقات سليمة مع    ى الاجتماعية ف 
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 . )٢(جماهيرها، ولتحقيق التكيف بين قطاعات المجتمع المختلفة        

لانفتاح   بعد سنوات قليلة من بدء سياسة ا   ى وقد شهد المجتمع المصر   
ى   مرت بها بعض المجتمعات خلال اندفاعها إل      ى حالة الفقدان الت    ى الاقتصاد 

فضعفت الروابط الاجتماعية، وتضاءل الإحساس     .  الأنانيةالمرحلة المـادية    
مجتمع متكامل، خاصة بين أولئك الذين أغرتهم المكاسب المـادية،      ى بالانتماء إل 

 الأرباح غير المشروعة متجاهلين    فاندفعوا لتحقيق   ى وأفقدتهم الشعور الوطن 
 .مصالح الجماهير وملحقين بها أبلغ الأضرار   

صورة أبشع وأآثر  ى  وظهرت نتيجة لذلك الطبقة الرأسمالية الجديدة ف         
المـائة قبل ثورة    ى  آان يشار إليها بمجتمع النصف ف    ى  ضراوة من تلك الطبقة الت    

ق بها من بقايا    واستطاعت هذه الطبقة ، مع من لح     . ١٩٥٢ يوليو سنة ٢٣
ء ، وهو ما جعل يآل شى الطبقة السابقة ، أن تزرع إحساسا بطغيان المـادة عل     

 ى   البعض يلهث وراء جمع المـال من أسهل الطرق وأبسط المشروعات الت    
 . ينفع حقيق ى الوطن بأى لا تعود عل

الاجتماعات    ى ولقد تبين من تحليل الظروف والمتغيرات الاجتماعية ف   
أربعة   ى  المجتمعات النامية أن هناك تماثلا بينهما ف      ى   لمتقدمة ثم ف الرأسمالية ا  

 :ى أمور أساسية ه 

السليم للفرد، وعدم  ى السليم للمجتمع، وعدم النمو المعنوى عدم النمو المـاد
التكيف أو التوافق بين المشروعات الصناعية ومجتمعاتها المحلية، وعدم    

وهذا هو ما . )٣( الصناعية وللعاملين   التجانس بين المصالح الأساسية للمشروعات    
ى أعقاب الأخذ بسياسة الانفتاح، وإن آان هذا لا يعن  ى مصر فى حدث ف

لترشيدها والتخلص من  ى السعى بالضرورة إدانة هذه السياسة بقدر ما يعن  
 . صاحبت تطبيقها   ى النتائج السلبية الت  

ام بين أفراد  تحقيق التوافق والانسج    ى وإذا آانت العلاقات العامة تهدف إل     
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أعقاب  ى المجتمع وهيئاته ومؤسساته المختلفة، واستعادة التوازن المفقود ف     
، وتجنب    الاجتماعيالسلام ى التغيرات السريعة والمتلاحقة وصولا إل  

ى الصراعات والانقسامات الحادة، فان مسئوليتها أشد خطورة وأآثر أهمية ف   
به هذه الشريحة الاجتماعية    مجتمع لمـا تتميز     ى أى معالجة مشكلات الشباب ف     

 . المجتمعى  من قلق وحيرة إزاء القيم المتصارعة ف    

أحدثته مرحلة     ى رأب الصدع الذ  ى ولهذا، فإن تحديد دور العلاقات العامة ف     
 . بين قطاع الشباب يصبح أمرا حيويا  ى  قيم المجتمع المصر  ى طغيان المـادة ف  

 :مصرى تواجه الشباب فى  المشكلات الت-أولاً 
مصر لمناقشة     ى عقدتها أجهزة الشباب ف   ى ت المؤتمرات العلمية الت   ناقش

تحديد ى أحد هذه المؤتمرات إل ى قضاياه ومشاآله مراحل سن الشباب، وانتهت ف    
 سنة ، وذلك انسجاما مع المفهوم   ٢٥ - ١٥الفترة السنية من   ى مرحلة الشباب ف  

ى بحث رأ ى ل أشرفت ع ى  وقد حددت الهيئة البحثية الت      . لسن الشباب  ى الدول
ى مصر الفترة الزمنية لسن الشباب ف      ى برامج المراآز والأندية ف   ى  الشباب ف 

 سنة ، باعتبار أن سن الخامسة عشرة هو بداية الإدراك   ٣٠ - ١٥المرحلة من   
غير ما ى سن الثلاثين على  لمجريات الأمور، وأطلقت نهاية المرحلة إل      ى  العقل

 .)٤(معظم الدراسات ى هو سائد ف

هذه المرحلة فيما بين الرابعة   ى الأمريكى الإحصائ  التعريف وقد حدد
من هذه المرحلة الالتحاق    ى عشرة والخامسة والعشرين، وتمثل الفترة الأول 

نوع العمل، ى  اتخاذ قرارات مستقلة، والتفكير ف    ى بالمدرسة الثانوية والرغبة ف  
من مرحلة وتشهد الفترة الأخيرة  . آخر التخلص من مرحلة الطفولة   ى أو بمعن

ى  العمل، والتفكير ف ى الشباب نهاية المرحلة التعليمية، وبداية الاستقرار ف     
 . )٥(الزواج أو ربما حدوثه 

أنه طالما أن فترة المراهقة غير محددة بفترة عمرية ثابتة          ى عندى والرأ
التاسعة عشرة  إلى قد تمتد من الثالثة عشرة ى مراحل تطور الإنسان، فه  ى ف
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 ٢١ -١١(بين ى ك بعام أو عامين أو بعد ذلك بعام أو عامين أتقريبا أو قبل ذل 
حدود عامين،  ى تجاهل مرحلة ما قبل الخامسة عشرة ف       ى  ، فإنه لا ينبغ  )٦()سنة

 .حدود خمسة أعوامى ومرحلة ما بعد الخامسة والعشرين ف   

ى   وتتميز هذه المرحلة من مراحل تطور الإنسان بالتغيرات السريعة ف    
سلوك الفرد وحالته النفسية    ى تنعكس على والفكرية والت الجسمية  ى النواح 

 دراسات عديدة أجريتوقد . واستعداداته لمواجهة المواقف الاجتماعية المتغيرة  
هذه المرحلة ، وقد صنف حامد   ى تواجه الشباب ف  ى لمعرفة المشكلات الت 

  :)٧(زهران هذه المشكلات آالتالي 

 . مشكلات الصحة والنمو -

 .عالية  مشكلات الانف-

 . مشكلات المدرسة-

 .  المشكلات الاجتماعية -

 .  مشكلات المهنة والعمل-

 .  المشكلات الجنسية -

 .  مشكلات الدين والأخلاق-

آخر تبعا للظروف البيئية      ى  حدتها من شاب ال  ى  وتختلف هذه المشكلات ف  
التوجيه    ى قيام المؤسسات الاجتماعية بدورها ف  ى تحيط بكل شاب، ومد ى الت

ى   وتأت  . مشاآل هذه المرحلة  ى يمكن الشباب من التغلب عل  ى  السليم الذ والإرشاد
الأسرة، ثم ى الممثلة ف  ى مقدمة هذه المؤسسات الوحدة الاجتماعية الأول    ى ف

اختلاف أنواعها،  ى المدرسة، فالمؤسسات الدينية، ومؤسسات رعاية الشباب عل    
به وسائل تقوم ى ومؤسسات العمل ، ويصاحب ذلك آله ويدعمه الدور الذ    

تتناول هذه المشكلات    ى الاتصال الجماهيرية من خلال المواد والبرامج الت       
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 .مباشرة أو بشكل غير مباشر

ى  مستوى  مصر هذه المشكلات سواء عل   ى وقد تناولت دراسات عديدة ف  
تناولها ووضع الحلول     ى الهيئات أو الأفراد، وحددت دور المؤسسات المختلفة ف       

 . المناسبة لها 

مشكلات من نوع آخر تتصف بالعمومية والشمول والتغير من    ولكن ثمة 
.  هذا العصر أو ذلك ى عصر آانعكاس لظروف المجتمع وأوضاعه ف    ى عصر إل

موضع اهتمام هذا البحث وترآيزه لاقتراح الحلول المناسبة        ى وهذه المشكلات ه
مقدمتها وسائل الاتصال     ى  أن تقوم بها المؤسسات المختلفة ، وف    ى ينبغى الت
الدول   ى فى المرآزى المستو ى  لجماهيرية باعتبارها وسائل للعلاقات العامة عل       ا

  .)٨(النامية 

 :مصرى تواجه الشباب فى بعض المشكلات الراهنة الت
ى المجتمع المصر  ى أحدثتها مرحلة طغيان المادة ف    ى لقد نتج عن الحالة الت  

ألقت بظلالها   عدة مشكلات عامة  ى أعقاب الأخذ بسياسة الانفتاح الاقتصاد  ى ف
ى  تؤثر فيه المشكلات الأخر ى نفس الوقت الت ى شباب مصر، ف ى الكئيبة عل

وهو ما يضاعف من أثر . المعروفة ذات الصلة بطبيعة هذه المرحلة الشبابية       
حددها علم  ى هذه المشكلات بين من تزداد عندهم حدة المشكلات النمطية الت     

 .حلول فعالة   ى تحتاج إل ى  ت التمحاولة لتوصيف هذه المشكلا  ى وفيما يل  . النفس

 :المجتمعى فى الاقتصاد مشكلة الخلل -١
فإنه لا يمكن إنكار   ى  الاقتصاد مهما اختلفت الأحكام حول سياسة الانفتاح       

النحو  ى مجال التطبيق عل   ى شوهت هذه السياسة ف ى  بعض الآثار السلبية الت  
 : يالتال 

الاستهلاآية سريعة   اتجاه بعض المشروعات نحو السلع الترفيهية أو       ) أ(
الدولة  ى   فالإنتاجية  تدفع العملية   ى العائد دون اهتمام بالمشروعات الت   
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 .تحقيق معدلات النمو المطلوبة   ى وتساعد عل

ارتبطت بهذه المرحلة     ى ظهور بعض المهن والدخول الطفيلية الت  ) ب(
ى السوق السوداء، وهو ما أد  ى  العملة ف  ى مقدمتها الاتجار ف  ى وف
 .لعملة الوطنية وتناقص قيمتها   إضعاف ا  ى إل

سبيل الكسب السريع ومخالفتها      ى انحراف بعض المشروعات ف ) جـ(
تقديم سلع مخالفة للمواصفــــات وغير     ى لأبسط المبادئ الإنسانية ف 
صفقات الأغذية    ى  آما هو الحال ف  ى  صالحة للاستعمال الآدم   

 .يالفاسدة وتزايد ظاهرة الغش التجار    

تحقيق الأرباح     ى  ار الوسطاء مع تزايد الرغبة ف     تزايد طبقة التج  ) د(
ارتفاع أسعار السلع بشكل لا تتحمله الدخول     ى إلى  السريعة أد

 .العادية لمعظم فئات المستهلكين    

الاستفادة من أماآن   ى مزاحمة هذه المشروعات للمواطنين ف  ) هـ(
ى  على تعذر حصول الشاب العاد    ى إلى  السكن الخاص مما أد  
 .اج مع ارتفاع التكاليف المطلوبة    مسكن مناسب للزو

البعض ى سيطرت عل ى مجاراة لظاهرة الربح السريع الت ) و(
انتشرت عملية بناء المساآن بهدف البيع وليس الإيجار، ولزيادة   

ى   النصب عل ى  إلالفئةالأرباح بطريقة خيالية لجأت هذه     
المحتاجين سواء آان ذلك عن طريق مخالفة المواصفات أو          

ى   الأموال نهائيا أو لفترات محددة لاستغلالها ف   ى لالاستيلاء ع
 .عمليات تجارية  

تزايد ظاهرة التهرب من دفع الضرائب للدولة عن طريق التحايل   ) ز( 
تخسر فيه    ى الوقت الذى والتزوير، أو الإفساد والرشوة، وف

التنمية تتزايد   ى خزانة الدولة مبالغ آبيرة يمكن أن تستخدمه ف  
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ة لمن يقدمون تسهيلات آبيرة للمنحرفين   الدخول غير المشروع
 .والمتهربين

 :ى  الاجتماع مشكلة الخلل -٢
ى  المجتمع وتقدمت عليها القوى تراجعت قيمة المناصب القيادية ف    ) أ(

هذه  ى الأموال وتتحكم فيها، وأصبح من السهل عل ى تستحوذ على الت
ى  لت العدالة اى بعض الأحيان شراء بعض الذمم مما أثر على فى القو
نشرها أصحاب المناصب القيادية ممن       ى أن يحرص عل ى ينبغ

 .رعاية العدالة بين الأفراد  ى ائتمنوا عل

ان   يالمجتمع أمام طغى ن وقادة الفكر فيمة المثقف يتراجعت ق) ب(
ضعف قدرة  ى  ذلك إلى وقد أد .. ةيالعناصر ذات المقدرة الاقتصاد   

بعض   ى ة ف ي فكرادة اليالق ى ام بدورها في القى الفئة المثقفة عل   
 . الحالات 

ن طلبة المدارس    ي ة بي د انتشار ظاهرة الدروس الخصوص  يتزا) جـ(
أداء رسالتهم  ى خلصون ف ين ية وتضاؤل عدد الذ يالحكوم
هذه المدارس   ى فى ميالتعل ى ة وانخفض تبعا لذلك المستو   يميالتعل
د يوتزا. ة لأولادهميملكون نفقات الدروس الخصوص    ين من لا يب

المدارس الخاصة أو مدارس اللغات وانتفت       ى ن عل يإقبال القادر 
 . مية التعلي ا مجانيبذلك عمل

بعض الحالات وأصبح من      ى انتشرت ظاهرة أداء الخدمة بمقابل ف   ) د(
دفع تساء   يبابتسامة أآبر وأداء أفضل، ومن لا     ى حظ يدفع أآثر ي

ه من خدمات ما لم تكن  يحتاج إل يمعاملته أو توضع العقبات أمام ما   
 .ر مباشرة عند الموظف المختص يرفة مباشرة أو غ  له مع

للأمن ى ة المصدر الأساس ية بالأرض الزراع  ي تضاءلت العنا ) هـ(
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ث تنتشر الأعمال يحى المدن الكبرى دت الهجرة إل يوتزاى الغذائ
ى   د الهجرة إل يتزاى ة والسرقات وأعمال النصب ، وقد أد    يليالطف 

هذه المدن وانتشار  مرافق ى ادة العبء عل يزى إلى المدن الكبر
 .)٩(الجرائم 

ادة ية لم تقابله ز   يالشرآات الاستثمار   ى ن فيارتفاع رواتب العامل   ) و(
ى  الدولة ، وقد ترتب عل ى ن ف يرواتب العامل  ى مة فية ذات ق ي قيحق

ى بعض هذه الجهات أعل    ى  للرواتب ف  الأدنى ذلك أن أصبح الحد   
الجهات     ى ا ف ي  للرواتب المخصصة للوظائف العل      الأقصى  من الحد 
ى   ذلك ضعف الحافز الماد  ى وقد ترتب عل. ة المختلفة   يالحكوم

 .هذه الجهات ى ن فين من العامليريللعمل عند آث

المصالح   ى ة وتقدمت المصالح الخاصة عل     يانتشرت روح الأنان) ز(
اء وضعف الإحساس    يسلوك الأفراد بلا خجل أو استحى العامة ف 
ر، وقد   يار بمصالح الغ  ة وزاد الاستهت ي ة الوظائف الحكوم   يبأهم

 . يالقومى ذلك آله ضعف الإحساس بالانتماء الوطن     ى ترتب عل

 :يني مشكلة التطرف الد-٣
دة حين  ية والعق يوالصحة النفس   ى النمو النفس  ى ن له أثره الواضح عل   يالد
مان  ي، وتحقق لها الاستقرار، والإ   يجاب يسلوك إى النفس تدفعها إل   ى تتغلغل ف

ى ق أمام الفرد من طفولته ثم عبر مراهقته إل   ي الطررينيالأمان وى إلى ؤدي
  .)١٠(خوختهيرشده ثم ش

ه من جانب المؤسسات   يحسن التوجى مة تعتمد عل ية السلي نية الديوالترب
ى  ة ف يإهمال هذه الترب ى ؤد ينما يالمجتمع ، ب  ى ة فية والشرع ينية والد  يالاجتماع

 : ة الخطورة  يغاى  ن فيأحد أمر ى ة إليالمؤسسات الشرع 

ى نتج عن ذلك من فساد فيف وما ين الحنيم الديالانحراف عن تعال: أولهما
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 .انيتتضمنها الأدى  م الفاضلة الت   يالسلوك، وإهدار الق ى الخلق وانحراف ف   

سة سهلة  يا للاتجاهات المتطرفة وفر     ي وقوع الشباب ضحا  :همايثان
 .الهادف  ى فهمون لغة الحوار المنطق  ين لا ين الذ يللمتعصب

مات   ير من هذا القرن عددا من التنظيالعقد الأخ ى مصر فوقد شهدت 
ها بالقوة والعنف، آما شهدت البلاد    يفرض رأ ى إلى  تسعى ة المتطرفة الت   ينيالد

فهمون ين لا ياً والمتعصبون الذينين دي ة أشعلها بعض المتطرف ي أحداثا طائف 
دته  ساى الذى بة عن المجتمع المصريوهذه ظاهرة غر. انيالروح السمحة للأد 
 .عبر العصور المختلفة  ى نية والتسامح الد  يروح الوحدة الوطن 

ناه  ين ما أسميقة بيها من فراغ، فالصلة وث   يمكن النظر إليوهذه المشكلة لا 
والتوتر الناتج  ى ان المادة وانتشار هذه الظاهرة ، فالصراع النفس   يبمرحلة طغ 

ن ية آان من ب اتسمت به هذه المرحلى  الذى والاجتماع ى عن الخلل الاقتصاد 
مات المتطرفة، وانخراط بعض الشباب         يظهور التنظ ى ساعدت على  العوامل الت

ئة ين أو البين فكر الفرد والأفراد الآخر يث إن حالة عدم التوازن ب ي ها، حيف
استعادة ى خلق بدوره قو يى طة به بصفة عامة تخلق نوعاً من التوتر الذ   ي المح

ى   نما تخاطب العقل وتلجأ إل    يروعة حمشى وقد تكون هذه القو . )١١(التوازن
  .)١٢( ر السخط والعداء ير مشروعة عندما تستثيالحوار، أو غ 

 :ييرأى مات المتطرفة فيظهور التنظى تساعد على ومن العوامل الت
آافة المجالات، وعدم القدرة    ى ن ف يع والحازم للمنحرف  يالسرى عدم التصد

رها بوضوح  يتفسى  القدرة علة المفاجئة، أو عدم   ياسي فهم القرارات السى عل
إشاعة البلبلة وإثارة السخط فأصبح المناخ          ى ر، وقد ساعد ذلك عل ي آاف للجماه 

 .مات المتطرفة   يئا لظهور التنظ يمه

 :مواجهة مشكلات الشبابى  دور العلاقات العامة ف-ايثان
إن ( :ه   يقول ف يفا لها    يت أحد رواد العلاقات العامة تعر     يقدم بول جار  
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صورة ى ة لجعل المؤسسة أو المنظمة تبدو ف    يلة دفاع يست وسيعامة ل العلاقات ال  
الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب      ى ة، وإنما ه ي قيمخالفة لصورتها الحق    

 .)١٣()باحترامه   ى تحظ ى ثقة الجمهور من خلال الأعمال الت 

ى    ف -جوهر العلاقات العامة    ى هى  الت-ة الاتصال  يورغم عدم وضوح عمل
قدمت للعلاقات    ى  فات الت يره من التعريزه عن غيمي إلا أن أهم ما -ف  يهذا التعر
 :ن همايتين أساس يقتيحقى ده عليالعامة تأآ 

راً صادقاً عن الواقع، آما أنها لابد   يأن تكون تعب ى نبغيأن العلاقات العامة   
 .باحترام الجمهور  ى تحظ  ى الدرجة الت  ى أن تسمو بأعمالها إل 

ة هذا الواقع   يتنقى نبغ ي تشوبه بعض الشوائب فئاً أويفإذا آان الواقع س 
ف الواقع بكلمات     ييوتدارك ما به من أخطاء بدلاً من محاولة إخفائها أو تز        

أن تسهم العلاقات  ى نبغيفها، آما ينكشف زيزول أثرها ويمعسولة سرعان ما 
الجمهور من خلال الأعمال البناءة     ى تؤثر على مواجهة المشكلات الت  ى العامة ف 
 . ة للمجتمعي تحقق الرضاء والرفاه    ى ة الهادفة الت   يقي هود الحق والج

أن الخلل    ى المجتمع المصر ى ن من دراسة مشكلات الشباب ف يولقد تب
ان المادة قد خلق نوعا من      ي أحدثته مرحلة طغ  ى الذ ى  والاجتماعى الاقتصاد 

أتت بها ى م المستحدثة الت ية والقيديم المجتمع التقل ين قيالتوتر والصراع ب 
بروز ى عة إل ية السرياس ي رات السيهذا بدوره مع التغى دة وأديلمرحلة الجد   ا

ر يظاهرة التطرف عند الشباب وما ارتبط بهذه الظاهرة من أعمال عنف غ   
 .مألوفة 

ى   المؤسسات والمنظمات المختلفة ه      ى  فة العلاقات العامة ف     يوإذا آانت وظ 
 ولما آانت الدولة أآبر   ن فئات المجتمع المختلفة ،  ي ق التفاهم والتوافق ب ي تحق

ن فئات المجتمع تعلو    يق التوافق ب  ي تحق ى تها في فإن مسئول-المجتمع    ى منظمة ف 
 آانت العلاقات العامة تبدأ أولا        وإذا،  ى  مؤسسة أو منظمة أخر  ى  ة أيمسئول
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تبع ذلك الإعلام والإقناع واستعادة التوافق والتوازن المفقود،   يبعلاج الخلل، ثم   
 :يالنحو التال  ى كون علي أن مكنيفإن العلاج  

 :ة لاستعادة التوافق ي الإجراءات العلاج-١

 ــ : ى اسـة الانفـتـاح الاقتـصـاد    يد سـيترشـ) أ( ــادة  يوقـد أعـلــنـت الق
ه الانفتاح    يتوجى أآثر من مناسبة عن اتجاهها إل ى ـة ف يـاس يالسـ

دفع يوى خدم الاقتصاد الوطن ي ا يصبح انفتاحا إنتاج  يى لكى الاقتصاد 
 . ةيعجلة التنم 

ة والسوق السوداء   يليع والحازم لكل المهن الطف    يالسرى التصد ) ب(
رفعون  يخلقون الأزمات و ين ين الذيالمستغلى ديأى والضرب عل 

 .الأسعار

ى   ن وتوقيع أقص ين يتلاعبون بصحة المواطن  ين الذ  يمواجهة المنحرف ) جـ(
 . ايهذه القضاى من تثبت إدانتهم فى  العقوبة عل

ذ الأسعار    يومراقبة تنفى  ر الجبرية للتسع يضاع آافة السلع الضرور    إخ) د(
 . الدخلى محدودى شة عل يف عبء المعيبدقة لتخف 

ق الانضباط ثوابا      ية وتحق  يالإدارات الحكوم  ى ر العمل ف يمراقبة س ) هـ(
 . نيإنجاز مصالح المواطن  ى ء ف يوعقابا للمحسن والمس  

ن من الضرائب، ومن  يهربآبار المت ى ع العقوبات الرادعة عل  يتوق) و(
الفئات المتوسطة      ى  ف عبء الضرائب عليب، وتخف يالتهرى ساعدهم ف
 . الدخلى ومحدود

مشاآل الإسكان  ى ل التغلب عليسبى استمرار جهود الدولة ف) ز(
 . تناسبهمى الدخل بالأسعار الت ى ر الغذاء لمحدود يوالمواصلات وتوف 

م يق تقدي ة عن طريالتنم ات  يعملى إتاحة الفرص للشباب للمشارآة ف       ) ح(
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ى  استغلالها وبصفة خاصة ف   ى ثبت القدرة علية لمن يالمعونات الفن  
 . ة المرتبطة بها  يئية والصناعات الب  يالمجالات الزراع   

ن يآل عام تنظم من خلاله جهود قطاع مع ى برنامج أو أآثر فى تبـن) ط(
  ن، وإشعال حماس الشباب   يمجال مع  ى من قطــاعات الشــباب للخدمة ف      

ى كون للبرنامج شعار محدد له مغزيأن ى هذا المجــال، عل   ى للعمل ف
 ــ البرنامج   ى  ق هــدف أو أهداف محددة آما حـدث ف   ي محدد لتحـق

ة   والصح ى ديب والأ العقــل والقـل   ى بنادى  ق المسم ـيالعر ى كيالأمر
 وصاحب فكرة   ٤-H in the Countryـ ه اختصارا ب  يز إلرميى والذ

شرآات تعبئة اللحوم   إحدىس يلسون رئيو توماس وهـذا البـرنامج ه ــ
  .١٩١٨ام عى ف

ى  ف علي ة لحث شباب الر  يكيوقد دعمته وروجت له وزارة الزراعة الأمر  
 .ةيل الزراع  ية المحاص  يتنمى قظة والإخلاص ف  يبذل الجهد وال 

ر ياستخدام عقولهم من أجل التفكى على وقد أقسم أعضاء هذا الناد 
د من الخدمة، وصحتهم من أجل     يهم لمز يديق الولاء، وأ ي الواضح، وقلوبهم لتحق  

  .)١٤(فهميهم ومجتمعهم ورياة أفضل لناد   يح

 : برامج الاتصال لاستعادة التوافق -٢
ة تبادل المعلومات     يالعلاقات العامة عمل    ى ف»  الاتصال «  آلمة ى تعن
هذا أن ى نهم ، ومعنيق التفاهم المشترك ب  ين بهدف تحقين طرفيوالآراء ب

 . نفس الوقت  ى كون صاعدا وهابطا ف يأن ى نبغيالعلاقات العامة     ى تصال ف الا

ر   ي ادة أو الإدارة وآراء الجماه  يمعرفة الق ى تمثل فيفالاتصال الصاعد   
ة  يمعرفة واعى اسات وتتخذ القرارات بناء عل  يتخطط الس  ى واتجاهاتها، لك  

  .)١٥(تواجهها  ى ر والمشكلات الت يول هذه الجماهيبم

اس    يقى نشاط العلاقات العامة وه   ى فى ة الخطوة الأول يأهمى وهنا تأت
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فلابد وأن  . )١٦(لها صلة بالمنظمة  ى  ر الت يم اتجاهات الجماه  ير وتقويوتفس
ى ر ذلك عليدة تأثياسة جدين أو اتباع سيمنظمة عند اتخاذ قرار مع ى أى تراع

ة لأنه لا   نياسة معيتتعامل  معها، وإذا آان من المحتم اتباع سى  ر التيالجماه 
 فلا بد  -ر يالجماه ى نوع على ات من أ ياسة تفرض تضح ي وهذه الس-ل عنها يبد

اسة  يات من خلال الإقناع بمبررات الس    ي ر لتقبل هذه التضح  يئة الجماه  يمن ته
ر تحمله من   يالجماه  ى  طلب إل ي تحمل ما  ى المشارآة ف ى م القدوة في دة، وتقديالجد

رات  يير للتغي ئة الجماه ية ته ي الحكومأعباء فمن أهم مبادئ العلاقات العامة  
ر لتحمل آثاره    يالتغيى ة إل  يادات الداعي م القدوة من جانب الق يالمرتقبة وتقد 

  . )١٧(ونتائجه 

ط   ي العلاقات العامة هو أحد أسس التخط    ى وإذا آان الاتصال الصاعد ف  
 ى ادة أو الإدارة إليدة، فإن الاتصال الهابط من الق  ي اسات والقرارات الجد   يللس

ر ، يادة والجماه ين هذه القيق التفاهم ب ي تحقى ة في ر هو حجر الزاويالجماه 
العام   ى ن الرأيتكوى ساعد عليى والإقناعى ه الإعلام يفالاتصال الهابط بشق   

دة ياسات والقرارات الجد   يذ السيتنفى مكنه من المشارآة الفعالة ف  ير ويالمستن
 .أآمل وجه ممكن ى عل

:  نما قالت  يسة وزراء الهند حيرئى را غاندية أندد يقة الس يوقد أآدت هذه الحق
اسات    يولما آانت الس  . ةي مقراط يدعامات الد ى إحدى  إن العلاقات العامة ه   «

ع أن يدا باستمرار فإن العلاقات العامة تستط    يد تعقي ة تتزاية والصناع  يالحكوم
ى نفس الوقت من الإسهام فى وتمكنهم ف. رياسات واضحة للجماه   يتجعل هذه الس

  .)١٨(»ها أو ترك بصماتهم عليهارسم

العلاقات العامة أن    ى  فة الاتصال المزدوج ف   يم لوظيع من هذا التقديونستط
 :يالنحو التالى مجال استعادة التوافق على نبلور أهداف الاتصال ف

ى   ا والمشكلات المختلفة الت   يالعام بالنسبة للقضا  ى  دراسة اتجاهات الرأ  ) أ(
ة، وإبلاغ نتائج هذه  ياهتماماتها الإنسان ر ويمصالح الجماه  ى تؤثر عل
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ط   يالتخط  ى تكون أحد مدخلات الموقف ف ى ة لك يالدراسة للجهات المعن   
  .)١٩(اسات المختلفة   يللس

ها يشارآوا فيمكن أن يى إعلام الشباب بالخدمات والمشروعات الت  ) ب(
 .دوا منهايستفيو

الرشوة ا الانحراف و   يقضا ى  قات والأحكام ف    ينشر نتائج التحق  ) جـ(
 .والتهرب من الضرائب واستغلال النفوذ 

ة   ينيم الد يق المفاه يتعم ى  ة بدورها ف ينيام المؤسسات الد  يضرورة ق) د(
ن  ي ح فرصة للمتطرف  يتيوبما لا ى ن الشباب بأسلوب عصر  يحة ب يالصح 
 .ها خاطئا  يه النشء توج  يبتوج

  ة يم الروح  ية بث الق  ية مسئوليريوسائل الاتصال الجماه    ى تقع عل ) هـ(
ن الشباب من خلال الموضوعات والبرامج        يوالأخلاق الفاضلة ب    

لموجات الانحلال    ى التصدى ساعد علية، فإن ذلك  يني والندوات الد
ثار  ي العمل، وإى  ف للإخلاصدفع يحد ذاته ى ن فيآما أن الد. والفساد

م العمل  يالمصلحة الخاصة ، وقد قرن القرآن الكر    ى المصلحة العامة عل   
مة العمل عند يؤآد قينات، وذلك  يثمائة آية من آياته الب ثلاى مان فيبالإ

  .)٢٠(ياالله سبحانه وتعال 

بها للشباب    ى قتدية نماذج   يريأن تقدم وسائل الاتصال الجماه   ى نبغي) و(
ل وطنه وأن ترآز الأضواء     يسبى   بذل الجهد والعرق ف  يى الذ ى  المصر
الإنتاج    تفنون من أجل دفع عجلة    يظروف صعبة و ى عملون ف يمن ى عل
 .ق التقدم لبلادهم  يوتحق

نفوس  ى  مان فية أن تزرع الإ يري وسائل الاتصال الجماه   ى جب عل ي) ز(
المستقبل المشرق هو الكد والجهد والعمل   ى  ق إلي ر بأن الطر يالجماه 
  .)٢١(ق السهل للكسب وجمع المال   يس عن الطر يول
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ال   ي للأج ئةين آنوع من المحاآاة الس يمارس بعض الشباب عادة التدخ ي) ح(
وقد حان   . ايا واجتماع يا واقتصاد  ي عادة ثبت ضررها صحى الأآبر، وه

محاربة     ى ة دورا فعالا ف يريالوقت لأن تمارس وسائل الاتصال الجماه      
 .ن وإقناع الشباب بأضراره المتنوعة   يالتدخ

ا   ية بشغل الشباب بقضا ي ريأن تقوم وسائل الاتصال الجماه ى نبغي) ط(
بها، وتبصرهم بحقائق الأمور بلا مبالغة أو  الوطن وإثارة اهتمامهم  

 .ن ودعاة التطرف يسة للمخرب يقعوا فريلا ى ن، حتيتهو

ى   ة تامة فية أن تساهم بموضوعي ريع وسائل الاتصال الجماه  يتستط) ي(
المشارآة  ى الشباب، وأن تشجعهم عل ى لد ى اسيالسى  جاد الوعيإ
دا  يم بعيالسل ى اطمقرياتخاذ القرارات من خلال العمل الد  ى ة ف ياسيالس

نجاح  ى صة، إسهاما منها ف  ي ة الرخ يدات الحزب يعن الخداع والمزا
هدم ى إلى تسعى  ة الت يالمعادى تها من القو ية وحما يمقراط يالتجربة الد 

 .نيالمواطن ى هذه التجربة وفرض إرادتها عل  

غرس الشعور ى ة عل ي ريأن تحرص وسائل الاتصال الجماه ى نبغي) ك(
ع أن تخترق    يعند الشباب، فما من دولة تستط  ى  القوموى بالانتماء الوطن  

درك المواطنون أن مصلحتهم    يدون أن ى حاجز التخلف الاقتصاد    
ق أهداف عامة محددة تعود ي نهم لتحقيما بيالتعاون ف ى المشترآة تقتض 

ى   دفعه إل  يى عا، آما أن شعور الشباب بالولاء هو الذ     يهم جم  يبالنفع عل
 .) ٢٢(مصلحة البلاد   تتطلبها   ى ات الت ي بذل التضح

ر النظرة   ييتغى ة فيجاب  يع وسائل الاتصال أن تساهم مساهمة إ يتستط) ل(
رتبط بمكانة الفرد   ي حد ذاته ى باعتباره هدفا ف  ى م الجامع ي ة للتعل يديالتقل
ن الوظائف   يقوانى  ا فيرا أساسييتطلب تغيالمجتمع ، ورغم أن ذلك  ى ف

ة،    ي ر من ناحييع هذا التغع أن تشجيبالدولة فإن وسائل الاتصال تستط  
ه خطة     يتحتاج إلى الذى م الفنيالالتحاق بالتعل  ى وأن تحث الشباب عل



٢٢٦ العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

ظاهرة البطالة المقنعة    ى القضاء عل ى ر إلييهذا التغى ؤدي ، و)٢٣(ةيالتنم
ح يمكانه الصح  ى وضع آل شاب ف  يى ة وبالتال  يالوظائف الحكوم  ى ف
 .مجال العمل   ىته فيمته وأهميشعر بقيتفق مع دراسته و يى الذ

 

  



٢٢٧  المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 ملخص الفصل الثامن

 

مصر وتدور أساسًا  ى  تواجه الشباب ف ى تناول هذا الفصل المشكلات الت
الربع الأخير من القرن العشرين     ى شهره المجتمع ف ى الذ  ى حول الخلل الاقتصاد   

 .يوآذلك ظاهرة التطرف الدين  ى  وما تبعه من خلل اجتماع 

مواجهة مشكلات الشباب من خلال    ى وقد عرضنا لدور العلاقات العامة ف  
ى   الإجراءات العلاجية لاستعادة التوافق، وبرامج الاتصال لاستعادة التوافق والت     

العام بالنسبة للقضاء والمشكلات المختلفة       ى تدور حول دراسة اتجاهات الرأ  
ى   مصالح الجماهير، وإعلام الشباب بالخدمات والمشروعات الت       ى تؤثر على الت

ى   ا فيها ويستفيدوا منها ، وقيام المؤسسات الدينية بدورها ف      يمكن أن يشارآو
، آما تدعو ى تعميق المفاهيم الدينية الصحيحة بين الشباب بأسلوب عصر       

ضرورة بث القيم الروحية والأخلاق الفاضلة بين الشباب ، وتقديم    ى  الدراسة إل
دخين، وخلق    تؤآد قيمة العمل الجاد لتحقيق الطموح ، ومحاربة الت         ى النماذج الت 

، وتغيير النظرة   ي لديهم ، وغرس الشعور بالانتماء الوطن ى السياس ى الوع
 .المجتمع  ى باعتباره هدفًا يرتبط بمكانة الفرد ف  ى التقليدية للتعليم الجامع   

 

 

 

 

 

 

 

 



٢٢٨ العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 أسئلة الفصل الثامن

 

 .مصرى تواجه الشباب ف    ى  اشرح المشكلات الت-١

 . مصرى كلات الشباب ف   حدد الإجراءات العلاجية لمواجهة مش     -٢

استعادة التوافق بين المجتمع بفئاته     ى  وضح دور العلاقات العامة ف  -٣
 .مقدمتها الشباب  ى المختلفة وف  

 . استعادة التوافق بين الحكومة والجماهير    ى  حدد أهداف الاتصال ف -٤

 

 

 

 



٢٢٩  المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

 هوامش الفصل الثامن

 

طبعة الثانية، القاهرة، مكتبة الأنجلو   ، ال العلاقات العامة والمجتمع ):دآتور(إبراهيم إمام ) ١(

 .١٧١، ص١٩٦٨المصرية ، 

 :المؤلفات والبحوث التالية  ى لمراجعة تفاصيل هذه القضية ، يمكن الرجوع إل  ) ٢(

 . المرجع السابق) دآتور(إبراهيم إمام ) أ (

،   يل، الطبعة الأو   العلاقات العامة والمسئولية الاجتماعية  ):  دآتور (ى محمد محمد الباد ) ب(

 .١٩٨٠القاهرة، مكتبة الأنجلو المصرية،  

Davis, K. and Robert, Blomstron: Business and Society: Environment and 

Responsibility . Third edition. New York, McGraw-Hill Inc., ١٩٧٥. 

 . ١٨٣المرجع السابق،  ) دآتور(ى محمد محمد الباد) ٣(

 ، نقلاً ١٣٤ وزارة الشباب ، ص - ١٩٦٩ أآتوبر - العرب تقرير مؤتمر وزراء الشباب) ٤(

 .٥٤برامج المراآز والأندية، صى للشباب ف ى عن آتاب المجلس القوم 

(٥) Cutlip Scott M. and Allen Center:  Effective Public Relations . Fifth 

Edition. New Jersey, Prentice Hall Inc., ١٩٧٨, p. ٣٣٥. 

، الطبعة الرابعة، القاهرة،    علم نفس النمو، الطفولة والمراهقة  ):دآتور(حامد زهران ) ٦(

 .٢٨٩، ص١٩٧٧مكتــــبة عالم الكتب  ،  

 .٤٦٨-٤٦٤المرجع السابق، ص ص ) ٧(

، القاهرة، مكتبة عالم مصرى  العلاقات العامة وقضايا التنمية ف ):دآتور(عجوة ى عل) ٨(

 .٢٢، ص١٩٧٧الكتب، 

 شهرية يصدرها مكتب البحوث بجهاز تنظيم الأسرة والسكان،     نشرة: دراسات سكانية) ٩(

 .١٦، ص)عبد الحكيمى محمد صبح . من مقال د(، ١٩٧٤العدد الخامس عشر، ديسمبر   



٢٣٠ العلاقات العامة فى المجال التطبيقي

 

 .٣٩٤المرجع السابق، ص): دآتور(حامد زهران ) ١٠(

(١١) Zajone, R. B.: The Concepts of Balance, Congruity and Dissoence (In : 

Boisecker and Parson:  The Process of Social Influence . New Jersey, 

Prentice Hall Inc., ١٩٧٢). pp. ٨٩-٨٤. 

(١٢) Williams, Michael:  Human Relations . London, The National Extension 

College and Longman Groups Ltd, ١٩٦٧, p. ٢٠. 

(١٣) Griswold, Glenn, and Denny:  Your Public Relations . New York 

Magazines of Industry Inc., ١٩٤٨, p. ٤. 

(١٤) Darrow, Richard W. and Others:  The Dartnell Public Relations  

Handbook. Chicago, Dartnell Press Inc., ١٩٦٧, pp. ٣٨٥-٣٨٤. 

(١٥) Davison, W. Phillips and Frederick T. C. YU: Mass Communication Research, 

New York, Praeger Publishers Inc., ١٩٧٤, p. ٧٠. 

(١٦) Robinson Edward J.:  Communication and Public Relations , Columbus 

Ohio, Charles E. Merril Book Inc., ١٩٦٦, p. ٣٦. 

(١٧) Steven, H. Chaffee and Michael J. Petrick:  Using the Mass Media 

Communication Problems in American Society , New York, McGraw-

Hill Inc., ١٩٧٥, pp. ٦٥-٦٤. 

(١٨) Cutlip. Scott and Allen Center:  Effective Public Relations  Fourth 

Edition, New Jersey, Prentice Hall Inc., ١٩٧١, p. ٥٢٩. 

، الطبعة الثانية، القاهرة، مكتبة لعلاقات العامة الأسس العلمية ل): دآتور(عجوة ى عل) ١٩(

 . وما بعدها ١١٢، ص١٩٧٨عالم الكتب، 

 .٧محمود عساف، ص. ، مقال د١٩٧٧عدد أآتوبر  : المجلة العربية للإدارة ) ٢٠(

مؤتمر ى  من خطاب رئيس جمهورية مصر العربية ف ١٩٨٢ أآتوبر  ٤عدد : الأهرام) ٢١(

 .يالحزب الوطن 



٢٣١  المجال التطبيقيالعلاقات العامة فى 

 

الع

ة مكتب ، القاهــــرة، الدول الناميةى  نظم الاتصال، الإعلام ف):دآتورة(ى يهان رشتج) ٢٢(

 .١٧٦، ص١٩٧٢، يدار الفكر العرب

لاقات العامة وقضايا التنمية ف):دآتور(عجوة ى عل) ٢٣(  .٣٩، مرجع سابق، صمصرى  
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