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مقدمة

قد ارتبط استخدام التفاهم الإنساني عبر العصور بمهارة القائمين بالاتصال، وقدرتهم على الابتكار في مواجهة المواقف المختلفة مع احتمال الخطأ والصواب وإذا كان ذلك مقبولاً في عصور ما قبل النهضة التي قامت أساساً على التفكير العلمي فإنه لم يعد صالحاً بعدها، وبصفة خاصة بعد التطور الكبير في العلوم الاجتماعية والنفسية خلال هذا القرن. 

ومن هنا ظهرت الحاجة إلى ضرورة تقنين وتطوير هذه الظاهرة التي ارتبطت بشأن المجتمعات وصياغتها في شكل علمي، وكان لهذه الحاجة أسباب و دوافع كما صاحب ظهور هذه الأسباب إرهاصات عملية للتقنين التي بدأت في الولايات المتحدة الأمريكية خلال هذا القرن.

عوامل نشأة العلاقات العامة

1- ظهور الأنظمة الديمقراطية
 أطلق عصر النهضة والإصلاح الديني في أوربا حرية العقل الإنساني في البحث والمناقشة ، وكل ذلك إيذاناً بنهاية عصور القهر والاستعباد، وبداية عصر جديد يحترم إرادة الإنسان وحقه في التعبير عن رأيه دون وساطة أو وصاية وتبع ذلك قيام الثورات القومية في كثير من البلدان الأوربية، وقد أتاحت هذه الثورات مع التطور السريع في التجارة الخارجية الفرصة لظهور الطبقة الوسطى، وساعد انتشار القراءة والكتابة مع اختراع المطبعة على أن يكون لهذه الطبقة أهمية كبرى في الحكم وبدأ الرأي العام يلعب دوره الحاسم في قيام الحكومات أو إسقاطها وأدى ذلك إلى اهتمام الحكومات بالتأثير في الرأي العام من خلال وسائل الإعلام والتنظيمات السياسية القائمة ووجهت البحوث إلى دراسة أساليب التأثير والاستمالة، وأنشئت دراسة تحليل الرأي العام للتعرف على آراء الجمهور في القضايا والمشكلات المثارة لوضع ذلك في الاعتبار عند اتخاذ القرارات أو السياسات تجنباً للثورات أو الأزمات والإضرابات.

التعريف بالعلاقات العامة

العلاقات العامة مهنة حديثة ، ونشاط جديد نسبياً ، و ذلك أدى إلى وجود غموض لمفهومها، فالبعض ينظر إليها على أنها مجرد عملية اتصالات حيث تتم بشكل تصريحات بوسائل الإعلام المختلفة، والبعض الآخر نظر إليها كمرادف للإعلان أو الدعاية أو الترويج.

والتعريف في العلوم الاجتماعية ليس مهمة سهلة ولكنه يواجه صعوبات متعددة من أهمها:

( خضوع العلوم الاجتماعية لقاعدة النسبية فهي ليست مطلقة ولكن مقيدة بقيود ثلاثة هي:

- النسبية الزمانية: فالعلوم الاجتماعية متغيرة من زمن لآخر وتخضع لتغيرات الزمان ، والنسبية الزمانية ليست قاصرة على العلوم الاجتماعية بل تخضع لها كافة العلوم.

- النسبية المكانية: فالعلوم الاجتماعية بالرغم من خضوعها لمعايير عامة، إلا أنها تتأثر بطابع البيئة ، لذلك ظهر ما يسمى بعلم الاجتماع الأمريكي و علم الاجتماع السوفيتي وهكذا....
- النسبية الشخصية: فالعلوم الاجتماعية تخضع للفروق الفردية وتتيح وجهات النظر للعلماء بصورة أكبر من العلوم الطبيعية فلهذا ففي الغالب نجد أن التعريف يعبر عن وجهة نظر صاحبه.
( صعوبة وضع تعريف بصفة عامة إذ أن أي تعريف لظاهره أو مهنه قد يركز على جانب معين أو زاوية معينة فمن الصعوبة إيجاد التعريف الشامل الواضح الدقيق الموجز الجامع.

(مراعاة الاختصار في التعبير قد ينجم عنها عدم الشمول والوضوح   والتحديد.
وقبل أن نعرض وجهات نظر العلماء في تحديد مفهوم العلاقات العامة سنحاول تحليل هذا المصطلح.
فكلمة علاقات: تعني حصيلة الصلات والاتصالات التي تتوفر بين هيئة والجماهير المتعاملة معها، وباعتبارها هكذا فهي ذات اتجاهين ولها طرفين يتحكمان في هذه الصفات بحيث يشترط قيامها على وجودها.

و كلمة عامة: تشمل عموم وكافة الجماهير المختلفة التي تتصل عملها أو ترتبط مصالحها ونشاطها بالهيئة.

و سوف ننتقل الآن إلى مجموعة من التعريفات المحدودة للعلاقات العامة بهدف إلقاء مزيد من الضوء على التطور الذي طرأ على مفهومها بالإضافة إلى أن دراسة نماذج مختلفة من التعريفات ينصب عليها التركيز وهذا يؤدي في النهاية إلى التوصل إلى مفهوم واضح وشامل للعلاقات العامة، وفيما يلي أهم هذه التعريفات.

تعريف المعهد البريطاني للعلاقات العامة:

العلاقات العامة هي " الجهود الإرادية المقصودة والمخططة والمستمرة التي تهدف إلى إقامة وتدعيم واستمرار التفاهم والفهم المتبادل بين أي منظمة وجماهيرها ".

ونلاحظ أن هذا التعريف يؤكد على أن العلاقات العامة عمل علمي جاد ومقصود ومخطط وليس هذا فقط ، إنما أهم ما يميز هذا العمل هو استمراريته وذلك لكي تتمكن العلاقات العامة من مواكبة التغييرات التي تطرأ على الرأي العام.

كما أوضح هذا التعريف الهدف من العلاقات العامة صراحة و بصورة دقيقة ويعتبر مصطلح ( متبادل ) أهم ما جاء في هذا التعريف ، لأن هذا المصطلح أوضح أن العلاقات العامة لها مهمتان أساسيتان هما:

الأولى: دراسة الجمهور – عاداته وتقاليده ورغباته ووجهات نظره ومعتقداته ومشكلاته وآماله وآلامه لكي تتمكن إدارة المنظمة من أخذ كل هذه العوامل في اعتبارها.

الثانية: شرح هذه السياسة للجمهور بلغة سهلة ومبسطة بحيث يتمكن من فهمها وبالتالي يقبل على التعاون مع المنظمة ويقدم لها كل تأييد ومؤازرة.

التفرقة بين العلاقات العامة وبعض المفاهيم المتداخلة معها

يخلط البعض سواء من المسؤولين و الدارسين بين العلاقات العامة وبعض المفاهيم المرتبطة بها. وسنحاول توضيح الفرق بين العلاقات العامة وأهم المفاهيم المتداخلة.

العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية

يوجد اختلاف بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية كتطور حديث ملموس في ميدان الإدارة ، فلقد شهدت العلوم الإدارية الحديثة في القرن العشرين تحولاً واضحاً في النظرة التقليدية إلى العنصر البشري العامل بالمنظمات وجاء هذا التحول نتيجة للأبحاث العلمية المستفيضة التي استمرت سنوات وسنوات وتكلفت مبالغ باهظة في محاولات التعرف على العوامل والأسباب التي تدفع الناس إلى العمل والإنتاج الوفير في شغف وسعادة وأمن , وقد توصلت جميع الأبحاث إلى أهمية الاعتبارات الإنسانية كعامل أساسي وحيوي لاستمرار قوة الدفع العالمية والقدرة على الإنتاج الوفير والشعور بالفخر والانتماء للعمل والإحساس بالأمن والاستقرار.

 ومراعاة الاعتبارات الإنسانية في العمل تعني أن تأخذ الإدارة في اعتبارها المطالب الأساسية للإنسان في الحياة والمطالب الأساسية هذه تتضمن الحاجات السيكولوجية التي يتطلع أفراد كل منظمة وكل إدارة إلى توفيرها لأنفسهم وفي مقدمتها الإحساس بالأمن والشعور بالانتماء والإحساس بالنجاح والاعتراف بوجودهم وإدراكهم للأهداف التي يعملون على تحقيقها ولهذا فإن العلاقات الإنسانية تعد فرعاً أساسياً من فروع الإدارة وإن كانت العلاقات العامة قد تستخدمها للاستفادة منها في إقامة علاقات طيبة من الموظفين والعاملين بالهيئة.

ولقد كانت الإدارة التقليدية العتيقة تنظر إلى العامل على اعتباره أنه آلة صماء تتلقى التعليمات بحذافيرها دون مناقشة وبلغ الأمر بهذه الإدارة أنها استمدت فلسفتها من اتجاهات ( فريدرك تايلور ) المسماة بالإدارة العلمية وهي فلسفة مغرقة في الاعتبارات الكمية والمالية والعوائد والأرباح وعلاقة العامل بالآلة و كأنه جزء منها.

ولكن حقيقة الأمر أن العامل إنسان ينبض بالحياة له فكره ووجدانه، يحب ويكره، ولا بد من معاملته كإنسان يستحق كل ثناء وتقدير إذا أحسن عمله.

ومن الثابت أيضاً أن الاستقرار الاقتصادي والعاطفي للعامل من أهم أسباب رفع الإنتاج والروح المعنوية وقد انتهى مديروا الشركات الأوربية خلال تطبيق مشروع (مارشال) إلا أن تقدم الدول اقتصادياً لا يرجع إلى شعور العامل بالأمن والتقدير والاحترام والانتماء إلى المنشأة التي يعمل بها، وبذلك لم يكن غريباً أن تهتم المنشأة الاقتصادية بالعلاقات الإنسانية لأن العامل القلق لا يصدر عنه إلا إنتاج قلق والعناية الصحية بالعامل وأسرته والتأمين الاجتماعي ضد الشيخوخة وضد البطالة والترفيه عن العامل كلها أيضاً تتصل بالعلاقات الإنسانية.

وبالتالي يمكن القول بأن العلاقات الإنسانية هي دراسة الناس أثناء العمل     لا بوصفهم أفراد فحسب بل بوصفهم  أعضاء في جماعات ودية للعمل وبوصفهم رجال تنفيذ في الإدارة وأعضاء في جماعات في النقابة وأعضاء في منظمات ذات أهمية اقتصادية.

ولكن هناك بعض الانتقادات التي توجه إلى العلاقات الإنسانية، ويرجع بعض العلماء فشل بعض الباحثين في العلاقات الإنسانية في التوصل إلى تفسيرات ملائمة إلى العوامل الآتية:

1- التميز ضد الفردية: إذ يرون أن اتجاه العلاقات الإنسانية أنكر إمكانية الحياة السعيدة بعيداً عن الجماعة واستغراق الفرد في حياة الجماعة.

2- التميز ضد المعقولية: إذ لا تمنح العلاقات الإنسانية للمعقولية في السلوك والتفكير أي اهتمام ومن ثم لا يمكن أن يستجيب العامل لظروف العمل استجابة عقلي.
3-خضوع النقابات لأهداف الإدارة: حيث أهملت العلاقات الإنسانية في البداية دراسة النقابات والدور الذي تقوم به ، ثم اتجهت الدراسات بعد ذلك إلى اعتبار النقابة جهازاً تنظيمياً تابعاً للإدارة العليا ومعنى ذلك أن اتجاه العلاقات الإنسانية يؤكد ضرورة توافق النقابة وقبولها لأهداف الإدارة حتى يتحقق الاستقرار والانسجام.
4- النظر إلى كافة مشكلات التنظيم باعتبارها مشكلة اتصال: ولم تعترف حرفة العلاقات الإنسانية بوجود نوع من الصراع في المصالح بين الإدارة والعملاء، وهم يرجعون المشكلات التي تنشأ بينهما إلى ضعف الاتصالات وعلى ذلك فتدعيم القنوات الاتصالية بينهما هو دليل للتغلب على مشكلات التنظيم.
5- إغفال مشكلة القوة: ترتب على إغفال الباحثين والمهتمين بالعلاقات الإنسانية لمشكلة القوة إغفال الحقيقة التي مؤداها أن من بيده القوة يستطيع أن يحدد مجرى الأحداث.
6- أدى الاهتمام بدراسة الجماعات الصغيرة وعلاقات المواجهة والظواهر الاجتماعية والنفسية والجزئية في العلاقات الإنسانية إلى إهمال السباق الاجتماعي أو الموقف ككل في المجتمع.

** العلاقات العامة والإعلام

هناك فرق بين العلاقات العامة والإعلام فالإعلام لا يعدو أكثر من مجرد نشر البيانات والمعلومات عن السلع والخدمات في وسائل النشر المختلفة بقصد تنوير الرأي العام وتبصيره بمجريات الأمور حتى يمكن للجمهور تكوين رأيه على أساس من الواقع وأساس من الحقائق.

وانطلاقاً من مفهوم الإعلام الذي أوضحناه سابقاً يمكننا القول أن الإعلام يعتبر وظيفة من وظائف العلاقات العامة وبالتالي فالعلاقات العامة شيء والإعلام شيء آخر.

** الإعلان والعلاقات العامة

يقصد بالإعلان نشر المعلومات والبيانات عن السلع أو الخدمات أو الأفكار في وسائل النشر المختلفة بقصد بيعها أو المساعدة في بيعها أو نقلها نظير دفع مقابل بواسطة شخص معين وحيث أن المعلن يدفع ثمن النشر فإنه يتحكم في رسالته الإعلانية وفي طريقة نشرها والمكان الذي تظهر فيه ، وفي ضوء مفهوم الإعلان يمكننا القول أن الإعلان يعتبر وسيلة من وسائل العلاقات العامة في الاتصال بالجمهور.

** الترويج والعلاقات العامة
يقصد بالترويج نشر المعلومات بالطرق المختلفة بغرض جذب انتباه الجماهير والمعلومات هنا قد تتعلق بشخص معين أو مكان معين أو شركة معينة أو سلعة أو مجموعة من السلع، والمهم أن يتوافر في المعلومات المراد نشرها صفة الأخبار وأن تهم عدداً كبيراً من الجمهور أو فئة معينة منه وأن يراعي فيها الصدق والأمانة والإخلاص حتى إذا عرضت على محرري الصحف    و وسائل النشر الأخرى نشروها بدون مقابل لأنها أخبار تهم القراء.

وبما أن المروج لا يدفع مقابلاً للنشر فإنه لا يتحكم في رسالته الإخبارية أو في طريقة إخراجها أو مكان نشرها أو وقت نشرها أو المساحة التي يشغلها بل يتوقف ذلك على المحرر.

ومن خلال فهمنا لمعنى العلاقات العامة يمكننا القول أن العلاقات العامة تستخدم الترويج في بعض الأحيان للاتصال بالجمهور وبالتالي يعتبر الترويج وسيلة من وسائل العلاقات العامة.

أهداف العلاقات العامة

تهدف العلاقات العامة إلى إيجاد رابطة قوية بين الجماهير والمؤسسات المتصلة بها عن طريق إيجاد وسائل للاتصال المستمر بين الجهتين ولقد حاولت هيئات متخصصة في العلاقات العامة كما حاول خبراء العلاقات العامة في تحديد وظائف العلاقات العامة ويمكن الآن عرض بعض وجهات النظر نلخصها في الآتي:

أولاً: يرى بعض خبراء العلاقات العامة أن أهدافها تنحصر في:

1- تهتم العلاقات العامة أساساً بالكشف عن الاتجاهات والاحتياجات والميول وجمهور الهيئات والمؤسسات.

2- تقوم العلاقات العامة بمسؤولية وضع السياسة والبرامج التي تتلاءم مع هذه الاتجاهات.
3- تتضمن العلاقات العامة عملية مستمرة أساسية في تعبئة الجماهير ليساهموا في نشاط المجتمع.
4- تستلزم العلاقات الناجحة التكامل عند التعامل مع الأفراد والجماعات والجمهور ولذلك فهي تعتمد في ذلك على خبرائها ذوي القدرة والكفاية التي تحقق هذا الهدف.
5- تقع مسؤولية تنفيذ العلاقات العامة أساساً على المسؤولين عنها وهذا       لا يمنع مشاركة كل العاملين في حدود مرسومة لهم في برامج العلاقات العامة فعامل التليفون يمكنه أن يساهم في العلاقات العامة إذا أحسن أداء عمله لاسيما عند اتصال الجمهور بالهيئة.
6- تتصف برامج العلاقات العامة بالديناميكية والمرونة من حيث ارتباطها بالأوضاع والظروف الاجتماعية في المجتمع وقابليتها للتغيير تبعاً لتغيير هذه الظروف.
7- تستخدم العلاقات العامة وسائل منوعة للاتصال بالجماهير بما يتناسب مع تحقيق الهدف المحدد لها.

وظائف العلاقات العامة

كان نتيجة لعدم وضوح مفهوم العلاقات العامة في الماضي أن اختلفت وظائف العلاقات العامة بين هيئة وأخرى وكانت الوظائف تحدد حسب فهم القائمين والمسؤولين فيها في الهيئات المختلفة وكثيراً ما تضاربت الوظائف والاختصاصات بين العلاقات العامة وغيرها من الأقسام في الهيئة الواحدة ولكن بنفس الوقت أمكن تذليل كثير من هذه الصعوبات.

ويمكن الآن تحديد أهم وظائف العلاقات العامة في منظمة ما في النواحي التالية:

1- تعريف الجماهير المنظمة وشرح رسالتها وأهدافها بلغة مبسطة        سهلة الفهم.

2- شرح سياسة المنظمة إلى الجماهير وما يحدث فيها من تعديل أو تغيير.
3- مساعدة الجماهير على تكوين الرأي الحر بتزويده بكل المعلومات ليكون مبنياً على أٍسس من الحقائق والواقع. 
4- التأكد من أن جميع الأخبار التي تنشر على الجماهير صحيحة وسليمة.
5- مد المنظمة بكافة المعلومات والتطورات التي تحدث في الرأي العام.
6- حماية المنظمة من أي هجوم يوجه ضدها نتيجة نشر أخبار كاذبة     وغير صحيحة.
7- تهيئة جو صالح في المنظمة ما بين جماهيرها الداخلية.
8- مد الإدارة العليا للمنظمة برد فعل سياستها في فئات جماهيرها المختلفة.
9- بحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها إليها.
10- مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العليا والمستويات  الإدارية الأخرى وبالعكس في المنظمة.
11- التأكد من أن أهداف المنظمة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام والتأييد الكافي من فئات الجماهير المختلفة.
12- تعمل كمنسق بين الإدارات المختلفة في المنظمة لتحقيق الانسجام بين المنظمة وجماهيرها الداخلية والخارجية كما تعمل كمستشار لأعضاء مجلس الإدارة وللمستويات الإدارية العليا في المنظمات.

أهمية العلاقات العامة

تغيرت في المجتمعات الحديثة النظرة إلى الجماهير وأصبح الشعب هو السلطة العليا التي توجه السياسة العامة للمجتمع ، و ترجع أهمية العلاقات العامة إلى زيادة الاهتمام بالشعب وتزايد قوته وفاعليته كما ترجع إلى النظرة الإنسانية إلى جميع المواطنين واعتبار رفاهيتهم ورعايتهم وسيادتهم حق لكل منهم يجب أن تعمل المجتمعات على تحقيقه.

ويمكن أن نوضح أهمية برامج العلاقات العامة في بيان بعض ما يمكن      أن تحققه العلاقات العامة للإنسان وللمجتمع والمنظمات والهيئات في    النواحي الآتية:

1- تهيئة الرأي العام لتقبل أفكار وآراء جديدة وإيجاد جمهور يؤيد ويساند الهيئات والتنظيمات والمؤسسات بما يقوي الروابط بين هذه الهيئات والجماهير ويجعل هناك تعاون بينهما يساعد على تماسك المجتمع.

2- توضح بحوث العلاقات العامة  للهيئات والتنظيمات والمؤسسات الاتجاهات الحقيقية للجماهير وكذلك رغباتهم واحتياجاتهم وهذا التوضيح يساعد هذه الهيئات على إحداث تعديلات مناسبة في سياستها وخطط عملها بما يتماشى مع رغبات الجماهير ويحقق النفع لهم وللهيئات معاً.
3- تحقق العلاقات العامة التكيف الإنساني اللازم بين الأجهزة والهيئات وبين الجماهير وهذا التكيف الإنساني أصبح من ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة وبدونه لا يمكنها أن تصل إلى أهدافها المنشودة.
4- تحقق العلاقات العامة للجمهور الداخلي للمنظمة خدمات إنسانية منوعة بما يعود عليهم بالنفع وبما يكفل لهم تحقيق الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة ويهيئ أسباب الحياة الكريمة للعاملين بالهيئات وبالتالي فإن ذلك يساعد على نشر روح الاطمئنان في نفوسهم.
5- نعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية بين الجماهير وهذا يعاون المجتمع والتنظيمات على التغلب على العقبات.

أهمية العلاقات العامة بالدول النامية

تبدو أهمية العلاقات العامة بصفة خاصة بالدول النامية من حيث     الاعتبارات الآتية:

1- رغبة الحكومات الوطنية في الاتصال بالجماهير والوقوف على اتجاهاتها وتحويل هذه الاتجاهات السلبية إلى إيجابية.

2- سعي الحكومات بالدول النامية للاتصال بالجماهير من أجل تغيير عاداتها وأفكارها وسلوكها وتحويلها في اتجاه التنمية والتغلب على مقاومتها للتغير التي يكون مبعثها عادة مجرد الخوف من التغيير.
3- رغبة الحكومات في الإعلام والتوعية بأهدافها الجديدة بغية تحقيق فهم الجمهور لها وإيمانه بها وتعاونه في تحقيقها وكذلك من أجل جمع المعلومات عن الاتجاهات العامة بصدد الأهداف والسياسات والمشروعات الجديدة.
4- محاولة الحكومات تغيير الأفكار السيئة أو المتحيزة عن العمل الحكومي والتي يمكن أن يكون مبعثها ما يأتي:
( أ ) الاعتقاد بعدم كفاية الجهاز الحكومي وتخلف وسائله وأساليبه.

( ب ) عدم كفاية الخدمات الحكومية ونقصها رغم حاجة الجماهير بالدول النامية إلى المزيد منها.

 ( ج ) الأفكار الموروثة عن الماضي نتيجة تسلط المستعمرين والأجانب على الأجهزة الحكومية وتحكمهم في مصالح المواطنين.

( د ) سوء معاملة الأهالي على أيدي الموظفين الذين يتعالون عليهم ويتغطرسون في معاملتهم.

المراحل الأساسية لعملية العلاقات العامة

إن مدى النجاح الذي يمكن أن تحققه أي منظمة تعمل على اتصال بالجمهور يتوقف كثيراً على مدى فهم الجمهور وإدراكه للأهداف التي تحاول الهيئة تبنيها والطرق و الوسائل التي تستعملها ومستوى الأداء الذي يتصف به عملها ولذلك فإن أي برنامج صالح للعلاقات العامة يجب أن يهتم بهذه النقاط الثلاثة. إذ من المسلم به أن عملية العلاقات العامة لا يمكن أن تبدأ في فراغ فكل منظمة لها أهدافها ولها خدماتها أو إنتاجها و لها اتصالاتها بالجماهير المتعاملة معها ومن ثم وجب تخطيط عملية العلاقات العامة على هدى الأهداف والنتائج والجماهير و لسنا بحاجة لأن نؤكد أن التخطيط عملية ديناميكية مستمرة والتخطيط للعلاقات العامة بصفة خاصة يتصف بالحيوية والمرونة لأن العلاقات بطبيعتها تتصف بالتغيير الرأي العام عادة في حالة حركية وتفاعل مستمر وكثيراً ما تستجد تطورات غير متوقعة في نطاق عمل كل منظمة.

وبالرغم من صعوبة التعميم نظراً للمواقف المختلفة بكل منظمة ونظراً للصعوبات المرتبطة بتحديد عملية العلاقات العامة بصورة معينة في جميع الظروف فإنه توجد خمس مراحل أساسية يمكن على أساسها تخطيط عملية العلاقات العامة.

المرحلة الأولى: تحديد الهدف - ونعني هنا وضع أهداف معينة لخطة العلاقات العامة تحاول الوصول إليها.

المرحلة الثانية: جمع البيانات - أي جمع المعلومات والإحصاءات والبيانات الكافية عن المشاكل المتصلة بالعلاقات العامة واتجاهات الجماهير والأبعاد الحقيقية لهذه المشاكل.

المرحلة الثالثة: التخطيط- لتحقيق أهداف العلاقات العامة لا بد من وضع الخطة المناسبة والخطة بدورها يجب أن تحتوي البرامج المختلفة التي تساهم مجتمعة في بلوغ هذه الأهداف.

المرحلة الرابعة: الاتصالات- و يقصد بها الإخبار ونقل وتبادل المعلومات من وإلى الجماهير المعينة.

المرحلة الخامسة: التقييم- أي عملية تقدير للموقف والحكم على مدى فاعليته وكفاية العملية.

العاملون في أجهزة العلاقات العامة *
أولاً: الإطار العام لمواصفات العاملين في أجهزة العلاقات العامة 
إن الجهد الموفق في العلاقات العامة يعتمد دائماً على التفاعل المستمر بين مختلف أنواع المواهب والمهارات في الإدارة والبحث والإنتاج.

فالنجاح الأسمى للتنظيم يتوقف إلى حد كبير على العنصر البشري في التنظيم، فالطاقة البشرية هي الشرط الأول اللازم للتنظيم. وليس هناك فائدة من إنشاء تنظيم على أسس وقواعد علمية دون توفر الكادر البشري المؤهل للقيام بالواجبات التي يحددها التنظيم.
إن النجاح في اختيار العاملين في أجهزة العلاقات العامة يتوقف أساساً على الفهم الواضح لما تتوقعه المؤسسة من هذه الأجهزة ومن العاملين فيها. وهذا التوقع يمثل الهدف الذي يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار عند إعداد الخطط والبرامج الخاصة بإمداد جهاز العلاقات العامة بالعاملين ذوي المقدرة والكفاءة.
أما بالنسبة لعدد العاملين فلا يخضع لقانون أو لقواعد ثابتة أو نسبية، فعددهم يتوقف على حجم المؤسسة أولاً وحجم العلاقات العامة ومهماته وطبيعة هذا الجهاز من حيث البساطة والتعقيد وأهدافه وخططه ثانياً.
ومن جهة أخرى إن تسميات المسؤوليات الوظيفية في جهاز العلاقات العامة تختلف من مسؤولية لأخرى ومن دولة لأخرى فهناك من يستعمل مصطلح الرئيس أو المدير للتعبير عن مسؤول جهاز العلاقات العامة وهكذا بالنسبة للمسؤوليات الأخرى كمدير شعبة، أو رئيس شعبة أو ملاحظ شعبة، فإن طبيعة المسؤولية يمكن معرفتها عن طريق وصف الوظيفة.
وبشكل عام إن العاملين في جهاز العلاقات العامة لا بد أن يتميزوا ببعض الصفات والمميزات لما لهذه الوظيفة من أهمية وخصوصية في العمل إضافة إلى التخصص الدراسي والخبرة. ويعطي أحد الخبراء بعلم النفس وصفاً عاماً لصفات رجل العلاقات العامة: (القدرة على النظر إلى المسائل من وجهة نظر شخص أخر، والعمل بما يعود بالنفع على هذا الشخص، والقدرة على تبيين التفصيلات وعلى أداء الأشياء تلقائياً، والرغبة في مساعدة الآخرين، ليس في معنى (تبادل المجاملة) وإنما عن طريق تعرف هوية مصالح الآخرين ويتسم رجال العلاقات العامة، عادة بروح الصداقة، وهم محبون، وليس لديهم غرور وإعجاب بالذات، نسبياً).

إن الذي يعمل في مجال العلاقات العامة له موقع مؤثر في الحياة الاجتماعية والرسمية، فعليه أن يلتزم القصد والرصانة والجد في أحاديثه وأعماله، يتجنب التفاخر والمباهاة، وعليه أن يلتقي مع الناس في صعيد واحد على قدم المساواة متجاوزاً للفوارق الثقافية والاجتماعية، بل يجب أكثر من ذلك، أن يكون ودوداً, فإن خير ما يتسم به المرء في المعاملات هي صفاته الصريحة، الخلابة، الخالية من الادعاء، وهذه تميزه عن غيره ممن يتظاهرون بالكبر والزهو.
وأن يتميز رجل العلاقات العامة بالتصبر والحرص والأمانة والنزاهة والسمعة الطيبة والهدوء والمرونة وغيرها من السمات الذاتية الخاصة لكونها تؤثر بدرجة كبيرة في مهمته إضافة إلى أن هذه الصفات هي أصلاً صفات اجتماعية مستحبة في العالم كله. 

إلى جانب مهارات مهينة ينبغي أن يتزود بها حتى يستكمل الصفات التي تجعله أداة صالحة لإشاعة الصدق كمدخل لا غنى عنه في مهنة العلاقات العامة.
وليس صحيحاً ما يعتقده البعض من أن رجل العلاقات العامة مجرد شخصية مرحة، تحسن الاستقبال والترحيب، وتشد على أيدي الضيوف، إذ أنه أعمق من ذلك بكثير، فهو خبير بالنفس البشرية دارس لاستجاباتها وتصرفاتها في المواقف المختلفة. كما أنه يعرف الكثير من العقبات التي تقف في سبيل الإقناع كالتعصب والكراهية والعقد النفسية والأنانية وتضارب المصالح وغير ذلك.
ومن أجل أن يكون رجل العلاقات العامة صالحاً لأداء عمله عليه أن يتفهم الاتجاهات والتطورات التي تحدث في الرأي العام، كما يجب أن يكون على علم تام بسياسات الإدارة ومشكلاتها، وأن يؤمن إيماناً كاملاً بعمله ورسالته التي يؤديها. متيقظاً لما يدور حوله داخل المؤسسة وخارجها من أحداث تتيح له طريق الاستفادة من كل فرصة لخدمة الجمهور وتحقيق مصالحه سواء بنقل المعلومات إليه أو بالرد على أسئلته أو بأداء خدمة واقعية له. وهذه اليقظة أيضاً تتيح له فرصة اتخاذ القرار السريع في العمل وهي صفة أساسية لرجل العلاقات العامة، حيث يتطلب الأمر من رجل العلاقات العامة أن يبت مثلاً في مدى أثر نشر خبر في نفوس الجمهور، خلال عدة دقائق.
وكذلك أن يكون رجل العلاقات العامة موضوعياً في تفكيره وأن يهتم بمشكلات الجمهور وأن يتميز بالشجاعة في نقل اتجاهاتهم. وأن يكون اجتماعياً بطبعه وذا شخصية مكتملة ونضج عاطفي وذاكرة قوية وعقل منظم، وأن يكون مؤدباً لبقاً، سريع الخاطر ولديه القدرة على الاستمالة والاعتراف بالخطأ حين الوقوع فيه. 
وترتبط مواصفات وخصائص ومميزات العاملين في العلاقات العامة بأخلاقية العمل بشكل عام في مجال العلاقات العامة، وقد حظيت أخلاقيات العمل في ميدان العلاقات العامة باهتمام الكثير من المختصين والجمعيات الدولية.
وفي دستور جمعية مستشاري العلاقات العامة حددت فيه عشرة نقاط يتعلق بأخلاقيات العمل والعاملين بالعلاقات العامة أوجبت أعضاؤها التقييد بها.
لكل عضو واجبات محددة بصورة واضحة اتجاه الأمور: 

1. أن يتعهد كل عضو بعدم الاشتغال في أية مهنة تقود إلى فساد سلامة وسائل الاتصال الجماهيري والقوانين. 

2. على العضو أن لا يقوم  بنشر معلومات كاذبة ومضللة.
3. على العضو أن لا يقدم خدمات لأسباب أو لأغراض غير مكشوفة أو يعطي أسباب غير واقعية.

 4. على العضو أن يحمي ثقة جمهوره الحالي والسابق وأن لا يستخدم هذه الثقة.

 5. على العضو أن لا يقبل استشارة جهتين لديها مصالح متضاربة إلا بعد أخذ موافقة كل منها.

 6. على العضو إخبار الشخص المتقاعد معه عن أية ممتلكات أو مصالح مالية تعود له (أي للعضو) نفسه لدى أية شركة أو مؤسسة أو شخص عندما يقترح استخدام ذلك الشخص أو الشركة. 

7. على العضو أن لا يقترح على الزبون المتوقع بأن يتوقف عن رفع الأجور والتعويضات المالية على تحقيق نتائج معينة، أو أن تتأثر الأجور بنفس الطرقة بالنتائج المتحققة.

 8. على العضو أن لا يقدم إلى الزبون المتوقع مقترحاً تفصيلياً لبرامج العلاقات العامة قبل تعينه فعلاً.
وفي عام 1961 صدر دستور جمعية مستشاري العلاقات العامة من قبل جمعية العلاقات الدولية وقد أدخل عليه بعض التعديلات في عام 1965، عندما صار مرتبطاً بدستور السلوك المهني المعروف بدستور أثينا والذي اتخذ في وقت واحد من قبل الجمعية العالمية للعلاقات العامة والمركز الأوروبي للعلاقات العامة. 
ثانياً : الخصائص الواجب توفرها بالعاملين في أجهزة العلاقات العامة:

1. النشاط: العلاقات العامة عمل مستمر وحيوي ومتعدد المجالات وجهد متواصل مما يتطلب أن يتصف من يعمل بالعلاقات العامة بالقدرة على التحرك السريع ودون ملل وبذل أقصى الجهود لنجاح مهمته.

2. حسن المظهر والمنطق والجاذبية: من مظاهر هذه الشخصية سماحة الوجه ورقة الحديث والكلام. وتناسب القوام وحسن الهندام وقادر على التعبير الكلامي بشكل مؤثر وأن يتميز بالشخصية الجذابة لينال إعجاب الآخرين . ويرشدهم باللفظ والعبارة وقوة الشخصية فالناس يجتذبون ما هو محبب لهم.

3. الشخصية المستقرة والمتزنة: لا بد أن يتصف رجل العلاقات العامة بالشخصية المستقرة والمتزنة والهادئة لتحقيق التفاهم مع الأفراد والجماعات وكسب تأييدهم وخلق انطباع طيب عند الجماهير عن المؤسسة التي تمثلها العلاقات العامة.

4. الشجاعة: لا بد أن يكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصية، متصفاً بالشجاعة ليتمكن من عرض آرائه واقتراحاته بقوة والدفاع عن وجهة نظره أمام الإدارة العامة. لأن ضعف مدير العلاقات العامة يعني تأخر علاج المشكلات الناتجة عن أخطاء الإدارة العليا وبالتالي يزداد الأمر سوءاً. فرجل العلاقات العامة مسؤول عن إسداء النصح للمؤسسة، وإيضاح مواطن الخلل ومصادر الأزمات وأسبابها قبل وقوعها. 

5. الإقناع: ومن المميزات المهمة لرجل العلاقات العامة أن تكون له القدرة على التأثير في نفوس الناس، وإقناعهم بلباقة. فهو ليس بالشرطي الذي يستعمل القوة. كما أنه ليس ساحراً أو محتالاً يستغل الدعاية الكاذبة. وإنما هو خبير بالنفس البشرية، والجماعة الإنسانية ويعرف كيف يوجه ويرشد وكيف يقنع باللفظ والعبارة وقوة الشخصية فلا بد أن يكون قادراً على استمالة الغير للأفكار التي يعبر عنها، وإمكانية تحليله لوجهات النظر المعروضة قبل تقديم أفكاره.

6. الذكاء: لا بد أن يكون رجل العلاقات العامة ذكياً، ناضج الشخصية، أهلاً للثقة. فالذكاء عنصر هام في تكوين شخصية رجل العلاقات العامة. فهو يقوم بتمثيل المؤسسة وحل مشكلاتها الإنسانية وتوطيد علاقاتها الاجتماعية.

7. التكيف: عامل أساسي في العلاقات العامة الطيبة، ومن الحقائق المتفق عليها أن الناس والجماعات والهيئات يعوزها أن تتكيف فيما بينها إذا أريد أن يكون لنا مجتمع متجانس. فمن واجبات العلاقات العامة تحقيق التفاهم عن طريق الاتصال بالآخرين. لذا من الواجب أن يكون رجل العلاقات العامة مقبلاً على التغيير، محباً للاندماج معهم. لكي يتعرف على طريقة تفكيرهم وأساليب التأثير فيهم. فالمؤسسة التي لا تتكيف اتجاهاتها وأعمالها مع الجمهور، سيرتب عليها الفشل هذا وأن التكيف يرتكز على نقل المعلومات والإقناع. 

8. الكياسة: إن المثل الأعلى لرجل العلاقات العامة هو الاتصاف بالكياسة ودقة السلوك فإذا لم تكن الكياسة طبعاً فيه، فعلى الأقل أن يتطبع بها، فهي تطلب سليقة وذاكرة واعية، لم تتح لكل إنسان وعليه أن يتجنب التورط في أعمال قد تعتبر منافية للذوق السليم. كما يتطلب منه الدقة بالعمل فالخطأ يولد دائماً الامتعاض والاستياء.

9. الاستقامة والصدق: ينبغي لكل من يعمل في العلاقات العامة أن يكون قادراً على عرض الحقائق عرضاً سليماً على الجمهور، لكي يظفر بتأييده ويكسب ثقته وأن يتحلى بالسمعة الطيبة والأخلاق الفاضلة وأن هذه الصفات هي من الصفات الاجتماعية التي يؤكد عليها المجتمع والدين وأنها تدل على خلفية وتاريخ العائلة والمجتمع، ويقول "ادوارد برينز" في كتابه (العلاقات العامة): "إن من واجب أخصائي العلاقات العامة أن تدعم سمعته وسمعة مهنته وأن الخبرة الملحوظة في هذا المجال تتطلب لائحة أخلاقية تتضمن مجموعة من المبادئ الأخلاقية الصارمة. ويجب عليه أن يعكس أخلاقه على الجمهور. وما لم يؤكد أخصائي العلاقات العامة هذه اللائحة الأخلاقية بأفعاله ويؤيدها بأقواله فإن النجاح سوف لا يكون بجانبه وكما سيفقد ثقة الآخرين به، تلك الثقة التي لا غنى عنها من أجل التقدم والنجاح في أساليب الاتصال التي يستخدمها".

10. الموضوعية: وهي القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات المعروضة والتوصيات المطروحة وأسلوب العمل. وتجنب التمييز العنصري أو الشعوبي أو الديني أو الاجتماعي وما إلى ذلك من الاتجاهات التي تفسد سلوك الفرد ولهذا فإن الموضوعية تعني التجرد من الآراء والأفكار والاتجاهات والمعتقدات. فمن الضروري أن يكون رجل العلاقات العامة موضوعياً مع نفسه في حكمه على مقدرته في أن يعمل كأخصائي للعلاقات العامة، لأنه إذا لم يكن موضوعياً إزاء نفسه فسوف يكون من العسير أن يكون موضوعياً اتجاه الآخرين.

11. الإحساس العام: أن يتميز رجل العلاقات العامة بالقدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغير أو العكس. وأن يعرف متى يتكلم ومتى ينصت، ومتى يدافع أو يهاجم ومتى ينتظر ظروفاً أفضل للدفاع أو الهجوم، ما أن الحرص ضروري حتى لا يؤدي زلة لسان إلى مشكلات يصعب حلها. وأن تتوافر لديه المقدرة الإيجابية على التحليل والتأليف مستمداً مقاييسه في الحكم من بداهته ومنطقه وفطنته السليمة.  

 12. الخيال الخصب: العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد على الابتكار في مواجهة المشكلات الجديدة والتغلب على الآراء المعارضة في أضعافها لكسب فئات جديدة من الجماهير كما لا بد أن يتميز بالخلق والإبداع والمبادرة.

إضافة إلى الصفات الشخصية التي تم استعراضها لا بد من توفر مؤهلات علمية والتي تتلخص بما يلي:

1. أن يكون مزوداً بالأصول العلمية والعملية في علم العلاقات العامة كدراسة علوم الاجتماع والنفس والإدارة إلى جانب دراسة المنهج العلمي في العلاقات العامة وأساليب قياس اتجاهات الرأي العام وتعديلها وتوجيهها وأن يكون رجل العلاقات العامة حاصلاً على شهادة علمية من معهد أو كلية بإحدى اختصاصات الإدارة، أو اللغات، أو الإعلام أو الصحافة أو السياحة أو المكتبات أو علم الاجتماع.

 2. له القدرة على القراءة واستيعاب المعلومات وتأثيرها وكما لا بد أن يتمتع باليقظة والانتباه عند الاستماع للجماهير أو لوسائل الإعلام ليتمكن من صحة التحليل. فإن رجل العلاقات العامة الناضج هو الذي يراقب الناس وهو يستمع إليهم. 

 3. كما أن تكون له القدرة على الكتابة والتعبير بهدف الإقناع، وأن تكون الكتابة خالية من المصطلحات المعقدة، فالكتابة وظيفتها نقل الأفكار والمعلومات والأحداث مما لا بد منه أن تكون بسيطة وواضحة ومؤثرة.

4. الخطابة: القدرة على التحدث إلى الأفراد والجماهير بشكل جذاب ومنطقي لنقل الأفكار إلى الجمهور والتأثير فيهم. وقد يتطلب من رجال العلاقات العامة إعداد خطب وكلمات الرؤساء أو المسؤولين أياً كانت درجتهم الوظيفية، فعليه صياغة الخطبة بالأسلوب الذي يساعد المتحدث على الحديث المؤثر السلس، الذي يتفق مع شخصيته وطريقة أدائه.

 5. الصحافة: لا بد أن يتمتع رجل العلاقات العامة بخبرة حتى لو كانت بسيطة عن أسلوب التحرير الصحفي والتحقيقات الصحفية، والمقال وفن الإخراج، لأن هذه الفنون هي الأساس الذي يعتمد عليه في تقديم مادة الاتصال إلى الجمهور.

 6. الاطلاع الفني: يستخدم رجال العلاقات العامة، بالإضافة إلى الوسائل المطبوعة، الأفلام، والمعارض، والإذاعة الداخلية، والشرائح المصورة وكذلك وسائل الاتصال السمعي والمرئي والسينما مما لا بد أن يتوفر لدى رجل العلاقات العامة مقدار من الاطلاع والحس الفني.

وعلى ضوء ما تقدم لا بد من ذكر حقيقة أنه ليس هناك رجل مثالي في العلاقات العامة يلم بجميع الصفات المذكورة، لكون هذا الرجل كائن إنساني يتأثر بخبرته وبيئته مما يجعل من العسير أن يحوز كافة السمات، التي ذكرت، بل أن هناك رجل العلاقات العامة الناضج الذي تتشكل أخلاقياته وخبراته وفقاً لبعض المستويات والمعايير المحددة.    
دور العلاقات العامة في بناء الهوية المؤسسية
تاريخ بداية الدورة: 02/04/2006 

تاريخ نهاية الدورة: 05/04/2006 

الأوقات: 9:00 صباحاً - 2:30 ظهراً 

الرسوم: 1750$ 

اللغة: العربية 

المدينة: الكويت 

المكان: أحد فنادق الدرجة الأولى 

لمن هذا البرنامج: •مدراء العلاقات الدولية. •مدراء الدراسات والتطوير. •رؤساء العلاقات العامة. •مدراء العلاقات العامة والإعلام. •مدراء الاتصالات. •نواب مدراء العلاقات العامة. •أخصائيو العلاقات العامة والإعلام. •مأمورين العلاقات العامة. •أخصائيون العلاقات العامة. •العاملون في مجال العلاقات العامة والإعلام. 

الأهداف: 

•التعرف على المفهوم المعاصر للعلاقات العامة. 
•التعرف على المفهوم المعاصر للهوية المؤسسية والصورة الذهنية. 
•التعرف على دور العلاقات العامة في بناء هوية المنظمة. 
•التعرف على الأبعاد النفسية والاجتماعية للصورة الذهنية. 
•التعرف على مبادئ التخطيط لبرامج الصورة والهوية المؤسسية. 
•التدريب على إجراء بحوث الهوية المؤسسية والصورة الذهنية وتحليل مضمونها. 

المحتوى: 

- المفهوم الشامل للعلاقات العامة ودورها في المنظمات المعاصرة:
•المفهوم الشامل للعلاقات العامة.
•المفهوم الفلسفي للعلاقات العامة. 
•المفهوم الوظيفي للعلاقات العامة. 
•الأنشطة الاتصالية للعلاقات العامة. 
•المسئوليات والوظائف الجديدة للعلاقات العامة. 


- المفهوم المعاصر للهوية المؤسسية والصورة الذهنية:
•ما هي الهوية المؤسسية والصورة الذهنية؟
•طبيعة الهوية والصورة الذهنية. 
•دور العلاقات العامة في بناء هوية المنظمة. 
•تأثير عمليات الاتصال والتقمص الوجداني. 


- الأبعاد النفسية والاجتماعية للصورة الذهنية:
•خصائص التقديم غير المباشر لواقع المنظمة.
•الخصائص النفسية والاجتماعية للجمهور المستهدف.
•تأثير الجماعات على الاتجاهات.
•تأثير قادة الرأي والمجتمع على تشكيل الاتجاهات.


- برامج الصورة وبناء الهوية المؤسسية:
•مزايا تكوين الصورة الطيبة عن المنظمة.
•الصورة المرغوبة عن المنظمة وطرق تكوينها. 
•مبادئ التخطيط لبرامج الصورة والهوية المؤسسية. 
•وسائل تكوين الصورة المرغوبة. 


- بحوث الصورة والهوية المؤسسية:
•أهمية بحوث الصورة.
•أدوات دراسة الصورة والهوية المؤسسية.
•تحليل المضمون كأداة لدراسة الصورة.
•إجراءات تحليل المضمون.


- عروض مرئية:
•يشتمل البرنامج على بعض العروض الفيلمية العملية عن كيفية بناء الهوية المؤسسية والصورة الذهنية






