المحاضرة 8

العلاقات العامة مع جماهير المنشأة

ثانيا: العلاقات العامة مع الجماهيــــر الخارجية

أولآ: العلاقات مع العملاء                                ثانياً: العلاقات مع الموردين           ثالثاً: العلاقات مع وسائل الاعلام
رابعاً: العلاقات مع الجهات الحكومية               خامساً: العلاقات مع المجتمع المحلي.

الاهداف /التعرف على اهمية العلاقات مع العملاء. /   فهم العلاقات مع الجهات الحكومية. /    دور العلاقات مع وسائل الاعلام والمجتمع المحلي 


العلاقات مع الجماهير الخارجية

أولا : العلاقات مع العملاء Customer Relations  :

• أهمية وطبيعة العلاقات مع العملاء 
• يتوقف نجاح الشركة أو فشلها علي طبيعة علاقاتها مع العملاء ففي أي مجال عمل تقوم به الشركة سواء كان بيع سلع أو خدمات فإن العميل هو مفتاح النجاح .
• لقد كانت المشكلة الرئيسية التي يواجهها المنتج قبل الثورة الصناعية هي كيف يمكن أن يزيد من ألانتاجية؟
•  إلا أنه الآن اصبحت مشكلته كيف يوزع ويسوق ما تنتجه مصانعه
• ومن هنا أصبح هنالك تنافس شديد بين الشركات على الحصول على رضا العميل وكسب ولاءه للسلعة.
•  سواء كان ذلك عن طريق تقديم السلع ذات الجودة العالمية أو بيعها إليه بارخص الأسعار أو توصيلها إليه في المكان المناسب وبالوقت المناسب .
• أن العميل لا يستطيع تحمل الإعلانات المضللة أو المخادعه.
• وبالتالي فإننا نجد أن كثيراً من القوانين و التشريعات قد وقفت لتحمي العميل من كافة الممارسات التي تؤدي إلي خداعه .
· فالتشريعات في الولايات التمحدة مثلاً أجبرت المنتج على وضع ملصق على السلعة التى يبيعها ليبين فيها مكونات السلعة .
• هذا بالإضافة إلي أعلانات التحذيرات من التدخين التي تشترط وضعها كثيراً من دول العالم على علب السجائر.
• ولا يفوتنا أن نذكر بالدور الذي تقوم به جمعيات حماية المستهلك في جميع أنحاء العالم.
· وذلك بهدف حماية المستهلك من أى أضرار قد تلحقة نتيجة أي ممارسات من قبل المنتجين و البائعين.

العلاقات العامة بالعملاء

أن ثقة العميل بالمنشأة لها أكبر الأثر علي نجاح هذه المنشأة ولذلك من أهميه بمكان الحفاظ على علاقات جيدة مع العملاء وكسب تأييدهم .
• وأهداف إجراء الأتصالات مع العملاء يمكن إيجازها فيما يلي :
 كسب ثقة العملاء الحاليين والحفاظ عليهم .
 أجتذاب عملاء جدد إلي المنشأة . 
 الحصول على أكبر حصة في السوق .
 تخفيض شكاوي العملاء إلي أقل حد ممكن و الأسراع في حل شكاويهم الحالية .
 تزويد العملاء بمعلومات عن المنشأة فيما يتعلق بتاريخها وسياساتها ومركزها في السوق .
 التعرف على آراء العملاء وأتجاهاتهم عن طريق إجراء البحوث .
 مساعدة دائرة التسويق في تعديل سياساتها إذا تبين من آراء العملاء بأنها سياسات غير عادلة
• ونظراً لأهمية العملاء بالنسبة للشركة ، فإننا نورد فيما يلي برنامجاً فعالاً للحفاظ عليهم وضمان ولائهم للشركة  
 إجراء أستقصاء دوري بين العملاء للتعرف على أتجاهاتهم إزاء سياسات الشركة . 
 وعلى هدى ما يسفر عنه هذا الأستقصاء من نتائج تقوم بالتوصيات الأصلاحية لإدارة الشركة حيت إذا عمل بمقتضاها حافظت على أستمرار عملائها معها .
 تخصيص أحد العاملين لأستقبال العملاء الجدد وإرشادهم ، ويجب أن يكون هذا العامل على درجة عالة من الكياسة و اللباقة و الخربة بنشاط الشركة وإجراءات العمل بها . 
 فلا شك أن العميل يتأثر بأول لقاء له مع أول من يقابله من العاملين بالشركة .
· وبهذا يتكون لديه أنطباع يعكس حالة الشركة في نفسه ، ومن العسير أن يزول هذا الأنطباع أو يعدل إذا كان في البداية سيئأً . 
 تحقيق سياسة الباب المفتوح أمام العملاء ، ذلك بأن يتاح لهم تقديم مقترحاتهم ويبدي لهم الأستعداد التام لسماع شكاويهم آخذين بمبدأ أن العميل دائماً على حق .
 ولهذا يجب أن يخصص عامل أو أكثر لمقابلة العملاء ، يستمع اليهم ويرشدهم ، ويشرح لهم الحقائق . 
· فهذا هو الطريق السليم للمحافظة على العملاء المترددين والقضاء على الشائعات المفروضة . 
· معاونة الأقسام المختصة بالبيع في تقديم خدمات خاصة للعملاء ، ويمكن أن تتم هذه المعاونة عن طريق أصدار النشرات التوجيهية للعملاء .
 تقديم المقترحات فيما يتعلق بالأعمال الرتيبة التي يتضح لجهاز العلاقات العامة أنها ترهق العميل الجديد ، وذلك بأختزال بعض العمليات والتوقيعات ( غير الضرورية ) التي يعتبرها العميل تعقيدات تعوقه عن التعامل مع الشركة وتضعف ثقته فيها .
 مشاركة العميل في شتي مناسباته ، أفراحه أ وأتراحه ، سواء تم ذلك عن طريق إيفاد أحد العاملين اليه أو عن طريق الأتصال الهاتفي أو البريدي أو البرقي به . 
 وفي هذا السبيل يجدر بجهاز العلاقات العامة أن يحتفظ بمعلومات حديثة وصحيحة عن كل عميل تشمل على سبيل المثال أسمه وعنوانه وتاريخ ميلاده وميلاد أولاده وتاريخ زواجه وغير ذلك من البيانات التي تمكن الشركة من مجاملته في مختلف المناسبات ، وإذا كان العميل شخصاً معنوياً 
· فإن المعلومات الواجب الأحتفاظ بها عنها تشمل تاريخ نشأة الشركة و الأعياد والمناسبات التي تهتم بها والتواريخ التي يمكن مجاملة أعضاء مجلس إدارتها فيها .
 عقد ندوات دورية لمعرفة ما يصادف العملاء من مشكلات معها وذلك بغرض دراسة المشكلات ومعالجتها .
 إقامة حفلات دورية يدعي اليها هدد من العملاء بالتناوب ، وحبذا لو أتخذت تلك الحفلات الصيغة العائلية حتي تخلق جواً مشبعاً بالألفة مما يزيد الرابطة بين الشركة – ممثلة في العاملين – وبين عملائها .
 أهداء العملاء هدايا تتناسب مع حجم تعاملهم مع الشركة ، فالهدية تذكر العميل بالشركة كلما رآها أو أستعملها ، وبذلك تظل الشركة في ذاكرته دائماً .
 أما من حيث أساليب الأتصال بالعملاء فهي كثيرة ومتنوعة حيث يمكن الأتصال بهم عن طريق الدعاية و الإعلان في الصحف أو المجلات أو الأذاعة أو التليفزيون ، كذلك يمكن الأتصال بهم عن طريق الأتصال الشخصية والزيارات والمعارض والمراسلات والنشرات والمسابقات .
· كذلك يمكن تنظيم زيارات للعملاء إلي المنشأة لمشاهدة أنجازاتها ولتبادل الرأى ووجهات النظر وإقامة العلاقات الجيدة مع العملاء .


                                               ثانياً : العلاقات مع الموردين Supplier Relations 
 أهمية وطبيعة العلاقات مع الموردين :
• تعتمد المنشأة سواء كانت صناعية أو تجارية أو زراعية أو خدمية على الموردين في الحصول على ما تحتاجه من مواد خام وأدوات وقرطاسية وطاقة ومعدات وغيرها .
• ولذلك فالمنشأة بحاجة إلي المحافظة على علاقات وثيقة مع الموردين وجذب ثقتهم فيها وتأييدهم لسياساتها التي تتمكن المنشأة من الحصول على المواد المطلوبة في المكان المناسب والوقت المتفق عليه وبالكمية المطلوبة وبأقل الأسعار الممكنة . 
· بل أن الموردين قد يقومون بادؤا خدمات أضافية كالدقة أو الأسراع في مواعيد التسليم.
• وكمنح تسهيلات بالدفع للمنشأة قد يترتب عليها حل بعض المشكلات المالية فيها بالإضافة إلي تزويد المنشأة بمعلومات كثيرة عن السوق وتطور الأذواق وأتجاهات الأسعار وغير ذلك.
 أتصال العلاقات العامة بالموردين :
• ويجي تحسين العلاقات مع الموردين عن طريق أتباع سياسة عادلة للشراء وعدم أستغلالهم ، ودفع مستحقاتهم في الوقت المحدد وعدم تعقيد إجراءات الشراء وإلي غير ذلك .

ويمكن تلخيص توقعات الموردين ورغباتهم كما يلي :-
     -1-  .أتباع سياسة عادلة للشراء مبنية على أسس واضحة وموضوعية . فلا يتم محاباة مورد على حساب آخر لمصلحة ضيقة أو أمور شخصية .
     -2 -  الأستمرارية في التعامل مع المورد وأستلام طلبات بصفة منتظمة .
      3- دفع فاتورة المشتريات في الوقت المحدد دون أي تأخير .
      4- الصدق في معامله الموردين .
      5- أتاحة الفرصة للموردين لابداء أقتراحاتهم ووجهة نظرهم . 
      6-  معالجة الشكاوي المقدمة من الموردين بالسرعة الممكنة .
• وبهذا فإننا نجد أن أهداف العلاقات العامة بالنسبة لاتصالها مع الموردين هي الحصول علي طلبيات المنشأة في الوقت المحدد والمكان المحدد وبأفضل جودة وأقل الأسعار بالإضافة إلي الأستمرارية في الحصول على هذه الطلبيات وكذلك إيجاد الثقة والتعاون بين المنشأة وبين الموردين .
• أما بالنسبة إلي أساليب الأتصال بالموردين فتتم من خلال المقابلات الشخصية بينهم وبين المدراء وعقد الإجتماعات معهم ودعوتهم إلي زيارة المنشأة وكذلك يتم الإتصال بهم من خلال المطبوعات و النشرات التي تصدرها المنشأة .
 
      ثالثاً : العلاقات مع وسائل الإعلام        Media Relations
 أهمية وطبيعة العلاقة مع وسائل الإعلام :
• نقصد بالعلاقات مع وسائل الإعلام أي العلاقات مع المحررين الصحفيين والناشرين ومراسلي الصحف والمجلات ووكالات الأنباء بالإضافة إلي مذيعي ومعلقي الإذاعة والتليفزيون .
• والعلاقات مع وسائل الإعلام من الضروري أن تبني على أساس من الصدق والدقة في أعطاء المعلومات وذلك حتي تستطيع المنشأة أن تحصل على ثقتهم وتعاونهم الدائم.
• مما يؤدي إلي وقوفهم بجانب المنظمة في أوقات الأزمات وسرعة تفهمهم لهذه الأزمات وقت وقوعها . 

    ويمكن تلخيص توقعات وسائل الإعلام ورغباتهم بما يلي :-

 1-الأستجابة بسرعة وبأمانه إلي أي أستفسارات من جانب ممثلوا وسائل الإعلام .
 2-الألتزام بالمواعيد المحددة في إرسال النشرة الأخبارية News Release  أو القصة الخبرية News Story  ألي وسائل الأعلام .
 3- توفير التسهيلات اللأزمة والتعاون مع ممثلي وسائل الإعلام أثناء تواجدهم في مكان العمل أو أثناء أتصالهم بالمنشأة   للتحقيق من صحة الأحداث .
 4- العدالة في التعامل مع مختلف وسائل الأعلان دائماً ، فلا يجوز أن يتم التعاون مع صحيفة دون أخرى ، ولا يجوز كذلك أن يتم دعوة مندوبي صحيفة معينه إلي المؤتمر الصحفي وعدم مندوبي صحيفة أخرى .
5-الأستماع إلي مقترحات وآراء رجال الصحافة و الإعلام والحل السريع لأي شكاوي ترد منهم .
     .أما من حيث أساليب الأتصال بوسائل الأعلام فقد تشمل الأتصالات الشخصية الإجتماعيات و المؤتمرات الصحفية، المقابلات الشخصية ترتيب زيارات إلي المنشأة
وأعداد النشرات الأخبارية New Releases والتي تعدها دائرة العلاقات العامة بالمنشأة وتتضمن معلومات معينة عن قصة خبرية تهم جمهور محدد أو الجمهور العام 
ومن ثم يتم أرسالها إلي الصحف ووسائل الإعلام الأخرى لنشرها .

 رابعاً : العلاقات مع الجهات الحكومية Government Relations

أهمية وطبيعة العلاقات مع الجهات الحكومية :
•  كان دور الحكومة في الأزمنة القديمة دور الحارس على أموال وحقوق الناس وصون البلاد من أي معتد خارجي.
•  وأما في الأيام فأصبح دورها يشمل وظائف أخرى إضافة إلي الوظائف السابقة.
•  فإزداد تدخل الدولة في الأنشطة الأقتصادية سواء عن طريق إصدار القوانين لها أو عن طريق التدخل المباشر والقيام بتنفيذ المشاريع الكبيرة الأنتاجية أو الخدمية .
. ودور الدولة معروف في مراقبة الأئتمان ومراقبة الأسعار وتحديد المعايير والمقاييس وغيرها .
•  وتبذل المنشأة جهدها لتوثيق علاقاتها بالدواءر و الجهات الحكومية وذلك من أجل إيجاد جو من التعاون والثقة بينهم .
• وهنالك عدة أهداف رئيسية للعلاقات العامة من أتصالها بالجهات الحكومية والبلديات سوف نتناولها في الفصل الحادي عشر .
• أما بالنسبة لأساليب أتصال العلاقات العامة بالجهات الحكومية فيمكن أن تتم عن طريق الأتصال الشخصي بالمسؤولين أو دعوتهم لزيارة المنشأة لمناقشتهم وإطلاعهم على منتجات الشركة وأنجازاتها . 
 
خامساً : العلاقات مع المجتمع المحلي Community Relations
 أهمية طبيعة العلاقات مع المجتمع المحلي :
• المنشأة لا تعيش بمعزل عن المجتمع الذي حولها فهي تحصل منه على أحتياجاتها من العمال والموظفين وتبيعه منتجاتها من السلع والخدمات وتستفيد المنشأة من الخدمات والمرافق العامة في المجتمع مثل مرافق الكهرباء والماء والغاز والمواصلات والتليفون وغيرها ولهذا يجب المحافظة على علاقات جيدة دائماً مع المجتمع المحلي ورموزه والمتسفيدين منه .
• فقاده الرأي لهم الدور الأساسي في تكوين الرأي العام لدى المجتمع المحلي إذا أنهم يؤثرون على تفكير المجتمع بسبب سلطتهم الواضحة ، ويشمل قادة الرأي الآباء والمدرسون والسياسيون ومسؤولي النقابات وموظفي الحكومات والصحفيون وغيرهم .
 
اتصالات العلاقات العامة بالمجتمع المحلي :
 وتهدف هذه الأتصالات إلي ما يلي :-
      1- تزويد المجتمع بأخبار المؤسسة وسياساتها وأنظمتها .
      2-إجراء تصحيح للمعلومات الخاطئة التي قد تكون تشكلت في ذهن أفراد المجتمع لأجل تحسين الصور الذهنية للمنشأة  
      3- المحافظة على علاقات جيدة مع المجتمع المحلي وذلك عن طريق إعطاء فرص للعمل و الاشتراك في المناسبات  الإجتماعية و الأنشطة الرياضية والثقافية . 
     4- دعم البرامج الثقافية والصحية والإجتماعية وذلك لأجل المساهمة في رفاهية المجتمع .
     5- لتحقيق في أي شكاوي ترد من أفراد المجتمع ومحاولة حلها بأسرع وقت ممكن . 
     6- التعرف علي آراء أفراد المجتمع وأتجاهاته عن طريق البحوث.
7- أن من مهام جهاز العلاقات العامة إيجاد صلات قوية بين الشركة والمجتمع المحلي الذي تعيش فيه.


• وبالتالي فإننا سنورد فيما يلي برنامجاً فعالاً للحفاظ على هذه العلاقة الجيدة مع المجتمع المحلي :-
1- تخصيص منح عماية للمتفوقين من طلبة الجامعات والمدارس في مجالات معينة ، وتقدم هذه المنح بأسم الشركة بعد الأعلان عناه .
2- الأشتراك في المناسبات الهامة بوسائل أكثر إيجابية من مجرد نشر التهاني في الجرائد والمجلات . ومن أمثلة ذلك أن تقوم الشركة بعلاج عدد من المواطنين أو تقدم تبرعاً لمن أصابتهم كارثة أو تهدي أسعاف لمستوصف خيري
3- -تخصيص عامل أو أكثر للاتصال بالأجهزة الحكومية، ويقوم هذا العامل بتوثيق الصلة الشخصية مع القائمين على الآجهزة، وبذلك يسهل التفاهم والتنسيق معهم.
4-الاشتراك في المؤتمرات الهامة التي تتصل بنشاط الشركة، وتنظيم الدورات الثقافية والندوات الإذاعية والتلفزيونية.
5- مد الصحافة والاذاعة بالمعلومات التي يهتم بها جمهور القراء أو المستمعين مما يتصل بنشاط الشركة وطبيعة عملها.
6-اعداد الكتيبات الايضاحية والنشرات الدورية التي تتناول الشركة واخبارها واخبار العاملين فيها وعملائها. وتوزيع تلك الكتيبات والنشرات على نطاق واسع بحيث تصل إلى كافة العاملين والعملاء الحاليين والمرتقبين. وفي هذا المجال فإن قيام الشركة بإصدار مجلة خاصة بها قد يخدم العلاقة مع المجتمع، بإلاضافة إلى العلاقة مع العملاء ومع العاملين على السواء.
7- إظهار نشاط الشركة وانجازاتها واخبار الجماهير بها من خلال وسائل الاتصال المعروفة بغرض توعية الجماهير وتبصيرها بنشاط الشركة وانجازاتها.
8- وأما فيما يتعلق بأساليب الاتصال بالمجتمع المحلي فيتم ذلك عن طريق الاتصالات الشخصية وعقد الاجتماعات وترتيب زيارات لافراد المجتمع المحلي إلى مواقع الشركة وقد يكون الاتصال بطريقة غير مباشرة من خلال الصحف والمجلات والاذاعه والتليفزيون والمعارض والكتيبات والنشرات وغيرها. 
         ...ومن أهم صور دعم علاقة المنشأه بالمجتمع هي المسؤولية الاجتماعية Social Responsibility  والتي تعتبر من أهم المداخل للعلاقات العامة الجيدة مع المجتمع، وحيث أن موضوع المسئولية الاجتماعية يعتبر من المواضيع الحساسه والمهمه جداً في علاقة المنشأة بالمجتمع الذي نعيش فيه فإننا سوف نورد شرحاً منفصلاً لهذا الموضوع. 

• المسؤولية الاجتماعية: هنالك عدة تعريفات للمسؤولية الاجتماعية، لكنها بالمعنى العام تعني أن منشأة خاصة تقع عليها مسؤوليات تجاه المجتمع الذي تعيش فيه بالاضافة إلي قيامها بأنتاج السلع والخدمات وتحقيق أرباح.
• أن الفكرة المسؤولية الإجتماعية قد لاقت أنتشاراً واسعاً في الستينات وزاد الأهتما بها بعد ذلك حتي أن كثيراً من المنشآت أصبحت تعتبر المسؤولية الإجتماعية على أنها نشاط أساسي وليس مجرد برامج إضافية وثانوية .
• يشير Norman Gaither  إلي أنه " وعلى الرغم من الأسباب العديدة والمعقدة لتطوير المسؤولية الإجماعية الا أن العوامل التالية تعتبر مهمة :-
1-أتجاهات المستهلك: هنالك دلائل متزايدة بأن المستهلكين ومجموعات المستهلكين يؤثرون على الشركات لتقوم بمسؤولياتها

2-القوانين و الأنظمة الحكومية: مثل قانون الصحة والسلامة المهنية وقانون الهواء النظيف لعام 1990 ووكالة حماية البيئة في الولايات المتحدة .
3-مصالح الشركات الذاتية: فالشركات تغير سلوكها بخصوص المسائل الإجتماعية لأنها تدرك بأنه من خلال ممارستها للمسؤولية الإجتماعية فإنها تحقق أرباحاً أعلي في المدي الطويل .
       ..وفكرة المسؤولية الإجتماعية مثار الجدل بين المفكرين والعلماء وممارسي الأدارة فالبعض يؤيدها والبعض الآخر يعارضها.
        ..ومن أشهر معارض فكرة المسؤولية الإجتماعية Milton Friedman الحائز على جائزة نوبل وأستاذ الأقتصاد في جامعة شيكاغو والذي يقول بأن مسؤولية الشركة هي تحقيق الارباح فقط.

• وهو يرى بأن قيام المنشأة باداء المسؤوليات الاجتماعية يؤدي إلى تخفيض قدرتها على تحقيق الارباح والتي هي مطلب المالكين ومبرر وجود المنشأة ووسيلة استمرارها. 
• واما لجنة التنمية الاقتصادية Development Committee for Economic فقد نشرت في السبعينات مذكرة مؤلفة من اربعة وسبعون صفحة عنوانها " المسئوليات الاجتماعية في شركات الاعمال.
• " وضعتها لدراسة الابحاث والسياسات التابعه للجنة التنمية الاقتصادية. وقد بينت اللجنة بعد ان قامت باستطلاع عينه من الشعب الامريكي عن المسئوولية الاجتماعية، 
• 1- ان ثلثي العينه المختاره والتي قامت باستقصاء آراءها تعتقد بأن المنشآت يجب أن يكون لديها التزام اخلاقي للمساعدة في التقدم الاجتماعي حتى لو كان ذلك على حساب ربحيتها.
2- ان المجتمع هو الذي يدفع كافة هذه التكاليف في نهاية الامر فالتكلفة المدفوعه سوف تنعكس في النهاية اما على شكل تخفيض في التوزيعات النقدية للمساهمين او على شكل زيادة ف اسعار البيع للعملاء.
3- لو قامت المنشأة بمسؤولياتها الاجتماعية في مجال معين فإننا نجد أن هنالك مجالات اخرى تحتاج إلى ان تقوم المنشأة بتفيدها ، وهكذا فمطالب المجتمع وأحتياجاته مستمرة ولا تنتهي .
    .... ومن أهم الأمثلة علي المسؤوليات الإجتماعية التي تقوم بها المنشأت تجاه مجتمعها : توظيف الأقليات والمعوقين في المنشأة ، مساعدات التعليم لابناء المنطقة ، ومشاريع للتحكم في التلوث ، وتدريب المحتاجين علي أعمال بسيطة ، بناء مساكن لمحدودي الدخل ، تحسين المواصلات ، تركيب أجهزة للتحكم في التلوث ، حماية البيئة ، إعطاء بعض الموظفين أجازات طويلة بناء على طلبهم للعمل التطوعي ، المساهمه في تشجير الأراضي ... الخ.
 
.ويمكننا تلخيص اهم المبررات التي يسوقها المؤيدون للمسؤولية الاجتماعية كما يلي:-

   1- تصحيح للآثار السلبية التي قد تسببها بعض المنشآت كتلوث الهواء والمياه وغيره.
   2- تحسين الصورة الذهنية للمنشآت امام المجتمع المحلي وخاصة الشركات الكبيرة التي يتم انتقادها على ان لها نفوذ قوي وممارسات احتكارية.
   3- قدرة المنشأة المالية على القيان بالمشاريع التي تكلف كثيراً ولا يستطيع المجتمع تحملها وحده كتصميم برامج طبيه على مستوى كبير.

واما أهم المبررات التي يسوقها المعارضون للمسؤولية الاجتماعية فهي:-

1- التكلفة الكبيرة التي تتكبدها المنشأة عند قيامها بهذه المسؤوليات مما يؤثر على ارباح المنشأة.

خلاصة القول أن المجتمع الذي تقوم فيه المنشأة بمسؤولياتها الإجتماعية يقدر للمنشأة هذه المساهمات والتي لابد أن تعكس نفسها على علاقة المنشأة بالمجتمع الذي تعيش فيه .
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الاسئلة
س:1: المنشأة لا تعيش بمعزل عن المجتمع الذي حولها فهي تحصل منه على احتياجاتها من العمال والموظفين وتبيعه منتجاتها من السلع والخدمات وتستفيد المنشأة من الخدمات والمرافق العامة في المجتمع.
تحدثي / تحدث عن اتصالات العلاقات العامة بالمجتمع المحلى

الجواب 1: لا تعيش  المنشأة بمعزل عن المجتمع الذي حولها فهي تحصل منه على احتياجاتها من العمال والموظفين وتبيعه منتجاتها من السلع والخدمات وتستفيد المنشأة من الخدمات والمرافق العامة في المجتمع مثل مرافق الكهرباء والماء والغاز والمواصلات والتليفون وغيرها ولهذا يجب المحافظة على علاقات جيدة دائماً مع المجتمع المحلي ورموزه والمستفيدين منه .
فقاده الرأي لهم الدور الأساسي في تكوين الرأي العام لدى المجتمع المحلي إذا أنهم يؤثرون على تفكير المجتمع بسبب سلطتهم الواضحة ، ويشمل قادة الرأي الآباء والمدرسون والسياسيون ومسؤولي النقابات وموظفي الحكومات والصحفيون وغيرهم . وتهدف اتصالات العلاقات العامة بالمجتمع المحلى  إلي ما يلي :-

1-تزويد المجتمع بأخبار المؤسسة وسياساتها وأنظمتها .
2-إجراء تصحيح للمعلومات الخاطئة التي قد تكون تشكلت في ذهن أفراد المجتمع لأجل تحسين الصور الذهنية للمنشأة . 
3-المحافظة على علاقات جيدة مع المجتمع المحلي وذلك عن طريق إعطاء فرص للعمل و الاشتراك في المناسبات الاجتماعية و الأنشطة الرياضية والثقافية . 
4-دعم البرامج الثقافية والصحية والاجتماعية وذلك لأجل المساهمة في رفاهية المجتمع .
5- لتحقيق في أي شكاوي ترد من أفراد المجتمع ومحاولة حلها بأسرع وقت ممكن . 
6-التعرف علي آراء أفراد المجتمع وأتجاهاته عن طريق البحوث.
7- أن من مهام جهاز العلاقات العامة إيجاد صلات قوية بين الشركة والمجتمع المحلي الذي تعيش فيه
خلاصة القول أن المجتمع الذي تقوم فيه المنشأة بمسؤولياتها الاجتماعية يقدر للمنشأة هذه المساهمات والتي لابد أن تعكس نفسها على علاقة المنشأة بالمجتمع الذي تعيش فيه.

   س:2: تتمثل الجماهير الخارجية للمنشأة في .........................
الجواب 2: تتمثل الجماهير الخارجية للمنشأة في  العملاء ، الموردين ، وسائل الاعلام، الجهات الحكومية ، المجتمع المحلى
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