
 امةـــــــــــــلاقات العــــــــالع متنـظيـــــــــ: الخامسة المحاضرة 

 :مقدمة 

ّعلىّالقائمّالجهازّيكونّأنّبغرضّوهذاّعلمي،ّإداريّاتصاليّنشاطّالعامةّالعلاقاتّتعدّ 
:ّالثلاثةّالأنشطةّخلالّمنّمنه،ّالمطلوبةّالأهدافّتحقيقّعلىّقادراّجهازاّالعامةّالعلاقات

ّ.العلميةّالإدارية،ّالاتصالية،

هوّالإطارّالذيّمنّخلالهّتتحركّأيــــةّمجموعةّبشريةّنحوّالهدفّالمسطر،ّفهوّيعبرّّوّ
عنّنمطّالتعاونّالبشريّالقائمّمنّأجلّتكوينّكيانّموحدّيمارسّالأعمالّوالواجبـــــــــــاتّ

دارةّا لعلاقاتّالعامةّبالغّالأهميةّفيّنجاحّوالسلطاتّلتحقيقّالهدفّالمنشــــــــــود،ّوللتنظيمّوا 
أيّمؤسسةّخصوصاّفيّتحقيقّخططهـــــــــــــــــاّوأهدافهاّّّوعلىّهذاّفإنّهذاّالجزءّسنتعرضّ

دارةّالعلاقــــــاتّالعامةّكلّجانبّفيماّيخصهّّمنّخصائصّومميزات ّ.إلىّتنظيمّوا 

 :تنظيم العلاقات العامةمفهوم ـ 1

ّوطبيعةّالعامة،ّبالعلاقاتّالمتعلقةّالأعمالّبمختلفّتقومّالتيّالتنظيميةّالوحداتّتلكّهي
 :التاليةّالمزاياّيحققّهناّالجيدّوالتنظيمّالوحدات،ّتلكّبينّالاتصالّوخطوط.ّالعلاقات

ّ.ّالتخصصّمنّالاستفادةّ-

ّفيّالازدواجيةّأوّالتضارب،ّحدوثّيمنعّلماّوالمسؤولياتّللاختصاصاتّالواضحّالتحديدّ-
ّ.ّالعامةّالعلاقاتّنشاطات

ّ.العامةّالعلاقاتّأنشطةّبينّوالتنسيقّالتكاملّ-

ّ:ّالعناصرّالتاليةّكماّأنّتنظيمّالعلاقاتّالعامةّيوفرّ



 .وحدةّهدفّمحددّمتفقّعليها*

 .وجودّمجموعةّمنّالأفرادّبينهاّعلاقةّمحسوسة*

 .اشتراكّالأفرادّفيّتحقيقّالهدف*

ويجبّأنّيتميزّالتنظيمّبواقعيةّوحيويةّوفعاليةّفيّتحقيقّالأهدافّبأفضلّالأساليبّّ*
ّ.ّوأقلّالتكاليفّمنّخلالّمجموعةّمنّالأفرادّيكونّبينهمّتنسيقّفيّجهودهمّوعملهم

ويقصدّبالتنظيمّبأنهّحصرّالأنشطةّاللازمةّلإنجازّالخطةّوتقسيمهاّإلىّاختصاصاتّّّ-
تّوتحديدّوتوزيعّسلطةّكلّمنهاّبماّيتكافأّمعّمسؤوليتهاّووضعّللأفرادّوالأقسامّوالإدارا

إطارّرسميّلعلاقاتّللعملّبينهاّبغرضّتمكينّالأفرادّمنّالعملّفيّانسجامّوتعاونّبماّ
يحــــــــــققّالأهدافّالمطلوبةّبأعلىّكفاءةّممكنة،ّونشيرّبدايةّأنهّلاّيوجدّشكلّمنّأشكالّ

يمّالأمثلّلأنهّيختلفّحسبّالهدفّوالحجمّومدىّفهمّالتنظيمّيمكنّأنّنطلقّعليهّالتنظ
القائمينّبالإدارةّلأعمالّالعلاقاتّالعامة،ّبالإضافةّإلىّقدرةّالأفرادّالذينّيشملهمّالتنظيمّ
ودرجةّتوافرهــــــــــــــــمّوالإمكاناتّالمتاحةّلهمّفيّتنفيذّهذهّالأعمال،ّكماّيمكنّأنّالتنظيمّلاّ

نماّيعتبرّوسيلةّلتحقيقّأهدافّالمنشأةّأوّالمنظمة،ّولذلكّنجديعتبرّهدفاّفيّحدّذاتهّ ّّوا 
أنّعدداّمنّالمتخصصينّفيّكلّقسمّمنّإدارةّالعلاقاتّالعامةّيتناسبّبالضرورةّمعّحجمّ

ّ.ّّأوّمنظمةّالمنشأة

 :العامة العلاقات تنظيم أهمية/ ثانيا 

ّ:ّيليّفيماّتتمثلّ

ّأقصىّعلىّوالحصولّالمتاحةّللإمكانياتّالجيدّبالاستغلالّوذلكّالإسراف،ّتجنبّّ-1
ّالإنسانيةّبالمبادئّالإخلالّدونّممكنّطريقّبأقصىّالهدفّإلىّللوصولّّمنهاّإنتاجية
ّ.ّالأخلاقيةّوالقيم



ّ.العامةّالعلاقاتّميدانّفيّالعاملينّبينّالهدفّووحدةّالتعاونّروحّإيجادّ-2

ّمنّيزيدّبماّومهارتهم،ّوخبراتهمّتخصصاتهمّبينّوالتكاملّوالتنسيقّالانسجامّتحقيقّ-3
ّالمتعددةّالمسؤولياتّجميعّ.الفعاليةّمنّكبيرّبقدرّالمحددةّالأهدافّإلىّالوصولّاحتمال
ّبماّأجزائها،ّبينّالربطّيسهلّبحيثّالنشاط،ّمتناسقةّواحدةّإدارةّفيّالواحدةّالطبيعةّذات
ّ.ّويسرّبسهولةّوانسيابهّالعملّانتظامّيحقق

ّفتسيرّواجباتهّفردّكلّيعرفّبحيثّوالمسؤوليات،ّوالصلاحياتّالاختصاصاتّتحديدّّ-4
ّ.والاحتكاكّالتنافرّمنّقدرّبأقلّوالاجتماعيةّالوظيفيةّالعلاقات

نقلّالقراراتّإليّأقسامّالمؤسسةّسوءاّمنّأسفلّإلىّأعلىّأوّبالعكسّأوّعلىّيالتنظيمّّ-5
 .كماّانهّيمدّالعاملينّبالمؤشراتّالتيّترشدهمّفيّأداءّالواجباتّالمستوىّالأفقي،

التنظيمّيوفرّنظاماّللاتصالاتّوالمعلوماتّعنّطريقّتوفيرّشبكةّللاتصالاتّالرسميةّّ-6
 .بالمؤسسةّإلىّجانبّالاتصالاتّغيرّالرسمية

سهامهّ-7 الأكيدّفيّّالتنظيمّيحققّتنميةّوتدريبّالعاملينّفيهّعنّإيمانّبأهميةّالتدريبّوا 
ّ.ّالوصولّبالعاملينّإلىّاتخاذّقراراتّأفضل

ّ

 : العامة العلاقات تنظيم أهداف/ ثالثا 

وّّأكمل،ّوجهّعلىّالعملّلإنجازّالملائمةّالظروفّتوفيرّإلىّمؤسسةّأيّفيّالتنظيمّهدفي
ّالعلاقاتّمجالّفيّالتاليةّالأربعةّالأهدافّتحقيقّعلىّبالعملّالعادةّفيّالإدارةّتقوم

ّ:ّالعامة

ّ.ّّتحديدهاّعلىّمساعدتهّأوّللعميلّالاجتماعيةّالأهدافّتحديدّّ-1



ّيعتمدّالذيّالمجتمعّمنّالعناصرّتلكّوبينّالأهداف،ّهذهّبينّالتناقضاتّاكتشافّ-2
ّ.ّالعميلّعليها

ّ.ّالمجتمعّوبينّوأعمالهّالعميلّسياسةّبينّالتكييفّمحاولةّ-3

ّمفهومةّوأعمالهّسياستهّيجعلّأنّبهاّيستطيعّالتيّوالوسائلّالطرقّإلىّالزبونّإرشادّ-4
ّ.ّالجمهورّلدى

يجبّأنّتكونّإدارةّالعلاقاتّذاتّتنظيمّفعالّّتحققّالعلاقاتّالعامةّدورهاّبفعاليةولكيّ
قادرّعلىّانجازّمهماتهاّوّأنّأيّنمطّتنظيمّلإدارةّالعلاقــــــــــــــاتّالعامةّمهماّكانتّتسميتهّ

ّ:يجبّأنّيراعيّماّيلي(ّوجهازّأوغيرّذلكّإدارةّّّّأوّقسمّأ)ّ

ّ.العلاقاتّالعامةّجهازّيتبعّالإدارةّالعلياّفيّالمؤسسةّ:أولا

العلاقاتّالعامةّنشاطّاتصاليّيجبّأنّتسمحّلهّمرونةّالتنظيمّبالحركةّوالاتصالّّ:ثانيا
ّ.المباشرّبجمهورهّالداخليّوالخارجي

التنبؤّوّالتخطيطّوالتعرفّعلىّالجمهورّوسمعةّالشركةّّإنّطبيعةّأنشطتهاّفيّ:ثالثا
ّ.تحتاجّإلىّقسمّللبحوثّوالتخطيط

وبناءاّعلىّهذاّفإنّالبناءّالتنظيميّلجهازّالعلاقاتّيجبّأنّيشملّأقساماّأوّموظفينّ
قسمّالبحوثّوالتخطيطّقسمّالاتصالّالخارجي،ّقسمّالاتصالّ:ّمتخصصينّفيماّيليّ

ّ.ّالداخلي

لأساسّالذيّيتمّبموجبهّتقييمّوتوزيعّأعمالّوجباتّجهازّالعلاقاتّالعامةّعلىّأماّبالنسبةّل
شعبّووحداتّمتخصصةّداخلّالجهازّفإنّذلكّيخضعّللاختيـــــــــــارّمنّضمنّالطرقّّّّّ

ّ:ّوّالأسسّالعامةّالبديلةّوالمعرفةّفيّالتنظيمّومنّهذهّالطرق

 .ّّّّّّّّّّّّّّطبقاّلنوعّالسلعةّوالخدمات*



ّ.قاّلنوعّفئاتّالجمهورطب*

 .ّّّّّّّّّطبقاّللمناطقّالجغرافيـة*

 .طبقاّللأساسّالوظيفي*

ّ.ّّّّّّّّّطبقاّللعملياتّوّالنشاط*

ّ.طبقاّلوسائلّالإعلام*

ّ.ّأوّعلىّأساسّمزيجّمنّطريقتينّأوّأكثر

 : العامة العلاقات لتنظيم الإجرائية الخطة/  رابعا 

:ّالتاليةّالإجرائيةّالخطةّإطارّفيّيتمّأنّيجبّالعامةّالعلاقاتّلإدارةّالداخليّالتنظيمّإنّ
ّمعاييرّعلىّبناءاّالعامةّالعلاقاتّطابعّتأخذّالتيّالأعمالّوكافةّالأنشطةّحصرّ-1

ّنشاطّهوّماّوبينّالعامة،ّللعلاقاتّنشاطّهوّماّبينّالتمييزّالمنظمّبهاّيستطيعّعملية،
ّواضحةّوتوجهاتّمضامينّعلىّينطويّالعامةّالعلاقاتّمفهومّيكونّأنّيبرزّوهذاّآخر،
ّ.ّللمنظم

ّداخلّمتخصصةّواحدةّمجموعةّفيّالمتجانسةّالطبيعةّذاتّوالأعمالّالأنشطةّتجميعّ-2
ّفيّعليه،ّالاعتمادّيمكنّعلمياّأساساّيكونّأنّيمكنّمماّالعامة،ّللعلاقاتّالعامّالنشاط
ّالعلمية)ّّالمؤهلاتّنوعّوتحديدّمعرفةّعلىّتساعدّوبصورةّبعد،ّفيماّالوظيفيةّالأقسامّإنشاء

ّ.الأقسامّهذهّمسؤولياتّبهمّستناطّمنّفيّتوافرهاّالواجبّوالمهاراتّ،(والعملية

ّلكلّقسمّإنشاءّيتمّبحيثّالعامةّالعلاقاتّنطاقّداخل(ّفرعيةّإداريةّوحدات)ّّإنشاءّ-3ّ
عطاء.ّمتخصصةّنشاطّمجموعة ّطبيعةّمعّيتفقّالذيّالمناسبّالوظيفيّالاسمّقسمّكلّوا 

ّتجميعّعندّوالازدواجيةّالتكرارّعدمّمراعاةّويجبّإليه،ّالموكلةّوالمسؤولياتّالواجباتّونوع
ّ.قسمّمنّأكثرّمسؤوليةّالواحدّالعملّيكونّلاّبحيثّالأعمال،



ّالمكانّفيّالمناسبّالشخصّبوضعّوظيفيّقسمّكلّفيّالمناسبينّالأفرادّتعيينّ-4ّ
ّ.ّالمناسب

ّالاحتكامّيجبّوهناّعاتقه،ّعلىّالمسؤوليةّحجمّحسبّكلّالوظيفيةّالسلطاتّتحديدّ-5
ّمراكز)ّّالقرارّاتخاذّلمراكزّفقطّتمنحّأنّيجبّفالسلطةّوالمسؤولية،ّالسلطةّتوازنّإلى

ّفيّمسؤوليةّولاّالمسؤولية،ّغيابّفيّسلطةّلاّأنهّفيهّشكّلاّومماّ،(الوظيفيةّالمسؤولية
 .السلطةّغياب

ّوبينّوبينهاّالعامة،ّللعلاقاتّالتابعةّالوظيفيةّالأقسامّبينّالوظيفيةّالعلاقاتّتحديدّ-6
ّإدارةّبينّالعلاقاتّهذهّتحددّكماّالمؤسسة،ّفيّالأخرىّالإداريةّالوحداتّفيّالأقسام

ّ.الأخرىّالإداراتّمنّوغيرهاّالعامةّالعلاقات

التنظيميةّ،وقدّوفيماّيليّعددّمنّالنماذجّالمقترحةّلمكانّالعلاقاتّالعامةّفيّالخريطةّ
روعيّفيماّأنّيكونّمديرهاّبالقربّمنّالأفرادّالذيّيشغلونّالمراكزّذاتّالمسؤوليةّالكبيــــــــرةّّّ

ّ:ّّفيّالمؤسسةّحتىّيمكنّأنّيحققّأحسنّالنتائج

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ



 : الشكل الأول 

 

ّ

ّ

ّ

ّ

ّّّّّّّّ

ّّّّّّّّّّ

ّ.مكانّإدارةّالعلاقاتّالعامةّفيّالخريطةّالتنظيميةّللمؤسسة(:55ّ)الشكلّرقمّّّّّّّّ

ّ

ّ

وفيّالشكلّالثانيّيتصلّمديرّالعلاقاتّالعامةّبمساعدةّالمديرّالعامّاتصــــــــــــــــالاّمباشراّ
ولكنهّيساويّمركزّمديريّالإداراتّالأخرىّ،وبذلكّيسهلّعليهّالتفاهمّمعهمّإذاّكانواّ

ّ:يعقدونّجلساتّدوريةّبانتظامّالتقديرّسياسةّالشركةّ،والشكلّالتاليّيبينّذلك

 

 

 

 

العامالمدير   

 مدير العلاقات العامة

 مدير المبيعات أو أو مدير الإعلان  هو مدير الأفراد 



 : الثانيالشكل 

ّ

ّ

ّ

 

ّ

ّ

ّّّّّّّّ

ّ

ّمكانّإدارةّالعلاقاتّالعامةّفيّالخريطةّالتنظيميةّللمؤسسةّ(:56ّ)الشكلّرقمّّّّّّّّّ

ّّّّ

ّ(57)تنقسمّإدارةّالعلاقاتّالعامةّإلىّقسمينّكماّهوّمبينّفيّالشكلّرقمّوقد

 

 

 

 

 

 إعلان  إنتاج  أفراد مبيعات
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ّ: الشكل الثالث

وقدّيقومّبأعمالّالعلاقاتّالعامةّمديرّتتبعهّعدةّأقسامّوّذلكّفيّحالةّإتساعّمشروعاتّ
وبرامجّوخططّالعلاقاتّالعامةّوالمدعمةّبإمكانياتّماديةّمناسبة،ّويكونّإهمالّهذاّالمديرّ

ّ.شرةّوثيقاّالإدارةّالعلياّمبا

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّّّّّّّّ

ّ

ّ

ّمكانّإدارةّالعلاقاتّالعامةّفيّالخريطةّالتنظيميةّللمؤسسة(:57ّ)الشكلّرقمّّّّّّّ

صّ.1991.عمان.دارّالشروق".العامةّوالاتصالّالإنسانيالعلاقاتّ"صالحّخليلّأبوّأصبع)
111.119ّ.)ّ

ّ

ّ

الإدارة  رئيس مجلس  

 مدير العلاقات العامة 

 رئيس قسم الاتصال بالجماهير  رئيس قسم الصحافة 



  : العامة العلاقات إدارة تنظيم على المؤثرة العوامل:  خامسا

ّ.ّالهيئةّأوّالمؤسسةّحجمّـ1

ّ.ّالعامةّالعلاقاتّميزانيةّحجمّـ2ّ

ّ.ّالعامةّالعلاقاتّإدارةّعلىّالعلياّالإدارةّنظرةّـ3ّ

ّ.العامةّالعلاقاتّمديرّخلفيةّـ4ّ

ّ.مدىّاهتمامّالإدارةّالعلياّبجهودّالعلاقاتّالعامة.5ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ



ّ

 :التخطيط والتقويم في العلاقات العامةـ 

منّالبحثّإلىّعناصرّجوهريةّفيّالميدانّالعلاقاتّالعامةّوهيّنتطرقّفيّهذهّالنقطةّ
أسسّتوضيحهّمنّمفاهيمّوأهدافّمنّّيستلزمتلكّالتيّتتمثلّفيّعملّالتخطيطّوماّ

اّهذاّالأمرّالذيّـــــــــــوشروطّومنّمراحلّومتطلباتّقصدّقيامّعمليةّالتخطيطّبأفضلّأدواره
المستعملةّهّـــــــلالّأنواعهّوأساليبهّوأدواتـــــــــــــــجانبّالتقويمّوالذيّمنّخّاستخداميؤديّإلىّ

بعادّماّهوّسلبيّفيّعملياتّالتخطّّّّّسيسمحّبتدعيمّ تقبليةّيطّالمسماّهوّإيجابيّوا 
ّّ.ّّللعلاقاتّالعامةّوبرامجها

 : ـ التخطيط في العلاقات العامة1ـ4

مّفيّالولايات1937ّ،يرجعّإلىّعامّللعلاقاتّالعامةّبمفهومهّالحديثّالتخطيطّ
وتغيراتّواسعةّالنطاقّوعمّالإضرابّامّحدثتّأحداثّــــففيّذلكّالعّ،الأمريكيةالمتحدةّ
ّبالتغيرّالاعترافوكانّذلكّبسببّرفضّإدارةّهذهّالمؤسساتّّ،المرافقّالصناعيةمعظمّ

تحولّهامةّفيّتاريخّالعلاقاتّولقدّأعتبرّهذاّالعامّنقطةّّ،الاجتماعيّوتجاهلهاّللرأيّالعام
العامةّحيثّقررتّهذهّالمؤسساتّالصناعيةّإنشاءّإدارةّوأقسامّللعلاقاتّالعامةّوكانّ

دارتهـــــــــــــاّوبينّالعاملينّفيهـــــــــا،ّينّالمؤّالغرضّمنّوجودهاّإحداثّنوعّمنّالتوازنّب سســــــةّوا 
ّ.وهيّبالتاليّتضمنّوجودّتخطيطّللعلاقاتّالعامة

ّ

ّ

ّ

ّ



 : فهوم التخطيط في العلاقات العامةمـ 1ـ1ـ4

ّعمليّ ّالتخطيط ّأصبح ّضرورّـــــــــــــــــلقد ّالحيـــــاةة ّمرافق ّجميع ّفي ّوأساسية وفيّّ،يـــــــة
وسليمةّلتحقيقّوفيّالعلاقاتّالعامةّيجبّأنّيكونّهناكّخططّواضحةّّ،المجالاتجميعّ

ّ.فيهاّوسائلّومواردّوأساليبّمعنيةدافّواضحةّومحددةّيستخدمّـــــــأه

ّوّ ّويبر)يعرف ّمليفين )ّ ّبأنه ّ"التخطيط ّالمستقبلّّاتخاذعملية ّأهداف ّعن ّمنطقية قرارات
ّ ّعلى ّتعتمد ّوالتي ّالأهداف ّهذه ّتحقيق ّووسائل ّالقيم ّالإجراءات ّورسم ّالمتضمنةوضوح

ّللعمل ّالبديلة ّللطرق ّّتتضمن،وتباعا ّالتقدم ّالعملّوالاختبارتوضيح ّنظم ّبين ويظهرّ"
فيّأنهّوسيلةّتتضمنّوضعّحدّللترددّوالتأرجحّالتعريفّأهميةّالتخطيطّفيّأنهّلاّيمكنّ

اتّفحسبّ،بلّــــــــــــوالهيئوهوّلاّيستهدفّتحقيقّمستقبلّأفضلّللمؤسساتّاتخاذّالقراراتّفيّ
ّ.علىّالنفسّوالاعتمادّوالاستقلالورّبالثقةّفيّخلقّالشعّيعتبرّعاملّهامّ

عمليةّتحديدّالأهدافّالتيّيسعىّخبيرّالعلاقاتّ"بأنهّّالتخطيطّللعلاقاتّالعامةّوقدّعرف
اتّكانيالعامةّلتحقيقهاّ،والبرامجّاللازمةّلتحقيقّهذهّالأهدافّمعّالأخذّفيّالإعتبارّالإم

ّّ".والقيودّالمحيطةّبهذهّالعملية

حصرّالتنفيذّوهذاّيتطلبّّوبأسلوبوهوّبالتاليّيحددّعمليةّالتخطيطّبتحديدّالأهدافّ
كفاءةّفيّتحقيقّمنهاّبفاعليةّوّّالاستفادةالهيئةّ،وبحثّكيفيةّّالمواردّالمتاحةّبالمؤسسةّأو

ّ.الأهدافّالمرتقبة

عادةّماّيحققّعدةّمزاياّموضوعيةّطويلةّالأجلّفّوالتخطيطّالكفءّالرشيدّالمستندّإلىّرؤية
ّ:تتمثلّفي

 .جمعّالمعلوماتّوالحقائقّعنّالمستقبل*

 .شاطّالعلاقاتّالعامةّمفهومّوواضحإسهامّالإدارةّودعمهاّلأنّنّازدياد*



 .كارّوكيفيةّالتنفيذّومكانهّووقتهاختيارّهادفّمتسرعّللأف*

 .قيقّالرقابةّأثناءّالتنفيذّوبعدهتح*

صّ.مرجعّسابق.محمدّعبدّالفتاحّمحمد.)ليةّديمقراطيةمطيطّللعلاقاتّالعامةّعالتخ*
132ّ.133.) 

اتّـــــــــــخبيرّالعلاقإنّكلّتخطيطّأهدافّمسطرةّمنّأجلهاّعمليةّالتخطيطّويقومّبذلكّ
نّــــــــــــالعامةّويضعّنصبّعينهّالأهدافّالمرادّمنهاّأوّهيئةّوعلىّهذاّيمكنّإعطاءّهدفي

ّ:وهمانّومهمينّــــــــــرئيسي

اتّرئيسيةّــــــــــــــبينّثلاثّمجموعّالاتصالهوّتحسينّالعلاقاتّوتسييرّسبلّ :الهدف الأول/أ
أيّحملةّالأسهم،ّثمّالعاملونّفيّالمؤسسةّّ،المستهلكونّوأصحابّرؤوسّالأموالّهو

هميةّللعلاقاتّهذهّهوّأمرّبالغّالأوضمانّحسنّالعلاقاتّالعامةّبينّالمجموعاتّالثلاثّ
 .يةّمؤسسةّصناعيةامةّفيّأــــــالع

اجّماّبينّجمهورّالمستهلكينّفيّعالمّــــــــــــةّأوّأنتــــــــــهوّالترويجّلسلع :يدف الثانهال/ب
هذاّمنّالضروريّالقيامّبالبحوثّاللازمةّللوقوفّّ،وتشتدّفيهّالمنافسةّيوماّبعدّيوماشتدتّ
نهاّ،ّوالثغراتّالتيّبينّالأهدافّوموقفّالجماهيرّمالخلافّإنّوجدتّبينّأوجهّعلىّ

وفيّوسعّخبيرّّ،قبلّالشروعّفيّوضعّالخطةّاــــــــسدهّيتعيناهيرّــــــوموقفّالجمّ،الأهداف
أنّيستعينّبكافةّوسائلّالإتصالّالمتاحةّلهّليدنيّالجماهيرّّّّّّّّةّــــــــــــاتّالعامـــــــــالعلاق

صّ.مرجعّسابق.سحرّمحمدّوهبي.محمدّمنيرّحجاب.)بّعينهمنّالهدفّالذيّوضعهّنص
152.)ّ

ّ

 



 : ـ أسس التخطيط في العلاقات العامة2ـ1ـ4

ّ:طيطّفيّالعلاقاتّالعامةّإلىّنقاطإلىّأسسّالتخونتطرقّ

القوميّالشاملّفيّمعّالتخطيطّمتماشياّيجبّأنّيكونّالتخطيطّللعلاقاتّالعامةّ*
يّأنّـــــــوكماّينبغّ،تصاديــــــــةّوالاجتماعيـــــــــةّوالنموذجيةقوالعسكريةّوالاالمجالاتّالدبلوماسيةّ

 .وأفكارهواتجاهاتهّيتماشىّمعّاحتياجاتّالجمهورّالحقيقةّ

يستندّالتخطيطّللعلاقاتّالعامةّإلىّالدراسةّالمنظمةّوالبحوثّالعلميةّالدقيقةّالقائمةّعلىّ*
 .التجريب

يانّأساسّمبدآنخلاقيةّوالإنسانيةّوالصدقّوالأمانةّعلىّالمبادئّالألعلاقاتّالعامةّتستندّا*
 .فيّكلّتخطيطّللعلاقاتّالعامة

 .للعلاقاتّالعامةّعمليةّديمقراطيةالتخطيطّ*

هّمراجعتويشتركّفيّالتخطيطّللعلاقاتّالعامةّأنّيكونّحيوياّمتفقاّمستمراّفلاّيدمنّ*
 .لتجديدهّحسبّالظروفّبانتظام

ستراتيجياتّوتكتيكاتّالتخطيطّللعلاقاتّالعامةّيجبّ* أنّيترجمّإلىّبرامجّتنفيذيةّوا 
المنشودةّوتقيمّالإتصالّالجماهيرّللتقييمّلمعرفةّمدىّالنجاحّأوّالصورّوتحقيقّالأهدافّ

 .المعوجّمنها

الوسائلّالتيّتستخدمّفيّالإعلامّويعنيّاستخدامّوسائلّالإعلامّالمناسبةّالتيّّاختيار*
 .ماهيريكونّفيهاّفاعليةّفيّالتأثيرّللج

 .لانتشارّالسريعّوالتوسعّالتدريجيمراعاةّمبدأّا*



حسينّّّّّّ.)تخصيصّميزانيةّمحددةّللبرامجّالإعلاميةّفيّإطارّالميزانيةّالعامةّللمؤسسة*
 (.195ص.مرجعّسابق.أحمدّرشوان.عبدّالحميد

ولكيّيكونّالتخطيطّسليماّومحققاّللغرضّالذيّيمارسّمنّاجلهّيجبّأنّتتوافرّفيهّ
ّ:منّالشروطّنوردهاّفيماّيليّّمجموعة

الداخليةّمراعاةّالظروفّّ–التعاونّوالتنسيقّّ-ّّالاستمراريةّ–المرونةّّ-الواقعيةّّّ-
توفرّّ–الأهدافّالرئيسةّوالفرعيةّواضحةّومحددةّومفهومةّأنّتكونّّ–والخارجيةّ

الخطةّّأنّتكونّ–اشتراكّالمستوياتّالإداريةّالمختلفةّّ-المعلوماتّالصحيحةّوالموقوتة
محمدّمنيرّ.)أنّتحددّالجماهيرّالمستهدفةّ–واضحةّمحددةّودقيقةّالألفاظّوالأرقامّوالتواريخّ

ّ.ّ(123ص.مرجعّسابق.حجابّ،ّسمرّمحمدّوهبي

 :مراحل التخطيط ومتطلباتهـ 3ـ1ـ4

ولذلكّتختلفّأهدافّخططّالعلاقاتّالعامةّمنّالمؤسسةّّسسةّأهدافهاّالخاصةّبهاؤّلكلّم
جميعاّتنفقّفيّوجوبّإتباعّأسلوبّالتخطيطّومنّأهمّخطواتّأوّعملياتّّولوّأنهاّلأخرى

ّ:مراحلّالآتيةالتخطيطّفيّالمؤسساتّالمختلفةّال

 : مراحل التخطيط:أولا 

وبقدرّماّّّ،المعلوماتّهيّالعمودّالفقريّالذيّتبنىّعليهّالقرارات : جمع المعلومات /أ
بقدرّماّتكونّالقراراتّالمتخذةّنحوّأيةّمشكلةّمنّّّ،تكونّالمعلوماتّدقيقةّوحديثةّوكافية
 .1حلّالمشكلةّحلًاّجذرياًّوحاسماًّّالمشكلاتّقراراتّصائبةّتؤديّإلى

نماّّّ،توصلّإلىّإعطاءّقراراتّحاسمةولاّيكفيّتوفرّالمعلوماتّالدقيقةّوالحديثةّللّ وا 
يتوقفّنجاحّالقرارّعلىّخطةّجمعّالمعلوماتّوتبويبهاّوعرضهاّبأسلوبّعلميّيسهلّعلىّ
                                                           

الوليدّبنّجابرّالصواوية،ّأساليبّوتطبيقاتّالعلاقاتّالعامةّفيّالأجهزةّالحكومية،ّمجلةّالمعرفةّوالإستشراف،ّجامعةّّ-1
 167،ّص2515ّ،ّعمان12ّالمجلد23ّّالبلقاء،ّالأردن،ّالعددّ



متخذّالقرارّالإلمامّبهاّوالاستفادةّمنهاّفيّبناءّمراحلّالبحثّبكيفيةّتؤديّإلىّالخروجّ
ّ.ّبنتائجّمنطقيةّوعلمية

ونـــوعّالمشـــكلةّالتـــيّيـــدورّّّ،وتختلـــفّطـــرقّجمـــعّالمعلومـــاتّتبعـــاًّلموضـــوعّالبحـــثّوأهميتـــهّ
ّ:يّولكنّأهمّطرقّجمعّالمعلوماتّهيّماّيلّّ،وتيسرّالمعلوماتّمنّعدمهّّ،حولهاّالبحث

ّّ      Questionnaireالاستفتاءّّ -1
 Interviewingالمقابلةّّّّّّّّّ-2
Observationّالملاحظةّّّّّّّّ-3

الاسـتفتاءّ"ّأوّمـاّيسـمىّفـيّالغالـبّّ Structured Questionnaireالاستفتاء المهيكل  -1
ّّ،وهوّالذيّيصممّبشكلّأسئلةّمتعددةّتغطيّالمجالّالمطلوبّجمـعّالمعلومـاتّعنـه"ّالمقننّ

ّ.2هاّمعّبعضهاّربطاًّمحكماًّمتسلسلًاّيكونّالباحثّقدّأعدهاّسلفاًّوربط
ّ" أوّمـاّيسـمىّفـيّالغالـبّ Unstructured Questionnaire الاسـتفتاء ييـر المهيكـل -2

وهوّالذيّيحتويّعلىّأسـئلةّغيـرّمصـممةّسـلفاًّولكنهـاّتتهيـأّللباحـثّ"ّالاستفتاءّغيرّالمقننّ
أســئلةّهــذاّالنــوعّمــنّوتعتمــدّّّ،غالبــاًّأثنــاءّالاسترســالّبالحــديثّالشخصــيّمــعّالمبحــوثّمعــه

الاستفتاءّعلىّمهارةّالباحثّفيّقيادةّالمبحوثّمعهّإلىّمواقعّيفصـحّفيهـاّعـنّمـاّيـدورّفـيّ
 .ذهنهّبصراحةّيستفيدّمنهاّالباحثّفيّالحصولّعلىّالمعلوماتّالمطلوبةّللبحثّ

ـــةّالشخصـــيةّأمـــامّالأســـئلةّالعرضـــيةّ  ـــىّتســـجيلّالإجابـــاتّخـــلالّالمقابل وقـــدّيلجـــأّالباحـــثّإل
وهـذهّالتسـميةّأيضـاًّغيـرّدقيقـةّّّ،"قائمـةّالاسـتبارّ"ّجهةّللمبحوثّمعـهّفـيّقائمـةّتسـمىّالموّ

لأنّالباحـثّيسـتعملهاّلسـيرّغـورّالمبحـوثّ"ّقائمـةّالسـبرّ"ّوالصـحيحّأنّتسـمىّّّ،فيّنظرنا
ّمعهّ

ّ:ينقسم إلى ثلاثة أنواع و
ىّعينــةّصــغيرةّيــتمّويتضــمنّتوجيــهّبضــعةّأســئلةّواقعيــةّهاتفيــاًّتوجــهّإلــ:ّالاســتفتاءّالهــاتفيّ -1

ّ.اختيارّأفرادهاّمنّكلّألفّاسمّمنّدليلّالهاتفّ
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ويتضــمنّتوجيــهّأســئلةّبصــفحتينّإلــىّجميــعّالمشــتركينّفــيّمجلــةّمعينــةّ:ّالاســتفتاءّالبريــديّ -2
 .أوّفيّصحيفةّمنّالصحفّاليوميةّأوّالأسبوعيةّأوّماّشابههاّ

حــددةّمــنّالمــواطنينّتختــارّويتضــمنّتوجيــهّأســئلةّمتعــددةّإلــىّعينــةّم:ّالاســتفتاءّالوجــاهيّ -3
 .علىّنطاقّقطريّوعلىّأساسّالاختيارّالاحتماليّللعيناتّالمرادّإجراءّالبحثّمعهاّ

أمــاّالفقــراتّالمكونــةّلصــحيفةّالاســتفتاءّفيجــبّتبويبهــاّتبويبــاًّمنطقيــاًّمتسلســلًاّبحيــثّتتضــمنّّ
تاءّوالتـــيّتشـــكلّكـــلّفقـــرةّجانبـــاًّمـــنّالمعلومـــاتّالمرعبـــةّالتـــيّتتـــألفّمنهـــاّالغايـــةّمـــنّالاســـتف

ّ.3ّبمجموعهاّالإجابةّالكاملةّعنّالمعلوماتّالمطلوبة
ّ

نّاســـتعمالهاّمـــنّقبـــلّالباحـــثّفـــيّهنـــاكّنوعـــانّمـــنّالأســـئلةّيمكـــ :أنـــواع أســـئلة الاســـتفتاء 
 .4استفتائهّالمبحوثّمعه

وهــيّالتــيّيكــونّالمبحــوثّمعــهOpen-ended Questionsّّ: الأســئلة المفتوحــة  -1
 :ومنّأمثلةّذلكّّ،ّحراًّفيّاختيارّالجوابّوالتعبيرّعنهّبالشكلّالفظيّالذيّيشاؤه

ّماّهوّتنظيمّأجهزةّالعلاقاتّالعامةّفيّمنشأتكمّ؟/1ّ
 مراحلّتخطيطّسياسةّالعلاقاتّالعامةّ؟ّّماّهي/2ّ
هــلّتعتقـــدّأنّأســـاليبّالبحـــثّالتــيّتقـــومّبهـــاّدائـــرةّالعلاقــاتّالعامـــةّقـــدّأدتّإلـــىّتطـــويرّ/3ّ

 وزيادةّالمبيعاتّ؟ّ
مـــاّهـــيّطـــرقّتقـــويمّنشـــاطّالعلاقـــاتّالعامـــةّومـــاّهـــيّالمعوقـــاتّالتـــيّتـــدابهونهاّفـــيّهـــذاّ/4ّ

ّالصددّ؟
وهــيّ :  Closed or Structured Questionsالأسـئلة المللقـة أو المهيكلـة  -2

الأســئلةّالتــيّيكتــبّالباحــثّالإجابــاتّعليهــاّفــيّورقــةّالاســتفتاءّويطلــبّمــنّالمبحــوثّمعــهّ
وقـــدّيطلـــبّالباحـــثّّّ،اختيـــارّالإجابـــةّالتـــيّتعبـــرّعـــنّرأيـــهّمـــنّمجموعـــةّالإجابـــاتّالمـــذكورة
وقـــدّيطلـــبّالباحـــثّّّ،اختيـــارّالإجابـــةّالتـــيّتعبـــرّعـــنّرأيـــهّمـــنّمجموعـــةّالإجابـــاتّالمـــذكورة

وقدّيطلبّالباحثّاختيـارّإجابـةّّّ،اختيارّإجابةّواحدةّأوّأكثرّمنّمجموعّالإجاباتّالمذكورة
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كمـــاّيغلــبّأنّتكـــونّالإجابـــةّّّ،واحــدةّأوّأكثـــرّمــنّمجمـــوعّالإجابــاتّالمـــذكورةّتحـــتّالســؤال
 :ومثالّذلكّماّيليّّّ،اختيارّواحدّمنّإجابتينّبديلتين

ّ:رّمنّالإجاباتّالمتعددةّالتاليةّاختيارّإجابةّأوّأكثّ-أ
 ّماّرأيكّفيّالسياراتّالتيّتنتجهاّشركتنا. 
 ّسعرهاّمعتدل. 
 ّمتينةّالمحركّوالهيكل. 
 ّاقتصاديةّالاستهلاك. 
 ّأدواتهاّالاحتياطيةّمتوفرة. 
 ّسعرهاّمرتفع. 
 ّضعيفةّالمحركّوالهيكل. 
 ّكثيرةّالاستهلاك. 
 ّ5أدواتهاّالاحتياطيةّغيرّمتوفرة. 

ّ:رّإجابةّواحدةّمنّإجابتينّبديلتينّاختياّ-ب
ّهلّترغبّفيّالعملّالإضافيّبعدّأوقاتّالدوامّ؟ّ-

ّ [   ]لاّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ[   ]نعمّّّّّ
ّماّرأيكّفيّظروفّالعملّفيّمؤسستكّ؟ّ-

ّّ[   ]رديئةّّّّّّّّّّّّّّّّّّّّ[   ]جيدةّّ
ّودّالتيّيبذلهاّالعاملونّإنّالرواتبّوالأجورّالتيّتدفعهاّالمؤسسةّتتناسبّوالجهّ-

6ّّ[   ]خطأّّّّّّّّّّّّّّّّّ[   ]صـحّّّ
وهيّوسيلةّمنّالوسائلّالهامةّفيّجمـعّالمعلومـاتّيقـومّالباحـثّفيهـاّلإجـراءّلقـاءّ :المقابلة 

ورغــمّأنّالمعتــادّإجــراءّالمقــابلاتّبصــورةّوجاهيــةّإلاّأنهــاّيمكــنّأنّتــتمّّّ،مــعّالمبحــوثّمعــه
 .الاستفتاءّّهاتفياًّشأنهاّفيّذلكّشأن

محادثــةّموجهــةّيقــومّبهــاّفــردّمــعّآخــرّأوّمــعّأفــرادّآخــرينّللحصــولّعلــىّ:ّ"ّّوالمقابلــة هــيّ
بياناتّأوّمعلوماتّلاستخدامهاّفيّبحثّعلميّأوّللاستفادةّمنهـاّفـيّالتشـخيصّوالعـلاجّأوّ

 "ّ.التوجيهّ
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ّ:وتقسمّالمقابلاتّمنّحيثّتوقيتّإعدادّأسئلتهاّإلىّنوعينّ
وتسـتوجبّتهيئـةّأسـئلةّمكتوبـةّتوجـهّبنصـهاّاللفظـيّإلـىّجميـعّأفـرادّّ:هيكلة المقابلات الم/1

العينــةّالمبحــوثّمعهــاّوذلــكّتوخيــاًّللمحافظــةّعلــىّالغايــةّمــنّجمــعّالمعلومــاتّومنعــاًّللتبــاينّ
فيّالإجاباتّبسببّالتباينّفيّفهمهاّمنّقبلّمنّوجهتّإليهمّفيماّإذاّوجهتّالأسـئلةّبألفـاظّ

 .ّمتغيرةّلكلّمبحوثّمعه
نمــاّيقــومّالباحــثّّ:المقــابلات ييــر المهيكلــة /2 وهــيّالتــيّلاّتسـتوجبّتهيئــةّأســئلةّمكتوبــةّوا 

 .بتوجيهّأسئلتهّللمبحوثّمعهّبحسبّظهورّالأفكارّوالإجاباتّأثناءّإدارةّدفةّالمقابلةّ
وهــيّأســلوبّفعــالّمــنّأســاليبّالبحــوثّفــيّالعلاقــاتّالعامــةّيســتندّإلــىّرصــدّ:الملاحظــة /3

ويعقـبّتســجيلّّّ،أوّردودّفعـلّجمهــورّمعـينّفـيّموقـفّمــنّالمواقـفّالمحـددةّومراقبـةّسـلوك
قيــاسّدرجــةّملاءمــةّأوّعــدمّملاءمــةّســلوكّّّ،ســلوكّأوّردودّفعــلّالعينــاتّالمختــارةّوتبويبهــا
 7.العينةّللأهدافّالتيّيرغبّالباحثّتحقيقهاّ

دمـــةّمـــنّوتســـتخدمّالملاحظـــةّلقيـــاسّنجـــاحّالحمـــلاتّالإعلانيـــةّعـــنّســـلعةّمـــنّالســـلعّأوّخ
أوّلقيـــاسّدرجـــةّإقبـــالّأوّتفضـــيلّالمســـتهلكينّلســـلعةّأوّخدمـــةّمعينـــةّأوّلمعرفـــةّّّ،الخــدمات

ســلوكّالبــائعينّمــعّالزبــائنّأوّللكشــفّعــنّناحيــةّمــنّنــواحيّقصــورّالمنظمــةّســواءّفــيّنــوعّ
ّ.الخّ...ّالسلعةّأوّالخدمةّالمنتجةّأوّفيّشكلهاّأوّلونهاّأوّكفاءتهاّ

ّ

ّ

ّ

ّ

ّ
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يبدأّتحديدّالعلاقاتّالعامةّبتحديدّالأهدافّالبعيدةّوهوّماّيعبرّعنهّ:ّّتحديد الأهداف/ّبّ
المؤسسةّفيماّيختصّبالعلاقاتّالعامةّثمّّأحياناّوضعّالإطارّالعامّللخططّأوّرسمّسياسة

تقسمّهذهّالأهدافّالبعيدةّإلىّأهدافّيمكنّالوصولّإليهاّعلىّمراحلّوتسمىّالأهدافّ
الوسطىّويمكنّتحقيقهاّعنّطريقّخطةّأوّأكثرّلمدةّقدّتصلّإلىّسنواتّمتتاليةّفيّإطارّ

فّيمكنّالوصولّإليهاّعنّالأهدافّالبعيدةّثمّأخيراّتحديدّالأهدافّالقريبةّالمدىّوهيّأهدا
 :نّأمثلةّمشروعاتّالأهدافّالعاجلةوّأكثرّفيّلإطارّالخطةّالموضوعةّومطريقّبرنامجّأ

 .دعمّالعلاقاتّالإنسانيةّوالاجتماعيةّّلجماهيرّالمؤسسةّالداخلية*

فيّالأنديةّوالنقاباتّبتنشيطّالعلاقاتّالعامةّذاتّالإتصالّالمباشرّبالجماعاتّّالاهتمام*
 .دوالمعاه

ّّ.المؤسسةّالخارجيةّجماهيرّالعاملينّوجماهيرّوجهّإلىوالإعلامّمّللاتصالتنظيمّبرامجّ*

إذّأنـــهّمـــنّالواضـــحّأنّأكفـــاًّمـــديريّالعلاقـــاتّّّ،أهـــمّأجـــزاءّالخطـــةالجـــزءّّهـــو الأهـــداف/  -
حتـىّّّ،لاّيتمكنونّمنّوضعّأيةّخطةّإذاّلمّيكونواّعلىّعلمّتامّبالهدفّأوّالأهـدافالعامةّ

ـــةّكبيـــرة ولكـــنّأقـــلّالمـــوظفينّدرجـــةّفـــيّدائـــرةّّّ،إذاّكانـــتّتحـــتّتصـــرفهمّتخصيصـــاتّمالي
أنّيضــعّخطــةّناجحــةّلمعالجــةّأيّّ–إذاّعلــمّبالهــدفّواســتوعبهّّ–العلاقــاتّالعامــةّبإمكانــهّ
 .منّالمواقفّالتيّتعترضهّ

 :قد يكون الهدف بسيطاً وقد يكون معقداً : ثال م
ّ(ّ.بسيط)مضاعفةّعددّالعاملينّفيّالشركةّأوّالذينّيشترونّأسهمّالشركةّ -أّ

وهــيّالنســبةّ%15ّتقلــيصّعــددّالــذينّيعتقــدونّبــأنّالشــركةّتهــتمّقلــيلًاّبجمهورهــاّمــنّ -بّ
العامــةّّوهــيّالنســبةّالمقترحــةّفــيّمــدةّســنةّواحــدةّمــنّتطبيــقّخطــةّالعلاقــات%15ّالحاليــةّ

أماّفيّحالةّصعوبةّأوّاستحالةّتحديدّالأهدافّفمـنّالمفضـلّاسـتبعادّوضـعّخطـةّ(ّ.ّمعقد)
ّ.أوّاتخاذّأيّإجراءّ

 



ةّلاّيتوقفّعلىّمعرفةّرغباتّــــــــــاتّالعامــــــــــــــــالعلاقإنّتحديدّّ:دراسة جماهير المؤسسة/ب
ّّدافـــــــــهذهّالأهوالماليةّوحدهماّلاّتضمنّتحقيقّوآمالهمّكماّأنّالمواردّالبشريةّّالمسئولين

كذلكّفإنّوجودّخبراءّالعلاقاتّالعامةّلاّيغنيّعنّضرورةّدراسةّاتجاهاتّجماهيرّ
مماّيزيدّموضوعّهذهّّ،نّمؤسسةّلأخرىّومنّمجتمعّإلىّآخرالمؤسسةّالذيّيختلفونّم

بينهاّوعلىّخبراءّّجماهيرّأيّمؤسسةّتكونّمتضاربةّفيماّاتجاهاتالدراسةّتعقيداّأنّ
ةّبالنسبةّللجميعّدونّةّالعملّعلىّالتوفيقّبينّهذهّالاتجاهاتّومراعاةّالعدالالعامالعلاقاتّ

 .ظلمّأوّحيف

منّالدراساتّالتيّيقومّبهاّيحاولّخبيرّالعلاقاتّالعامةّ  :(التخطيط ) رسم خطة العمل/ج
 :أنّيصلّإلىّإجاباتّللأسئلةّالآتية

 ؟موقفّجماهيرّالمؤسسةّبالنسبةّلهاماّهوّ -أ 

 ؟معةّالمؤسسةهناكّاتجاهاتّتضرّبسّهل -ب 

 هلّهناكّاتجاهاتّمغرضةّوماّهوّالسبيلّإلىّتعديلها؟ -ج 

بهاّالمؤسسةّللحصولّّالجماهيرّالتيّمنّالممكنّأنّتتصل -د 
 ؟علىّتأييدها

 ماّهوّالسبيلّإلىّالوصولّذلكّ؟ -ه 

 هلّتتمتعّالمؤسسةّبالثقةّوالتأييد؟ -و 

ّتّالعامةّوتنسيقّّبينّهيّالتيّتحددّلناّخطةّالعلاقاوالإجابةّعلىّالأسئلةّالسابقةّوأمثالهاّ
ّ.أوجهّالنشاطّالمختلفّوهوّماّيسمىّأحياناّإستراتيجيةّخاصةّتتفقّوظروفهاّ

التخطـــيطّهـــوّعمليـــةّالتفكيـــرّالمنطقـــيّالمـــنظمّلتحليـــلّالإمكانـــاتّالماديـــةّوالبشـــريةّوالمعنويـــةّ
 .سومةّوتنظيمهاّبأفضلّأسلوبّيحققّالأهدافّالمرّ



إذّبدونــهّتشـــيعّالفوضــىّوتتضـــاربّّّ،ةّضـــروريةّوواجبــةّلكـــلّعمــلّهـــادفوالتخطــيطّعمليــ 
هدارّالوقتّعبثاًّّّ،ّالأعمال .يؤديّانعدامّالتخطيطّإلىّضياعّالأموالّوتبذيرّالجهودّوا   

ّ:ّفيّالعلاقاتّالعامةّفيمايليّّتبرزّأهميةّالأهداف

فهـامّّّ،والمجتمعّالأكبرّّ،والجمهورّالخارجيّّ،الجمهورّالداخلي إنّعمليةّتحديدّالأهـدافّوا 
وهـيّأسـاسّنجـاحّوظيفـةّالعلاقـاتّّّ،جماهيرّالمنظمةّلهاّهـيّأسـاسّمهنـةّالعلاقـاتّالعامـة

العامـــةّلأنّعمليـــةّالتواصـــلّبـــينّالمنظمـــةّوجماهيرهـــاّتنقطـــعّفـــيّحالـــةّعـــدمّفهـــمّالجمـــاهيرّ
ّ.لأهدافّالمنظمةّ

كّثمـانيّمجـالاتّعامـةّلأهـدافّيمكـنّأنّتكـونّأساسـاًّهنـاّّ،وفيماّيتعلقّبمنظمـاتّالأعمـال
ّ:لعملياتّالتخطيطّفيّهذهّالمنظماتّ

ّ.الابتكــــــــــارّّ-2ّّّ.حالةّالســوقّّ-1
ّ.المواردّالطبيعيةّوالماليةّّ-4ّّّ.الإنتاجيـــةّّ-3
ّ.أداءّالمديرينّوتطويرهمّّ-6ّّّ.الربحيـــةّّ-5
8ّ.سئوليةّالعـــامةّالمّ-1ّّأداةّالعمالّواتجاهاتهمّّ-7
ّّ،غيرّمنظماتّالأعمالّّ،ويمكنّأنّتحورّهذهّالأهدافّلتلائمّالمنظماتّالأخرىّ

فمنّخلالّتصميمّّّ،أنّالعلاقاتّالعامةّتؤلفّعاملًاّهاماًّفيّكلّهدفّمنّهذهّالأهداف
ومنّخلالّالإطلاعّعلىّاحتياجاتّ(.ّحالةّالسوق)الإنتاجّيمكنهاّأنّتؤديّإلىّتحسينّ

ومنّخلالّتطويرّعلاقاتّّّ،(الابتكار)ورغباتهمّيمكنهاّإيجادّفرصّلخلقّّالجمهور
ومنّخلالّالترويجّلبرنامجّالتمويلّوالإنفاقّيمكنهاّأنّّّ،(الإنتاجية)العاملينّيمكنهاّأنّتزيدّ

ّ.ّ(المواردّالمالية)تطورّ

                                                           

تصال،ّ:ّدروسّحولّ-1 ،ّ"جامعةّالدنماركّالمفتوحة"تطبيقاتّالعلاقاتّالعامةّ،ّطلبةّالسنةّالثالثةّليسانسّإعلامّوا 
 بدونّترقيم2514/2515ّالموسمّ



لكـيّتوافـقّعليهـاّ(ّمكتوبـة)كماّأنّالخططّالتيّتضعهاّإدارةّالعلاقاتّالعامةّيجبّأنّتكونّّ
ينّيجــبّأنّتكـــونّالخطـــطّوفــيّكلتـــاّالحـــالتّّ،أوّترفضـــهاّّ،أوّمجلـــسّالإدارةّّ،الإدارةّالعليــا

ّ.مدونةّحفظاًّللسوابقّوللمراجعةّوللتنفيذّ
ّ:محتوياتّخطةّالعلاقاتّالعامةّ

ّ:تتضمنّخطةّالعلاقاتّالعامةّفيّالغالبّأربعةّأجزاءّرئيسيةّ
ّالسـبـبّ-1
ّ.الأهدافّ/الهدفّّ-2
ّالوسائلّالملائمةّلتحقيقّالأهدافّ-3
حيــثّأنّّّ،للعلاقــاتّالعامــةّمهــمّللغايــةإنّالســببّالــذيّمــنّأجلــهّتوضــعّخطــةّ:ّالســببّ-1

الإدارةّالعلياّمنّالمحتملّأنّلاّتوافقّعلىّالخطةّالمقترحةّمنّقبلّإدارةّالعلاقاتّالعامـةّمـاّ
ولهذاّيجبّأنّيكونّالنشـاطّالمقتـرحّفـيّالخطـةّضـرورياًّلمعالجـةّالموقـفّّّ،لمّتقتنعّبالسبب

ّ.9الذيّتطلبّوضعّخطةّكهذه
 

 :ناسب أن يتضمن شرح المعلومات التالية وفي هذا المجال من الم
خلاصــةّللمعلومــاتّالمتــوفرةّعــنّالموقــفّالــذيّيتطلــبّالمعالجــةّوالتــدخلّمــنّقبــلّإدارةّ -أّ

ّ.العلاقاتّالعامةّ
 .تحليلّالموقفّواختيارّالبديلّالأفضلّلمعالجتهّ -بّ
بيـــانّمـــوجزّيوضـــحّضـــرورةّالعمـــلّالمقتـــرحّالقيـــامّبـــهّمـــنّقبـــلّإدارةّالمؤسســـةّلمعالجـــةّ -جّ

 .قفّالموّ
 :قد يتضمن السبب في أبسط أشكاله ما يلي: مثال 

خلاصةّعنّعدمّرضاّالزبائنّحولّالإجراءاتّالمتبعةّمنّقبلّالمؤسسـةّفـيّاستحصـالّ -أّ
ّ.قوائمّالدينّمنهمّ

                                                           

لاّيعنيّهذاّالتعارضّبينّالمصالحّوالمهامّوالإختصاصاتّالوظيفيةّبينّمختلفّالمصالح،ّبلّبالعكسّالتنسيقّّّ-2
 والتكانلّالوظيفي



تحليــلّالإجــراءاتّالنافــذةّفــيّاستحصــالّالــديونّمــعّتبريــدّعــدمّرضــاّالزبــائنّولكــنّمــعّ -بّ
أيــةّ(ّالمؤسســةّأوّالزبــائن)حميــلّأيّمــنّالطــرفينّتقــديمّاقتــراحّلتعــديلّهــذهّالإجــراءاتّدونّت

 .نفقاتّإضافيةّ
مـعّضـرورةّإخبـارّبيانّبضـرورةّإجـراءّالتغييـرّوالتبسـيطّفـيّإجـراءاتّاستحصـالّالـديونّ -جّ

 .10الزبائنّبالتغيير
 
قرارهاّيبدأّالتنفيذّوتتضمنّالخطةّعادةّبرامجّتوصيليّ:تنفيذ الخطة/د ةّـــــبعدّوضعّالخطةّوا 

يجبّأنّ،ّوأثناءّتنفيذّالبرامجّالمرسومةّوهذهّالبرامجّمفصلةّتفصيلاّدقيقالتنفيذّالخطةّ
 .عامةّخلالّالتنفيذيكونّهناكّوسائلّفيّالمؤسسةّلمتابعةّبرامجّالعلاقاتّال

 :ّالمسئولةّعنّالمتابعةّفيّالمؤسسةّكالآتيعملّالجهاتّيمكنّتحديدّّ:المتابعة/ه

المنفذةّوذلكّعنّطريقّالجمهورّفيّبرامجّالعلاقاتّالعامةّّاتجاهاتالتعرفّالمستمرّعلىّ
لّالإتصالّالمختلفةّمثلّالاستفتاءّعنّطريقّالبريدّأوّالمقابلاتّالإتصالّبالجمهورّبوسائ

أوّعنّطريقّالبحثّالشاملّللفردّعلىّالشخصيةّمعّالأفرادّالذينّيمثلونّفئاتّالمجتمعّ
ويتبينّماّهّـــائهورّبآرّمالخاصةّالتيّيدليّفيهاّالجّاتــــــــــــــــــالاجتماعرأيّجمهورّالمؤسسةّأوّ

التيّّالأسئلةوالتلفزيونّومنّوالإذاعةّافةّوماّيقالّفيّالمجالسّالخاصةّفيّالصحّّّّّينشر
ّ:الآتيةنّالوصولّإلىّبياناتّوافيةّعنهاّالأسئلةّـــــيحس

 ؟ماذاّيعرفّالجمهورّعنّالمؤسسة -أ 

 ؟تاجّالمؤسسةّأوّلخدماتهاّالمقدمةهلّيرىّالجمهورّأهميةّلإن -ب 

 ؟يّالمؤسسةفّالمستخدمةهلّيتفقّالجمهورّمعّالطرقّوالأساليبّ -جّ

 هلّيرىّالجمهورّأنّالمؤسسةّتقومّبتأديةّواجبهاّكاملا؟-د 

                                                           

 .7ّ،1ّ،9ّ،15م،ّص2554ّالمرجعّالسابق،ّبدونّطبعةّ:ّامةّوالإتصالّالمعاصربهاءّالحسينيّ،ّالعلاقاتّالعّّ-1



 ؟جيدةّعنّطريقّمعاملةّالمؤسسةّلهمهلّيرىّالجمهورّأنّالمؤسسةّ -ه 

 ؟ملينّبالمؤسسةاهلّالجمهورّراضّعنّتصرفاتّوسلوكّالع -و 

 

التقويمّفيّبرامجّالعلاقاتّالعامةّعمليةّمستمرةّتقومّبهاّالأجهزةّالمختصةّ :التقويم/و
تعرفّعلىّماّفيّالبرامجّوتنفيذهاّومقارنتهاّلماّكانّمستهدفاتّتحقيقهّفيّبرامجّالعلاقاتّلل

العامـــــــةّوبذلكّيمكنّالتعرفّعلىّالعواملّوالأسبابّالتيّأدتّإلىّالتقصيرّفيّالتنفيذّ
ومدىّماّحققهّالتنفيذّمماّاستهدفّلهّمنّنتائجّومدىّنجاحهّأوّانحرافهّعنّالهدفّ

والمتابعةّوالتقويمّممكنّاكتشافّأسبابّقوةّالدفعّفيّبعضّالبرامجّوالقصورّوأسبابّذلك،ّ
ّ.فيّبرامجّأخرى،ّونتائجّالتقويمّلهاّأثرهاّفيّتحسينّعملياتّالتخطيطّفيّالخططّالمقبلة

الأســاليبّالمتبعــةّفـــيّالتقــويمّ:ّهنــاكّعـــددّمــنّالأســـاليبّالمتبعــةّفــيّعمليـــةّالتقــويم،ّّوهـــيّ
:الأساليبّماّيليّّومنّهذهّّ،مشابهةّللأسبابّالمتبعةّفيّعمليةّالاتصالّإلىّحدّكبير  

ّ(ّ.المتعلقةّبتنفيذّخططّالعلاقاتّالعامة)التقاريرّالدوريةّومتابعةّالأعمالّ -1
 المقارنةّبينّالخطةّالموضوعيةّوالنتائجّالتيّتحققتّز -2
 (ّ.نتيجةّالملاحظةّالشخصيةّلسيرّالعملياتّالتنفيذية)الاجتهاداتّالشخصيةّ -3
 .الاستفتاءاتّ -4
 .والمؤتمراتّّّ،إدارةّالتخطيطّوالمتابعةوتقاريرّّّ،الاجتماعاتّالدورية -5
ــــــابلاتّأو -6 ــــــيّتقيمهــــــاّّالمناقشــــــاتّفــــــيّالاجتماعــــــاتّالرســــــميةّأوّالمق الاحتفــــــالاتّالت

 .المؤسسة
 (ّ.وذلكّبمدىّتحقيقهّللغرضّالذيّنشرّمنّأجله)قياسّفعاليةّالإعلانّ -7
 .المقارنةّبالأعوامّالسابقةّ -1

تقيــيمّبحــوثّالعمليــاتّوالطــرقّالإحصــائيةّهــوّوّمــنّالاســاليبّالحديثــةّفــيّعمليــاتّالتقــويمّ
العلميـــةّّقيثـــةّكالحاســـباتّالإلكترونيـــةّوالطـــرّوالرقابيــةّالعلميـــةّالتـــيّتســـتخدمّفيهـــاّالآلاتّالحد



تقـــويمّالبـــرامجّوفــــنّ)والتـــيّتعنــــيّ(PERTّ)بكاتّالعمــــالّكطريفـــةّبيـــتّالخاصـــةّبتحليـــلّشـــ
ّ(ّ.المسارّالحرج)والتيّتعنىّ(CPMّ)وطريقةّ(ّالمراجعة

 
علىّالرغمّمنّحقيقةّكونّعمليةّالتقويمّمستمرةّتتزامنّمعّجميعّالعملياتّالتحضيريةّ

إلاّأنّهناكّممارساتّمختلفةّتتبعهاّالمؤسساتّفيّتوقيتّعمليةّّ،ّوالتخطيطيةّوالتنفيذية
ّ:وّنذكرّمايليّّالتقويم

إجراءّالفحصّأوّالاختبارّعلىّوسائلّأوّأدواتّالاتصالّفيّمجالّ:ّالتقويمّالسابقّ
العلاقاتّالعامةّقبلّاعتمادهاّكوسيلةّأوّأداةّمقررةّلتنفيذّخطةّالعلاقاتّالعامةّوهذاّ

اءّالتجربةّعلىّعينةّأوّعيناتّمختارةّلمعرفةّردودّالفعلّومدىّنجاحّيقتضيّبالضرورةّإجرّ
الوسيلةّأوّالأداةّالمرادّاستخدامهاّوذلكّقبلّتعميمّاستخدامهاّفإذاّأثبتتّالتجربةّأ،ّالوسيلةّ

ّ.ّّناجحةّفيّمحتواهاّوتوقيتهاّفإنهاّتصبحّوسيلةّمعتمدةّلتنفيذّخطةّالعلاقاتّالعامة

رامجّالعلاقاتّالعامةّخلالّمرحلةّويعنيّإجراءّالفحصّوالاختبارّعلىّب:ّّالتقويمّالمتزامنّ
إنّهذاّالتقويمّضروريّجداًّلمواجهةّالتغيراتّغيرّالمتوقعةّوالتيّلمّتكنّفيّّّ،تنفيذها

ّّالحسبانّأثناءّوضعّخطةّالعلاقاتّالعامة

ويقصدّبهّإجراءّالفحصّوالاختبارّلبرنامجّالعلاقاتّالعامةّبعدّالانتهاءّ: اللاحقالتقويم 
ويستحسنّإجراءّالتقويمّاللاحقّبعدّالانتهاءّمنّتنفيذهاّمباشرةّلئلاّتتغيرّّّ،منّتنفيذهّكلياًّ

ّ.ّالظروفّالمحيطةّبالتنفيذّويصعبّإجراءّالتقويمّوقياسّالنتائجّبدقة

يقومّأيّبرنامجّبمعزلّعنّظروفّالبيئةّّيجبّأنّلاوفيّجميعّأنواعّالتقويمّوّمماّسبقّ
ولهذاّفإنّنجاحّالتقويمّّ.ّاجتماعيةّأوّنفسيةّّ،اقتصاديةّّ،المحيطةّبهّسواءّكانتّسياسية

لاّيتمّإلاّباستخدامّالمهارةّالبشريةّالمتخصصةّوالأجهزةّوالأساليبّالعلميةّالمتطورةّفيّ
 .ّامةإداراتّالعلاقاتّالع


