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مقدمة:
يشييهد عالمنييا اليييوم تغيييرات عميقيية وسييريعة  أثييرت علييى البنييية التحتييية
الداخلية والخارجية لمنظمات العمييال، اسييتوجبت إحييداث تغيييرات جوهرييية فييي
ى تحلييل واسيتقراء الساليب التخطيطية التي اتبعتها واليتي اعتميدت أساسيا عل
الحداث الماضية، وافييتراض أن المسييتقبل إمييداد للماضييي واعتبييار أن التغيييرات

تمثل تهديدا للمنظمة.
وفي ظل هذه التغيييرات ظهييرت العلاقييات العاميية كنشيياط متخصييص فييي
إاقامة وتدعيم العلاقات الجيدة بين المؤسسة وجماهيرها وذليك مين خلل مهامهيا
الساعية إلى التعريف بالمنظمة وبنشاطاتها ومنتجاتها، إلى جانب دراسيية انطبيياع
الجماهير عن تلك النشاطات والمنتجات والخذ بهييا فييي رسييم سياسيية المنظميية

المبنية على التفاهم المشترك بينها وبين جمهورها.
وتعييد العلاقييات العاميية أحييد مجييالت الدارة الييتي ظهييرت وحققييت اقبييول
متسارعا خاصة في الدول المتقدمة ويرجع ذلك إلييى تعيياظم أهمييية كسييب تأييييد

الرأي العام، وزيادة شعور الدارة بالمسؤولية الجتماعية.
وتجدر الشارة في المستهل إلى أن أهمية العلاقات العامة ودورهييا يختلفييان
من مجتمع إلى آخر ومن نظام سياسي وااقتصادي إلى آخيير، وهنييا نلحييظ مثل أن
العلاقات العامة في المجتمعات اللبرالية اقد خطت خطييوات مهميية ووصييلت إلييى
مرحلة التخطيط الستراتيجي والمساهمة فييي اتخيياذ القييرار، وانتقلييت ميين إدارة

اتصالت المنظمة إلى إدارة علاقات المؤسسة بجماهيرها.
كل هذه المعطيات كانت سببا رئيسيا في التحول الييذي عرفتييه المؤسسييات
باختلفها فيي الييدول النامييية عامية وفييي الجزائير عليى وجييه الخصييوص، وكيانت

فييرض بقائهييا فيييلالمنافسة في مقدمة هذه المعطيات لنهييا تسييمح للمؤسسيية 
وسط الزخم الهائل من المؤسسات. هذه المؤسسات لم تكيين تعيياني ميين نقييص
في المورد المادي ول من المورد البشري، لن لكل منها الفرصية للحصييول عليى
هذه الموارد، إل أن أوجه الختلاف تظهر أساسا في اقدرة المؤسسة لما لهييا ميين
موارد في مواكبة التطور والتغيرات الحاصلة في المجتمع، واقييدرتها علييى تطييبيق
التقنيات الحديثة في التخطيط مسبقا وتكون لديها الرؤية الستراتجية للمسييتقبل
انطلاقا من الماضي، واقدرتها التنبؤييية بالتهديييدات وفييرص المؤسسيية فييي البقيياء

على الساحة التنافسية.
كيففف يمكففن جعففل العلاقففات العامففة وظيفففة إسففتراتجية فففي

المؤسسة؟ وما هي مراحل إإعداد إستراتجيتها؟ 
I.:العلاقات العامة...وظيفة إستراتجية

بعد التطور الذي عرفته المؤسسة فييي أداء أنشييطتها المختلفيية، وبالعتميياد
علييى التقنيييات الحديثيية فييي التسيييير والتنظيييم، أصييبحت تييؤمن بييدور التصييال



والعلاقات العامة كوظيفة أساسية للتسيييير الفعييال، فخصصييت بييذلك مصييلحة أو
اقسما خاصا بها. هذه المصلحة يطلق عليها تسميات مختلفة، كمصييلحة العلاقييات
العامة، اقسم التصال...الخ، كما تكلف موظفا أو أكثر يقوم بمهمة إعداد برامجهييا

وإستراتجية عمل لتنفيذ هذه البرامج.
وإذا اعتبرنا العلاقات العامة وظيفة هامة في المؤسسيية، فضييرورة تخطيييط
أنشييطتها حتمييية تفرضييها مجموعيية ميين المعطيييات، وإسييتراتجيتها تكييون ضييمن
الستراتجية العامة للمؤسسة. فصياغة الستراتجية تتماشى مييع بنييية المؤسسيية،
وتراعي الوظائف التنظيمية المختلفة (تنظيم عن طريق التقسيم، تنظيم وظيفي،
تنظيييم عملييياتي)، أمييا الوظييائف السييتراتجية للمؤسسيية تظهيير فييي الخييتراق،

)1(النتشار والتنويع.

وااقتضت الحتياجات المهنية الحديثة تعديل وظيفيية العلاقييات العاميية، بحيييث
علييى المهنيييين فيهييا تحمييل مسييؤوليات جديييدة، والعمييل بييأدوار معقييدة متعلقيية
بالتسيير الشييامل للتصييال فييي الفضيياء العمييومي. وأمثليية ذلييك؛ تسييهيل عملييية
التعراف على المؤسسة والتجاوب مع حاجات ورغبات الجمهور، ونتيجة ذلييك نجييد
أن القائم بالعلاقات مستشار وموجه للمؤسسيية علييى أسييس حديثيية تتوافييق مييع

)2(المعايير الجتماعية والمصلحة العامة.

ولن عملييية وضييع السييتراتجية عملييية خلاقيية ل يمكيين أداؤهييا بمجييرد سييد
الفراغات، ومن ناحية ثانية فإن عملية وضع ناس في غرفية ثيم الطليب منهيم أن
يبدعوا في تفكيرهم عن المستقبل، ل يمكن أن يقدم شيييئا مفيييدا، بييل يمكيين أن
يضيع الكثير من الواقت. فعييادة ميا تخصييص هييذه الجلسييات الكييثير للتحييدث عين
القضايا الجوهرية، إل أنها كثيرا ما تعوق تكوين خطة متماسييكة متكامليية، وتصييبح
(أي عملية تخطيط أكثر فاعلية عندما تستخدم هيكل أو إطار عمل ما كموجه لهييا.

3( 
وتعتبر المقدرة على التنبؤ آلية ضرورية بالنسبة لصانع القرار، والحاجيية إليييه
أكيدة، إذ أنه يوفر الفرص للتنبؤ بأحداث اقد تحصل، ومعرفة ما لدى القيادات ميين
اتجاهات وسلوك واقرارات يمكن أن تؤثر على مجريات الحياة العامة وهييذا التنبييؤ

يجعله مستعدا لي مفاجأة.
وبناءا على المعلومييات الييتي يحققهييا الرصييد العلمييي سييتوفر لييه القييدرة علييى
الستنتاج والتنبؤ بأحداث يمكنه أن يستفيد منها في وضع خططه واستراتجياته، إذ
أن التنبؤ الداقيق في الخطة يؤدي إلييى تقليييل عناصيير المخيياطرة والتشييكيك فيي

)3(اتخاذ القرارات.

I.1 .:تعريف إستراتجية العلاقات العامة
 تعراف إستراتجية العلاقات العامة على أنها توجيه التييدخلت أو زاويية تنياول

 ونجييد أن كييل ملييف فييي)5(إشييكالية معينيية أو طريقيية العمييل لنجيياز المشييروع.
العلاقات العامة يتطلب إستراتجية اتصالية  خاصة به. ونأخييذ علييى سييبيل المثييال

حملة حول أخطار التدخين، فالستراتجية في هذه الحالة تأخذ طابع التحسيس.
إن تبني إستراتجية فعاليية مبنييية علييى أسيياس برنامييج عملييي واضييح واقابييل
للتحقيق هو أساس نجاح المؤسسة، التي تريد أن تنتهج سياسة اتصال شفافة مع
جمهورها الداخلي والخارجي، حييتى تكييون لنفسييها أو لمنتجاتهييا وخييدماتها صييورة

طيبة لدى الجماهير.



كما تعراف إستراتجية العلاقات العامة على أنها تلك العملييية التصييالية الييتي
تحدث على المستوى الداخلي والخييارجي للمؤسسيية، وتركييز هييذه العملييية عليى

النقاط التالية:
وضع إستراتجية اتصال تتلءم مع الوضعيات المعقدة والحاسمة؛

إاقامة علاقات مع السلطات العامة؛
املة، الخلاقييات التأثير في الرأي العام: عن طرييق العميل لتحقييق التنميية الش

)6(والمحيط.

ونظن أن هذه النقاط التي تحييدثنا عليهييا ل يمكيين تحققهييا إذا غيياب عنصيير
هام، أل وهو الاقناع. ونجد أن العلاقات العامة تعمل من أجييل خليق علاقية تفياهم
وثقة بين المؤسسة وجماهيرها، وفي اعتقادنا كثيرة هي المؤسسات التي تفشييل

نتيجة غياب عنصر الاقناع في العملية التصالية التي تقوم بها.
إذن ينبغي أن تتم عملية الاقنيياع بشييكل مخطييط ومييدروس، فهييي إن تمييت
بصورة عشييوائية ل يمكيين ضيمان نجاحهيا بصييورة كامليية، وفيي حاليية إن نجحييت
فيكون ذلك بمحض الصدفة. وعند التخطيط لعملية الاقناع، فإن القائم عليها يهتم
بتطوير الستراتجية التي يراها مناسبة للتأثير في الطراف الخر وإاقناعه بما يريييد.

)7(وكل فئة من فئات الجمهور تحتاج لستراتجية مناسبة لها.

I.2 .:الدارة الستراتجية للعلاقات
لقد سبق وأن تحدثنا عن التحول الذي عرفتييه العلاقيات العاميية ميين وظيفيية
ن مقاربية حديثية للقيدرة ات. فيالدارة تبحييث ع إدارة التصالت إلى إدارة العلاق
لتسيير العلاقات بين الفراد، وضرورة دعم العلاقييات الييتي تشييكل الشييبكة الييتي

) 8(يتولى تسييرها " المناجمنت".

والمؤسسة تلجأ إلى الدارة الستراتجية لعلاقاتها مع الجمهور نتيجة ما تمثله
من عامل تنافسي، يسمح لها بالستمرارية والبقاء. لييذلك نسييمع اليييوم بالتسيييير
الستراتيجي للعلاقييات بييين المؤسسيية وجماهيرهييا المختلفيية، الييذي يحييدث عيين
طريق التصال الذي يدعم التفاهم المتبييادل والعلاقيية الطيبيية، وتحقيييق الهييدااف

)9(التنظيمية، والسهر على تحقيق مصالح الجمهور.

ونجد أن التحدي لبناء سييمعة عظيميية للشييركة يكييون علييى أسيياس العلاقيية
المميزة المتفواقة لها، ويبدأ ميين اقميية المؤسسيية. ونجييد أن الفريييق العلييى فييي
الشييركة يؤسييس الرؤييية والسييتراتجية ويضييع الصيييغة المطلوبيية للثقافيية الكلييية

للشركة.
وهذا بدوره يقدم للقيادة ويوجه الموظفين ليبدعوا مؤسسيية تحمييل معنييى مفيييدا
وتقييدم الصييالة لصييحاب المصييلحة الحقيقيية فييي المؤسسيية اللييذين يتحكمييون
بمصيرها. وبناء سمعة الشركة يتطلب التزاما طويل المد بييالجودة والنوعييية فييي

)10(تقديم الخدمات وكذا إاقامة علاقة طيبة مع مختلف الجماهير.

ونجد أن المؤسسة الحديثة تعمل من أجل تطييوير رؤييية إسييتراتجية تسييتقي
مبادئها من هذه النقطيية، وتبحييث علييى تطييوير اقييدرتها فييي تطييوير علاقاتهييا عيين
طريق إشباع حاجات زبائنها بنوعية عالية للمنتجات أو الخدمات، والسهر من أجل

)11(ضمان استمرارية العلاقة بينهما. وتركز على ما يلي:

حاجات ورغبات المستهلك النهائي هو الهداف الرئيس وأساس النوعية التي تعمل
المؤسسة تحقيقها؛

تجتمع مجموعة من المدخلت لتحقيق نوعية المنتج أو الخدمة؛



هذه الميدخلت متعلقية بشيبكة زبيائن/ موزعيون، وتعميل المؤسسية عليى خليق
الشعور بالنتماء لهذه الشبكة؛

في حالة ما إذا غاب الاقتناع لدى الفاعلين فييي الشييبكة، ذلييك يييؤدى إلييى تفكييك
الشبكة.

I.3 .مساهمة كففل مففن اليقظففة السففتراتجية، التحليففل السففتراتيجي
والتخطيط الستراتيجي في أداء وظيفة العلاقات العامة:

تحتاج العلاقات العامة للمعلومات اللزمة عن البيئة التي تنشييط فيهييا سييواء
على المستوى الداخلي أو الخارجي. هذه المعلومات يتم جمعها عن طريق رصييد
البيئة أو اليقظة الستراتجية، فالقييائم بالعلاقييات العاميية يجييب أن يكييون متفطنييا

ويقظا، يتابع جميع تطورات المؤسسة. 
ويحظى رصد البيئة التي تعمل المنظمة وتتفاعل في إطارها باهتمام متزايييد فييي
الدارة الستراتيجية للعلاقات العاميية، فالمنظميية تعتييبر نظامييا ديناميكيييا مفتوحييا
عليهيا السييتجابة للتغييرات اليتي تطييرأ عليى البيئية، وتسييتخدم العلاقيات العامية
البحوث لمرااقبة التوجهات والتغيرات التي تطرأ على البيئة وخاصة الييرأي العييام،
والقضايا المثارة ذات العلاقيية بالمنظميية، والييتي علييى المنظميية أن تشييارك فييي

إدارتها، وبالتالي على العلاقات العامة أن تتولى الرصد المستمر لهذه البيئة.
بعد الحصول على المعلومييات، يتييم تحليلهييا بشييكل اسييتراتيجي للسييتفادة منهييا،
وبناء إستراتجية العلاقييات العامية بشيكل سييليم يتواقييف علييى نوعيية المعلومييات
المتحصل عليها من خلل عملية رصد البيئيية. والقييائم بالعلاقييات العاميية ل بييد أن
يمتاز بكفاءة عالية في معالجة المعلومات وطريقة تحليلها، ذلك يسيياعد فييي بنيياء
الرسائل التصالية بما يتوافق بالسياسة العامة للمؤسسة وما يخييدم إسييتراتجيتها
الشاملة، وكذا ما يحقق أهدافها. ومن هنا تظهر أهمية التحليييل السييتراتيجي فييي

العلاقات العامة وفي إعداد برامجها والقيام بوظيفتها على أحسن وجه.      
بعد مرور العلاقات العامة على مرحلة الرصد وحصولها على المعلومات وتحليلهييا
بشكل استراتجي، تنتقل إلى مرحلة  التخطيط الستراتيجي والييتي تعتييبر مرحليية
ختامية، لهييا دور جييد مهييم فييي وظيفيية العلاقييات العاميية، إذ نجييده يراعييي بعييض
المعطيات المستقاة من تحليل المعلومات المتحصل عليهييا ويأخييذ بعييين العتبييار
أيضييا بعييض المتغيييرات الييتي علييى أساسييها تتييم هييذه العملييية. وميين بييين هييذه
المتغيرات الرئيسية مثل: الواقت، نوعييية الرسييالة، الجمهييور...الييخ لييذلك نجييد أن
إدارة العلاقات العامة في القيام بوظائفها تركز تركيزا بالغا على عملية التخطيييط

الستراتيجي لوضع برامجها وفق خطة إستراتجية.
وتظهر أهمية المراحل التي سبق ذكرها في جعل العلاقييات العاميية وظيفيية
إسييتراتجية فييي المؤسسيية، تضييمن سييلمة العلاقييات الييتي تتبناهييا مييع مختلييف
جماهيرها بتحقيق اسييتمراريتها، إزاليية الشييكوك حييول مصييلحتها وإبقيياء إحسياس
الثقة بين الطرفين، والنقاط التالية  توضييح بشييكل جلييي أهمييية اعتبييار العلاقييات

) 12(العامة وظيفة إستراتجية :

:تحديد اتجاهات جهاز العلاقات العامة
من المؤكد أن لجهاز العلاقييات العاميية برامييج وحملت يسييعى إلييى انجازهييا
وبلوغها، وتلجأ العلاقات العامة إلى التخطيط ميين أجييل تحديييد الوجهيية أو التجيياه
الذي يسعى إليييه والغييرض الرئيسييي. ويمكيين التخطيييط السييليم جهياز العلاقييات
العامة من وضع خطيية عمييل أو خارطيية طريييق علييى مييدى زمنييي معييين (خطيية



أسبوعية، شهرية، فصلية، سنوية...الخ) لن برامج العلاقات العامة يجب أن تكون
محددة بفترة زمنية.

:تحديد إطار موحد للعلاقات العامة
في غياب التخطيط العلمي المدروس، تتضارب الهدااف وترتبك وتتداخل مع
أهدااف إدارات المنظمة الخرى، وأاقسامها. فغياب التخطيط فيي المنظميية يعنييي
ببسيياطة غييياب الهييداف. فالمنظميية تعمييل لتحقيييق أهييدافها ميين خلل إدارتهييا
المختلفة. فإن التخطيط الستراتيجي لنشيياطات وبرامييج جهيياز العلاقييات العاميية
يمكن من تحديد أهييدااف ليه ل تكييون متعارضيية أو متشييابكة ميع أهيدااف الدارات

الخرى.
:الحفاظ إعلى سمعة المؤسسة

تعمل العلاقات العامة على الحفاظ على سمعة المؤسسة، عن طريق خلييق
انطباعات طيبة لدى الجماهير المختلفيية لهييا، وتلجييأ إلييى التخطيييط السييتراتيجي
لنشييطتها بييالتركيز علييى صييورة المؤسسيية وسييمعتها، ورسييائلها تراعييي بشييكل

مباشر هذه النقطة، لما لها من أهمية في الحفاظ على استمرارية المؤسسة.
يعد هداف الحفاظ على السمعة مركزيا وأساسيييا، لييذا تسييعى المؤسسيية بتفييادي
التضارب في الهدااف بين الدارات والاقسام المشكلة لها، لن تضييارب الهييدااف
وتنااقضها يكون فكرة سيئة عن المنظمة في أذهان الجمهور الداخلي والخارجي.

:تعزيز التنسيق
يعمل التخطيط السليم على مستوى المنظمة وإدارتها إلى تحقيق أعلى اقدر
من التنسيق بين الجهييود الييتي تبييذل علييى صييعيد العلاقييات العاميية، وغيرهييا ميين
نشيياطات المنظميية. فالعلاقييات العاميية نشيياط داعييم لجميييع إدارات المنظميية

وفعالياتها
 :توجيه موارد المنظمة

الهييدااف المتضيياربة والمتنااقضيية تعنييي هييدرا واضييحا لمييوارد المنظميية
وإمكانياتها. وفي غياب التخطيط فإن وظائف التوجيه والراقابة تضعف أيضا.  

:تحديد وسائل الستهداف وتقويمها
يعمل جهاز العلاقييات العاميية ميين أجييل تحقيييق عييدد ميين الهييدااف فييي مقييدمتها
الوصول إلى جمهوره الداخلي والخارجي والتييأثير عليييه. وهنييا تظهيير اقييدرة إدارة
العلاقات العامة في تحديد وسييائل السييتهدااف المتمثليية فييي الوسييائل العلمييية
التي تنقل الجهود الخاصة بالعلاقات العامة إلى جماهير المنظمة ومن المؤكييد أن
عدم التخطيط في مضمار الوسائل العلمية هذه سيؤدي إلى حالة من الفوضييى

والرباك.
:تحديد تواقيتات التنفيذ

الوااقع أن تخطيط جهود العلاقات العامة فييي إطييار خطيية عمييل محكميية، أو
خارطة طريق واضحة المعالم، يساعد في تحديد النطاق الزمني لعملييية التنفيييذ،

وهو ما يساعد على برمجة النشاطات الفرعية داخل مجال العلاقات العامة.
II.:(إستراتجية العلاقات العامة) كيفية إإعدادها

تتفق جميع العلوم التي تناولت فكرة الستراتجية على كيفية إعييدادها، والمراحييل
الواجب إتباعها في سبيل ذلك. والعناصيير الييتي سييبق وأن ذكرناهييا فييي المبحييث
الول من هذا الفصل ذات أهمية بالغة في إعداد الستراتجية، فبعد الحصول على
المعلومة، يتم تحليلها، وتستخدم في التخطيط، وفي الخير يتم وضع السييتراتجية

في شكلها النهائي.



ويخضع إعداد إستراتجية العلاقات العامة لمجموعة مين المعيايير اليتي تلييتزم بهييا
إدارة العلاقات العامة أثناء إعدادها، وفاعليتها تتطلب طرح مجموعة ميين السييئلة

تعد محاور رئيسة لها، وهي:
ما هي الهدااف الموجودة؟

من هو الجمهور المستهداف؟
ما هي العوائق المحتملة بخصوص الميزانية، الواقت المستلزم؟

ما هي الوسائل والتقنيات التي يجب العتماد عليها؟
ما هي النشاطات أو الخطوات العملية التي ينبغي إتباعها؟

ما مدى نجاح برنامج العلاقات العامة (التقييم)؟
وتعتييبر السييئلة الييتي تطرحهييا إدارة العلاقييات العاميية اقبييل شييروعها فييي وضييع
الستراتجية جد مهمة، لنها تسمح بالحصول على المعلومات اللزمة، وتدخل هذه

) ثلثيية أسييئلة رئيسيية1الخطوة ضمن مرحلة البحييث، ويقييدم لنييا الشييكل راقييم (
تطرحها المؤسسة لعداد إستراتجيتها.

                                       كيييييييييييييف؟                           ميييييييييييياذا؟
لماذا؟

)13(): السئلة الثلثة للستراتجية؛ لماذا، ماذا وكيف.1الشكل راقم (

وإذا ألقينا نظرة على الشكل وحاولنا إسقاط المعطيات الييتي يحتويهييا علييى
وظيفة العلاقات العامة، فإننا نجد أن السؤال " ماذا؟ " يتعلق بالهدااف والغايييات
التي تسعى العلاقييات العامية لتحقيقهييا مين خلل برامجهيا. والسييؤال " لمياذا؟ "
مرتبط بالمهام الموكلة لوظيفة العلاقييات العاميية فييي المؤسسيية والمتعلقيية فييي
خلق والحفاظ على علاقات طيبة مع الجمهييور عيين طريييق التعريييف بالمؤسسيية
ا الكيفييية والوسيائل اليتي وبمختلف أنشطتها. أما السيؤال " كييف؟ " فيلخيص لن
تستعملها العلاقات العامة في أداء المهام المسندة إليها كوظيفة إدارية عمل على
تحقيق الهدااف المسطرة، هييذا كلييه وفقييا للسياسيية العاميية للمؤسسيية وبشييكل

متناسق مع الستراتجية  والهدااف العامة.
II.1 .:14(مراحل إإعداد إستراتجية العلاقات العامة(

       II.1.1 .:البحث
يتم فييي هييذه المرحليية جمييع المعلومييات اللزميية علييى المسييتوى الييداخلي
والخارجي، عن طريق تشخيص عام لوضييعية المؤسسيية. وترتبييط هييذه المرحليية
باليقظيية السييتراتجية أو رصييد البيئيية الييتي تنشييط فيهييا المؤسسيية، بحثييا عيين
المعلومات التي تساعدها في القيام بالخيارات الملئمة للوضعية التي توجد فيهييا.
إضييافة إلييى أهمييية التعييراف علييى خطييط واسييتراتجيات المنافسييين لتصييميم
اسييتراتجيات وخطييط للتفييوق عليهييم، ول يسييعها ذلييك إل ميين خلل أخييذ بعييض

المعطيات بعين العتبار.

مخطط تأويلي، قيم ومعتقدات

تشكيل الإستراتجية:الغايات
تشخيص-
إيجاد الحلول-
التقييم والاختيارات-

إسياإساتمهام، ميول

الأهداف

التسيير



وتلجأ العلاقات العامة إلى عدة طرق في عملية البحث منها: تحليييل المنشييورات
العلمية، تحليل مضمون موااقع النترنت والتغطيات العلمية...الييخ. وعملييية جمييع
المعلومات تسمح بالحصول على ملف يحتوي وثائق حييول الرهانييات والوضييعيات

 )15(الخاصة.
فتقوم العلاقات العامة بجمع وتحليل وبحث ودراسة اتجاهات الرأي العام لجماهير
المؤسسة أو الهيئة، ومعرفة آرائهم واتجاهاتهم، حتى يمكن الحصول على حقييائق
صييحيحة. وبالضييافة إلييى ذلييك تقيياس اتجاهييات الييرأي بييين الجميياهير الخارجييية
كالمسيياهمين والمسييتهلكين والتجييار. وتتييابع العلاقييات العاميية كييذلك التطييورات
المستمرة التي تحدث فيي الوضياع الاقتصيادية والجتماعيية والسياسيية، وتقيوم
كذلك ببحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التي تهم الدارة العليا ورفعها إليها. 

      II.1. 2 . :التفكير
يتم في هذه المرحلة تحليل المعلومات المتحصل عليها ميين خلل عملييية البحييث
التي اقامت بها العلاقات العامة، ووضع تقرير يضم العناصر التي يمكيين السييتفادة
منها، وتساهم هذه العملية على صياغة الهدااف الرئيسية، الوضعيات المستهدفة،

بعدها يتم وضع الهدااف الثانوية وتحديد الشرائح المستهدفة من الجمهور. 
   
  II.1. 3 .:التنفيذ

إن فاعلية التنفيذ تتواقييف علييى مييدى المعلومييات الييتي تحصييلت عليهييا العلاقييات
العامة من عملية البحث، وكذا تحليلهييا للمعلومييات المتحصييل عليهييا فييي مرحليية

التفكير. 
إذن بعد النتهاء من عملية التشخيص وتحديد الهدااف يجب تطبيق هذه القييرارات
لتخصيييص ميزانييية معينيية تتناسييب مييع إمكانيييات المؤسسيية. وتنفيييذ إسييتراتجية

العلاقات العامة تكون عبر خطة مدروسة أو مخطط عمل.
II.2.:الخطة الستراتجية للعلاقات العامة 

من الضروري أن تضع إدارة العلاقات العامة خطة إستراتجية على أساسها تسييير
ائم بالعلاقيات برامجها المختلفية، وتعتيبر هيذه الخطيوة جيد مهمية. إذ يحضير الق
العامة مخطط التصال الذي يتوافق مع السياسة العامة، حيث يعمل على إشراك
الفاعلين على المسييتوى الييداخلي والخييارجي للمؤسسيية، ويقييدم نمييوذج الخطيية
للدارة العليا للمصاداقة عليه للشييروع فييي تطييبيقه. وتييدخل هييذه العملييية ضييمن
التخطيط الستراتجي للتصال الذي يبين العمييال الييتي تسييمح بتحقيييق الهييدااف
العاميية للمؤسسيية، وربطهييا بالفئييات الييتي تهمهييا، ذلييك مييا يسييمح بخلييق شييبكة

) 16(للعلاقات، وتسهل عملية المرااقبة أثناء التعامل ضمن هذه الشبكة.

وتركييز إدارة العلاقييات العاميية علييى مجموعيية ميين العناصيير أثنيياء إعييداد خطتهييا
الستراتجية، إذ تعتبر نقاط أساسية تحدد فعالية الستراتجية المتبعة ميين عييدمها،

وتتمثل فيما يلي:
II.2. 1 .:تحديد الهداف

حيث ينبغي تحديد أهدااف العلاقات العاميية بداقيية ووضييوح وبموضييوعية عالييية. أي
)17(تحديد ما ينوي نشاط العلاقات العامة تحقيقه على مدى زمني محدد.

ويقصد بالهداف الغاية التي يسعى برنامج العلاقات العامة لتحقيقه، أي لماذا يوجه
القائم بالعلاقات العامة رسائل ومضامين اتصالية لجمهور مستهداف؟ وما الفائييدة
الييتي تحققهييا هييذه السييتراتجية للمؤسسيية أو المنظميية؟ وتكميين أهمييية تحديييد
الهدااف مع بداية الخطة في توجيه جهود القائم بالعلاقات نحو غاية مقصييودة، فل



تكييون جهييودا مشييتتة. ويشييترط فييي الهييدااف أن تكييون وااقعييية إجرائييية اقابليية
)18(للتحقيق.

وتحديد هذه الهدااف هام جدا، ل بد ميين التعييراف عليهييا بداقيية وأن تكييون وااقعييية
منسييجمة مييع الهييدااف العاميية للمؤسسيية وتخييدم مصييلحتها، وأن تكييون اقابليية

للتحقيق وفق ميزانية معينة وأجال معلومة.
II.2. 2 . :تحديد الجمهور المستهدف

ا، ونجياح تعميل إدارة العلاقيات العامية عليى تحدييد الجمياهير اليتي تتعاميل معه
برامجها يتواقف على هذه الخطوة، فهناك برامج تتجه إلى الجمهور الييداخلي كمييا
أن هناك برامج تتجه إلى الجمهور الخارجي، وتحديد الجمهور المسييتهداف يسيياعد

في تحديد الوسيلة التصالية المستعملة والمضمون التصالي لها.
والمعرفة الجيدة لمختلف شرائح الجمهور أمر مهييم للقييائم بالعلاقييات، لنييه
يسهل عملية انتقاء أحسن الوسائل التصالية التي يمكن اسييتخدامها، والمضييامين

)19(التي يجب صياغتها.

وإن القييائم بالعلاقييات العاميية عنييد تحديييده للجمهييور المسييتهداف ل يقييوم بييذلك
بطريقة اعتباطية، بل عليه أن يقوم بتحليل ودراسة دوافع ورغبات هييذا الجمهييور،
وذلك بالستعانة بعلم التسويق وعلم النفييس الجتميياعي لفهييم الطبيعيية النفسييية

للجمهور.
II.2. 3 .:تحديد مضمون الرسالة والوسائل التصالية

إن طبيعة الجمهور المستهداف يؤدي بشكل مباشر إلى تحديييد مضييمون الرسييالة
التصالية والوسيلة أو الدعامة الييتي يسيتخدمها القيائم بالعلاقيات العامية ليصيال
المضامين التصالية. ويخضع مضمون الرسالة في العلاقات العاميية  لمعييايير ميين

أجل أن تكون مفهومة ومقنعة للجمهور الذي تتجه إليه.
II.2. 4 .  :تحديد الميزانية 

يجب على إدارة العلاقات العامة تحديييد تكيياليف برامجهييا، وعرضييها علييى الدارة
العامة للمؤسسة حتى تخصص لها ميزانية كافية للتنفيييذ.  حيييث تحتيياج العلاقييات
العامة إلى هذه الميزانية لتوفير الوسائل المادية التي تستخدمها لنجاح برامجها. 
وكييثيرا مييا نجييد توافييق وانسييجام بييين إسييتراتجية العلاقييات العاميية وإسييتراتجية
التصال، وتستقي إستراتجية العلاقات العامة معالمها الساسية ميين السييتراتجية
العامة للتصال في المؤسسة، لذا نجد القائم بالعلاقييات العاميية أو إدارتهييا تعمييل
من أجييل خلييق توافييق بييين إسييتراتجية إدارتهييا ونييوع التصييال الييذي تركييز عليييه

المؤسسة. 
II.3 .:اختيار إستراتجية العلاقات العامة

يعتبر تنوع وتعدد نشيياطات العلاقييات العاميية عامييل يييؤدي إلييى تنييوع وتعييدد
استراتجياتها بشكل منطقي، أو بالحرى يؤدي بإدارة العلاقات العامة إلييى اختيييار
البدائل الستراتجية التي تساعدها في انجاز مهامها وبرامجها علييى أحسيين وجييه.
حيث بعد تشخيص الوضييع وتحديييد الهييدااف والجميياهير المسييتهدفة، تقييوم إدارة
العلاقات العامة بتحديد السييتراتيجية أو السييتراتيجيات الييواجب إتباعهيا للوصيول

إلى الهدااف المرجوة.
وفي الحقيقة إن إستراتجية العلاقات العامة تختلف ميين مؤسسيية لخييرى حسييب
نوع النشاط وحجمها ومن حيث التعامل مع الجماهير...الخ، وكذلك من المعطيات
الرئيسية التي تؤثر على إستراتجية العلاقات العاميية هييي المكانيية والهمييية الييتي
ي ا بقيدرة هيذه الوظيفية ف توليها المؤسسة للوظيفة في حد ذاتها، ودرجة إيمانه



خلييق علاقييات طيبيية مييع الجمهييور ميين خلل تأثيرهييا علييى الييرأي العييام بتمثيييل
المؤسسة بشكل جيد فييي بيئتهييا ميين جهيية، واسييتقلليتها فييي الهيكييل التنظيمييي
وحريتها في اختيار إستراتجية على أساس المعلومات المتحصييل عليهييا ميين خلل
عملييية البحييث الييتي تقييوم بهييا والتفكييير العميييق والسييتراتيجي ميين أجييل وضييع

إستراتجية تتوافق مع ما يدور في بيئة المؤسسة.
 إن إدارة البرنامج التصالي في العلاقات العامة يجب أن ترتبييط ارتباطييا مباشييرا
بالخطط الستراتجية الموضوعة، فهذه الخطط التي تنبني على صييياغة مشييكلت
وضرورة تحقيق أهدااف لحل هذه المشكلت، تسعى في النهاييية إلييى التييأثير فييي
وعي الجماهير المستهدفة بما تتضمنه من إدراك ومعرفة واتجاهييات وسييلوكيات،
وبما يحقق  هذه الهدااف ويؤسس سمعة المؤسسة ويجعلها متسييقة مييع عناصيير
البيئة الخارجية التي تتبادل معها المصييالح والحتياجييات. لكيين بلييوغ ذلييك يتطلييب
العتميياد علييى اسييتراتجيات مدروسيية ومحكميية بفعالييية كييبيرة لتحقيييق النتائييج

المرغوبة من طراف المؤسسة. 
واقسم كل من " راسم محمد الجمال وخيرت معوض عييياد " إسييتراتجية التصييال

)20(في العلاقات العامة إلى إستراتجيتين أساسيتين وهما:

الستراتجيات المنطقية:.1
تقدم الستراتجيات المنطقية إطارا مفيدا لمخطط البرامج التصالية في العلاقات
العامة لاقناع الجمهييور المسييتهداف بجييدوى السييتجابة لييدواعي الحمليية، وخاصيية
عندما يكون هذا الجمهور مهتما بالقضية المطروحة، ولييديها دوافييع للتفكييير فيهييا.
واقد تستخدم الستراتجيات المنطقية بعض الستمالت الوجدانية اليجابييية لجعييل
الجمهييور المسييتهداف يفكيير أفضييل فييي مييواقفه. وتتفييرع ميين هييذه السييتراتجية
مجموعة من الستراتجيات الفرعييية ميين أهمهييا: إسييتراتجية التسيياق، التصيينيف،

التأثير، الستمالة...الخ.
الستراتجيات الوجدانية:.2

تركييز هييذه السييتراتجية علييى السييتمالت العاطفييية، وعييادة مييا تكييون هييذه
السييتمالت أكييثر فاعلييية وفائييدة فييي مخاطبيية الجميياهير غييير مهتميية بالقضييية
المطروحيية، أو الجميياهير الييتي لييم تقييرر بعييد. وميين أهييم هييذه السييتراتجيات:

إستراتجية تقليل التطور، التعبير، الدفاع الذاتي، التكرار، التقمص...الخ.
ونلحظ من خلل التقسيم الذي اقدمه الكاتبين أنييه يركييز بشييكل كييبير علييى
عنصرين مهمين وهما المنطق والوجدان، واستخدامهما يتطلب مهارة عالييية فييي
صياغة الرسائل التصالية من اقبل القائم بالعلاقات العامة، ونجاح البرامج يتواقييف
على التوافق في استعمال كل من الحجج المنطقية والستمالة الوجدانييية للتييأثير
على متلقي الرسالة. وتحقيق فعالية الستراتجية هنا يتواقف على نوعية التصييال،
ى السيتمالة والاقنياع، واليدعائم ادة يهيداف إل فاتصال الستراتجية من طراف الق
التصالية من نماذج عقلية وتنميق التي يستعملها القادة جييد مهميية، وتظهيير هييذه
الهمية في العرض الستراتيجي والتصال بمختلف الفاعلين بهداف خلق دينامكييية

 وسنحاول تقييديم بعييض أهييم السييتراتجيات الييتي تركييز)21(إستراتجية للمؤسسة.
عليها برامج العلاقات العامة فيما يلي:

إستراتيجية التركيز:.1
هي الستراتجية التي تستخدمها العلاقييات العاميية فييي تركيزهييا علييى موضييوع أو
ل وسيائل التصيال، وتجيدر الشيارة لهميية برنامج أو مشروع معين باستخدام ك
هييذه السييتراتجية لنهييا توحييد القييوى حييول البرنامييج نفسييه، لكيين نجيياح هييذه



الستراتجية يتطلب خلق التناسق والتناغم في المضمون التصالي المستخدم في
جميع الوسائل التصالية، ويتطلب ميزانية كييبيرة لسييد جميييع المصيياريف اللزميية

( لكراء أماكن النشر، صفحة في الجريدة، فلاش إذاعي أو تلفزيوني...الخ). 
وتستعمل هذه الستراتيجية إذا كان الهييداف المطلييوب تحقيقييه عيياجل والجميياهير
المسييتهدفة منتشييرة فييي أميياكن متباعييدة، بحيييث يصييعب أن تتعييرض للرسييالة
الموجهة من خلل وسيلة واحدة. واقد استخدمت هذه الستراتيجية من اقبل وزارة
الصحة الجزائرية، من خلل الحملت الرامية إلى توعية المييواطنين  خلل الفييترة

) وإمدادهم بمختلييف الرشييادات اللزميية لتجنييب انتشييار2007-2006الممتدة  (
وباء أنفلونزة الطيور الذي اجتاح مختلف الدول التي اعتبرت كممر لسير الطيييور
المهيياجرة والحامليية لفيييروس أنفلييونزة الطيييور، فاسييتخدمت جميييع الوسييائل
العلمية المتاحة للتأكد من وصول الرسالة إلى مختلف الجماهير وتفهم محتواها.

إستراتيجية التواقيت:.2
وتركز هذه الستراتجية  على ضييرورة التصييال بالجميياهير فييي مناسييبات معينيية.
وهذا النوع من التصال يسمح بإاقامة دعامة لصورة ايجابية وزيادة نسييبة التعييراف
على المؤسسة، رفع نسبة المنخرطين والمشاركين فييي نشيياط المؤسسيية وكييذا
إنماء إحساس الثقة لدى الجماهير، كما يسمح في خلق التناسييق والنسييجام بييين
العمال في المؤسسة وإحساسهم بالفتخار بها، كما أنها فرصة لستقطاب الكادر
المؤهييل للتوظيييف، وكييثيرا مييا يظهيير هييذا النييوع كتشييجيع ورعاييية ميين طييراف

 )Mécénat.()22المؤسسة أو ما يعراف بالميسينا (
إذن تقوم هييذه السيتراتيجية عليى اختيييار اليواقت المناسييب لتنفييذ بعيض برامييج
العلاقات العامة، مثل مناسبات العييياد، شييهر رمضييان وبعييض الحييداث البييارزة،

وهذا لرسم صورة جيدة للمشروع الجديد.
إستراتيجية التريث:.3

وتستخدم خاصة عند مواجهة حمليية دعائييية كاذبيية ميين خلل الييتريث وعييدم الييرد
العلمي السريع بل يفضل اللجوء إلى القيام بأعمال وأفعال تنفييى بطريقيية غييير

مباشرة ما أثير حول المنظمة من الشائعات.
وتستعمل المؤسسة في مثل هييذه الحاليية برامييج دفاعييية فييي نييوعين مختلفييين؛
النييوع الول يركييز علييى مواجهيية حمليية هجومييية ميين مصييدر مييا أو عقييب حمليية
الشائعات أو الدعاية الكاذبيية لزالية أثارهيا. أميا النييوع الثياني فيسييتعمل البرامييج
العادية للتعريف بالمؤسسة وإبراز جوانب تفواقها أو لتنمية العاملين أو لدعم الثقة

 )23(بغرض البحث عن الراء المؤيدة وغيرها.
إستراتيجية المفاجأة:.4

تتمثل هذه الستراتجية في مبادرة المؤسسة للقيييام بنشيياط معييين دون أن
يتواقييع المنافسييين حييدوثه، وهييذه السييتراتجية تسييمح للمؤسسيية بجييذب انتبيياه

الجماهير باعتبارها سبااقة للقيام بذلك النشاط.
ن أو ع واقيوع ضيرر معي وكثيرا ما تستعمل هيذه السيتراتجية براميج هجوميية لمن

) 24(محاولة تفادي بعض الخطاء اقبل حدوثها.

وهي إستراتجية مألوفة في اللحظات الخيرة التي تسبق النتخابات، حيييث يصييبح
لي معلومة جديدة وهامة تأثيرا حاسما في ترجيح كفة أحد المرشحين.

إستراتجية المشاركة:.5
تسييتخدمها المؤسسيية لتشييجيع الفييراد علييى تقييديم ااقتراحيياتهم ووجهييات
نظرهم، كما تتيح الفرصة للعاملين على اختيار ممثلهم أو التعبير عن أرائهييم فييي



صحيفة المؤسسة وغيرها، هذه الستراتجية تنمي الحساس بالنتماء لدى مختلف
الجماهير من العاملين، الزبائن، الفاعلين...الخ.

وتسييعى الرسييالة إلييى خلييق ارتبيياط ايجييابي بييين عناصيير الرسييالة ميين جييانب،
واتجاهييات ومعتقييدات المتلقييين ميين جييانب آخيير. ويسييتخدم مخططييو البرامييج
التصالية في العلاقات العامة هييذا المييدخل للتأكيييد علييى وجييود اتفيياق أو أرضييية
مشتركة بين رؤى المنظمة ورؤى الجمهور المسييتهداف. هييذه السييتراتجية تجعييل

 )25(المتلقين ينظرون للمنظمة وسلوكياتها بطريقة ايجابية.
ولقد حققت الحملت القائمة على الشراك نجاحا معتبرا، لما لها من اقييدرة علييى
التأثير المتزايد، فلجأت مثل إلى استخدام شعارات " نستهلك سلعة بلدي لضمان
مستقبل أولدي "، أو في الحملت التحسيسية حييول أخطييار الفييات الجتماعييية،
وتلجأ هذه الحملت إلى الشراك لن الجمهور كييثيرا مييا يرفييض الشييعارات الييتي

تأتي في صيغة المر. 
إستراتجية النتشار والتوسع:.6

هناك مؤسسات خاصة تهداف إلييى الربييح تتبييع فييي إسييتراتجيتها مبييدأ الغييزو
السريع للجمهور بمعنى البدء ببرنامج واسع شامل تبيذل فييه طااقية ماديية وفنييية
كبيرة وتستخدم فيه كافة أساليب التأثير والتشويق للموصول إلى تأييييد الجمهييور
لنتاج المؤسسة، ثم يعقييب ذلييك التوسييع نييوع ميين النكمييااش التييدريجي بعييد أن

 )26(تتوطد أركان المؤسسة.
إستراتجية التحالف:.7

في الحقيقة هذه الستراتجية مرتبطة بجميع الوظييائف وليسييت فقييط حكييرا
على وظيفة العلاقات العامة، لكن كثيرا ما ينصييح القييائم بالعلاقييات العاميية إدارة
المؤسسيية اللجييوء إلييى التحييالف فييي حاليية مييا إذا تراجعييت القييدرة السييتغللية
للمؤسسة، مما يجعل اقيمة صورتها تتراجع بشكل مستمر، والعمل للستفادة ميين
مؤسسة ذات صورة جيدة، كما أن هذا النوع من الستراتجية يسمح بتوحيد القوى
في اقطاع معين لنماء القدرة التنافسية ميين جهيية، وخلييق فييرص للحصييول علييى

مكانة أحسن في السوق.
للبقاء في البيئيية التنافسييية اليييوم ومييع التغيييرات السييريعة، تضييطر المؤسسييات
لاقتراح وتقديم اقيم بشكل متنامي ومستمر، والتفوق يكون للتي تنجييح فييي دمييج

 )27(اقيم متعلقة بالزبون.
Andrewيييدعو البيياحث " أنييدريو أنكبييم   c.Inkpemات ى التحالف اد عل  " العتم

الستراتجية بأنواع واسعة ميين الترتيبييات، ويقييدم للمييديرين دليل يرشييدهم كيييف
ات السيتراتجية أمير ات. واسيتخدام التحالف يجنون أفضيل ثميار مين هيذه العلاق

ضروري في ميدان التنافس.
كيف تستغل هذه الستراتجيات؟

في كثير من الحيان وفي العديد من الحالت نجد أنييه ل توجييد إسييتراتجية واحييدة
ممكنة، ولكن استراتجيات عديدة، ومن الخطأ أن يتم تحديد إستراتجية واحدة، بل
على العكس من ذلك ينبغي وضع أكييبر عييدد ممكيين ميين السييتراتجيات الممكنيية
والمقارنيية فيمييا بينهييا اقبييل الخييذ بإحييداها. ونسييتطيع كييذلك تسييميتها بالبييدائل
الستراتجية التي تلجأ إليها إدارة العلاقيات العامية حسيب الظيرواف اليتي تنشيط
فيها، فلو أخذنا مثل –إستراتجية المشاركة- فإنها تستخدم لخلق إحساس النتميياء
لدى العمال في المؤسسة، كما تعمل من أجل جعييل الجمهييور الخييارجي كفاعييل
بالنسبة لنشاط المؤسسة وإشراكه أمر ضروري خاصيية فييي واقتنييا الراهيين نظييرا



لحتدام المنافسيية، لييذلك نجييد أن المؤسسيية تلجييأ إلييى سياسيية البيياب المفتييوح
للجماهير الخارجية واستقبال الشكاوي والاقتراحات وأخذها بمأخذ الجييد لتحسييين

خدمتها لرضاء الجمهور.  
وكثيرا ما تفرض المعطيات استخدام إستراتجيتين في نفس الواقت، وذلك يتطلب
النسجام والتوافق بينهما من خلل إعداد البرامج التصالية. وعلى سبيل المثييال -
إستراتجية التواقيت وإستراتجية المفاجأة- نجد إدارة العلاقات العامة تبحييث حييول
التواقيت المناسب لطلق برنامجها، فتفاجئ بذلك المؤسسات الخرى التي اقييد ل

تتواقع حملتها. 
III .:(إستراتجية العلاقات العامة) أهدافها وتقويمها

III.1 .:أهدافها
تهداف المؤسسة وراء وضييعها للسييتراتجية توحيييد وتنظيييم القييوى (المييوارد
البشييرية والمييوارد المادييية) لتحقيييق الهييدااف المسييطرة مسييبقا. وإسييتراتجية
العلاقات العامة تهداف إلى حسن تطبيق برامجها وممارسة الوظيفة بما يتماشييى
اط الساسيية اليتي يركيز والستراتجية العامة للمؤسسة، وأشرنا سابقا إليى النق
عليها القائم بالعلاقات العامة لوضييعه الخطيية السييتراتجية ميين أجييل تفييادي هييدر

الجهد دون بلوغ الهدااف المسطرة مسبقا.
ويظهر الهداف الساسي لوضع إستراتجية العلاقات العامة في ضمان السير الجيد
لبرامجها المختلفة، والسهر على إيصييال محتييوى السياسيية العاميية لخلييق التييوجه
العام لدى العاملين داخل المؤسسة من جهة والتعامييل الجيييد والسييتراتيجي مييع

الجماهير الخارجية من جهة أخرى، ويظهر هدفها في النقاط التالية:
يقوم جهاز العلاقات العامية برسييم السياسية العاميية للمؤسسيية، ورسييم سياسية
للبرامج الخاصة بالعلاقات العامة في إطار السياسة العامة للمؤسسيية وخططهييا،
فييي ضييوء البحييوث والدراسييات الييتي يقييوم بهييا الجهياز، وذلييك بتحديييد الهييدااف
والجماهير المسييتهدفة، وتصييميم البرامييج العلمييية، ميين حيييث التييواقيت وتوزيييع
الختصاصات على الخبراء وتحديد الميزانية تحديدا داقيقا، مما يساعد فييي إدخييال
تعديلت على السياسة العامة للمؤسسة. بالضافة إلى ذلييك، فهييي تقييوم بشييرح

سياسات المنشأة للجمهور، أو تعديل أو تغيير بغية اقبوله إياها، والتعاون معها. 
 التصييال عيين طريييق تنفيييذ الخطييط والتصييال بالجميياهير المسييتهدفة، وتحديييد
الوسائل العلميية المناسيبة لكيل جمهيور، وتعميل العلاقيات العامية عليى تنميية
العلاقات مع المؤسسات والجماعات الخرى الموجودة في المجتمييع، وذلييك عيين
طريق النشاطات ذات الفائدة المشتركة. وتساعد العلاقات العامة الجمهور علييى
تكوين رأيه، وذلك بمييده بكافيية المعلومييات ليكييون رأيييه مبنيييا علييى أسيياس ميين
الحقائق الصحيحة. كما تعمل على إحداث تغيير مقصود في اتجاهات الرأي العييام
وتحويله إلى صالح المؤسسة، وهى تمييد المنشيياة كييذلك بكافيية التطييورات الييتي

تحدث في الرأي العام.
تعمل العلاقات العامة على التنسيق بين الدارات المختلفة لتحقيق التفاهم بينهييا،
كما تعمل كحلقة اتصال وأداة تنسيق بين الموظفين والشخصيات المختلفة، وبين
المسيييتويات اليييدنيا والمسيييتويات العلييييا. كميييا تنسيييق بيييين إدارة التسيييويق

والمستهلكين، وإدارة المشتريات والموردين والمؤسسة وحملة أسهمها.   
اقييياس النتائييج الفعلييية لبرامييج العلاقييات العاميية، والقيييام بييالجراءات الصييحيحة

لضمان فعالية البرامج وتحقيقها لهدافها.   
III.2.:تقويمها 



إن نجاح أداء وظيفة العلاقات العامة يتطلب المراجعة والتقييم المسييتمرين،
وذلييك ميين خلل متابعيية البرامييج ميين لحظيية وضييعه إلييى غاييية تنفيييذه، والقيييام
بتعديلت إن تطلب المر ذلك. ومن خلل هذه العملية تظهيير فعالييية السييتراتجية

المنتهجة والنتائج التي استطاعت تحقيقها من عدمها.
إن تقييم البرنامج خطوة ضرورية لنتقاد الييذات، ميين حيييث إدراك عوامييل القييوة
في الخطوات السابقة، إذ يتم تعزيز هذه العوامل والحفيياظ عليهييا، ويمكننييا أيضييا
من إدراك كوامن الضيعف والخطيأ، ويتييم بيذلك تقيويم اليذات وتصيحيح الخطياء
فنقوم بذلك بناء إستراتجية لسنة مقبلة نراعي فيها نتائج التقييم وتعتمد على مبدأ

)28(التطوير والتحسين كمبدأ أساسي.

من الضروري جدا متابعة البرنامج والعمل على تقييمه في مراحل مختلفة، وذلييك
لتصحيح الخطاء والنحرافات إن وجدت، وللتأكد من أن البرنامج ونتائجه مطابقيية

 )29(للهدااف المرسومة، أو لتلفي أي انحرافات ما بين النتائج والهدااف.
يترتب على مرحلة التنفيذ تحديد مدى نجاح الخطة في تحقييق الهييدااف المحييددة
للخطة وذلك من خلل مييا اسييتلزمه البرنامييج ميين إنتيياج مييواد اتصييالية مختلفيية.

)30(ويركز تقييم برامج العلاقات العامة على ما يلي:

استجابة الجمهور وذلك من خلل بحوث الرأي العام لتوضيح مدى تييأثير الجمهييور
بمضمون التصال.

تأثير التصيال وذلييك بدراسيية مظيياهر التغييير فيي السييلوك اليذي يبييديه الجمهيور
المستهداف كالعدول عن الضراب أو تفضيل منتجات المنشأة.

وتقييم برنامج العلاقات العامة كمرحلة أخيييرة يؤكييد لنييا مييدى نجيياح السييتراتجية
المسطرة أو فشلها، وكييم نسييبة نجيياح الهييدااف المحييددة؟، وهييل اسييتطعنا فعل
إاقناع الجمهور المستهداف بالمضامين العلمية التي نقلناها له؟، وهل أصييبح هييذا
الجمهور يتبنى انطباعات جيدة عن المؤسسة؟، والى مدى نجحت المؤسسة ميين
حيييث ارتفيياع المبيعييات وتزايييد المييداخيل مرتبييط بشييكل أساسييي بإسييتراتجية

العلاقات العامة المسطرة؟ أم أن هذا النجاح مرتبط بعوامل أخرى؟.
والمتابعة عملية ضرورية بحيث تبدأ عند وضييع الخطيية موضييوع التطييبيق، أي ميين
البداية وتستمر حتى النهاية، أما التقييويم فيهييداف إلييى اقييياس مييدى فعالييية كافيية
مراحل البرنامج والتأكد من أن التنفيذ اقييد جياء مطابقيا للخطيط الموضييوعة مين
اقبل، وتعتبر هذه المرحلة بمثابة تغذية عكسيية يتيم السييتفادة منهيا فيي البرامييج

القادمة.
كييثيرا ميا ينظيير إليى التقييويم باعتبيياره الخطيوة النهائيية لدارة وظيفية العلاقيات
العامة، ولكنه في الوااقع غير ذلك. فالوظيفة البحثية للعلاقات العامة متداخلة في

كل المراحل. 
الخاتمة:

وما يمكن أن نختم به هذا المقال، هو فتييح المجييال لنقييااش علمييي ابسييتمي
حول جدل الستراتجية، بطرح التسيياؤل التييالي: هييل مجييرد بنيياء خطيية أو القيييام
ببرمجيية مسييبقة (التخطيييط) فييي وظيفيية ميين الوظييائف يسييمح لنييا بتسييميتها
إسييتراتجية؟، حيييث أن السييؤال تبييدى لنييا نتيجيية التييداخل بييين مجموعيية ميين
المصطلحات (كالتنبؤ، الستشرااف، التخطيط،...)، لكيين فييي حقيقيية الميير مهمييا

 هي التي تحدد طريقيية التعامييل مييع الوضييعية، إذ أنالصدفةتنبأنا وخططنا فإن 
ظهورها يكون بشكل فجييائي أو غييير متواقييع يصييعب التنبييؤ بييه. ففييي الكييثير ميين
الحيان ل تعطي مجال واسعا للتفكير وتستدعي التدخل السريع في اتخاذ القييرار،



فإذا تم التعامل معها (الصدفة) بشكل استراتجي تتحول إلى فرصة يتم اسييتغللها
والستفادة منها، وإذا تجهلناها ولم يتم اسييتغللها بشييكل اسييتراتجي تحييولت إلييى

تهديد. 
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