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 : ملخص

سنحاول في هذا المقال تسليط الضوء على موضوع العلاقات العامة الإستراتيجية،  والتي تعد مدخلا مهما من مداخل 
ات العامة المعاصرة، وينطلق المقال من رصد البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة وتضم خاصة جماهير العلاقات العلاق

العامة، وهنا ركزنا على مجموعة من النماذج والمقاربات، وبينا كيف تحررت المنظومة التسييرية للعلاقات العامة من الاتجاه 
الموجهة، إلى الاعتماد على بحوث الرأي العام والتفاعل الإيجابي مع الأجادي الذي يغلب مشروع المنظمة ورؤيتها 

 .متطلبات الجمهور وتطلعاتهم أوما يعرف بالبعد الاجتماعي للعلاقات العامة
أما في الجزء الثاني من المقال فركزنا على الطبيعية التخطيطية للعلاقات العامة، وهي مرحلة لاحقة تأتي بعد  

ة، ومنه كيف تصيغ العلاقات العامة مهام المنظمة وتحليل الموقف المبني على مبدأ الفرص والتحديات دراسة البيئة المحيط
التي تواجه إدارة العلاقات العامة، وتريد من خلالها تحقيق التوافق في الرؤى والأهداف، وذلك ينطبع من خلال  سلم 

  .التخطيط الإستراتيجي
جامعة تضم الاتجاه المناجماتي والاتجاه الاجتماعي لإدارة العلاقات العامة  لنخلص إلى ضرورة تبني المنظمات لرؤية

 والتي تراعي في النهاية مصالح المؤسسة وجماهيرها معا.
 العلاقات العامة، المنظمة، الإستراتيجية، التخطيط، البيئةكلمات المتاحية: ال

Abstract: In this article we will try to shed light on the topic of strategic public 

relations, which is an important entry point for contemporary public relations, and the 

article stems from monitoring the internal and external environment of the organization 

and includes especially the public relations public. The public approach is from the 

grandiose direction that dominates the organization’s project and its guided vision, to 

relying on public opinion research and positive interaction with the public’s 

requirements and aspirations, or what is known as the social dimension of public 

relations. 

As for the second part of the article, we focused on the planning nature of public 

relations, which is a later stage that comes after studying the surrounding environment, 

and including how public relations formulate the tasks of the organization and analyze 

the situation based on the principle of opportunities and challenges facing the public 

relations department, and through which it wants to achieve consensus in visions and 

goals This is reflected through the strategic planning ladder. 

Let us conclude that the organizations should adopt a collective vision that includes the 

managetive trend and the social direction of public relations management, which takes 

into account the interests of the institution and its masses together. 

Keywords :Public relations, organization, strategy, planning, environment 
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 مقدمة:  -2
تعتبر العلاقات العامة من بين الآليات الاتصالية الحديثة، التي برزت بشكل واضح بعد الحرب     

العالمية الثانية، وكانت مرتبطة بدرجة أولى بتحقيق التفاهم المتبادل بين الناس عن طريق تعميق الفهم والمعرفة 
نشوء وتطور المنظمات الاجتماعية والتوعية، ومنذ ذلك الوقت أخذت ممارستها عدة أشكال وفق 

والاقتصادية والسياسية وما نتج عنها من ظهور حاجات ملحة لأنشطة جديدة تهتم بعلاقات المنظمات 
الصناعية والتجارية مع جماهيرها؛ وتجد العلاقات العامة تبريرها في كون المنظمة بصفة عامة ما هي إلا نظام 

المحيطة به انطلاقا من العمل على تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة  مفتوح يجب أن يتفاعل مع مجموعة النظم
وبالنظر إلى الأدبيات وخاصة منها  ،(Philippe Boiry,1989, 122) وكسب تأييد الرأي العام

الإنجلوساكسونية، فيلاحظ أن العديد منها تميل إلى تعريف العلاقات العامة انطلاقا من" أنها جملة من 
والسياسات التي تبذلها المنظمة وتهدف إلى تعزيز التفاهم بين المنظمة وكل أو بعض  الجهود والقرارات

، بينما لا يختلف الباحثون في تحديدهم  (451، 4991 شومالي و دنيس هويسمان، جون )جماهيرها "
 تصال.للعناصر الأساسية التي تقوم عليها العلاقات العامة وهي باختصار: المنظمة، والجمهور، وقنوات الا

وتجدر الإشارة إلى أن أهمية العلاقات العامة ودورها يختلفان من مجتمع إلى آخر ومن نظام سياسي       
اقتصادي إلى آخر، وهنا نلاحظ مثلا أن العلاقات العامة في المجتمعات اللبرالية قد خطت خطوات مهمة 

وانتقلت من إدارة اتصالات المنظمة إلى  وصلت إلى مرحلة التخطيط الإستراتيجي والمساهمة في اتخاذ القرار،
إدارة علاقات المنظمة بجماهيرها، إلا أن تطور العلاقات العامة وتقدمها يبقى مرهون بجملة من العوامل 
المتعلقة بالبيئة التي تنشط فيها المنظمات، على اعتبار هذه البيئة غدت معقدة ومتداخلة، ويعد جمهور 

لرئيسي لبحوث العلاقات العامة، لذلك فهي تسعى لقياسه كما وكيفا، وبناءا العلاقات العامة هو المحرك ا
على بحوث ودراسات الجمهور تستطيع إدارة العلاقات العامة تشكيل اتجاهات وميولات البيئة المحيطة، والتي 

 هي في الأصل عبارة عن خطط لاحقة يتم العمل عليها كأفعال مدروسة للمنظمات الحديثة.
ما هي العلاقات العامة الإستراتيجية؟ ما سبق، نأتي لطرح الإشكالية التالية:  وعلى ضوء  

 وكيف تقوم العلاقات العامة بجهود التخطيط والبحث بالمنظمات الحديثة؟  
 بحوث العلاقات العامة تنطلق من البيئة والجمهور -2

الحداثننة والعلاقنننات العامنننة  لننن نكنننون إطئننين إذا قلننننا أن الفنننرل الجننوهري بنننين العلاقنننات العامننة لمنننا بعننند
 الكلاسيكية يتمثل في الجهود  التي تبذلها العلاقات العامة الحديثة في مجال الأبحاث والخطط الإستراتيجية.

وبعنند أن مننر هننذا التوجننه الحننديا للعلاقننات العامننة بعنندة تجننارب منهننا التخمننين وتقريننب وجهننات نظننر 
حلننة متقدمننة قصند التعننرف علننى الآراء والاتجاهننات السننائدة بننين الأفننراد المسنئولين،   اتخنناذ القننرارات المناسننبة في مر 

ومعرفننننة النننندوافع المتغننننيرات الننننتي تشننننكلها، اليننننوم وبنننندخول العلاقننننات العامننننة عصننننرها الحننننديا أصننننبحت الإدارة 
الإسننتراتيجية للعلاقننات العامننة تعتمنند علننى مراحننل الرصنند أو مننا يعننرف لنندى الننبعض" بالإدارة بالأهننداف" علننى 

 :(Sicard M.C,2001, 139)تويات البحا، وتشتمل هذه المرحلة على مقاربتين أساسيتينمس
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مقاربننة المجننال: ويعننر دننا، رصنند البيئننة، ومراجعننة العلاقننات العامننة والاتصننال بعنند عمليننة بننناء المفنناهيم و  -
 النظريات والمداخل العلمية، وكذلك المراجعة الاجتماعية.

 مقاربة البحوث والرصد. -
 أو رصد البيئة اربات المجالمق 2-2

يحظى رصد البيئة التي تعمل المنظمة وتتفاعل في إطارها باهتمام متزايد في الإدارة الإستراتيجية للعلاقات  
العامننة، فالمنظمننة تعننبر حسننب أصننحاب هننذا الاتجنناه البحثنني الجدينند نظامننا ديناميكيننا مفتوحننا عليهننا الاسننتجابة 

وتسننتخدم العلاقننات العامننة البحننوث لمراقبننة التوجهننات والتغننيرات الننتي تطننرأ علننى للتغننيرات الننتي تطننرأ علننى البيئننة، 
البيئة وخاصة الرأي العام، والقضايا المثارة ذات العلاقة بالمنظمة، والتي على المنظمة أن تشارك في إدارتها، وبالتنالي 

 على العلاقات العامة أن تتولى الرصد المستمر لهذه البيئة.
ثلاثنة اناذج لرصند البيئنة  (Culbertson H, & D Jeffers,1998, 47) و)كننغ( وقند وضنع )فناهي( 

هنني: الرصنند المنننتظم، والرصنند غننير المنننتظم، والرصنند المسننتمر، اكننن الاعتمنناد عليهننا لتوجيننه العدينند مننن عمليننات 
 موقنننف ( لدراسنننة البيئننة فيIrrégulierيسننتخدم انننوذج الرصنند غنننير المنننظم ) التخطننيط في المنظمننات المعاصنننرة.

معننين، وخاصننة في المواقنننف الننتي تتصننف بالأزمنننة بالنسننبة للمنظمننة، ويركنننز الرصنند في هننذه الحالنننة علننى الأحنننداث 
الماضية التي سبق أن تعرضت لها المنظمة، والتي اكن أن تساعد في فهم ما يحدث الآن، ويساعد هذا النموذج في 

زمنات، واكنن عنلاوة علنى ذلنك أن ينوفر مندخلا للتخطنيط التعرف على ردود الأفعال المباشرة تجاه المواقف أو الأ
 قصير المدى، ولكن هذا النموذج لا يساعد تماما على اكتشاف الأزمات أو المواقف غير المتوقعة قبل حدوثها.

 نماذج رصد البيئة : 2الجدول
 النموذج المستمر النموذج المنتظم النموذج غير المنتظم ااذج الرصد

نظم جمع ومعالجة  دراسة دورية ومنتظمة دراسة خاصة وسائل نشاط الرصد
 البيانات

 رصد المجال الواسع للبيئة أحداث إتارة  أحداث معينة مجال الرصد
الاستجابة لأزمة تتعرض لها  دافعية النشاط

 المنظمة
 توجيه عملية التخطيط توجيه القضايا والقرار

 ستبال الحدثا استبال الحدث تفاعلي الطبيعة الزمنية للنشاط
 تتعلق بالمستقبل تتعلق بالحاضر والمستقبل تتعلق بالماضي الإطار الزمني للبيانات

الزمن الحالي والمستقبل  الإطار الزمني لتأثير القرار
 القريب

 طويل المدى المستقبل القريب

تنظيم يتضمن خبرات  الشكل التنظيمي
 متنوعة

تنظيم يتضمن خبرات 
 متنوعة

 ئةوحدة لرصد البي

 Culbertson H, & D Jeffers: Social, Political and Economic Contexts: key to frontالمصدر: 
end research, Public Relations Quarterly 
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، فهنننو أكثننر وننولا أو انتظامنننا مننن النمنننوذج السننابق، ويسنننتلزمه régulier)أمننا اننوذج الرصننند المنننتظم ) 
عادة ما يتم التركيز علنى رصند تطنور قضنايا وموضنوعات معيننة أو قنرارات اتخنذتها التقييم السنوي لأوضاع البيئة، و 

المنظمننة، وتسنننتخدم الشننركات المنتجنننة للسننيارات هنننذا النمننوذج لإجنننراء بحننوث سننننوية علننى اتجاهنننات المسنننتهلكين 
ل. واكنن أن للاستعانة دا في بناء الاسنتمارات الإعلانينة للسنيارات النتي يجنرى تصنميمها، أو النتي صنممت بالفعن

تبننر علننى هننذا النمننوذج مننن الرصنند خطننط  ننددة للمسننتقبل، ويعنند هننذا النمننوذج تطننويرا للنمننوذج السننابق، حيننا 
يسمح بفحص وتحليل القضايا والقرارات، ويكمن الفرل بنين النمنوذجين في الدرجنة وفي الانتظنام في إجنراء بحنوث 

 الرصد.
لرصد الدائم لكنل عناصنر البيئنة أكثنر ممنا يركنز علنى ( على اcontinuerويرتكز اوذج الرصد المستمر) 

قضايا أو قرارات معينة، واكن تضمين عدد من المكونات البيئية في هنذا النمنوذج مثنل: مكنونات البيئنة السياسنية 
والتشريعية والنظم التنافسية، ويرى بعض أساتذة العلاقات العامنة أن الرصند المسنتمر للبيئنة يجنب أن يتضنمن أيضنا 

اقات الاجتماعية والثقافينة المحيطنة بالمنظمنة، وتجنري شنركات إنتناج السنيارات بحنوس علنى المسنتهلكين  لتحلينل السي
اتجاهننات التفضننيل لننديهم، ولرصنند التحننول المسننتمر في هننذه التفصننيلات، وتسننتخدم البيننانات الننتي يننتم الحصننول 

 الرصد داخل المنظمة.  عليها كمدخلات في تصميم السيارات في المستقبل، واكن أن يتم هذا
هننذا واكننن إدارة اننوذج الرصنند غننير المنننتظم وإلى حنند مننا اننوذج الرصنند المنننتظم مننن خننلال قسننم أو إدارة  

خاصة داخل المنظمنة، وفي كنل الأحنوال ينبغني علنى إدارة العلاقنات العامنة أن تشنارك في رصند البيئنة خاصنة فيمنا 
لتنسنيق منع الإدارات الأخنرى المعنينة داخنل المنظمنة، وتسنتخدم نظنم يتعلق بمعرفة اتجاهنات الجمناهير، وأن تعمنل با

المعلومننات الإلكترونيننة في الإدارة لتخننزين وتحليننل ودمننج المعلومننات الكثننيرة، وينندعم اننوذج الرصنند المسننتمر جهننود 
 التخطيط الإستراتيجي حيا يوفر بيانات تدعم العديد من القضايا والقرارات التي تواجه المنظمة.

 عة العلاقات العامة مراج  -
تتمركنننز مراجعنننة العلاقنننات العامنننة حنننول فحنننص العلاقنننات الداخلينننة والخارجينننة للمنظمنننة، وتهننندف هنننذه   

المراجعننة إلى تننوفير معلومننات تبننر عليهننا خطننط وبننرامج العلاقننات العامننة في المسننتقبل، وهنني تعننني أساسننا وضننعية 
 Culbertson H, & D) كيننز علننى النقنناط التاليننة:علاقننات المنظمننة بجماهيرهننا، ونفضننل في هننذا السننيال التر 

Jeffers,1998, 47) 
الجماهير ذات علاقنة بالمنظمنة: وهني جمناهير ينتم تحديندها وتوصنيف كنل منهنا في ضنوء وظيفتهنا بالنسنبة  -

للمنظمننننة، مثننننل: ملننننة الأسننننهم، العنننناملين، المسننننتهلكين، المننننوردين،...ا ، وتتضننننمن هننننذه الفئننننة أيضننننا 
تنرتبط وظيفينا بالمنظمنة، ولكنهنا في وضنع اكنهنا منن التنأثير في المنظمنة، مثنل: جمعينات الجماهير النتي لا 

ماية المستهلك، وجمعيات الحماينة والحفناع علنى البيئنة، وجماعنات الضنغط في المجتمنع، وتهندف الراجعنة 
ائل إلى التعننرف علننى خصننائص هننذه الجماعننات وآرائهننا واتجاهاتهننا لأخننذها في الاعتبننار عننند بننناء الرسنن

 الاتصالية في العلاقات العامة، وقد تقتصر عملية المراجعة في بعض الأحيان علة هذه المرحلة.
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موقف أو وضعية الجماهير من المنظمة: حيا يتم التعرف على رأي واتجاه كل جمهور من هنذه الجمناهير  -
لاتصنننال منننن خنننلال عننندة طنننرل بحثينننة، أهمهنننا بحنننوث الصنننورة الذهنينننة، وبحنننوث تحلينننل مضنننمون وسنننائل ا

 المطبوعة.
القضايا التي تحظى باهتمام الجماهير: وتستخدم ااذج رصد البيئة التي سبق التطرل إليها، في بناء أجندة  -

القضننايا الننتي تهننم كننل جمهننور مننن هننذه الجمنناهير، وتسننتخدم البيننانات المتحصننلة مننن هننذه الجمنناهير في 
نظمنة وتحديند موقنف هنذه الجمناهير منن كنل تحديد الجماهير الخاصنة لكنل قضنية منن القضنايا النتي تهنم الم

 قضية، وهذه خطوة مهمة في تخطيط ملات وبرامج العلاقات العامة والخاصة بكل جمهور.
قوة الجماهير: ويتم ترتينب هنذه الجمناهير في ضنوء حجنم تأثيرهنا ونفوذهنا في المجتمنع، ويؤخنذ في الاعتبنار  -

ماعات النشطة في المجتمع في ضنوء حجنم عضنويتها في هذا الصدد تأثير جماعات المصالح وغيرها من الج
وحجم ميزاتها ومصادر دخلهنا وعندد العناملين فيهنا والمتخصصنين المنؤهلين منن أعضنائها، وقند أصنبحت 
مراجعننننة العلاقننننات العامننننة أحنننند المكننننونات الأساسننننية الننننتي تبننننر عليهننننا عمليننننة تخطننننيط مننننلات وبننننرامج 

وة علننى ذلننك مننن تقننو  فعاليننة الحمننلات والننبرامج الننتي نفننذت، العلاقننات العامننة المسننتقبلية، وتمكننننا عننلا
واكن استخدام البحوث المسحية التي تتناول الصورة الذهنية التي لدى الجماهير عن المنظمنة في مراجعنة 

 ,Culbertson H) العلاقات العامة دا، وبصفة عامة تسعى البحوث النتي تتنناول الصنورة الذهنينة إلى:

& D Jeffers,1998, 49) 
 مدى مألوفية أو ميمية الجماهير مع المنظمة ومع سياستها ومنتجاتها. -   
 معرفة جوانب الإدراك الإيجابية والسلبية التي لدى الجماهير عن المنظمة. -   
 السمات والخصائص التي تربط الجماهير في ضوء الصورة الذهنية التي لديهم عن المنظمة -   

ات هننذه البحننوث    للحصننول علننى الصننورة الذهنيننة الننتي لنندى جماهيرهننا، ومقارنتنناه وكثننيرا مننا تجننري المنظمنن
بالصورة التي ترغب المنظمة في تكوينها لدى جماهيرها، وما إن تتضح الفرول بنين الصنورتين توضنع الأهنداف 

المنظمنات الإستراتيجية لتقريب الصورتين، أو للسعي لتعديل الصنورة الذهنينة النتي لندى الجمناهير ويجنب علنى 
 مراجعة علاقاتها العامة في أوقات الأزمات والتغيرات الكبيرة مثل:

 توسعات المنظمة: مثل اندماجها في منظمات أخرى أو دخولها في مشروعات مشتركة.  -
 التغيرات الكبيرة التي تطرأ على إستراتيجيات وسياسات المنظمة. -
 فقدان الشخصيات الرئيسية أو البارزة في المنظمة. -
 ل بعض المواقع في المنظمة أو انسحادا من بعض قطاعات السول.إغلا -
 التغيرات التشريعية أو القانونية التي تؤثر على المنظمة. -

وتنننرتبط هنننذه التغنننيرات بشنننيء واحننند هنننو: أنهنننا تنننؤثر علنننى  عنننة المنظمنننة، ولضنننمان اسنننتقلالية مراجعنننة 
راء المراجعننة أو اكننن تشننكيل فريننق مننن العلاقننات العامننة اكننن الاسننتعانة بفريننق مننن خننارج المنظمننة لإجنن

 الخبراء من ذوي الخبرة بالعلاقات العامة دا.
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 مراجعة الاتصال:  -
يكمننن الهنندف وراء مراجعننة الاتصننال هننو رصنند وتقيننيم أداء وسننائل الاتصننال الننتي تسننتعين دننا العلاقننات  

ة داخليا وخارجيا، وقد تظهنر المراجعنة مندى العامة، وفعالية الرسائل الاتصالية التي تبثها، والمناخ الاتصالي للمنظم
نقص أو نقص أو عدم اكتمال أو تشويه المعلومات التي لدى الجمناهير عنن المنظمنة، وتسنتخدم مراجعنة الاتصنال 

 طرل البحا التالية: 
مسوح المناخ الاتصنالي: وهني منن بحنوث الاتجاهنات وتهندف إلى: معرفنة الجمناهير، وتقينيم انفتناح وكفاينة  -

 لاتصال التي تستخدمها.وسائل ا
تحليننننل شننننبكة الاتصننننال: ويهنننندف إلى تحليننننل الشننننبكات الننننتي تناسننننب مننننن خلالهننننا الرسننننائل الاتصننننالية  -

للمنظمنننة، لتقينننيم مننندى كفاءتهنننا في نقنننل هنننذه الرسنننائل داخلينننا وخارجينننا إلى الجمننناهير المسنننتهدفة، 
التشننابه والاخننتلاف  ومقارنننة هننذه التحلننيلات مننع سياسننات المنطقننة الاتصننالية للوقننوف علننى أوجننه

بنننين تصنننورات المنظمنننة، ومنننا ينبغننني أن يكنننون علينننه تننندفق رسنننائلها الاتصنننالية والواقنننع الفعلننني لهنننذه 
 التوقعات.

مسوح القراء: وتهدف هذه البحوث إلى معرفة أي الموضوعات أو القضايا المثنارة في صنحف ومطبوعنات  -
ن معرفنة اهتمامنات القنراء المسنتهدفين دنذا المنظمة التي تحظى باهتمام من قبل القراء، وهي تمكننا م

 الإنتاج الإعلامي، وتوجيه السياسات التحريرية لهذا الإنتاج. 
تحاليل المحتويات: وتستخدم هذه البحوث للوقوف على أجندة وسائل الاتصال بالنسبة للمنظمنة والمجنال  -

ت هننذه، خاصننة إذا كننان الإنتنناجي و الخنندمي الننذي تنتمنني إليننه، ومعرفننة مننن يبننني أجننندة الاهتمامننا
الننذين يبنونهننا هننم القننوة الفاعلننة والنشننطة في البيئننة الننتي تتواجنند فيهننا المنظمننة، وهننذه القننوة الفاعلنننة 
والنشطة لا تؤثر فقط على أجندة وسائل الاتصال، ولكنها تتضمن التي تدبر القضايا المجتمعية التي 

ت النشنننطة في مجنننالات ماينننة البيئنننة، تمنننس المنظمنننة، وتشنننمل عنننادة: المنظمنننات العلمينننة، والجماعنننا
  (Baskin O and Al, 1997, 182)والخبراء وأهل الرأي، والتنظيمات الصناعية والتجارية وغيرها

، وتهننننندف إلى معرفنننننة أي مننننندى يفهنننننم الجمهنننننور المسنننننتهدف الرسنننننائل Lisibilitéوث الإنقرائينننننة: بحننننن -
الاتصننالية للمؤسسننة، أي أنهننا تقننيس منندى وضننوح الرسننائل المطبوعننة ومنندى تناسننبها مننع المسننتوى 

 التعليمي للجمهور.
 المراجعة الاجتماعية:  -

نظمنة المختلفنة لسننرعة وهني في الغالنب بحنوث مسنحية للاتجاهنات والآراء النتي تجننرى لقيناس مندى إدراك جمناهير الم
الاسننننتجابة الاجتماعيننننة للمنظمننننة، أي أنهننننا تجننننرى لمعرفننننة منننندى إدراك الجمنننناهير لاضننننطلاع المنظمننننة بمسننننئوليتها 

 .(Sicard M.C,2001, 139) الاجتماعية تجاه المجتمع
 مقاربات البحوث والرصد .2-2

لمنظمننات ذاتهننا، ويتعلننق بعضننها تزاينند الاهتمننام بالبحننوث في العلاقننات العامننة لأسننباب يتعلننق بعضننها با  
الآخر بالعلاقات العامنة، واكنن إيجناز السنبب النذي جعنل المنظمنات تمينل إلى الاهتمنام ببحنوث العلاقنات العامنة 
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هنننو قلننننة التمنننويلات الماليننننة، الأمننننر النننذي اسننننتدعى الاهتمننننام ببحنننوث العلاقننننات العامننننة، حينننا تظهننننر البحننننوث 
عهننننا المنظمننننة واهتمامنننناتهم وإدراكهننننم واتجاهنننناتهم  ننننو المنظمننننة وإدارتهننننا مسننننتويات إدراك الجمنننناهير الننننتي تتعامننننل م

ومنتجاتهنا، وعلننى هننذا، لا يجننب أن تنندعم البحننوث تخطننيط العلاقننات العامننة فقننط، وإاننا يجننب الاعتمنناد عليهننا في 
تيجية بننناء كننل إسننتراتيجيات المنظمننة، لأنننه لا اكننن فصننل الأهننداف الإسننتراتيجية للمنظمننة عننن الأهننداف الإسننترا

 للعلاقات العامة.
واكننن إيجنناز أهننم المحنناور الكننبرى الننتي تضننبط هننذا المقننترب في نسننة نقنناط رئيسننية اكننن اعتبارهننا نننواة بحننوث  

 بجمعها: (Sicard M.C,2001, 142) ليربنجر()العلاقات العامة، والتي قام 
  برامج المراقبة والضبط: -
وميننولات الننرأي العننام والأحننداث الاجتماعيننة الننتي يكننون لهننا  وتهننتم هننذا النننوع مننن البحننوث بدراسننة اتجاهننات 

 تأثيرها على المنظمة، وعموما تتخذ هذه الأبحاث و شكلين هما:
التحنننذير المبكنننر )الاسنننتثنائي(: واثنننل أسنننلوبا لتحديننند الموضنننوعات أو المشنننكلات الطارئنننة، وتكمنننن  -  

 تفاديا لوقوع المشكلة. أهميتها في أنها تتيح الفرصة لاتخاذ الاحتياطات اللازمة
أاوذج الرأي العام )الدائم( : ويتمثل في دراسنة النرأي العنام كموضنوع رئيسني وقياسنه بصنفة مسنتمرة،  -  

وكذلك دراسة الاتجاهات به، ومثال ذلك البحا الذي أجرته إدارة العلاقات العامة في مكتب معلومات التليفون 
، دنندف إجننراء مسننح يهننتم بدراسننة اتجاهننات الجمهننور ورأيهننم فيمننا 5919في الننولايات المتحنندة الأمريكيننة، سنننة 

يتعلننق بمصننداقية التليفننون كمؤسسننة إعلاميننة مقارنننة بمؤسسننات إعلاميننة أخننرى، وقنند قنندمت تلننك الدراسننة نتننائج 
 حددت فيها الكيفية التي يتغير دا الرأي العام، كما حددت اتجاهات الجمهور  و تلك المنظمة.  

 هاري للعلاقات العامة:البيان الن  -
حيننا يقننوم ممننارس العلاقننات العامننة ، ويهنندف إلى قينناس منندى فهننم المنظمننة لجمهورهننا الننداخلي والخننارجي  

بجمع قائمة بأ اء الجمهور وفقا لأهميتها بالنسبة للمؤسسة، ويتم ذلك من خلال اللقاءات والمقنابلات الشخصنية 
وسائل الاتصال الداخلية، ودراسة الجمهنور علنى المسنتوى الخنارجي مع مسئولي الأقسام بالمنظمة، وتحليل مضمون 

 من خلال أبحاث الصورة الذهنية والمسوح بالعينة.
 الدراسات الاتصالية:  -
وتهنننتم هنننذه الدراسنننات بتحلينننل مضنننمون وسنننائل الاتصنننال النننتي تسنننتخدمها المنظمنننة علنننى المسنننتوى النننداخلي  

 سائط الاتصالية.والخارجي لتقييم صلاحية تلك القنوات والو 
 الدراسات الاجتماعية: -
وتهنندف هننذه البحننوث إلى دراسننة الكفنناءة الاجتماعيننة والانجنناز والأداء الاجتمنناعي، بحيننا تحنندد منندى قنندرة  

الإدارة علنننى الاضنننطلاع بمسنننئوليتها الاجتماعينننة، وتعننند تلنننك الأبحننناث منننن أكثنننر وأهنننم الأبحننناث خطنننورة في مجنننال 
 العلاقات العامة.
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 ات التقييمية:الدراس -
وتهنننتم بتقينننيم فعالينننة الخطنننط والنننبرامج والتنننأثيرات الناجمنننة عنهنننا، ولقننند حننندد كنننل منننن "فنننر " و"فوسنننى"، أهنننم  

 العناصر الأساسية التي تهتم دا الدراسات التقييمية:
 التخطيط : ويتضمن تحديد طبيعة المشكلة، والإنجازات المحققة بالنظر إلى التكاليف.  
 عني مدى قدرة البرنامج للوصول للأهداف الفعلية.الإنجازات: وي  
 التأثير: مدى اتفال التأثيرات المترتبة على البرنامج مع الأهداف الرئيسية للبرنامج.  

 التخطيط الإستراتيجي لأفعال المنظمة  -3
الإجرائينة يقصد بالتخطيط الإستراتيجي للعلاقات العامنة  بالمنظمنة هنو عملينة وضنع الأهنداف الإسنتراتيجية و  

 بشكل قابل للقياس، وهذا معناه أيضا:
 أولا: الاختيار الرشيد والإستراتيجي للأهداف الإستراتيجية والإجرائية ذاتها.  -         
 سنيا: جعل برامج العلاقات العامة قابلة للتقو  والتدليل الموضوعي على نجاحها أو إخفاقها.  -         

 قا، سنحاول تقسيم التخطيط الإستراتيجي للعلاقات العامة إلى مرحلتين هما:ولتحليل ما توصنا إليه ساب
 ومرحلة التخطيط الإجرائي  -مرحلة التخطيط الأولي                 -               

 :مرحلة التخطيط الأولي 
 المنظمة.يتضمن هذا المستوى نقطتين رئيسيتين هما: صياغة مهمة المنظمة، وتحليل الموقف الذي عليه  

   صياغة مهمة المنظمة: -
تمثل صياغة المهمة صياغة الفلسفة العامة للمنظمة، والهدف من وجودها في المجتمع، ويتطلب صياغة       

مهمة المنظمة مشاركة كل العاملين دا، حتى تصمن حقول مراعاتها في سياستهم وأنشطتهم، وفي كثير من 
ة،   يعاد صياغته في ضوء الملاحظات التي تطرح، لتكون المحصلة هي الأحيان يقترح اوذج من مهمة المنظم

 (Lehu J, Mles,2000, 213)الرؤية النهائية لهذه المهمة

 : هرم التخطيط الإستراتيجي32 الشكل  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 Paris,ed.d’Organisation ,Relation Publique stratégique, Mles: J ehuLالمصدر: 

 

المنظمة في  مهمة المنظمة: لماذا وجدت
 المجتمع؟

الأهداف الإستراتيجية: ما هو الهدف الذي  تاج إلى 
 مشكلة التحرك  وه

 الأهداف الإجرائية: كيف نعرف أننا
سنصل إلى الوجهة النهائية   

 الإستراتيجيات:
 كيف نصل إلى الاتجاه المحدد؟
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ية وجود مهمة مصاغة بدقة ووضوح وإيجناز، فن ن بعنض المنظمنات تخفنق فينه، وهنذا يفسنر وعلى الرغم من أهم 
تشننتت أنشنننطة العلاقننات العامنننة لننندى بعننض الشنننركات والمنظمنننات، وعنندم اتجاههنننا وجهنننة واحنندة لخدمنننة هننندف 

، فننن ن إسنننتراتيجي  ننندد ومعروف.ونظنننرا لأن العلاقنننات العامنننة هننني عملينننة بنننناء وصنننياغة علاقنننات المنفعنننة المتبادلنننة
صننياغة مهمننة المنظمننة تننوفر خطوطننا توجيهيننة لكننل أولئننك الننذين يخططننون، وتسنناعد منندير العلاقننات العامننة علننى 

 صياغة المشكلة أو الموقف الذي يتعامل معها.
 تحليل الموقف: -
ة، ويقصد بتحليل الموقف هو العملية التي تخوضها العلاقات العامة وتكون من نتائجها في تغيير الفرص المتاح 

، أن الهننندف الإسنننتراتيجي  أو بعبنننارة أخنننرى تغينننير مواقنننف واتجاهنننات الجمهنننور، وفي هنننذا السنننيال يرى)جيفكننننز(
لحمنلات وبننرامج العلاقنات تسننتهدف إحنداث تحننول منا في اتجاهننات هنذه الجمنناهير، ولكنن ذلننك لا اكنن معرفتننه 

 :إلا من خلال تحليل الموقف في ضوء البحوث العلمية، أنظر الرسم التالي
 عملية التحول في العلاقات العامة

 مواقف أو اتجاهات سلبية للجمهور                     مواقف أو اتجاهات إيجابية للجمهور   
 العداء                                                     التعاطف         
 القبول           التحيز                                                   
 اللامبالاة                                                    الاهتمام        
 الجهل بالمنظمة                                               معرفة المنظمة       

نات النتي تواجنه المنظمنات، كما أن تحليل الموقف من جانب آخر يرتبط تحليل الفرص المتاحنة، والتحنديات والرهنا
  أنظر الجدول الموالي:

 صندوق تخطيط الفرص والتحديات :32الجدول 

 خارجيا داخليا الموقف                      الموقع
 الفرص الداخلية)فرص( الفرص الداخلية)قوة( الفرص

 التحديات الخارجية)تحديات( التحديات الداخلية)ضعف( التحديات

 the Management and Pratice of Public Relations :Ston Nالمصدر: 
وإذا عنندنا إلى تحليننل الموقننف في ضننوء استكشنناف مننواطن القننوة والضننعف، والفننرص والتحننديات، ف ننننا يجننب أن 
نشير إلى وجوب مراجعة العلاقة بين المنظمنات وجماهيرهنا، وقند وضنع "نورمنان سنتون" مندخلا مهمنا، أطلنق علينه 

، يقننوم بمننزج العناصننر الأربعننة السننابقة، ويتكننون هننذا المنندخل مننن  Adopts-- (Ston N,1995, 46)نظننام 
 العناصر التالية:

الجمننناهير  –6عامنننل التوقينننت )النننزمن(.  –1المشنننكلات .  –4الفنننرص المتاحنننة.  -3العوائنننق . –2المنننزايا.  -5
 المؤثرة.
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ران الثالننا والرابنننع إلى خارجهننا، أمنننا يتجننه العنصنننران الأول والثنناني إلى داخنننل المنظمننة في حنننين يتجننه العنصننن  
العنصننر الخننامس فينسننجم مننع التوقيننت الننذي نفحننص فيننه مكنننة أو وضننع صننورة المنظمننة، ويعتننبر العنصننر السننادس 

 السبب والعنصر الفاعل بالنسبة للعناصر الأخرى.
اهير ومننننبرر ذلننننك أنننننه اكننننن التعننننرف علننننى أوجننننه الضننننعف والقننننوة في المنظمننننة بننننربط ذلننننك باحتياجننننات الجمنننن 

وبتوقعاتهننا مننن المنظمننة،وذلك مننع الحننرص علننى عنصننر الننزمن، وبعنند أن يننتم تجميننع القننرائن المبنيننة علننى معلومننات 
دقيقننة، تننتم مراجعنننة العمليننات الاتصنننالية الننتي تقنننوم دننا المنظمنننة، ومراجعننة صنننورة المنظمننة ومكانتهنننا بالنسننبة لهنننذه 

 الجماهير، وهو ما يهدف إليه نظام "الآدوبتس" .
 .: مكونات عملية تحليل الموقف32شكل 

 
                                                                               

 
 

 Sicard M.C, Les Relations Publique: ce que marque veut dire المصدر: 
 :مرحلة التخطيط الإجراري 
لعلاقنننات العامنننة، حنننول مكنننونات الخطنننة العملينننة هنننناك العديننند منننن التصننننيفات النننتي طرحهنننا المختصنننون في ا 

 للعلاقات العامة بالمنشآت، وعليه ف ن أهم هذه العناصر هي:
 :  تحديد وصياغة الأهداف الإستراتيجية -
إذا كانت الحملة التي نخطط لها تسعى إلى إحداث عدة تأثنيرات أو بلنوع عندة نتنائج في وقنت واحند، فيجنب  

مرغوب فيه باعتباره هندفا منفصنلا، وفي ضنوء نظنريات تأثنير وسنائل الاتصنال، وضنع أن تصاع كل نتيجة أو تأثير 
 (Ston N,1995, 49) "جيمس جورنج" تصنيفا لأهداف العلاقات العامة الإستراتيجية على النحو التالي:

 الاتصال فقط: فقد يكون الهدف الإستراتيجي هو مجرد إيصال رسالة إلى جمهور  دد. -
رها: حيننننا يكننننون الهنننندف الإسننننتراتيجي هننننو السننننعي إلى أن يفهننننم أفننننراد الجمهننننور فهننننم الرسننننالة وتننننذك -

المسننتهدف الرسننالة، ولننيس مننن الضننروري أن يوافقننوا عليهننا لكنني يفعلننوا شننيئا مننا بننناءا علننى هننذا الفهننم، 
 فالمطلوب هو أن يفهم الجمهور الرسائل الاتصالية ويتذكرها.

الهنندف هنننا مجننرد فهننم الجمهننور للرسننالة وتننذكرها إلى تقبننل قبننول الأفكننار المتضننمنة في الرسننالة: ويتجنناوز  -
 الأفكار الواردة فيها وتبنيها كأفكار له.

تشننكيل أو تغيننير الاتجنناه: والمطلننوب هنننا عنندم الاكتفنناء بأن يطلننب الجمهننور أو يتبننر الأفكننار الننواردة في  -
 الرسالة، ولكن أن يقيم الجمهور هذه الرسائل على  و إيجابي.

يكننون الهنندف الإسننتراتيجي هننو أن يتغننير الجمهننور فعننلا، أو أن يبنندأ في سننلوك جدينند،  السننلوك: حيننا -
وأن يتنننبرع لموضنننوع منننا، أو يناصنننر قضنننية منننا منننثلا، وتشنننير النظنننريات والبحنننوث العلمينننة إلى أننننه نادرا منننا 

 تستطيع وسائل الاتصال تغيير الاتجاهات أو السلوكيات الراسخة.

 الربع الأسود

 الربع الأفضل

 ربع قابل للتحسن

 ربع قابل للتحسن

 العوائق

 المزايا

 المشكلات الفرص
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  نهاري :سلم التخطيط الإستراتيجي ال   -
إن إسننتراتيجية العلاقنننات العامنننة مننا هننني إلا صنننياغة للأفكننار الاتصنننالية النننتي سننوف نطرحهنننا في الحملنننة   

لتحقيق هدف إجرائي  دد،  وإذا استطاع مسئولو العلاقات العامة في المنظمنة إنجناز كنل المراحنل السنابقة النذكر، 
  -أنظنر الشنكل المنوالي-لمهنام المحنددة والقابلنة للتنفينذ ف ن خطة العلاقات العامة ستتحول إلى مجموعة منظمنة منن ا

فننن ذا هنننبط خبنننير العلاقنننات العامنننة علنننى سنننلم التخطنننيط الإسنننتراتيجي ف ننننه ينتقنننل منننن مرحلنننة اتخننناذ قنننرارات تتسنننم 
بالشمول إلى مرحلة تتسم باتخاذ قرارات أكثر تحديدا، والعكس تماما إذا كانت المنظمة في حالة رتب أو ثبات ف ن 

ائمين بالعلاقات العامة دا يحاولون دائما طرح مجموعة من التساؤلات النقدية التي تسعى إلى تحسين الأداء منن الق
 جهة وتبرير أفعالهم من أخرى. 

كيف ترتبط مهمة المنظمة وصياغة المشكلة والأهداف الإستراتيجية : سلم التخطيط الإستراتيجي: 33شكل 
 .(Austin E , Pinkleton,2001, 158) ات والتكتيكات ببعضها البعضوالأهداف الإجرائية والإستراتيجي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Strategic Public Relations Management: Planning and Managing Effectiveالمصدر: 

Communication Programs 
 الخاتمة-

بنل إنهنا أحند فننون الاتصنال  لم تعد العلاقات العامة علما وفنا منن علنوم وفننون العلنوم الحديثنة فحسنب،
وبالننرغم مننن أن الحديثننة الننتي تسننعى إلى أن ترضنني كننل شننخص سننواء خننارج أو داخننل المنظمننة عننن طريننق الإقننناع، 

 الأهداف الإستراتيجية
الصياغات التوجيهية التي تحدد 

 الواجهة النهائية

 قرارات أكثر وولا

 المهمة: صياغة الفلسفة والهدف

المشكلة: الشيء الذي يهدد قدرة 
 المنظمة على إنجاز المهمة

 الإستراتيجيات 
تمكن من القضايا والأفكار الاتصالية التي 
 بلوع الأهداف الإجرائية

 الأهداف الإجرائية
صياغة النقاط التي على الحملة 

 بلوغها

 قرارات أكثر تحديدا

 التكتيكات
 المهام المحددة التي ينبغي إنجازها

لماذا علينا أن نفعل 
 ذلك؟

كيف اكن إنجاز 
 ذلك؟
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العلاقات العامة الحديثة بوصفها نشاطا اتصاليا قد ولدت مع مطلنع القنرن العشنرين، إلا أنهنا منرت بعندة تطنورات 
 على مستوى الممارسة أو التقنين.

مجهننودات العلاقننات العامننة وأدوارهننا العميقننة في المجتمننع والمنظمننات لا تننتم إلا بعمليننات التخطننيط  ولكننن
 والبحا والقياس، واكن القول في نهاية هذا المقال أن العلاقات العامة:

أظهنننرت أهمينننة النننرأي ومننندى قوتنننه، وأهمينننة حصنننول المنظمنننة علنننى تأيينننده لنجننناح برامجهنننا، وبالتنننالي  -
ورة اهتمام المنظمنة بدراسنة النرأي العنام، وعلنى إقامنة صنلات منع الجمهنور بصنورة دائمنة التأكيد على ضر 

 حتى تحصل على تأييده ودعمه.
يجننب أن تننربط المنظمننات أهنندافها بأهنننداف المجتمننع، بحيننا اكننن منننن خننلال ذلننك تحقيننق هنننذه  -

والمجتمع المحيط بكافنة  الأهداف تحقيقا للصالح العام، وعلى هذا ف نه يجب على المنظمة أن تعلم جمهورها
 الخدمات والإسهامات التي تقدمها في سبيل تطوير المجتمع.

علننى المنظمننات بكافننة أنواعهننا إيجنناد مجموعننة مننن قنننوات الاتصننال لتربطهننا بالجمنناهير، واكننن مننن  -
خلالهننا توصننيل كافننة المعلومننات والبيننانات الننتي تحتاجهننا هننذه الجمنناهير مننع مراعنناة الصنندل والوضننوح في 

 كافة سياسات المنظمة.  عرض
يجننب علننى المنظمننات بكافننة أنواعهننا أن تركننز علننى الوسننائل الننتي اكننن مننن خلالهننا تنميننة الشننعور  -

 بالرضا لدى الرأي العام نظرا لأهميته في نجاح المنظمة.
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