
 

 

 إعداد خطة العلاقات العامة

 (8) الثامنةالمحاضرة 

 د. ولاء حسين زريقا

 تمهيد:
يتعين عليك، عندما تخطط أنشطة العلاقات العامة للعامة، كقاعدة عامة، أن تأخذ في 

 الخطة التفصيلية لمدة ستة أشهر، بينما تتوقع التعديل 
ً
، واضعا

ً
حسبانك العام المقبل كاملا

العدد الأكبر من الأنشطة في الخطة خلال الأشهر الثلاثة الأولى، لأن العلاقات العامة، مثل 

 بأن الأحداث من شأنها أن تتغير بمرور الوقت، إلا 
ً
التجارية والمنظمات تتطلب مرونة واعترافا

 في نجاح المنظمة لو أنك أخذتها في الحسبان في هذه 
ً
 كبيرا

ً
أن هناك عدة عوامل تحدث فرقا

 المرحلة المبكرة.

: التخطيط المبسط للعلاقات العامة:
ً
 أولا

فيما يخص  مراجعة أعمال العام الماض يفي البداية يجب على مسؤولي العلاقات العامة  -(1

، وبالتالي يجب 
ً
 إعلاميا

ً
نشاط العلاقات العامة، فيما إذا كانت المنظمة قد أحرزت اهتماما

عادت مراجعة التغطية الناتجة بعين المحلل الخارجي، وتحديد الأنشطة والفعاليات التي 

، كما التغطية الإيجابية والصورة الذهنية الصحيحة لدى العملاءعنها وترتب  بالنفع

 تدوين 
ً
الملاحظات عن الصحف ووسائل يجب على مسؤولي العلاقات العامة أيضا

الإعلام بكافة أشكالها )حسب مستوى أهميتها في بيئة عمل المنظمة( التي كتبت عن 

الإيجابية أو السلبية أو المحايدة ، وتأمل الكم الكلي للتغطية المنظمة وتلك التي لم تكتب

في خدمة التقييم . مع ملاحظة في حالة المنظمات الكبيرة يمكن الاشتراك التي تلقتها

، حيث يتم تقييم نتائج نشاطات العلاقات العامة وإن أمكن المقارنة ما أحرزته الإعلامي

 المنظمة من تقدم تجاه المنافسين.
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بدراسة أهداف نشاط في أن يقوم مسؤولي العلاقات العامة  كمن الخطوة التاليةت -(2

تطوير واستخدام هذه الدراسة كأساس في  المنظمة ككل للعام والأعوام المقبلة،

لما تحاول  يعكس صورة حقيقة، وتأكد من أن ما تقوله، الرسالة الإعلامية الرئيسية

 لتواصلي على مدار العام.إحرازه، فستكون رسالتك هي قوام نشاطك ا

 ضع خطة التقدم للأمام، وراجع خطة عملك  -(3
ً
، ما الذي يمكن أن بعيني الإعلاميأخيرا

الفرص يجتذب اهتمام عملائك أو المستثمرين أو المجتمع المحلي المحيط بالمنظمة، وحدد 

جات مثل مناسبة طرح منتالتي من الممكن أن تتاح خلال العام، الإعلامية المحتملة 

، ثم قم بإعداد جديدة في الأسواق والأنشطة التوسعية والعروض الخدمية الجديدة

 تدرج به هذه الأحداث، ثم حاول، إن أمكنك، تنظيم 
ً
، بحيث أحداث إخبارية بارزةجدولا

 ، من التفاعل حولكتؤدي إلى أكبر قدر 
ً
التعريف بخط بصدد  منظمتكإذا كانت  فمثلا

ب لأن يكون طرح المنتج مع حلول الربيع حتى يتزامن مع  ،جديد لإنتاج ملابس الشاطئ ِّ
رت 

ن أهدافك وغايتك كتابة حتى تتمكن من   أن تدو ِّ
ً
الأجواء الدافئة. ضع نصب عينيك دائما

 الرجوع إليها خلال العام بهدف تقييم نجاحك.

: خطوات التخطيط المفصل للعلاقات العامة:
ً
 ثانيا

 

 البيانات وتحويلها إلى معلومات:: الخطوة الأولى: جمع 2-1

، وبقذذذدر مذذذا تكون المعلومذذذات القراراتالذذذذي تبعى عليذذذه  العمود الفقري هي  المعلوماااات

ذافيذذة وتتصذذذذذذذذذذذر بذذالجودة العذذاليذذة بقذذدر مذذا تكون القرارات المتخذذذة نحو أيذذة  دقيقذذة وحذذديثذذة وكذ

 وتتصر بالجودة أيضا وتؤدي إلى حل المشكل قرارات صائبةمشكلة من المشكلات 
ً
 جذريا

ً
ة حلا

.
ً
 وحاسما

ولا يكفي توفر المعلومات الدقيقة والحديثة للتوصذذذذل إلى إعطاء قرارات حاسذذذذمة، وإنما  

يتوقر نجاح القرار على خطة جمع المعلومات وتبويبها وعرضذذذذذذذذذذها بأسذذذذذذذذذذلوب عل ي  سذذذذذذذذذذهل على 
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لخروج بنتائج متخذ القرار الإلمام بها والاسذذذذذذذذذذذتفادة منها في بناء مراحل البحث بكيفية تؤدي إلى ا

 منطقية وعلمية.

ولابذذذد لكذذذل من متخذذذذ القرار أو البذذذاحذذذث في مشذذذذذذذذذذذكلذذذة مذذذا، من أن ي   خطذذذة منذذذاسذذذذذذذذذذذبذذذة  

 للاستفادة من المعلومات المتيسرة وتبويبها وتحليلها واستخلاص نتائجها.

 لموضذذذذذوع البحث وأهميته، ونوع المشذذذذذكلة التي يدور  
ً
وتختلر أداوت جمع المعلومات تبعا

ث، وتوفر المعلومذذات من عذذدمذذه، ولكن يمكن تهخيص أهم أدوات جمع البيذذانذذات حولهذذا البحذذ

 والمعلومات بما يلي:

 Interviewingالمقابلة         -Questionnaire           2الاستبيان  -1

 Observationالملاحظة        -3

  لخطط جمع  
ً
وسذذذذذذذذذذذوف نسذذذذذذذذذذذتعرج هذذذذه الأدوات بذذذإيجذذذاز، يجذذذدر بنذذذا أن نذذذذكر  دليلا

المعلومات وعناصذذذذذذرها والتي يتوجب على كل باحث أن  هيسها لتسذذذذذذهيل مهمته في جمع المعلومات 

 وتبويبها.

 4الخطة  3الخطة  2الخطة  1الخطة  عناصر الخطة

 طريقة المسح

 أداة البحث

 

 اختيار العينات

 مكالمات هاتفية

 

تااااوجااااياااا  ب ااااااااااااعاااة 

اقعية  أسئلة و

 

عينااااة صااااااااغي ة من 

الأساااااااار واحادة م هاا 

كال ألف اساااااااام من 

 من دليل الهاتف

 اتصالات بريدية

 

 استفتاء بصفحتين

 

جمع المشاااااااا  كين في 

 مجلة

 مقابلات وجاهية

 

تاااوجاااياااا  أساااااااااااائااالااااة 

 متعدد

 

عااايااانااااة كااابااايااا ة ماان 

المااواطاانااياان تااخااتااااار 

عاىاى ناطاااااق قاطاري 

وعااااااااىااااااااى أسااااااااااااااااا  

 مقابلات وجاهية

 

إجااااراء اخااااتاااابااااارات 

 إسقاطي 

 

 
ً
 اثني عشااار ااااخصااا

 
ً
 تقريبا
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الاختيااااار الاحتمااااالي 

 للعينات

وبعذذد أن ينت ي البذذاحذذث من تنفيذذذ هذذذه الخطط جميعهذذا، تتجمع لذذديذذه البيذذانذذات التي  

عليه أن يقوم بتبويبها وعرضذذذذذها للتحليل واسذذذذذتخلاص المعلومات النتائج والفروج منها ثم يبعي 

 بحثه على أساس ما توصل إليه من نتائج.

المعلومااات و ي الاساااااااااااتبيااان، والمقااابلااة، وفيمااا يىي نعرض باازيجاااز لشااااااااااارح أهم أدوات جمع 

 والملاحظة:

وسذذذذذيلة من وسذذذذذائل جمع البيانات يقوم بها الباحث بتوجيه أسذذذذذئلة إلى  وهو الاسااااااتبيان: -)أ(

 المبحوث معه تدور حول موضوع البحث.

ويجب أن تكون الأسذذذذئلة واوذذذذحة ومحدد ومصذذذذاغة بأسذذذذلوب لفظي لا يحتمل الالتباس  

 لاحتمال غموضها و 
ً
 تأويلها بمعانٍ متباينة من قبل المبحوث معهم.تجنبا

 وينقسم الاستبيان من حيث  تصميمه  إلى نوعين:

أو ما  سذذذذذذذذ ى في الغالب ا الاسذذذذذذذذتبيان   Structured Questionnaireالاسااااااااتبيان المهيكل  -1

المقنن ا وهو الذي يصذذذذذذذذذمم بشذذذذذذذذذكل أسذذذذذذذذذئلة متعددة مغطي المجال المطلوب جمع المعلومات 

. عنه، يكون الباحث
ً
 متسلسلا

ً
 محكما

ً
 وربطها مع بعضها ربطا

ً
 قد أعدها سلفا

 " أو مذذا  سذذذذذذذذذذذ ى في الغذذالذذب  Unstructured Questionnaire الاساااااااااااتبيااان  ي  المهيكاال -2

 ولكنها تتهيأ للباحث 
ً
الاستبيان غير المقنن ا وهو الذي يحتوي على أسئلة غير مصممة سلفا

 أثناء الاسذترسذال بالحديث الصذخ ذعي مع المبحوث معه، ومعتمد أسذئلة هذا النوع من 
ً
غالبا

الاسذذذذذذذذتبيان على مهارة الباحث في قيادة المبحوث معه إلى مواقع يفعذذذذذذذذر فيها عن ما يدور في 

 حة  ستفيد منها الباحث في الحصول على المعلومات المطلوبة للبحث.ذهنه بصرا

وقد يهجأ الباحث إلى مسجيل الإجابات خلال المقابلة الصخصية أمام الأسئلة العرضية  

 غير دقيقة في 
ً
الموجهة للمبحوث معه في قائمة مسذذ ى ا قائمة الاسذذتبار ا، وهذه التسذذمية أيضذذا

 ة السبر ا لأن الباحث  ستعملها لسير غور المبحوث معه.نظرنا، والعحيح أن مس ى ا قائم
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 أما من حيث )أسلوب ( فينقسم إلى ثلاثة أنواع:

 توجه إلى عينة صغيرة يتم  -1
ً
الاستبيان الهاتفي: ويتضمن توجيه بضعة أسئلة واقعية هاتفيا

 اختيار أفرادها من كل ألر اسم من دليل الهاتر.

أسذذئلة بصذذفحتين إلى جميع المشذذتركين في مجلة معينة الاسذذتبيان البريدي: ويتضذذمن توجيه  -2

 أو في صحيفة من العحر اليومية أو الأسبوعية أو ما شابهها.

الاسذذذتبيان الوجاهي: ويتضذذذمن توجيه أسذذذئلة متعددة إلى عينة محددة من المواطنين تختار  -3

 .على نطاق قطري وعلى أساس الاختيار الاحتمالي للعينات المراد إجراء البحث معها

 بحيث  
ً
 متسذذلسذذلا

ً
 منطقيا

ً
أما الفقرات المكونة لعذذحيفة الاسذذتبيان فيجب تبويبها تبويبا

 من المعلومذات التي تتذألر منهذا الغذايذة من الاسذذذذذذذذذذذتبيذان والتي مشذذذذذذذذذذذكذل 
ً
تتضذذذذذذذذذذذمن كذل فقرة جذانبذا

 بمجموعها الإجابة الكاملة عن المعلومات المطلوبة.

 هيكل عام للاستبيان )هذه الفقرة للاطلاع(

ا يىي نموذج للهيكال العاام لصاااااااااااحيفاة الاساااااااااااتبياان والفقرات والرئيساااااااااااياة المكوناة لهاا. وفيما

أقسام ووحدات العلاقات العامة في سورية:  صحيفة استبيان عن نشاط و

 : بيانات عامة عن الجهة التي يجري عليها البحث.الوحدة الأولى

 : الجوانب التنظيمية للعلاقات العامة.الوحدة الثانية

 أجهزة خاصة بالعلاقات في المنشأة.مدى وجود  -

 التسمية الإدارية لها، ومستواها الوظيفي، وتبعيتها الإدارية وأقسامها. -

 اختصاصاتها ومدة التداخل بينها وبين بعض الإدارات الأخرى. -

 عدد العاملين بالعلاقات العامة ووظائفهم ومؤهلاتهم وخبرتهم. -

 ائفها ونشاطاتها.: أهداف العلاقات العامة ووظالوحدة الثالثة

ابعة  : تخطيط مدى نشاط العلاقات العامة.الوحدة الر

 مدى الاتجاه إلى الوضع خطة لنشاط العلاقات العامة. -

 المدة الزمنية لهخطط. -

 معايير تحديد الموازنة التخطيطية للعلاقات العامة. -
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 الاتصال في مجال العلاقات العامة: الوحدة الخامسة:

ودرجة اسذذذذذذذذذذذتخدامها، ومدى ارتباطها بنوعيذة  وسذذذذذذذذذذذائل الاتصذذذذذذذذذذذال المسذذذذذذذذذذذتخدمة -

 الجمهور الداخلي والخارجي للمنشأة.

 بحوث العلاقات العامة: الوحدة السادسة:

 مدى الاتجاه إلى استخدام البحوث. -

 أساليب البحث المستخدمة وأهدافها، وطرق إجرائها. -

 الصعوبات التي تواجه إجراء البحوث. -

 تقويم نشاط العلاقات العامة: الوحدة السابعة:

 مدى الاتجاه إلى تقويم نشاط العلاقات العامة. -

 طرق التقويم المتبعة. -

 عوائق التقويم. -

 

 أنواع أسئلة الاستبيان:

 هناك نوعان من الأسئلة يمكن استعمالها من قبل الباحث في استفتائه المبحوث معه.

 Open-ended Questionsالأسئلة المفتوحة:  -1

 في اختيار الجواب والتعبير عنه بالشذذذذذذذكل الفظي الذي وهي  
ً
التي يكون المبحوث معه حرا

  شاؤه، ومن أمثلة ذلك:

 ما هو تنظيم أجهزة العلاقات العامة في منشأتكم ؟ -

 ما هي مراحل تخطيط سياسة العلاقات العامة ؟  -

هل معتقد أن أسذذذذذذذذذذذاليب البحث التي تقوم بها دائرة العلاقات العامة قد أدت إلى  -

 تطوير وزيادة المبيعات ؟ 
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مذا هي طرق تقويم نشذذذذذذذذذذذذاط العلاقذات العذامذة ومذا هي المعوقذات التي تذدابهونهذا في  -

 هذا الصدد ؟

 

 : Closed or Structured Questionsالأسئلة المغلقة أو المهيكلة  -2

التي يكتب الباحث الإجابات عليها في ورقة الاسذذذذذذذذذذتبيان ويطلب من المبحوث  وهي الأسذذذذذذذذذذئلة

معذذه اختيذذار الإجذذابذذة التي معبر عن رأيذذه من مجموعذذة الإجذذابذذات المذذذكورة، وقذذد يطلذذب البذذاحذذث 

اختيذار الإجذابذة التي معبر عن رأيذه من مجموعذة الإجذابذات المذذكورة، وقذد يطلذب البذاحذث اختيذار 

ن مجموع الإجذابذات المذذكورة، وقذد يطلذب البذاحذث اختيذار إجذابذة واحذدة إجذابذة واحذدة أو أكمر م

أو أكمر من مجموع الإجابات المذكورة تحت السذذذذذذذذذذذؤال، كما  غلب أن تكون الإجابة اختيار واحد 

 من إجابتين بديلتين، ومثال ذلك ما يلي:

 اختيار إجابة أو أكمر من الإجابات المتعددة التالية: -أ

 ت التي تنتجها شركتنا.ما رأيك في السيارا 

 .سعرها معتدل 

 .متينة المحرك والهيكل 

 .اقتصادية الاستهلاك 

 .أدواتها الاحتياطية متوفرة 

 .سعرها مرتفع 

 .ضعيفة المحرك والهيكل 

 .كثيرة الاستهلاك 

 .أدواتها الاحتياطية غير متوفرة 

 اختيار إجابة واحدة من إجابتين بديلتين: -ب

 بعد أوقات الدوام ؟هل ترغب في العمل الإضافي  -
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  [   ]لا                     [   ]نعم     

 ما رأيك في ظروف العمل في مؤسستك ؟ -

  [   ]رديئة                    [   ]جيدة  

 إن الرواتب والأجور التي تدفعها المنظمة تتناسب والجهود التي يبذلها العاملون  -

  [   ]خطأ                 [   ]صذح   

وهي وسذذذذذذذذذذيلة من الوسذذذذذذذذذذائل الهامة في جمع المعلومات يقوم الباحث فيها لإجراء  المقابلة: -)ب(

لقذاء مع المبحوث معذه، ورغم أن المعتذاد إجراء المقذابلات بصذذذذذذذذذذذورة وجذاهيذة إلا 

 شأنها في ذلك شأن الاستبيان.
ً
 أنها يمكن أن تتم هاتفيا

أو مع أفراد آخرين لهحصذذذذول على بيانات أو : ا محادثة موجهة يقوم بها فرد مع آخر المقابلة  ي

معلومات لاستخدامها في بحث عل ي أو للاستفادة منها في التصخيص والعلاج 

 أو التوجيه ا.

 وتقسم المقابلات من حيث صيغة إعداد أسئلتها إلى نوعين: -

 المقابلات المهيكلة: -1

العينة المبحوث معها ومسذذذتوجب تهيئة أسذذذئلة مكتوبة توجه بنصذذذها اللفظي إلى جميع أفراد 

 للتبذاين في الإجذابذات بسذذذذذذذذذذذبذب 
ً
 للمحذافظذة على الغذايذة من جمع المعلومذات ومنعذا

ً
وذلذك توخيذا

التبذذاين في فهمهذذا من قبذذل من وجهذذت إليهم فيمذذا إذا وجهذذت الأسذذذذذذذذذذذئلذذة بذذألفذذا  متغيرة لكذذل 

 مبحوث معه.

 

 

 

 المقابلات  ي  المهيكلة: -2
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ة وإنما يقوم الباحث بتوجيه أسذذذذذذذئلته للمبحوث وهي التي لا مسذذذذذذذتوجب تهيئة أسذذذذذذذئلة مكتوب

 معه بحسب ظهور الأفكار والإجابات أثناء إدارة دفة المقابلة.

وهي أسذذذلوب فعال من أسذذذاليب البحوث في العلاقات العامة  سذذذتند إلى  الملاحظة: -)جاااااااااااااااااا(

رصذذذذذذذذذذذذد ومراقبذة سذذذذذذذذذذذلوك أو ردود فعذل جمهور معين في موقر من المواقر المحذددة، 

سذذذذذلوك أو ردود فعل العينات المختارة وتبويبها، قياس درجة ملاءمة  ويعقب مسذذذذذجيل

 أو عدم ملاءمة سلوك العينة للأهداف التي يرغب الباحث تحقيقها.

مسذذذذتخدم الملاحظة لقياس نجاح الحملات الإعلانية عن سذذذذلعة من السذذذذلع أو 

خدمة خدمة من الخدمات، أو لقياس درجة إقبال أو تفضذذيل المسذذتهلكين لسذذلعة أو 

معينة أو لمعرفة سذذذلوك البانعين مع الزبائن أو للكشذذذر عن ناحية من نواري قصذذذور 

المنظمة سذذذذذذذذواء في نوع السذذذذذذذذلعة أو الخدمة المنتجة أو في شذذذذذذذذكلها أو لونها أو كفاءتها... 

 الخ.

 الخطوات التالية:
ً
 وتتبع في الملاحظة اعتياديا

 ظروف العمل . تحديد المشكلة المراد بحثها  كمقص المبيعات، رداءة -1

تحديد العينة موضذذذذذوع البحث، كالجن ، أو السذذذذذن أو فئة المسذذذذذتهلكين المحددة  كقراء  -2

 صحيفة معينة أو مستخدمي سلعة أو خدمة معينة .

 ملاحظة ومسجل وتبويب حركات وسلوك وردود فعل العينة موضوع البحث. -3

 لات -4
ً
 حاد العلة بينها.تحليل أسباب السلوك، وقياسه مع حالات أو مواقر مشابهة نظرا

 وضع الحلول المقترحة لإزالة القصور. -5

 :ولإجراء عملية الملاحظة طريقتان

: وهي التي تقوم بها الباحثون أنفسهم بالاعتماد على نماذج نمطية الطريقة الشخصية -1

موحدة تجمع فيها البيانات المطلوبة بواسذذذذذذذذذذذطة الباحثين الذين يتم تدريبهم على كيفية 

 سجيلها.ملاحظة الظواهر وم
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: وهي التي لا  ستخدم فيها العنصر البشري، وإنما معتمد على استخدام الطريقة الآلية -2

بعض آلات التصذذذذذذذذذذوير أو العدد، كرلات التصذذذذذذذذذذوير المثبتة في بعض أماكن التجمعات أو 

المحلات التجارية لتصذذوير حركة العملاء ونوعياتهم وسذذلوكهم، وكيفية انتقائهم للسذذلع 

 المختلفة.

 في العلاقات العامة تقسم إلى نوعين:والملاح
ً
 ظة من حيث طبيعتها والتي تتبع اعتياديا

: وهي التي تتسذذذذذذذذذذذم بذذذالتخطيط والتهيذذذأة   Deliberate Observation الملاحظاااة المااادبرة -1

 السابقة على العملية وذلك بالأسلوب الذي ذكرنا خطواته أعلاه.

تي معترج الفرد صذذذذذذذذدفة أثناء : وهي ال Accidental Observation الملاحظة العرضااااااااية -2

 قيامه بالتصرفات اليومية سواء كانت تصرفاته هذه وظيفية أم خاصة.

 يمكن ذكر المثال التالي عىى )الملاحظة المدبرة(:

ل   إذا أرادت إدارة العلاقات العامة التابعة لأحد البنوك أن معرف الأسذذذذذذذذذذذباب الذي  عامذ

ذذأداة للبحذذذث لجمع المعلومذذذات  بذذذه  موظفو البنذذذك  عملاءه، واختذذذارت الملاحظذذذة  المذذذدبرة  كذ

 تحديد نماذج السذذذذذذذذذلوك 
ً
الوصذذذذذذذذذفية لأسذذذذذذذذذلوب الخدمة في فروع البنك، فإن ذلك يتطلب أولا

 من لحظة المواجهة الأولى 
ً
المتوقعة من موظفي البنك وتصذذذذذذنير هذه النماذج في فئات بدءا

 التركيز والإهمال. – مغييرات الوجه –بين العميل والموظر  أي كفئات  عبارة الاستهلاك 

 ولذا نلاحظ الظواهر والتصرفات التالية:

 هل  ستقبل الموظر عميله بعبارة ترحيب أم يمد يده لأوراقه دون كلمة؟ -

وإذا نطق فمذا هي درجذة الود في كلمتذه؟ وترتبط بذذلذك معبيرات الوجذه من حيذث  -

 البشاشة أو الامتعاج.

الخذذذذدمذذذذة التي يطلبهذذذذا؟ أم أنذذذذه هذذذذل يبذذذذدو الموظر مهتمذذذذا بلقذذذذاء  العميذذذذل  وأداء  -

 لزميل له؟
ً
 يبتسم.. ويتابع حديثا

هذذذه الظواهر ينب ي أن تحذذدد إجذذابذذاتهذذا بذذدقذذة على مقيذذاس متواصذذذذذذذذذذذذذل يوضذذذذذذذذذذذع درجذذات 

الترحيب أو الاهتمام بحيث يمكن قياس مسذذذذذتوى العلاقات الإنسذذذذذانية في معامل البنك مع 
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حذذذل التذذذاليذذذة حتى  غذذذادر العميذذذل العملاء، ومذذذا ينطبق على لحظذذذة المواجذذذه ينطبق على المرا

 البنك.

 : الخطوة الثانية: التخطيط:2-2

هو عمليذذذذة التفكير المنطقي المنظم لتحليذذذذل الإمكذذذذانذذذذات المذذذذاديذذذذة والبشذذذذذذذذذذذريذذذذة  التخطيط

 والمعنوية وتنظيمها بأفضل أسلوب يحقق الأهداف المرسومة.

وتتضارب  وواجبة لكل عمل هادف، إذ بدونه مشيع الفوضعى والتخطيط عملية ضرورية

 من تحقيق الأهداف المرسذذذذذذذذذومة ضذذذذذذذذذمن عنصذذذذذذذذذر الزمن 
ً
الأعمال العشذذذذذذذذذواني غير المنظمة، وبدلا

.
ً
 المحدد، يؤدي انعدام التخطيط إلى ضياع الأموال وتبذير الجهود وإهدار الوقت عبثا

ومتكررة ولا تنقطع حسذذذذذذذذذذذذذذذب التطورات، تؤلر الأهذذذذداف  عمليااااة مساااااااااااتمرةوالتخطيط 

سذذذاس الذي تقوم عليه عملية التخطيط، وفي العلاقات العامة تبرز المرسذذذومة في كل منظمة الأ 

أهمية الأهداف بشذكل واسذع حيث يقتيذعي الأمر تحديدها وإيضذاحها ونشذرها على أوسذع نطاق 

 شذذذذذذذذذذذمذذذذل جمذذذذاهير المنظمذذذذة وهم: الجمهور الذذذذداخلي، والجمهور الخذذذذارجي، والمجتمع الأكبر، إن 

ظمذة لهذا هي أسذذذذذذذذذذذذاس مهنذة العلاقذات العذامذة، وهي عمليذة تحذديذد الأهذداف وإفهذام جمذاهير المن

أسذذذذذذذذذذاس نجاح وظيفة العلاقات العامة لأن عملية التواصذذذذذذذذذذل بين المنظمة وجماهيرها تنقطع في 

 حالة عدم فهم الجماهير لأهداف المنظمة.

 
ً
وفيمذا يتعلق بمنظمذات الأعمذال، هنذاك ثمذان مجذالات عذامذة لأهذداف يمكن أن تكون أسذذذذذذذذذذذذاسذذذذذذذذذذذا

 ي هذه المنظمات:لعمليات التخطيط ف

 الابتكذذذذذذذذذذار. -2   حالة السذذوق. -1

 الموارد الطبيعية والمالية. -4   الإنتاجيذذذة. -3

 أداء المديرين وتطويرهم. -6   الربحيذذذة. -5

 المسئولية العذذذامة. -8  أداة العمال واتجاهاتهم  -7
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 منظمات الأعمال  ، غيرهذه الأهداف لتلائم المنظمات الأخرى  يمكن أن معدل 

 
ً
 هاما

ً
 في كل هدف من هذه الأهداف: تعد العلاقات العامة عاملا

ورغبذذاتهم يمكنهذذا إيجذذاد فرص لخلق  فمن خلال الاطلاع عىى احتياااجااات العملاء والجمهور  -

  الابتكار .

 يمكنها أن تزيد  الإنتاجية . تطوير علاقات العاملينمن خلال  -

في المنظمذة يمكنهذا أن تحفز العذاملين على  أداة للاتصااااااااااااال الاداخىيبمذا أن العلاقذات العذامذة  -

 زيادة  الربحية . 

وبخصذذوص  المسذذؤولية العامة  فإن المنظمة يمكن أن تتعلمها ومشذذعر بها وتصذذبح على مسذذتوى 

مسذذذذذذذذذذذؤوليتهذذذذا من خلال العلاقذذذذات العذذذذامذذذذة، حيذذذذث يمكم أن تتفهم اتجذذذذاهذذذذات الجمهور، وتقرر 

 تقنع الجمهور بأنها تخدم مصذذذذذالحه وتحقق السذذذذذياسذذذذذة التي مسذذذذذتجيب له
ً
ذه الاتجاهات، وأخيرا

 رغباته.

إن عمليذة التخطيط للعلاقذات العذامذة هي  عمليذة مسذذذذذذذذذذذتمرة  لأن الظروف التي تواجههذا  

المنظمة والجماهير التي تتعامل معها متغيرة ولا معرف الاسذتقرار، ورغم عدم اسذتقرار المواقر 

ثبوت اتجاهات جماهيرها فإن التخطيط للعلاقات العامة يجب أن التي تجابهها المنظمة وعدم 

وقصااااااااااي   ومتوسااااااااااط المدى، التخطيط طويل المدىيتخذ الصذذذذذذذذذذور المعتادة في التخطيط وهي: 

 المدى.

  لكي توافق مكتوبةكما أن الخطط التي تضذذذعها إدارة العلاقات العامة يجب أن تكون   

أو ترفضذذذذذذذذذذذهذا، وفي كلتذا الحذالتين يجذب أن تكون الخطط عليهذا الإدارة العليذا، أو مجل  الإدارة، 

 للسوابق وللمراجعة وللتنفيذ.
ً
 مدونة حفظا

 

 : الخطوة الثالثة: كتابة الخطة:2-3
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 تتضمن خطة العلاقات العامة في الغالب أربعة أجزاء رئيسية:

 الهدف /الأهداف. -2     السذبذب -1

 التكلفة. -4  الوسائل الملائمة لتحقيق الأهداف           -3

 : السبب:2-3-1

إن السذذذذذذذذبب الذي من أجله توضذذذذذذذذع خطة للعلاقات العامة مهم للغاية، حيث أن الإدارة  

العليذا من المحتمذل ألا توافق على الخطذة المقترحذة من قبذل إدارة العلاقذات العذامذة مذا لم تقتنع 

 لمعالجة
ً
الموقر الذي تطلب  بالسذذذبب، ولهذا يجب أن يكون النشذذذاط المقترح في الخطة ضذذذروريا

 وضع خطة كهذه.

 وفي هذا المجال من المناسب أن يت من شرح المعلومات التالية:

خلاصذذذذذذذذذذذذة للمعلومذات المتوفرة عن الموقر الذذي يتطلذب المعذالجذة والتذدخذل من  -أ

 قبل إدارة العلاقات العامة.

 تحليل الموقر واختيار البديل الأفضل لمعالجته. -ب

المقترح القيذذام بذذه من قبذذل إدارة المنظمذذة بيذذان موجز يووذذذذذذذذذذذر ضذذذذذذذذذذذرورة العمذذل  -ج

 لمعالجة الموقر.

 قد يت من السبب في أبسط أشكال  ما يىي: مثال:

خلاصذذذذة عن عدم رضذذذذا الزبائن حول الإجراءات المتبعة من قبل المنظمة في اسذذذذتحصذذذذال  -أ

 قوائم الدين منهم.

ولكن مع  تحليل الإجراءات النافذة في اسذذذذذذذذتحصذذذذذذذذال الديون مع تبريد عدم رضذذذذذذذذا الزبائن -ب

تقديم اقتراح لتعديل هذه الإجراءات دون تحميل أي من الطرفين  المنظمة أو الزبائن  

 أية نفقات إضافية.

بيان بضرورة إجراء التغيير والتبسيط في إجراءات استحصال الديون مع ضرورة إخبار  -ج

 الزبائن بالتغيير.

 : الهدف / الأهداف:2-3-2
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إذ أنذه من الواوذذذذذذذذذذذر أن أكفذأ مذديري العلاقذات العذامذة لا  ،هو أهم أجزاء الخطاةإن هذذا الجزء 

يتمكنون من وضذذذذذذذذذذذع أيذة خطذة إذا لم يكونوا على علم تذام بذالهذدف أو الأهذداف، حتى إذا كذانذت 

تحت تصذذذذذرفهم تخصذذذذذيصذذذذذات مالية كبيرة، ولكن أقل الموظفين درجة في دائرة العلاقات العامة 

طة ناجحة لمعالجة أي من المواقر التي أن يضذذذذذذذذذذذع خ –إذا علم بالهدف واسذذذذذذذذذذذتوعبه  –بإمكانه 

 معترضه.

:
ً
 وقد يكون معقدا

ً
 مثال: قد يكون الهدف بسيطا

 مضاعفة عدد العاملين في الشركة أو الذين  شترون أسهم الشركة  بسيط . -أ

 بجمهورها من  -ب
ً
% وهي النسذذذذذذذذبة 15تقليص عدد الذين  عتقدون بأن الشذذذذذذذذركة تهتم قليلا

رحذة في مذدة سذذذذذذذذذذذنذة واحذدة من تطبيق خطذة العلاقذات % وهي النسذذذذذذذذذذذبذة المقت10الحذاليذة 

العامة  معقد . أما في حالة صعوبة أو استحالة تحديد الأهداف فمن المفضل استبعاد 

 وضع خطة أو اتخاذ أي إجراء.

 : الوسائل:3-3 -2

يتعلق هذا الجزء بالأدوات والأسذاليب أو الطرق التي يمكن بواسذطتها تحقيق الأهداف،  

 الوسائل، الإجابة على الأسئلة التالية:ويتضمن تحديد 

  من  الأشخاص الذين توجه إليهم الخطة ؟ -أ

  كير  يمكن الوصول إليهم ؟ -ب

  ماذا  يوجه إليهم من كلام أو معلومات ؟ -ج

  متى  يباشر بالاتصال بهم ؟ -د

ومععي تحديد الأشذذذذذذذذذذذخاص أو الجمهور الذي تتعلق به المشذذذذذذذذذذذكلة والذي يتمكن من تقديم  )من(

المسذذذاعدة المناسذذذبة لحل الأزمة أو الموقر، وكذلك  ععي من ناحية أخرى تحديد الأشذذذخاص أو 

الجمهور الذي  عارج تقديم المسذذذذذذذذاعدة ويضذذذذذذذذع العوائق أمام أية حلول تفكر المنظمة بها لحل 

 هها.المشكلة التي تواج
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ومععي تحديد الأداة التي يمكم بواسذذذذذذطتها الوصذذذذذذول إلى الجمهور المبحوث في الفقرة هل  )كيف(

 10تتم بطريقة شذذذذذذذذذفاهية أم كتابية؟ وإذا كانت بطريقة كتابية فهل تجري بشذذذذذذذذذكل كراسذذذذذذذذذة من 

 صفحات أم بأكمر أم بأقل من ذلك؟

إيصذالها إلى الأشذخاص أو الجمهور  مععي الإجابة على ما هي الأفكار التي ترغب الشذركة في  ماذا 

الذي تتعلق به المشذكلة، ففي مشذكلة إصذدار سذندات قرج أو أسذهم جديدة من قبل الشذركة، 

 يمكن أن تتضمن هذه الفقرة ما يلي:

 هل تقوم الشركة بإيضاح فوائد إصدار القرج أم الأسهم الجديدة ؟ -

 ا ؟أم تقوم بإيضاح النتائج السيئة المترتبة على عدم إصداره -

ومععي توقيذت العمذل بذالخطذة التي تقترحهذا إدارة العلاقذات العذامذة، ويتضذذذذذذذذذذذمن التوقيذذت   متى 

 مرحلتين:

 اختيار الوقت الملائم للمباشرة بوضع الخطة موضع التنفيذ. -أ

 اختيار التوقيتات للمراحل الفرعية لأجزاء الخطة. -ب

علاقذذذذات العذذذذامذذذذة،  عتبر التوقيذذذذت من الأمور الهذذذذامذذذذة التي يتوقر عليهذذذذا نجذذذذاح خطط ال

 أفضل المواسم لهحديث عن محلول مقاومة الانجماد، وإطارات السيارات 
ً
فموسم الشتاء مثلا

المسذذذذتعملة للسذذذذياقة على الجليد، أما الحديث عنها في الصذذذذير فيعتبر مضذذذذيعة لهجهود والمال، 

 والأمثلة على ذلك أكمر من أن تح عى.

 : الكلفة:3-4 -2

أمر ضذذذذذروري لضذذذذذمان موافقة الإدارة العليا أو لاسذذذذذتحصذذذذذال إن تحديد التكالير بدقة  

 موافقة مجل  الإدارة على الخطط التي تقترحها إدارة العلاقات العامة.

وفي بعض المنظمذذات قذذد تخصذذذذذذذذذذذص للعلاقذذات العذذامذذة ميزانيذذة ويخول مذذدير العلاقذذات  

قد  العامة صذذذذذلاحية الصذذذذذرف في حدود معينة على تنفيذ بعض الخطط، وفي مؤسذذذذذسذذذذذات أخرى 

يتطلب الصذذذذذرف على الخطط اسذذذذذتحصذذذذذال موافقة المسذذذذذتويات العليا فيها في كل وجه من وجوه 
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الصذذذذذذذذذذذرف، وعلى أيذذة حذذال، فذذإن إعلان تكذذالير تنفيذذذ خطط العلاقذذات العذذامذذة للمسذذذذذذذذذذذتويذذات 

 المسئولة عن الصرف أمر ضروري للغاية لتلافي تجاوز الأنفاق عن الحدود والقيود المرسومة.

 حالات تطبيقية:

لإنتاج المرتديلا، ويبلغ حجم مغطية مصذذذذذذذذنعك  xأنت مدير علاقات عامة لشذذذذذذذذركة  (:1الحالة )

 % للشركات المنافسة سواء المحلية أو الخارجية 60%، و40من السوق المحلي 

 xقام المنافسذذذذذذذون لك بترويج شذذذذذذذانعة في السذذذذذذذوق وبين المسذذذذذذذتهلكين مفادها أن مرتديلا 
والأبقار، وانتشذذذذذرت الشذذذذذانعة بقوة في السذذذذذوق مما يدخل في إنتاجها مخلفات الدواجن 

% فقط من حجم السذذذوق، ولا زالت في الهبوط،  10أدى إلى انهيار مبيعاتك لتصذذذل إلى 

 أن مصنعك يوزع في الأراضعي السورية، فما هي الحلول والمشاريع المقترحة لهخروج 
ً
علما

 من هذه الأزمة؟

 

طيران، معرضذذذذذذذذذذذذت إحذذدى الطذذائرات لحذذادث : أنذذت مذذدير علاقذذات عذذامذذة في شذذذذذذذذذذذركذذة (2الحااالااة )

، فما هي 
ً
سذذقوط، وإصذذابة ثلاثين إصذذابات متفاوتة من بين ركابها البالغين خمسذذين راكبا

الخطذة العلاجيذة لهذذا الموقر؟ هنذاك خطط علاجيذة وخطط وقذائيذة للعلاقذات العذامذة، 

 لوقوع حادث أو كا
ً
رثة لذا على رجال العلاقات العامة وضذذذذذذذذذذذع الخطط الوقائية تحسذذذذذذذذذذذبا

 من وضع الخطط والاستغراق في ذلك وقت طويل.
ً
 للمسارعة في علاجها بدلا

 

أنت مدير العلاقات العامة بجامعة المنارة قام وزير التعليم العالي والبحث العل ي (: 3الحالة )

بزيارة الجامعة وعند جلوسه هو والوفد المرافق في صالة الاستقبال وحضور مجل  

جامعة والمعنيين قمت بالترحيب بالوزير الضذذذذذذذذذذير. على كل أمناء الجامعة ومجل  ال
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ذذات  طذذذالذذذب أن يقوم بذذذالترحيذذذب بذذذه لمذذذدة دقيقتين مع مراعذذذاة كيفيذذذة الوقوف والحركذ

 والنظرات، وانتقاء الكلمات المناسبة.

 ملاحظات عامة:

  ،ممكن أن يتضمن الاستبيان أسئلة شخصية مثل الجن ، والدخل، والسكن، والسن

السذذذلعة أو الخدمة المقدمة، لكن يجب ألا يحتوي الاسذذذتبيان على وذلك حسذذذب طبيعة 

 ف بهويذة المبحوث مثذل اسذذذذذذذذذذذمذه أو هذاتفذه أو.. كي يتمكن من إعطذاء إجذابذات 
أسذذذذذذذذذذذئلذة معرِّ

 حقيقية سواء الجمهور الداخلي أو الخارجي دون الخوف على مكانته.

 رجي عنذذذد تكون خطذذذة العلاقذذذات العذذذامذذذة لتحسذذذذذذذذذذذين انطبذذذاع الجمهور الذذذداخلي أو الخذذذا

المنظمذة وتذدعيم اسذذذذذذذذذذذمهذا ولا تكون بهذدف مبذاشذذذذذذذذذذذر وهو زيذادة المبيعذات أو الأربذاح، وإنمذا 

 الهدف النهاني للعلاقات العامة يكون تدعيم اسم الشركة.

  يمكن أن تمنح المنظمذذة أو الشذذذذذذذذذذذركذذة التي تجري عليهذذا الخطذذة إمكذذانيذذة الاسذذذذذذذذذذذتفذذادة من

 إذا وصلت إلى حلول صحيحة للمشاكل
ً
 التي معاني منها. خطتك عمليا

  الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة ليست إعلانية، وإنما ممكن استخدام الإعلان

 بأنواعه  صحفي _ إذاعي اراديو _ تلفزيونا  بهدف الإعلام ولي  الإعلان.

   في الخطذة يتم تحذديذد  متى  بعذد معذديذل الخلذل في أداء الشذذذذذذذذذذذركذة أو المنظمذة حتى تلق

.
ً
 الخطة نجاحا

 ب على رجذذذل العلاقذذذات العذذذامذذذة النذذذاجر اسذذذذذذذذذذذتغلال الأحذذذداث والمنذذذاسذذذذذذذذذذذبذذذات المحليذذذة يجذذذ

 والوطنية والعالمية لتدعيم اسم مؤسسته.

 

 

 

 

 

 انتهت المحاضرة
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