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المقدمة:-
اإن العلاقات العامة) Public Relations )PR ظاهرة اجتماعية، وهي من اأهم ال�ظائف الحي�ية في جل الم�ؤ�س�سات، ومنها الم�ؤ�س�سات 

الخيرية، وقد عرف الإن�سان العلاقات العامة منذ اأن عرف الحياة ؛ حيث قادته اإليها الفطرة التي غر�سها الم�لى - عز وجل - في نف�سه ؛ األ وهي 

حب اللتقاء بالآخرين، والتعرف بهم والتعاي�س معهم، ومن ثَمَّ ؛ محاولة التاأثير عليهم، والتغيير في �سل�كهم بالقدر الذي يخدم م�سالحه،  وقد 

وَلَْ�  لَهُمْ  لِنْتَ   ِ
َّ

رَحْمَةٍ مِنَ الل فَبِمَا  جاء الإ�سلام فعزز من التعاون الإن�ساني ، قال تعالى مخاطباً ر�س�له الكريم محمد- �سل الل عليه و�سلم- :« 

لِيَن » ) (   يُحِبُّ الْمتََُ�كِّ
َ َّ
ِ اإِنَّ الل

َّ
لْ عَلَى الل مْرِ  فَاإذا عَزَمْتَ فَتََ�كَّ

َ
�ا مِنْ حَْ�لِكَ  فَاعْفُ عَنْهُمْ وَا�سْتَغْفِرْ لَهُمْ وَ�سَاوِرْهُمْ فِي الْأ ا غَلِيظَ الْقَلْبِ لَنْفَ�سُّ كُنْتَ فَظًّ

 �سَدِيدُ الْعِقَابِ«) ( ، كما حث الفرد والم�ؤ�س�سات 
َ َّ
 اإِنَّ الل

َ َّ
قُ�ا الل وقال– �سبحانه وتعاإلى: »وَتَعَاوَنُ�ا عَلَى الْبِِّ وَالتَّقَْ�ى وَل تَعَاوَنُ�ا عَلَى الإِثْمِ وَالْعُدْوَانِ وَاتَّ

والمجتمع على بناء علاقات عامة قائمة على الإن�سانية، والت�سامح، واحترام الحرية ال�سخ�سية والتم�سك بالف�سيلة وال�فاء بالعهد ، وقد اأخذت 

العلاقات العامة - في الع�سر الإ�سلامي - ، ولزالت �سكلًا اأعم واأ�سمل من مجرد التاأثير؛ اإذ اإن حُ�سن الخلق اأ�سبح ه� الأ�سا�س والدين ه� المعاملة 

، كما اأخبنا بذلك ر�س�لنا الكريم محمد - �سلى الل عليه و�سلم -.

وتعتب العلاقات العامة من ال�ظائف الإدارية ؛ فهي تتعلق بذلك الجانب غير المادي من ج�انب العملية الإدارية عادة، وهي تتعامل مع ن�سيج اللحمة 

الداخلية ، التي تهدف اإلى ممار�سة مجم�عة من الن�ساطات المتداخلة التي تك�ن �س�رة اأكثر بريقاً عن الم�ؤ�س�سة يك�ن هدفها الأ�سا�سي الإقناع ، 

وتك�ين القناعات الإيجابية عن الم�ؤ�س�سة ودورها في البيئة المحيطة بها، فالعلاقات العامة ل تمار�س عملية ت�س�يق الب�سائع والخدمات فح�سب ، 

واإنما تق�م بعملية ت�سهيل تلك المهمة من خلال محاولة عك�س �س�رة جذابة للم�ؤ�س�سة ككل.) ( ويت�قف ذلك على مدى اهتمام الإدارة العليا بعمل 

اإدارة العلاقات العامة، ومدى مكانتها في الهيكل التنظيمي في الم�ؤ�س�سة- اأيًّا كانت- ، ومنها الم�ؤ�س�سات الخيرية.

اإن الهدف وال�ظيفة الأ�سا�سية للعلاقات العامة ، هي تحقيق الن�سجام والت�افق في المجتمع الحديث الذي تعتريه التغيرات في المخترعات العلمية، 

والم�ستحدثات الجديدة التي غيرت وجه التاريخ ؛ فالمهمة الكبى لها هي الت�فيق بين عنا�سر المجتمع ومنظماته وهيئاته والتن�سيق بين م�سالحه 

المختلفة تحقيقاً لم�سالح المجتمع العليا والعمل على ترقية اأ�سباب التفاهم والن�سجام الجتماعي بين مختلف الم�سالح بالم�ؤ�س�سات والهيئات. ) ( 
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الم�ؤ�س�سات بالجماهير،  تهتم بعلاقة  العامة وظيفة  العلاقات  اأن  والمهني  العملي  ال�اقع  ي�ؤكد  كما 

وتبز اأهمية الهتمام بهذه العلاقة، ورغم ذلك فاإن تحديد اأدوار ووظائف العلاقات العامة - في 

اأمرٌ غاية في الأهمية ، وبالتالي فاإن العلاقات  الم�ؤ�س�سات الخيرية - ، ومنها الجمعيات الخيرية 

العمل في  البع�س  ا�ستطاع  ، طالما  الم�ؤ�س�سات  تلك  المتخ�س�سة  في  المهنة  ل��سع  ت�سل  لن  العامة 

اإدارة  تق�م  وحتى  ووظائفها،  واأهدافها  اأدوراها  بكل  والإلمام  علمية،  خلفية  دون  المجال  هذا 

العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية ، لبد - للعاملين فيها - من اإتقان بع�س المهام والأدوار 

الجمعيات  لأن�سطة  والتخطيط  والخارجي،  الداخلي  بالجمه�ر  الت�سال  عملية  اإدارة  كيفية  مثل 

الجتماعية،  الخا�سة،  المنا�سبات  وتنظيم  الم�س�ؤولية،  برامج  وتنفيذ  ت�سميم  وطريقة  الخيرية، 

وكيفية التعامل مع و�سائل الإعلام التقليدية وو�سائل الإعلام الجديدة، واأ�ساليب الإنتاج الإعلامي 

، و�سناعة واإنتاج  الم�اد الإعلامية – المطب�عة ،  والم�سم�عة ، والمرئية - ، وكيفية بناء ال�س�رة 

اأو المجتمع؛  الم�ؤ�س�سة  لها  التي تتعر�س  الأزمات  واإدارة  والت�س�يق الجتماعي،  للم�ؤ�س�سة،  الذهنية 

البح�ث  واإجراء   ، العامة  العلاقات  وتقييم مهام   ، الإعلامية  للحملات  التخطيط  اإلى  بالإ�سافة 

وا�ستطلاعات الراأي العام.

 Public Relations فعلى م�ست�ى ال�ظيفة الت�سالية والإعلامية تمثل اإدارة العلاقات العامة

ا بتنظيم عملية  الت�سال ، والتفاعل بين الم�ؤ�س�سة  Management نم�ذجًا اإداريًّا متخ�س�سً
والأفراد، الفئات والكيانات الجتماعية الإن�سانية من جهة اأخرى؛ فهي  ت�ؤدي دورًا فعالً في نجاح 

الأ�سخا�س  بم�ساعدة  تهتم  حيث  ؛  بينها  فيما  الم�ستركة  التفاعلية  العلاقات  اإيجاد  في  الم�ؤ�س�سات 

والم�ؤ�س�سات على تعميق الفهم والثقة المتبادلة فيما بينهم ، و�سه�لة التعامل البناء من خلال اتباع  

اأ�ساليب وا�ستراتيجيات للات�سال الفعال ، كجزء ج�هري من ن�ساط العلاقات العامة.
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وتبز اأهمية ممار�سي العلاقات العامة في بناء علاقات ات�سالية على م�ست�يات مختلفة مثل فئات الجمه�ر الداخلي والخارجي في اأن�اع من ال�سيناري�هات 

الجتماعية المختلفة التي تقت�سي وج�د ممار�س العلاقات عامة لأجل ت��سيح الر�سالة التي ت�د الم�ؤ�س�سة اإي�سالها اإلى الجمه�ر الداخلي والخارجي.

وتعتمد اإدارات العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية عند ممار�سة وظيفتها الت�سالية والإعلامية كافة الأدوات ، وال��سائل التقليدية ، والمتاحة في المجتمع 

وت�سمل:) ( الت�سال ال�سخ�سي والجمعي الذي ياأتي في مقدمة الأ�ساليب الت�سالية التقليدية ، التي تتبعها العلاقات العامة ؛ للتعرف على اأراء الجمه�ر، 

والت�ا�سل معه ؛ مثل الخطب، والمناق�سات والح�ارات ال�سخ�سية ، والندوات ، والم�ؤتمرات ، والمعار�س ، والمقابلات ، والمحا�سرات، والحلقات الدرا�سية ، 

واللقاءات ، والزيارات ، كما ت�ستخدم ال��سائل المكت�بة ؛ مثل الجرائد والمجلات العامة، ومجلة الم�ؤ�س�سة والن�سرات ال�سحفية ، والتقارير الدورية والكتيبات 

والكتب والمل�سقات ، والمذكرات ؛ اأما ال��سائل الم�سم�عة فت�سمل الن�سرات الإخبارية بالإذاعة والخطب والحفلات، والمقابلات الإذاعية ، والبامج الإذاعية 

ول�حة   ، وال�س�ر  وال�ثائقية  ال�سنيمائية  والأفلام   ، التليفزي�نية  والمقابلات  بالتلفاز،  الإخبارية  الن�سرات  مثل  المرئية  ال��سائل  ت�ستخدم  حين  في  المختلفة 

الإعلانات ، والكاريكاتير، والر�س�م البيانية والمعار�س والمتاحف والبامج التلفازية المختلفة.

وي�ساف اإلى ما �سبق اأن العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية ، هي تلك الج�انب الفنية والعلمية، والإدارية من �سل�ك الم�ؤ�س�سة المخطط ؛ بهدف رعاية 

واأن�اعها ، وهنا تق�م وظيفة  اأن�سطتها  التام بين الم�ؤ�س�سات على اختلاف  التفاهم  تاأييد الجماهير و�سمان  ال�سليمة في المجتمع، وك�سب  الروابط الإن�سانية 

التخطيط بدور كبير في الت�ا�سل مع الجمه�ر من خلال تخطيط البامج المختلفة ، والمتن�عة لفئات الجمه�ر ، لذلك فاإن - من الأهمية بمكان - الهتمام 

بتخطيط برامج العلاقات العامة اأمر �سروري في الجمعيات الخيرية ، وت�فير المعل�مات والحقائق التي تركز عليها خطط وبرامج العلاقات العامة ، واللتزام 

بالتخطيط كجزء هام و�سروري لأي برنامج ناجح.
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وحتى تق�م اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية باأداء وظيفتي الت�سال والتخطيط ، لبد اأن  تعتمد على البح�ث وا�ستطلاعات الراأي، وهذا ي�ؤكد اأهمية 

اإعداد بح�ث الراأي العام في العلاقات العامة التي بدونها تك�ن ات�سالت الم�ؤ�س�سة غير واقعية ؛ حيث لن تعرف ما يرغّب الجمه�ر- �س�اءً الداخلي اأو الخارجي- في 

معرفته عنها ، كما ت�ساعد البح�ث التعرف على اآرائه ومقترحاته وردود اأفعاله ح�ل ن�ساطات الجمعية.

ول يقف دور اإدارة العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية على الت�سال، والتخطيط، واإجراء البح�ث وا�ستطلاعات الراأي عند تنفيذ مبتغاها ؛ واإنما تق�م ب�ظيفة 

التنظيم ؛ حيث تنظم المنا�سبات الخا�سة مثل: تنظيم الحفلات وا�ستقبال واإقامة �سي�ف الجمعية ، وو�سع برامج العمل، وتنظيم الم�ؤتمرات، والمعار�س، والندوات، 

وور�س العمل ، والق�افل ، والحلقات النقا�سية ، وتنظيم زيارات مجتمعية للجمه�ر، والعاملين بالم�ؤ�س�سة للم�ؤ�س�سات المجتمعية.

وتهتم اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية من خلال الت�س�يق الجتماعي بتغيير ردود فعل الأفراد تجاه فكرة معينة ، اأو هدف اأو �سل�ك محدد ل�سالح 

المجتمع ، - ومن ناحية اأخرى - هناك من يرى اأن م�سطلح الت�س�يق الجتماعي ي�سف ا�ستخدام تكتيكات ومبادئ الت�س�يق ؛ من اأجل تقديم ق�سية اجتماعية 

ا  – بتكن�ل�جيا اأ�ساليب التغيير الجتماعي التي ت�ستمل على ت�سميم وتنفيذ واأحكام برنامج ات�سالى ؛ يهدف زيادة  جديدة، اأو فكرة ، اأو �سل�ك ، اأو اأنه يُعنَى – اأي�سً

قب�ل فكرة اجتماعية اأو ممار�سة في مجم�عة، اأو اأكثر من المتبنين الم�ستهدفين.

وتتميز اإدارة العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية بدورها الرئي�س في اإدارة الأزمات داخل الجمعية حيث تعمل على تفادي اأ�ساليب ردود الفعل الع�س�ائية غير 

المخطط لها عند حدوث الأزمات، وذلك للحد من مخاطر الآثار المت�قعة نتيجة حدوث هذه الأزمات. 

وتعد اأن�سطة العلاقات العامة - �س�اءً الت�سالية اأو التخطيطية، اأو البحثية، اأو التنظيمية، اأو الت�س�يقية، اأو التق�يمية في الجمعيات الخيرية - ه� بمثابة مجه�دات 

اأو محاولت متعمدة ؛ لتنمية ن�ع من ال�سلات ت�سهم في دعم الفهم والحترام المتبادل بين الم�ؤ�س�سة ، وما بين الجمه�ر؛ مما ينعك�س في النهاية على ال�س�رة الذهنية 

للم�ؤ�س�سة ، و�سمعتها في المجتمع؛ وذلك ل�سبب ب�سيط ه� اأن ن�ساطات اإدارة العلاقات العامة يمكن اأن ت�سهم اإلى حد كبير في دعم �سمعة الم�ؤ�س�سة )اأي اإظهار ال�س�رة 

الم�سرقة لها( لدى الجماهير، الأمر الذي �سي�سهم في خلق ج� من الثقة والتفهم المتبادل ؛ وهنا تبدو اأهمية اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات والجمعيات الخيرية.
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تعريف المعهد البريطاني للعلاقات العامة : 
جه�د مخططة وم�ستمرة تهدف اإلى اإقامة علاقات طيبة والحفاظ على التفاهم الم�سترك بين المنظمة وجماهيرها .

تعريف مارستون :
العلاقات العامة هي ال�ظيفة الإدارية التي تعمل على تقييم اتجاهات الجمه�ر وتطابق �سيا�سات واإجراءات المنظمة مع ال�سالح العام ،  وتنفيذ برامج من 

�ساأنها اأن ت�ؤدي اإلى ك�سب تفهم الجمه�ر  وتاأييده .

تعريف جمعية العلاقات  العامة الدولية :
وظيفة اإدارية ذات طابع مخطط وم�ستمر ، تهدف من خلالها المنظمات اإلى ك�سب تفاهم وتعاطف وتاأييد الجماهير الداخلية والخارجية ،  والحفاظ على 

ا�ستمراره ،  وذلك بدرا�سة الراأي العام وقيا�سه للتاأكد من ت�افقة مع �سيا�سات الم�ؤ�س�سة واأوجه ن�ساطها ، وتحقيق المزيد من التعاون الخلاق والأداء الفعال 

للم�سالح الم�ستركة بين الم�ؤ�س�سات وجماهيرها ، با�ستخدام المعل�مات المخططة ون�سرها . 

تعريف قاموس وبستر : 
هي فن اأو علم بناء التفاهم الم�سترك والعلاقات الح�سنه . 

تعريف  مفهوم  العلاقات العامة 



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

17

إن كثر تعريفات العلاقات العامة  -�س�اء من قبل المهنيين ،  اأو الباحثين والأكاديميين ، اأو هيئات العلاقات العامة – اأ�سافت لمفه�م العلاقات 
العامة ، واأثرت فيه كعلم ومهنة، ظهر اأهمها في تحديد �سمات م�ستركة اأجمع عليها معظم من عرفها ، واأبرز هذه ال�سمات : 

و�س�ح غر�س غاية العلاقات العامة المتمثل في بناء �سمعة الم�ؤ�س�سة لم�ساعدتها على تحقيق النجاح . . 1

اعتبار اأن العلاقات العامة عملية م�ستمرة ، قد يك�ن لها نقطة، بداية ، دونما تحديد لنقطة النهاية .. 2

اعتبار الإدارة والت�سال اأ�سا�ساً لعمل العلاقات العامة .. 3

اعتبار الجمه�ر ) الداخلي والخارجي ( ا�سا�ساً لعمل العلاقات العامة .. 4

اأن ات�سال العلاقات العامة ات�سال اإقناعي ، ولي�س م��س�عي، بك�نه ي�سعى اإلى ت�جيه �سل�ك الجمه�ر         ) اإيجابياً( .. 5

�سعي العلاقات العامة الدائم ال��س�ل لحالة الت�افق من خلال عملية التكيف والم�ازنة بين م�سالح الم�ؤ�س�سة والجمه�ر .. 6
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في ضوء هذا التحليل فإنه يمكن تعريف العلاقات العامة بأنها.
ن�ساط اإداري وات�سالي، ي�ستخدمه مهني�ن في العلاقات العامة ، في بناء �سمعة الم�ؤ�س�سة لم�ساعدتها على النجاح ، من خلال البرامج 

البنائية »ال�قائية » و لت�سحيح ما يطراأ على هذه ال�سمعة من اأو�ساع خاطئة من خلال البرامج العلاجية »الت�سحيحية« م�ستخدمة 

في ذلك عمليتها المتمثلة في البحث والتخطيط والتنفيذ والمتابعة، ملتزمة بقيم الجمال والأخلاق . 
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ومن هنا فاإن الجمعيات الخيرية بحاجة ما�سة اإلى  ممار�سين للعلاقات العامة م�ؤهلين يمتلك�ن الأدوات ، وي�سلح�ن النية والق�سد، كما لبد لها من ممار�س م�ؤثر 

ومخطط، ومدرك لل�ساحة التي يعمل فيها، والمخاطر التي تحيط به ؛ ليك�ن قادراً على التعامل مع كل الظروف المحيطة به، ومن ثم القدرة على التعبير عن ر�سالة 

الجمعية، وتحقيق اأهدافها في المجتمع. 

وهذا ما اأخذه ) وقف الم��سى (و ) �سركة نماء الإعلامية ( - على عاتقهما - من ت�ظيف كافة قدراتها واإمكاناتها ؛ للم�ساعدة في تثقيف رجال العلاقات العامة ؛ حتى 

يمتلك�ا من الأدوات الإعلامية والقيم الإن�سانية ؛ مما يجعلهم قادرين على حَمْـل م�سعل وروؤية العمل الخيري الفاعل .

 وتاأ�سي�ساً على ما �سلف يناق�س هذا الدليل - بالدرجة الأولى - اإظهار الدور ال�ستراتيجي لإدارة العلاقات العامة والق�سايا والم��س�عات المرتبة بها نقدمها للممار�سين 

ا لتنظيم واإدارة الم�ؤ�س�سات  للعلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات ، والجمعيات الخيرية اآملين اأن يحقق قدراً من الإفادة في مجال العلاقات  العامة ، الذى يعتب مدخلًا اأ�سا�سيًّ

والجمعيات الخيرية وه� اأحد المرتكزات الأ�سا�سية للدرا�سات الإعلامية.

والل ولى الت�فيق

فريق مكانة العلمي
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 وظائف العلاقات العامة
في المؤسسات الخيرية

20

المحور الأول : العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية
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منذ ظه�ر العلاقات العامة في الع�سر الحديث ، وهي مح�ر لكثير من الجدل والنقا�س ح�ل حقيقة مفه�مها واأهميتها، ومدى تاأثيرها على ن�ساطات 

الم�ؤ�س�سات المختلفة ، ومنها الم�ؤ�س�سات الخيرية، وعلى الرغم من اأن العلاقات العامة »حققت تقدمًا ملم��سًا ولقت قب�لً متزايدًا خلال الخم�سين عامًا 

الأخيرة اإل اأنه ما يزال ي�س�بها - حتى الآن - الغم��س وعدم الفهم الحقيقي لر�سالتها ، ووظائفها كما اأنها لم تحظ باهتمام الباحثين مثلما حظيت 

فروع علمية اأخرى ، وهكذا لم يتحقق قدر كبير في الإطار النظري الذي ي�سكل نظريتها؛ ف�سلًا عن خلط الممار�سين لمفاهيمها ، وتباينهم في تقدير 

دورها وال�ظائف التي ت�ؤديها للم�ؤ�س�سة«.) (

وتعتب وظيفة العلاقات العامة من ال�ظائف الجتماعية والإدارية التي عرفها الإن�سان ، فهي وظيفة تتعلق بذلك الجانب غير المادي من ج�انب العملية 

الإدارية عادة، وهي تتعامل مع ن�سيج اللحمة الداخلية ، التي تهدف اإلى ممار�سة مجم�عة من الن�ساطات المتداخلة ، والتي تك�ن �س�رة اأكثر بريقاً عن 

الم�ؤ�س�سة يك�ن هدفها الأ�سا�سي الإقناع ، وتك�ين القناعات الإيجابية عن الم�ؤ�س�سة ، ودورها في البيئة المحيطة بها ؛ فالعلاقات العامة ل تمار�س عملية 

ت�س�يق الب�سائع والخدمات ، واإنما تق�م بعملية ت�سهيل تلك المهمة من خلال محاولة عك�س �س�رة جذابة للم�ؤ�س�سة ككل.) (

جماهيرها  مع  التبادلية  ال�سلات  من  مجم�عة  تحقيق  اإلى  خلالها  من  تهدف  التي  وظائفها  اإحدى  العامة  العلاقات  تعد  الخيرية  الم�ؤ�س�سات  وفي   

الخارجية بغر�س اإيجاد درجة منا�سبة من القب�ل والتكييف معها؛ وهي كذلك ن�ساط ات�ساإلى يهدف اإلى ت�ثيق ال�سلة بين الم�ؤ�س�سة والمجتمع ؛ ومن 

اأجل تحقيق ذلك ، فاإنها تعمل على اإبراز ال�س�رة الم�سرفة لها ، كم�ؤ�س�سة تخدم المجتمع ، وتعمل على �سيانة م�سالحه وتعزيز هذه ال�س�رة التي تبز 

حر�سها على ال�سالح العام ، والقيام بالبح�ث التي تخدم وظائفها. 

اأما وظائف العلاقات العامة على م�ست�ى الجمه�ر الداخلي للم�ؤ�س�سة الخيرية ، فاإنها تهتم بتحديد كيفية تحقيق التعاون بين الروؤ�ساء وبين المروؤو�سين 

من خلال اإيجاد بيئة عمل �سالحة، ومناخ ت�س�ده الألفة والتعاون الم�سترك بين العاملين ؛ من اأجل تحقيق تما�سك الجماعة الداخلية ، و�سلامة بنائها، 

مع  اإن وجدت-  والنزاعات-  الم�سكلات  وحل   ، المعن�ية  الروح  ورفع  به،  يق�م�ن  الذي  الدور  باأهمية  فيهم  ال�عي  وترقية  الإنتاجية،  كفاءتهم  وزيادة 

الهتمام ب�سمعة الم�ؤ�س�سة ، وظه�رها بمظهر طيب في الداخل ، وبالتالي ينعك�س على �سمعتها في المجتمع الخارجي.) (

وبالتدقيق في الأبحاث والدرا�سات ، والكتب التي ر�سدت وظائف العلاقات العامة ل�حظ وج�د تباين كبير في تحديد هذه ال�ظائف خا�سة ، وقد �سمل 

ن�ساط العلاقات العامة مختلف الم�ؤ�س�سات الخيرية ؛ فذهب البع�س اإلى اأربع وظائف هي: البحث والت�سال والتخطيط والتق�يم... بينما يركز البع�س 

الآخر - وهم اأغلبية - على طغيان ال�ظيفة الت�سالية في عمل العلاقات العامة حيث يرون اأن الت�سال ه� ج�هرها، وبدونه ل تق�م العلاقات العامة 

اأ�سلًا؛ فممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية يق�سي اأكثر من 80%من وقت العمل في ممار�سة اأن�سطة ات�سالية ؛ بل اإن تقدم علم العلاقات 

العامة نف�سه مرتبط بتقدم فن�ن الإعلام واأ�ساليب الت�سال بالجماهير.) ( 

وظائف العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية
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الم�ؤ�س�سات  في  العامة  العلاقات  ممار�س  اأن  اإل  والأدوار،  ال�ظائف  هذه  ح�ل  العامة  العلاقات  في  والخباء  الباحثين  بين  والختلاف  التباين  هذا  كان  اأيًّا 

ا بهذه ال�ظائف ، وروؤى وجهات نظر العلماء في هذا ال�ساأن المهم بالن�سبة له �س�اءً  الجتماعية عامة، والجمعيات الخيرية على وجه الخ�س��س ل بد اأن يك�ن ملمًّ

من الناحية النظرية ، اأو العملية ؛ لذلك �س�ف يتم تناولها على النح� التالي: 

لقد قسم بعض المهتمين وظائف العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية إلى ما يلي:

أولًا: وظائف العلاقات العامة بالنسبة للجمهور بصفة عامة

تأييد  على  الحصول  بهدف  ؛  مبسطة  بلغة  وخدماتها  بالمؤسسة  الجمهور  تعريف 
الجمهور لها ولأنشطتها.

شرح سياسة المؤسسة للجمهور ، وإبلاغه بالتعديلات ، أو التغييرات التي تطرأ عليها 
بهدف قبوله إياها والتعاون معها.

المعلومات  بكافة  مده  خلال  من  وذلك  ؛  سليم  رأي  تكوين  على  الجمهور  مساعدة 
ا على أساس من الواقع والحقيقة. الصحيحة ، والصادقة ؛ ليكون رأيه مبنيًّ

التأكد من أن جميع الأخبار التي تنشرها على الجمهور صحيحة وسليمة.

تهيئة جو صالح بين المؤسسة والأفراد وبعضهم البعض داخل المؤسسة.

1

2

3

4

5
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ثانياً: وظائف العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة الاجتماعية ككل: 

مد المؤسسة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام.. 1

حماية المؤسسة ضد أي هجوم يقع عليها نتيجة نشر أخبار كاذبة، أو غير صحيحة عنها.. 2

التأكد من أن أهداف المؤسسة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافي من فئات . 3
الجمهور المختلفة.
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ثالثاً: وظائف العلاقات العامة بالنسبة لإدارة المؤسسة الاجتماعية:

أخبار الإدارة العليا للمؤسسة برد فعل سياساتها بين فئات الجمهور المختلفة.

بحث وتحليل وتلخيص جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها إليها.

مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العليا والمستويات الدنيا والعكس.

تعمل كمنسق بين الإدارات المختلفة لتحقيق الانسجام بين هذه الإدارات من ناحية ، وبينها 
وبين الجمهور الداخلي ، والخارجي من ناحية أخرى.

للمنظمة  العليا  الإدارة  مديري  وجميع   ، الإدارة  مجلس  لأعضاء  شخصي  كمستشار  تعمل   
وإبداء النصح للمسؤولين عن إصدار القرارات، وتعديلها.) ( 

1

2

3

4

5
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رابعاً: وظائف العلاقات العامة نحو مجتمع المؤسسة الخيرية:

الأخرى الم�ج�دة في المجتمع، وذلك عن طريق  الم�ؤ�س�سات والجماعات  العلاقات مع  تنمية  الم�ؤ�س�سات الجتماعية على  العامة في  العلاقات  تعمل 

الك�سف عن المجالت ذات الفائدة الم�ستركة، كما ت�سعى لإقامة علاقات طيبة مع قادة الراأي ، والنخبة ، والم�ساهير في المجتمع بتزويدهم وو�سع 

الحقائق من  خلال مكتب الإعلام، اأو الدوريات ال�سن�ية، والن�سرات والمل�سقات كما تعمل على اإقامة علاقات طيبة مع معاهد التدريب حتى يت�سنى 

تدريب م�ظفيها ، وعمالها في هذه المعاهد، وت�ساعد العلاقات العامة على تك�ين راأي عام في المجتمع الذي تحيا فيه، وذلك بمده بكافة المعل�مات ؛ 

ا على حقائق ل�سالح الم�ؤ�س�سة ، وتحقيقاً ، لأهدافها واأن�سطتها.  ليك�ن راأيه مبنيَّ

التنفيذ

البحث

ط 
طي

سيقالتخ
التن

التقييم

التنفيذ
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بينما ذهب فريق آخر إلى حصر وظائف العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية  في خمس وظائف 
أساسية هي:) (

البحث: 
ويق�سد به تلك الدرا�سات المت�سلة بقيا�س اتجاهات الراأي العام بين جماهير الم�ؤ�س�سة الداخلية والخارجية، وكذلك درا�سة الظروف ال�سيا�سية والقت�سادية ، 

والجتماعية الم�ؤثرة على الم�ؤ�س�سة، وتقدير مدى نجاح الحملات الإعلامية التي تق�م بها ، وتحديد اأي ال��سائل الإعلامية اأكثر فعالية.

التخطيط: 
والمق�س�د بالتخطيط ك�ظيفة من وظائف العلاقات العامة ه�« ر�سم �سيا�سة العلاقات العامة بالن�سبة للم�ؤ�س�سة الخيرية عن طريق تحديد الأهداف وت�سميم 

البامج الإعلامية المحققة لهذه الأهداف، مع مراعاة الت�قيت الزمني،  وت�زيع الخت�سا�سات على الخباء وتحديد الميزانية تحديدًا دقيقًا ) (

التنفيذ:
 اأي القيام بتنفيذ الخطط والت�سال بالجماهير الم�ستهدفة، وتحديد ال��سائل الإعلامية المنا�سبة لكل جمه�ر، وعقد الم�ؤتمرات واإنتاج الأفلام ال�ثائقية وال�س�ر 

وال�سرائح والحتفاظ بمكتبة تنظم البيانات التاريخية، واإقامة الحفلات ، والمعار�س ، وتنظيم الندوات ، والمحا�سرات ، والأحاديث والمناظرات �س�اءً داخل ، اأو 

خارج الم�ؤ�س�سة. 
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 التنسيق:
 والمق�س�د به« العمل على الت�سال بالم�س�ؤولين في داخل الم�ؤ�س�سة، وكذلك الت�سال بالهيئات والأفراد خارجها ) ( » ومعنى هذا اأن العلاقات العامة تق�م بالتن�سيق 

بين الإدارة المختلفة ؛ لتحقيق التفاهم بين بع�سها البع�س؛ كما تعمل كحلقة ات�سال واأداة تن�سيق بين الم�ظفين وال�سخ�سيات المختلفة، وبين الم�ست�يات الدنيا 

والعليا، حيث تت�سل بالم�س�ؤولين في الداخل والخارج وبالمنظمات والأفراد في الخارج، فيت�سل الخباء بالمديرين ، وروؤ�ساء الأق�سام ، وكبار الم�ظفين ، ويقدم�ن 

اإليهم الأخبار والمعل�مات ، والت��سيات المتعلقة بالعلاقات العامة، والتي ت�ؤثر على الم�ؤ�س�سة ومن جهة اأخرى يق�م الخباء بالت�سال بقادة الراأي في الخارج.) (

التقييم:
 ويق�سد به قيا�س النتائج الفعلية لبامج العلاقات العامة والقيام بالإجراءات ال�سحيحة ؛ ل�سمان فعالية البامج وتحقيقها لأهدافها... وهي مرحلة تقييم 

ا -  بعد متابعة التنفيذ ؛ وذلك لت�سخي�س عثراتها والعمل على اإ�سلاح ومعالجة ن�احي الق�س�ر فيها.) ( خطة الم�ؤ�س�سة – اأي�سً
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بما اأن للفرد م�قعه الجتماعي ، ويتاأثر نف�سياً بمعطيات البيئة المحيطة في اإطار علاقاتها بتحقيق اأهدافه ، واإ�سباع حاجاته، فاإن الم�ؤ�س�سة الخيرية 

كالفرد تحتاج اإلى تاأييد اجتماعي ، وقب�ل من قبل الجماهير التي تتعامل معها ؛ حتى تحقق اأهدافها �س�اءً على الم�ست�ى الداخلي، اأو الخارجي للم�ؤ�س�سة 

وعلى كل م�ؤ�س�سة اجتماعية اأن تحدد اأهدافها التي تعد النتائج النهائية التي ترغب الم�ؤ�س�سة في تحقيقها. ) (

ومن ثم فاأهداف اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ، تتعاظم بتعاظم حاجة الم�ؤ�س�سة اإلى التاأييد والقب�ل الجتماعي لت�سرفاتها و�سيا�ساتها 

تجاه جماهيرها« فالعلاقات العامة لم تعد علماً من العل�م الحديثة فح�سب ، بل اإنها اأحد فن�ن الت�سال الحديثة هدفها الأ�سا�سي ال�سعي اإلى اإر�ساء كل 

�سخ�س �س�اءً خارج الم�ؤ�س�سة ، اأم داخلها عن طريق الإقناع« فالعلاقات العامة كن�ساط اإعلامي ، وجه�د ات�سالية تبذل للاإقناع ؛ وحث النا�س ؛ لعتناق 

اأفكار معينة ، اأو البتعاد عن ت�سرفات محددة.

وعلى الرغم من اأن الهدف الأ�سمى للعلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ه� تحقيق الن�سجام والت�افق بين الم�ؤ�س�سة وجماهيرها، اإل اأن اأهدافها 

اأهداف الم�ؤ�س�سة ذاتها، ومن وجهة نظر جماهير الم�ؤ�س�سة ، فاإن  تختلف فمن وجهة نظر الم�ؤ�س�سة فاإن الهدف الأ�سا�سي للعلاقات العامة ه� تحقيق 

الهدف الأ�سا�سي للعلاقات العامة ه� تحقيق م�سالحهم، ومن هنا ياأتي دور العلاقات العامة ؛ لتحقيق الت�ازن المطل�ب بين الم�سلحتين. 

الم�ؤ�س�سة  بين  والت�افق  الن�سجام  )تحقيق  وه�  الخيرية  الم�ؤ�س�سات  في  العامة  للعلاقات  وال�ستراتيجي  والأ�سمى  الأ�سا�سي  الهدف  على  وا�ستناداً   

وجماهيرها( يمكننا اأن نحدد اأهداف العلاقات العامة في تلك الم�ؤ�س�سات في اإطار عدد من الأهداف المحددة التي ت�سعي اإلى تحقيقها، والتي تتفرع من 

الهدف ال�ستراتيجي ال�سابق ذكره  وهي كما يلي: ) ( 

أهداف العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية

بناء اسم 
المؤسسة 
وسمعتها.

 متابعة اتجاهات 
الرأي العام. 

 اعتماد 
الأساليب 

العلمية في 
مجال الممارسة 

العملية

  كسب تأييد 
الجماهير 

والحصول علي 
رضاء المجتمع

4                                  3                                      2                                   1
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ويتحقق  ذلك من خلال ثلاثة محاور أساسية هي:

وي��سح التعمق في هذه المحاور الثلاثة اأن اأهداف العلاقات العامة في اأي م�ؤ�س�سة خيرية ترتكز علي ت�جيه جه�د ممار�سيها في تحقيق الن�سجام والت�افق 

المتبادل بين الم�ؤ�س�سة وجماهيرها )الخارجية والداخلية( ؛ بهدف ال��س�ل اإلى الر�سا الكامل لكل من الطرفين.

الأول:
 تحقيقاً 

للمصالح العليا 
للمجتمع.

الثاني: 
جهود إيجابية  
لتحقيق الثقة 

بالمؤسسة.

الثالث: 
العمل على 

حماية سمعة 
المؤسسة. 

                                  3                                      2                                   1
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وبالتالي تنبثق أهداف العلاقات العامة من أهداف المؤسسة العامة، ويمكن  تلخيصها فيما يلي:) (
• ا، والت�افق هنا له جانبان: ت�افق الم�ؤ�س�سات مع جماهيرها، 	 ا اأو خارجيًّ تحقيق الت�افق والن�سجام بين الم�ؤ�س�سات والجمه�ر �س�اءً كان هذا الجمه�ر جمه�رًا داخليًّ

وت�افق الجماهير مع الم�ؤ�س�سة، ولذلك فهي ل تقت�سر برامجها على ن�سر الحقائق والمعل�مات المت�سلة بالم�ؤ�س�سة و�سيا�ستها وخططها وبرامجها، اأو ما تقدمه من 

اإدارتها حتى يتمكن�ا من تعديل �سيا�سة الم�ؤ�س�سة  اأفكار الجماهير واتجاهاتها نح� الم�ؤ�س�سة اإلى القائمين على  ا  تهتم بنقل  اأي�سً خدمات اإلى الجماهير، ولكنها 

وخططها بما يتنا�سب مع ما تت�قعه الجماهير من هذه الم�ؤ�س�سة.

• اإقامة علاقات طيبة وزيادة فر�س التفاهم المتبادل بين الجماهير؛ لأن برامج العلاقات العامة ت�ؤدي دورًا كبيًرا في الت�فيق بين المي�ل المتباينة للاأفراد والجماعات 	

؛ حيث برامج العلاقات العامة هي محاولة الح�س�ل على تاأييد اجتماعي ، وم�ساعدة المتعاملين على م�ؤ�س�سة معينة من فر�س تح�يل المي�ل المتعار�سة اإلى مي�ل 

م�ستركة ؛ وبذلك يتحقق الن�سجام الجتماعي بين فئات المجتمع ، ويق�ى ن�سيج العلاقات ، وتزداد فر�س الح�س�ل على التفاهم المتبادل.

• تح�سين العلاقات الجتماعية بين جماهير العاملين بالم�ؤ�س�سة الخيرية، وتح�سين ظروف العمل والهتمام بالعامل كاإن�سان له حاجاته المادية وال�سحية ، والثقافية ، 	

والترويحية ، والنف�سية ، وبذلك تزيد فر�س نجاح الم�ؤ�س�سة ويتحقق ال�لء والنتماء بين كافة العاملين بها.

• الهتمام بالعاملين في الم�ؤ�س�سة باعتبارهم ي�سكل�ن جزءًا ا�سا�سيًّا في المجتمع ويتفاعل�ن معه...، وبذلك فاإنهم ي�ؤثرون فيه، فاإذا كان العامل�ن را�سين عن م�ؤ�س�ستهم 	

انتقلت هذه الم�ساعر اإلى الجماهير الخارجية.

• تعديل التجاهات ال�سلبية في المجتمع وتح�يلها اإلى اإيجابيات بناءة، وكذلك التاأكيد على التجاهات الإيجابية، فالعلاقات العامة ت�جه برامجها نح� الجمه�ر في 	

محاولة التاأثير فيه، وهذا التاأثير ين�س على اآراء واأفكار الجماهير؛ بغية ال��س�ل اإلى راأي عام يتفق مع م�سلحة الم�ؤ�س�سة والمجتمع.

• تدريب الجماهير المرتبطة بالم�ؤ�س�سة على الم�ساركة في الم�س�ؤوليات الجتماعية لها عن طريق تب�سيرهم باإمكانات الم�ؤ�س�سة وب�ج�دها والعقبات التي ت�اجهها ، وبما 	

تنتظره منهم من تاأييد. 

• ا ؛ 	 م�ساعدة  الجماهير على تحمل الم�س�ؤولية في ر�سم ال�سيا�سة العامة للم�ؤ�س�سة وتاأييدها باأفكارهم واآرائهم، ول �سك اأن تحقيق هذا الهدف يحقق هدفاً اجتماعيًّ

لأنه ينمي ال�سع�ر بالم�س�ؤولية الجتماعية والق�مية لدى الم�اطنين.
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بالإضافة إلى مجموعة أخرى من الأهداف يمكن تلخيصها فيما يلي: ) ( 
• تط�ير العملية الإدارية للم�ؤ�س�سة من خلال تغذيتها بالمعل�مات الدقيقة ح�ل اتجاهات الراأي العام؛ كما ت�سهم في اكت�ساف مدى التاأثير الذي تحدثه الق�ى 	

الجتماعية داخل المجتمع. 

• الح�س�ل على تاأييد الراأي العام ، ومد ج�س�ر الثقة والت�ا�سل بينه ، وبين الم�ؤ�س�سة الخيرية ، وذلك من خلال اإمداده بالمعل�مات ال�سحيحة والعتماد على 	

ال�سدق والأمانة في اإي�سال المعل�مات اإليه. 

• تنمية الإح�سا�س بالم�س�ؤولية لدى الم�اطنين من خلال و�سائل الت�سال المعروفة ؛ كال�سحف والمجلات والتلفاز.	

• تدعيم العلاقة مع و�سائل الت�سال المعروفة من ال�سحف والمجلات والتلفاز وغيرها. 	

• ر�سم �س�رة اإيجابية حقيقية للم�ؤ�س�سة ؛ للاإفادة منها �سيا�سيًّا، واقت�ساديًّا، وثقافيًّا.	

• ر�سد ما ين�سر اأو يبث من خلال و�سائل الت�سال ح�ل الم�ؤ�س�سة ، ومتابعته وتق�يمه ، والرد عليه ، اإذا لزم الأمر. 	
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- خلا�سة الق�ل -  اإن اأهداف العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية تختلف من م�ؤ�س�سة اإلى اأخرى، فلكل م�ؤ�س�سة اأهدافها الخا�سة بها ح�سب طبيعة 

ون�عية ن�ساطها وجمه�رها الداخلي والخارجي، وقد تبين من اإحدى الدرا�سات التي اإجريت في المملكة العربية ال�سع�دية ، ح�ل “دور العلاقات العامة 

في الم�ؤ�س�سات الحك�مية في المملكة العربية ال�سع�دية درا�سة تطبيقية. ) ( ؛ حيث اأثبتت اأن هناك علاقة ارتباط بين تبعية العلاقات العامة للاإدارة 

العليا ، وبين قيامها بتحقيق اأهدافها، واأن العلاقات العامة التي تتبع الإدارة العليا ت�ستطيع تحقيق اأهداف الم�ؤ�س�سة ، والت�سال بجماهيرها الداخلية 

، والخارجية ، وتح�سين �س�رتها الذهنية ؛ نتيجة للتن�سيق المتكامل مع الإدارة العليا.
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شكل رقم)1(

نموذج تطبيقي لأهداف الجمعية الخيرية ، لتحفيظ القرآن الكريم بمحافظة الطائف

الهدف م
وسائل التنفيذالأهداف العامةالاستراتيجي

1

اإي�سال ر�سالة 

ودور الجمعية 

للمجتمع

تعريف المجتمع بالبامج القائمة في الجمعية .

 الإ�سدار التعريفي لجميع برامج الجمعية.. 1

 التقرير الختامي ال�سامل لعام كامل.. 2

الحفل التعريفي باأن�سطة الجمعية .. 3

الإعلان عن برامج معينة في ال�سحف والمجلات الإنترنت.. 4

 الدليل ال�سن�ي.. 5

  معر�س كن داعياً الم�ساركة في البامج المنفذة من قبل جهات اأخرى .

2

ت�ثيق ال�سلة مع 

المجتمع الداخلي 

والخارجي .

زيادة قن�ات الت�سال بين من�س�بي الجمعية .

1-اللقاء ال�سهري.

2-ن�سرة دورية داخلية .

2- تلبية الحتياجات اللازمة لمن�س�بي الجمعية.

 بطاقة الم�ظف .. 1

  عرو�س التخفي�س لدى الم�ست�سفيات والمكتبات والفنادق وغيرها .. 2

3- اإظهار نجاحات الأق�سام والأفراد بالجمعية.

 الإعلان في ال�سحافة عن منجزات اأق�سام واإدارات الجمعية.. 1

الإعلان الداخلي في الأق�سام وفي ل�حة العلاقات العامة .. 2

4- الم�ساهمة في المنا�سبات ال�سعيدة .

التهنئة .. 1

 الدعم المادي .. 2

5- مد ج�س�ر الت�ا�سل مع الجمه�ر الخارجي بكل 

�سرائحه.

 لقاءات كبار الزوار .. 1

 لقاءات  من�س�بي الدورات القراآنية.. 2
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الهدف م
وسائل التنفيذالأهداف العامةالاستراتيجي

3

الدع�ة للم�ساركة 

في برامج واأن�سطة 

الجمعية .

للم�ساهمة في . 1 للجمه�ر الخارجي  الفر�سة  اإتاحة   

تعليم القراآن.

1- ا�ستقطاب المتط�عين .

2-الإعلان في ال�سحف عن برامج الجمعية .2- دع�ة الجمه�ر؛ للالتحاق  بالبامج والأن�سطة 

4

التعرف على �س�رة 

الجمعية لدى 

الآخرين .

اأداء  الأفراد داخل الجمعية عن  انطباعات  1- معرفة 

الأعمال.

اللقاء ال�سن�ي المفت�ح مع مدير الجمعية والأق�سام المعنية .

2- ا�ستبانة تقييم �سن�ية �ساملة .

3-اإيجاد �سندوق اقتراحات داخل الجمعية .

للتعرف  2- فتح قن�ات ات�سال مع الجمه�ر الخارجي 

على الم�سكلات والمقترحات 

ا�ستبانة تقييم واحتياجات عامة .. 1

 م�قع الجمعية من خلال البيد الإلكتروني .. 2

 الإ�سارة اإلى ذلك في مطب�عات الجمعية .. 3

ت�ست�ساف في  التي  للقاءات  برنامج  تقييم  ا�ستبانة   -3

الجمعية .

 الإعلان في ال�سحافة عن منجزات اأق�سام واإدارات الجمعية.. 1

الإعلان الداخلي في الأق�سام وفي ل�حة العلاقات العامة .. 2

5

الحفاظ على 

ال�س�رة العامة 

للجمعية .

والمرافق  الجمعية،  مبنى  تهيئة   -1

الأخرى؛ لكي تظهر بال�سكل اللائق .

 اإعادة ترتيب ال�ستقبال .. 1

 المعر�س الدائم الداخلي .. 2

 ل�حات الأدوار .. 3

قاعة التدريب وكبار الزوار .. 4

 الم�سرح .. 5

خلال  من  الجمعية،  عن  الجيد  النطباع  تك�ين   -2

تعاملها مع المجتمع الخارجي  .

 اإيجاد ت�سميم جديد لأوراق الجمعية الر�سمية .. 1

 تجديد ال�سعار الحالي .. 2

 ل�حات التعريف بالحلقات .. 3

3- تح�سين علاقة ممثلي الجمعية مع الجمه�ر .

 تدريب مندوبي العلاقات العامة .. 1

تدريب جميع العاملين في الجمعية .. 2

شكل رقم)1(

شكل رقم)1)



36

 الهيكل التنظيمي للعلاقات
 العامة في المؤسسات

الخيرية

36



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

37

اإلقاء ال�س�ء على ماهية الهيكل التنظيمي ؛ حيث  قبل البدء في معرفة الهيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ل بد من 

تتمح�ر اأغلب التعريفات على اأنه �سكل واإطار الت�سل�سل الإداري للم�ؤ�س�سة ي��سح فيه م�اقع ال�ظائف، وارتباطاتها الإدارية ، والعلاقات بين الأفراد، 

كما ي��سح خط�ط ال�سلطة والم�س�ؤولية داخل التنظيم؛ حيث ي�ستطيع الناظر اإلى الهيكل التنظيمي لأي م�ؤ�س�سة؛ للتعرف على ال�حدات والأق�سام 

داخل الم�ؤ�س�سة، والم�س�ؤوليات، وال�سلطات فيه، وهناك مجم�عة من الع�امل الم�ؤثرة في اختيار ال�سكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات 

الخيرية هي حجم الم�ؤ�س�سة الخيرية ؛ فمن المعروف اأن الم�ؤ�س�سات الخيرية تختلف في اأحجامها، ون�ع جمه�رها، وهذا ي�ؤثر في الم�قع الذي يجب اأن 

ت��سع فيه اإدارة العلاقات العامة، وطبيعة ن�ساط الم�ؤ�س�سة ، ومدى ارتباطه بالجمه�ر ، فن�ساط العلاقات العامة في اأي م�ؤ�س�سة يرتبط ارتباطاً وثيقاً 

بخدمات هذه الم�ؤ�س�سة ، ون�عية جمه�رها الذي يطلب هذه الخدمات، وحجم اإدارة العلاقات العامة واأهدافها؛ فكلما كب حجم دائرة العلاقات 

اأكب في الهيكل التنظيمي للم�ؤ�س�سة، وطبيعة الإدارة العليا للم�ؤ�س�سة الخيرية ، ومدى  اأهمية  اأهدافها لبد واأن تعطيها الم�ؤ�س�سة  العامة  ، وزادت 

تقديرها لدور العلاقات العامة، فكلما كانت الإدارة العليا متفتحة ونا�سجة لبد من قيامها بتقدير لدور اإدارة العلاقات العامة واإعطائها دورًا بارزًا 

في هيكلية الم�ؤ�س�سة ، والمركز المالي للم�ؤ�س�سة  ، فق�ة المركز المالي لأي م�ؤ�س�سة يحدد مكان و�سكل العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي، وحجم 

ون�عية الجمه�ر الذي تتعامل معه الم�ؤ�س�سة الخيرية ؛ لأن حجم الجمه�ر الذي يتعامل مع الم�ؤ�س�سة ، وحجمه من الأم�ر المهمة التي تحدد اختيار 

ال�سكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة.) (

 وي�ساف اإلى ما �سبق مجم�عة من المحددات ، والع�امل التي يت�قف عليها ، وي�ستند ويتحدد وفقا لها تنظيم العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة الخيرية، 

�س�اءً من حيث اأ�سل�ب تنظيمها، اأو م�قعها وم�ست�اها في الهيكل التنظيمي اأو التق�سيم الداخلي لها ، وبالتالي ت�ؤثر كل هذه المحددات بدرجة، اأو 

باأخرى على الفعالية التنظيمية للعلاقات العامة، 

الهيكل التنظيمي للعلاقات العامة في المؤسسات الخيرية
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وأهم هذه المحددات ما يلي:) (

 الاقتناع بالمسؤولية الاجتماعية. 1

 نوعية وعدد فئات الجمهور المرتبط بالمؤسسة الخيرية. 2

- مدى الاقتناع بتركيز أنشطة ، ومهام العلاقات داخل جهاز تنظيمي واحد. 3

طبيعة العلاقة بين جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة والإدارات ، والأقسام الأخرى بها. 4
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- الاقتناع بالمسؤولية الاجتماعية:
 ويق�سد بها درجة اقتناع عمال الإدارة العليا بالم�س�ؤولية الجتماعية الملقاة عليهم نح� م�سالح فئات الجمه�ر المختلفة، فلي�س هناك ما يدع� اإلى الت��سع في اأعمال العلاقات 

العامة ، اإذ لم يكن لدى الإدارة العليا العتقاد ال�سحيح بم�س�ؤولياتهم تجاه المجتمع وجماهيره.

- نوعية وعدد فئات الجمهور المرتبط بالمؤسسة الخيرية: 
حيث كلما زادت الجماهير المختلفة المرتبطة بالم�ؤ�س�سة �س�اءً من داخلها، اأو من خارجها ، ارتفعت مكانة العلاقات العامة اإلى م�ست�ى الإدارة العليا.

- مدى الاقتناع بتركيز أنشطة ، ومهام العلاقات داخل جهاز تنظيمي واحد: 
حيث ي�ؤدي ت�ستيت وبعثرة اأن�سطتها ، ومهامها على اإدارات اأخرى مثل ال�س�ؤون الإدارية ، وال�سكرتارية العامة ، اأو الخا�سة اإلى تقلي�س اخت�سا�سات جهاز العلاقات العامة ذاته 

، وتحجيم دوره المتكامل في زيادة درجة فعالية الم�ؤ�س�سة درجة قيام جهاز العلاقات العامة باأعمال غير اخت�سا�ساته: مثل التدريب ، اأو تجهيز البيانات ، اأو اأعمال ال�سكرتارية 

، وهذا من �ساأنه اأن يع�ق جهاز العلاقات العامة عن الممار�سة الر�سيدة الأ�سا�سية ، وبالتالي انخفا�س درجة فعاليته.

- طبيعة العلاقة بين جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة والإدارات ، والأقسام الأخرى بها:
 ومعنى هذا ما اإذا كانت العلاقات تن�سيقًا وتعاونًا اأم تبادلً للخبات والمعل�مات اأم ا�ستف�سارًا اأم م�ساعدات فنية.

وال�اقع اأن هذه المحددات التنظيمية للعلاقات العامة ، ت�سكل البنية الأ�سا�سية للم�قع التنظيمي للعلاقات العامة ، وللتنظيم الداخلي لها ، وللم�ستغلين بها.

ا لها من  ول يخفى على ممار�سي العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية« اأن وج�د اإدارة متخ�س�سة في العلاقات العامة في كل جهة عم�ماً ، وكل جمعية خيرية خ�س��سً

الأهمية اأمر كبير، وذلك لما تفر�سه طبيعة الأعمال في هذه الجهات من ت��سع وتقدم وتط�ر، وزيادة حاجة بع�سها اإلى البع�س الآخر، و�سرورة التن�سيق فيما بينها، فاأ�سبحت 

ا في حياة الم�ؤ�س�سات الخيرية، وعاملًا رئي�سًا من ع�امل كفاءتها وفاعليتها ؛ لذلك ل نجد غرابةً الي�م في اأن ت�سعى الكثير من الجهات التي ت�جد  العلاقات العامة اأمرًا مهمًّ

بها اإدارات متخ�س�سة في العلاقات العامة اإلى ك�سب تاأييد الراأي العام وثقته، وهي بذلك ت�ؤدي واجبًا اأ�سا�سيًّا من واجبات الإدارة، وتقدم دليلًا على نجاحها.) (
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اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ، مهما اختلف �سكلها التنظيمي من حيث الحجم والم�قع والمكان... فاإنها ت�سكل جزءاً من الهيكل  اإن 

التنظيمي لهذه الم�ؤ�س�سات، وت�سم ح�سدًا من الإمكانات الب�سرية والمادية ، والفنية التي ت�ستخدمها ؛ من اأجل تنفيذ وظائف محددة ، وتحقيق اأهداف 

معينة ؛ وهي بذلك تمثل نظامًا فرعيًّا يرتبط بنظام اأ�سمل ، ه� الم�ؤ�س�سة التي تمثل بدورها نظامًا يرتبط بالبيئة التي ت�جد فيها ، وترتبط معها برباط 

تبادلي في التاأثر والتاأثير.. اإذ اإن الع�امل البيئية التي ت�ؤثر على الم�ؤ�س�سة ، هي نف�سها الع�امل التي ت�ؤثر على اإدارة العلاقات العامة فيها، باعتبارها 

منها اأو نظامًا فرعيًّا داخل الم�ؤ�س�سة؛ وبذلك ل يمكن درا�سة اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة الخيرية بمعزل عن البيئة التي تعمل فيها.) (

هناك أربعة أنواع من التنظيم الداخلي التي يمكن أن تنظم بموجبه العلاقات العامة، وفيما 
يلي عرض لهذه الأنواع:) (

تنظيم العلاقات 
العامة كعمل فرعي 

للإداريين

تنظيم العلاقات العامة 
تحت إدارة متخصصة

العلاقات العامة تحت 
إدارة مستشار خارجي

العلاقات العامة تحت 
إدارة داخلية بالتعاون 

مع مستشار خارجي

12

34
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أولًا: تنظيم العلاقات العامة كعمل فرعي للإداريين:
بع�س الم�ؤ�س�سات الخيرية ت�كل ن�ساطات العلاقات العامة لأحد الم�س�ؤولين في الجهاز الإداري غالبًا ما يك�ن ذلك الم�س�ؤول ه� المدير التنظيمي للم�ؤ�س�سة. 

ثانياً: تنظيم العلاقات العامة تحت إدارة متخصصة:
ي�كل اخت�سا�س العلاقات العامة اإلى اإدارة متخ�س�سة في العلاقات العامة في معظم الم�ؤ�س�سات الجتماعية الكبيرة التي تتعامل مع جماهير متن�عة، وهذا يدل على 

مدى الأهمية التي تمنحها الإدارة العليا للعلاقات العامة.

 ثالثاً: العلاقات العامة تحت إدارة مستشار خارجي:
تق�م بع�س الم�ؤ�س�سات الخيرية الكبى بتف�ي�س بع�س مكاتب الم�ست�سارين الخارجيين في العلاقات العامة، اأو �سركات للا�سطلاع باأعمال العلاقات العامة نيابة عنها، 

وت�قع معها عقدًا بذلك لعدة �سن�ات؛ اإذ يعتقد الإداري�ن اأن هذه المكاتب ال�ست�سارية المتخ�س�سة في العلاقات العامة قد اكت�سبت خبة ط�يلة ومهارات متعددة في 

فن�ن العلاقات العامة، واأنها يمكن اأن ت�ؤدي المهمة ب�سكل اأف�سل من الإدارة الداخلية.) (

رابعاً: العلاقات العامة تحت إدارة داخلية بالتعاون مع مستشار خارجي:
على الرغم من اأن كثيًرا من الم�ؤ�س�سات الجتماعية الكبيرة لها اإدارات داخلية متخ�س�سة في العلاقات العامة، اإل اأنها تحتفظ ب�سلة ق�ية مع م�ست�سار خارجي في 

العلاقات العامة.

ويف�سل العلماء والخباء الن�ع الثاني فلكي تحقق العلاقات العامة اأهداف جمعيتها لبد اأن تك�ن على �سكل اإدارة م�ستقلة عن غيرها باأق�سامها، وفروعها ، ومدرجة 

�سمن الهيكل الإداري المعتمد للجمعية؛ لأن ذلك يحقق لها دورًا اأكب، واأو�سع في قيامها باأعمالها با�ستقلالية تامة، كما اأنه يبعدها عن التداخل في المهام والم�س�ؤوليات 

والبتكار  الإبداع  اأكب في  لها قدرًا  وي�فر  فيه،  تتميز  اأن  يهم الجمعية  وتركيزًا في مجال حي�ي   ، واهتمامًا  ا  لها تخ�س�سً الأخرى، ويحقق  والإدارات  الأق�سام  مع 

والتجديد والت�ا�سل بفعالية مع جميع �سرائح المجتمع.) (
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 اأما بالن�سبة لم�قع ومكانة اإدارة العلاقات العامة ، في الم�ؤ�س�سات الخيرية ، فلا يمكن لها ممار�سة اخت�سا�سها على نح� �سليم ، اإل اإذا احتلت المكانة 

اللائقة بها في الهيكل التنظيمي للم�ؤ�س�سة الخيرية، والذي ي�سمح لها بدرا�سة الع�امل التي ت�ؤثر في الجمه�ر، وتحليل اتجاهاته النف�سية والفكرية، واإقناع 

هذا الجمه�ر عن طريق و�سائل الت�سال المختلفة، والعمل كمر�سد �سخ�سي ، لأع�ساء مجل�س الإدارة.« وباإجماع الباحثين فاإن المكان الطبيعي لجهاز 

العلاقات العامة ،  �س�اءً كان مكتبًا اأو ق�سمًا اأواإدارة  بجانب رئي�س مجل�س اإدارة الم�ؤ�س�سة ، اأوعلى مقربة منه« ) ( حيث اإن ات�سال العلاقات العامة 

ا للنجاح في اأعمالها ؛ فمدير العلاقات العامة ل يمكنه القيام ب�اجباته ال�ظيفية كما ينبغي، ما لم ي�سغل  مبا�سرة بالإدارة العليا يعتب اأمرًا حي�يًّا و�سروريًّ

من�سبًا م�ازيًا لمديري الإدارات الأ�سا�سية بالم�ؤ�س�سة، واإل تعذر عليه الم�ساركة في ر�سم ال�سيا�سات العامة للم�ؤ�س�سة ذاتها.) (

 لذلك يف�سل اأن ت��سع اإدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للم�ؤ�س�سات الخيرية بالقرب من رئي�س مجل�س الإدارة اأو المدير العام للم�ؤ�س�سة ؛ لأن 

الن�ساط الذي تق�م به العلاقات العامة ب�سكل ناجح ، ي�ؤثر كثيًرا في الأن�سطة الأخرى ، ويتاأثر بها، وحتى ت�سبح اإدارة العلاقات العامة على ات�سال دائم 

ا من  ووثيق مع الإدارة العليا للم�ؤ�س�سة ؛ لذا فاإن اأي م�ؤ�س�سة ترغب في ال�ستفادة الق�س�ى من ن�ساط العلاقات العامة ؛ فعليها اأن تجعل م�قعها قريباً جدًّ

الإدارة العليا في الهيكل التنظيمي لها ؛ وذلك من اأجل اإتاحة المجال لمدير اإدارة العلاقات العامة ؛ للم�ساركة الفعلية باتخاذ القرارات المهمة في الم�ؤ�س�سة. 
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المدير العام 

إدارة العلاقات العامة والإعلام إدارة أخرىإدارة أخرىإدارة أخرى

قسم العلاقات العامة لجنة العلاقات النسائية

شعبة العلاقات الخارجية
شعبة وسائل الإعلام

الإعلام الجديدالإعلام الجديد

الموقع الرسمي للجمعية

المنتديات الحوارية

المقارئ  الإلكترونية

موقع محبة القرآن

التواصل الإلكتروني

شعبة العلاقات الداخلية

السكرتارية

قسم الإعلام

شكل رقم )2(
 نموذج الهيكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة والإعلام

في الجمعية الخيرية ؛ لتحفيظ القرآن الكريم بمحافظة الطائف



 تحليل جمهور المؤسسة
الخيرية وتجزئته

44
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اإن الدخ�ل في تحليل الجمه�ر ، وتجزئته في العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ، يتطلب اأولً اأن نعرف معنى الجمه�ر، ففي اللغة يعني« عدد كبير 

من النا�س:) (  وا�سطلاحيًّا عُرّف في قام��س علم الجتماع ، باأنه« عدد كبير من الأفراد ي�سترك�ن في م�سلحة عامة، اأو اهتمام واحد يعرف�ن به، 

ونظرًا ل�ج�د الم�سلحة الم�ستركة ، التي تجمع اأع�ساء الجمه�ر ؛ فاإنهم ي�سعرون بدرجة معينة من ال�حدة والت�حد تتفاوت من جمه�ر اإلى اآخر«، وتتميز 

الجماهير عامة ب�سخامة حجمها ، وبات�سالها فيزيقيًّا.) ( ويعّرف باأنه« ا�سطلاح فني يق�سد به خباء العلاقات العامة جماعة من النا�س تتميز عن 

غيرها ب�سفات خا�سة ، كما تربط اأفرادها بروابط معينة«) ( وي�سمل مفه�م الجماهير جميع المجم�عات التي يك�ن من م�سلحتها الإبقاء  على وج�د 

الم�ؤ�س�سة ، ويك�ن لها م�سلحة من وج�دها ، ويمكن تق�سيم هذه الجماهير اإلى:

 اأ– جمه�ر داخلي ، وي�سمل جميع من يعمل بالمنظمة من روؤ�ساء ومروؤو�سين اأو م�ظفين ، وعمال وفنيين. ) (

ب- جمه�ر خارجي: وي�سمل كل المتعاملين مع الم�ؤ�س�سة في وقت معين ، وكل من ي�ستفيد من خدمات الم�ؤ�س�سة الخيرية.

اإن عملية تحليل جمه�ر الم�ؤ�س�سة هي من اأ�سا�سيات عمل العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ؛ حيث يرى بع�س العلماء والخباء اأن العلاقات العامة 

»عملية لقيا�س وتحليل الجمه�ر ؛ لت��سيل راأيه للم�ؤ�س�سات من ناحية، اأو ت��سيل راأي الم�س�ؤولين في الم�ؤ�س�سات اإلى الجمه�ر من ناحية اأخرى، وهي عملية 

م�ستمرة تهدف اإلى ك�سب راأي الجمه�ر ، والإبقاء عليه، وبتحليل الجمه�ر ت�سبح العلاقات العامة عمليات لقيا�س وت��سيل ، ون�سر بيانات ، ومعل�مات 

من واإلى الجماهير والهيئات، واأن الجمه�ر له اأهمية خا�سة بالن�سبة للهيئات والعاملين بها لإطلاعه على راأي الجمه�ر، فيما يخ�س احتياجاته و�سع�ره 

نح� الخدمات التي تقدمها، واإنها ت�ساعد المخت�سين في الهيئات على ت��سيح حجم ون�ع المجه�دات المبذولة ؛ لخدمة الجماهير، وت��سيح اأف�سل ال�سبل 

للانتفاع بها، وتهدف اإلى اإيجاد ت�ازن م�ستمر بين راأي المخت�سين والعاملين في الم�ؤ�س�سات من جانب وبين راأي الجمه�ر من جانب اآخر. وتتعاون على 

اإحداث تغيير، وتعديل في اتجاهات  الم�ؤ�س�سات، اأو اإقناع الجماهير بفكرة، اأو م��س�ع معين.) (

 Smith فظهرت اأول ما ظهرت في اأدبيات البح�ث الت�س�يقية عن طريق �سميث ، Segmentation of Audiences اأما فكرة تجزئة الجماهير

Segmentation of market ، يعنى بتق�سيم الجمه�ر اإلى مجم�عات يتماثل فيها اأفراد كل مجم�عة  في عام 1956م، ومفه�م تجزئة ال�س�ق 

 ، والإعلامية  ال�سيا�سية  والعل�م  المجالت  من  كثير  في  للجمه�ر  التجزئة  فكرة  ت�جد  والي�م  الآخرين،  المجم�عات  اأع�ساء  مع  ويختلف�ن  بع�سهم  مع 

والجتماعية. وبما اأن العلاقات العامة هي ن�سيج من العل�م ال�سابقة ؛ فقد ات�سح لعلمائها اأهمية تجزئة الجمه�ر قبل ت�سميم اأي  برنامج اأوحملة ؛ 

اأثبتت البح�ث عدم جدوى ت�سميم  برنامج حملة، وبث ر�سائلها اإلى مجم�عة كبيرة من الجماهير دون درا�سة ومعرفة خ�سائ�سها ، وكيفية  حيث 

تجزئتها حيث ي�سعب ال��س�ل اإلى جماهير غير متجان�سة ، ثم محاولة اإقناعها، ذلك اأنه ل ت�جد ا�ستراتيجيات قادرة على اأن تجعل المر�سل ي�سل اإلى 

اأن�اع الجماهير بالر�سالة نف�سها.) (
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أولًا: تجزئة 
الجمهور حسب 

الخصائص 
الديموغرافية

 ثانياً: تجزئة 
الجمهور حسب 

خصائص العلاقات 
الاجتماعية

 ثالثاً: تجزئة 
الجمهور حسب 

الثقافة 

رابعاً: تجزئة 
الجمهور حسب 

الخصائص 
البشرية 

والجغرافية

4                                  3                                      2                                   1

خامسًا: تجزئة 
الجمهور عن 

طريق أساسيات 
الوصول

سادسًا: تجزئة 
الجمهور عن 

طريق استخدامات 
الوسائل والقنوات 

الإعلامية

 سابعاً: تجزئة 
الجمهور حسب 

الاتجاهات 

 ثامناً: تجزئة 
الجمهور 

حسب النشاط 
الجماهيري حيال 
موضوع الحملة
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إلى  الجماهير  تجزئة  عملية  في  الخيرية  المؤسسات  في  العامة  العلاقات  ممارسو  ويلجأ 
أساليب ، وطرق معينة سوف نوردها في السطور التالية:  
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أولًا: تجزئة الجمهور حسب الخصائص الديموغرافية:
 وهى من اأكثر الع�امل ا�ستخدامًا ، واأكثرها قدمًا كما اأنها من اأقلها تكلفة، وت�سمل هذه الخ�سائ�س من العمر، والجن�س، والحالة الجتماعية ، والمعي�سية، والحالة 

ال�ظيفية، والتعليمية، والجن�سية، والديانة؛ لذلك كثيراً ما نرى اأن الأهداف الخا�سة ببامج وحملة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة الخيرية تتمح�ر ح�ل خا�سية 

من هذه الخ�سائ�س؛  فمثلا نق�ل اإن برامج واأن�سطة الم�ؤ�س�سة الخيرية م�جهة اإلى من لديهم م�ست�ى الدخل... ول �سك اأن هذه التجزئة لي�ست الأف�سل، ولكن في 

كثير من الأحيان هي الأكثر عملية ب�سبب قلة تكاليفها المادية والب�سرية... وعلى الرغم من اأهمية الع�امل الديم�غرافية، وقلة تكلفتها اإل اأننا في كثير من الأحيان 

 نجدها عاجزة عن �سرح وو�سف بع�س التجمعات الجماهيرية مما ي�جب علينا البحث عن خ�سائ�س اأخرى على �س�ئها نق�سم هذه التجمعات الجماهيرية. 

 ثانياً: تجزئة الجمهور حسب خصائص العلاقات الاجتماعية:
 يرى )جرونج( اأهمية تح�يل مفه�م العلاقات الجتماعية اإلى متغيرات يمكن قيا�سها، ثم يقدم بع�س هذه المتغيرات التي يمكن قيا�سها وهي: المتغيرات الخا�سة 

بالأ�سل�ب الحياتي، اأو ما ي�سمى بمتغير ال�سيك�غرافيك، ومتغير الثقافة؛ فمثلا نجد اأن متغير الأ�سل�ب الحياتي يهتم بن�ساطات الفرد ورغباته واآرائه وطريقته 

في الحياة، ويعرّف الأ�سل�ب الحياتي باأنه ال�سل�ك في الحياة الي�مية، الذي يفرق واحدًا عن الآخر كاأفراد ») (

 ثالثاً: تجزئة الجمهور حسب الثقافة: 
ويتم تجزئة الجمه�ر اإلى مجم�عات ح�سب قيمهم ، وعاداتهم ، وت�سرفاتهم، فعلى �سبيل المثال نجد النا�س يختلف�ن في كيفية اإدراكهم للاأ�سياء والعالم من 

ح�لهم اعتمادًا على تن�سئتهم الجتماعية، وعلى خباتهم الحياتية، فال�سيء قد يعني اأ�سياء مختلفة لعدة مجم�عات من النا�س.

رابعًا: تجزئة الجمهور حسب الخصائص البشرية والجغرافية:
  يعتمد هذا الأ�سل�ب  على الأ�سل�ب الحياتي، والت�زيع الجغرافي بمعنى تق�سم المنطقة اإلى اأحياء متجاورة، وهي بذلك اأحياء مت�سابهة في اأ�سياء كثيرة من حيث 

اأ�سل�ب الحياة وطرق المعي�سة. 
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خامسًا: تجزئة الجمهور عن طريق أساسيات الوصول:
 وذلك بت�زيع الجمه�ر من حيث قدرته على الح�س�ل على المعل�مات– لقد بينت بح�ث انت�سار الأفكار الم�ستحدثة Diffusion of Innovations اأن 

الجماهير ذات المعرفة الأقل - غالبًا ما -تح�سل على اأقل المعل�مات التي تقدمها الحملات الت�ع�ية وذلك ب�سبب �سع�بة ال��س�ل اإليها؛ نتيجة الختلاف 

الجتماعي بين القائمين على هذه الحملات، ومر�سديها، وبين افراد هذه المجتمعات.. لذا يمكن لنا اأن نق�سم الجمه�ر من حيث درجة وقدرة ال��س�ل اإليه ، 

وذلك من اأجل التركيز على هذه الفئات ذات المعرفة القليلة وال��س�ل ال�سعب. وهذه الطريقة هي الأكثر عملية للقائمين على الحملة، وذلك ب�سبب قلة تكلفتها 

المادية والب�سرية، ولعل النت�سار ال�سريع للاإنترنت بين الفئات الجماهيرية المختلفة، وخا�سة المهم�سين ي�ساعد في ال��س�ل لهذه الفئات.

سادسًا: تجزئة الجمهور عن طريق استخدامات الوسائل والقنوات الإعلامية:
 يق�م  ممار�س العلاقات العامة بالتجزئة ح�سب ال��سائل المت�فرة ؛ فيق�م بتحليلها ومعرفتها ، ثم يق�م بعد ذلك بتحديد هذه ال��سائل ، مثل قيامه باختيار 

ال�سحيفة المحلية للمنطقة ، ثم يق�م باختيار م�اعيد محددة للاإذاعة والتليفزي�ن.

 سابعاً: تجزئة الجمهور حسب الاتجاهات: 
 وتتم هذه الطريقة في تجزئة جمه�ر الم�ؤ�س�سة بالت�جه اإلى الجمه�ر ح�سب اتجاهاته نح� الم��س�ع المطروح فالت�جه اإلى الجمه�ر الم�ؤيد يختلف عن الت�جه اإلى 

الجمه�ر المعار�س... هناك تجزئة اأخرى تق�سم الجمه�ر اإلى ثلاثة اأن�اع هي) الم�ؤيدين، والمعار�سين، والمحايدين(
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 ثامناً: تجزئة الجمهور حسب النشاط الجماهيري حيال موضوع الحملة:
 لقد ق�سم )جرونج( الجماهير، ح�سب كيفية ن�ساط الجماهير واهتمامها بالم��س�عات المطروحة اإلى اأربع فئات كالتالي: 

باخت�سار اإن تحليل جمه�ر الم�ؤ�س�سات الخيرية - من جانب ممار�سي العلاقات العامة - له� اأمر مهم للغاية ؛ فمعرفة الجمه�ر ي�سهل كثيًرا من 

اإلى �سرائح؛ �سريحة عليا ذات �سلة مبا�سرة  العامة ويت�سح من خبات العمل الخيري وج�د تق�سيم للجمه�ر  واأن�سطة العلاقات   ، القيام بمهام 

بالم�ؤ�س�سة ممن لهم �سابقة في العمل الخيري والتط�عي ومن العاملين، وهناك ال�سريحة الثان�ية وهم جماعات ، واأفراد لديهم ان�سغال من ن�ع علمي 

، اأو تخ�س�سي بالعمل الخيري، وال�سريحة الم�ستهدفة الأولية هم جميع اأفراد المجتمع، وي�ستعان بال�سريحة الثان�ية ؛ لل��س�ل اإلى ال�سريحة الأولية 

عملًا بالمبداأ الإعلامي انتقال المعل�مات على مرحلتين« ) (  

 All-issue publics الفئة النشطة لكل الموضوعات

الفئة النشطة لبعض القضايا Inovolving–issue –only publics هنا تهتم هذه الفئة 
بالموضوعات الساخنة التي تهتم بها في الغالب.

 Single- issue publics الفئة النشطة للقضية الواحدة

الجماهير غير المبالية لمعظم القضايا والأحداث.) (

1

2

3

4



 تخطيط برامج العلاقات العامة
في المؤسسات الخيرية
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يعتب التخطيط اأحد ال�ظائف الرئي�سة لممار�سي العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ؛ فلا يمكن باأي حال من الأح�ال ممار�سة اأن�سطة العلاقات 

العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية بفعالية ، دون وج�د برامج مخططة، ومدرو�سة  للعلاقات العامة تخلع ث�ب الع�س�ائية ، والرتجالية عنها، اإل اأن هناك 

اأن تخطيط هذه  الرغم من  العامة على  العلاقات  اأدبيات  ال�س�ء عليها في  ت�سليط  قلة  العامة ف�سلًا عن  العلاقات  برامج  يكتنف  وا�سحًا  ا  غم��سً

البامج اأمر بديهي ؛ لتحقيق اأهدافه،.وتنطلق هذه الجزئية من منطلق رئي�س ، وه� اأنه ل يمكن للعلاقات العامة اأن تحقق اأهداف الم�ؤ�س�سة دون 

تخطيط برامج محددة تغطي مجمل ن�ساطه .

وتعد برامج العلاقات العامة من اأهم الم��س�عات التي تق�م بها اإدارات العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات المختلفة، واإن الجهد المبذول في اإعداد وتخطيط 

برامج العلاقات العامة لي�س بالقدر الهين اإذ يتطلب ممن يق�م به، اأن يك�ن على اإلمام كافٍ وفهم عميق لمفه�م العلاقات العامة، والر�سالة الإعلامية 

التي يتناولها البنامج؛ فكلما كانت الر�سالة مدرو�سة بدقة كلما كان البنامج ناجحًا وذا اأثر كبير لدى الجمه�ر) (.

وحتى يزداد الأمر و�س�حاً ل بد من تقديم تعريف لم�سطلحين رئي�سين هما: التخطيط، والبنامج، وبرنامج العلاقات العامة، وه� على النح� التالي:

التخطيط: 
باأنه« الختيار المرتبط بالحقائق، وو�سع وا�ستخدام الفرو�س المتعلقة بالم�ستقبل، عند ت�س�ر، وتك�ين الأن�سطة  ف ج�رج تيري التخطيط عامة  يُعرِّ

المقترحة التي يُعتقد ب�سرورتها؛ لتحقيق النتائج المن�س�دة« ) ( ويُعد التخطيط ال�ظيفة الأولى ومح�ر العملية الإدارية تتعدل بم�جبه ال�ظائف الأخرى 

في هذه العملية )التنظيم والت�جيه والرقابة وتط�ير العاملين(.

 )Objective( والإجرائية  )Bools( المفاهيمية اأو  الأهداف ال�ستراتيجية،  باأنه عملية و�سع  العامة  للعلاقات  التخطيط ال�ستراتيجي  ويعرف 

الكفيلة، ل�سمان  والإجرائية  المفاهيمية(  الر�سيد وال�ستراتيجي للاأهداف ال�ستراتيجية )  اأولهما الختيار  للقيا�س بما يخدم هدفين:  ب�سكل قابل 

بقاء ونم� الم�ؤ�س�سة، والتي تفيد في تبير برامج العلاقات العامة كن�ساط اإداري قابل للتطبيق؛ وثانيهما: جعل برامج العلاقات العامة قابلة للتق�يم، 

والتدليل الم��س�عي على نجاحها اأو اإخفاقها. ) (

تخطيط برامج العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية
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ولذلك وجهت الم�ؤ�س�سات الخيرية العناية بتخطيط برامج العلاقات العامة وازدادت اأهميتها، ف��سع البامج ه� ال��سيلة ال�حيدة التي ت�ستطيع الم�ؤ�س�سة من خلالها 

ا ؛ هذا التكيف ه� الذي يمكنها من بل�غ اأهدافها، ويحقق لها، ولجمه�رها  تحقيق التكيف الإن�ساني بينها، وبين الجمه�ر المتعامل معها، وبين الم�ؤ�س�سات الأخرى اأي�سً

العديد من الخدمات والمنافع، ويكفل تحقيق العدالة، والرعاية الجتماعية، ون�سر الطماأنينة في نف��س جماهيرها، وهي بدورها ت�سعى - من جراء ذلك - اإلى زيادة 

اأوا�سر التعاون والثقة، وح�سن التفاهم الذي يحقق النجاح وال�سهرة.) (

وحتى يتم تخطيط برامج العلاقات العامة بشكل جيد، لابد من توافر مقومات أساسية لبرنامج العلاقات 
العامة وهي :

• اأن يك�ن للبنامج هدف محدد وا�سح لجمه�ر الم�ؤ�س�سة.	

• اأن تراعى الدقة في اختيار الأدوات والأ�ساليب التي ت�ستخدم في البنامج .	

• ا ويتن�ع بتن�ع الجماهير وتن�ع احتياجاته .	 اأن يك�ن البنامج م�ستمرًّ

• اأن يك�ن البنامج قائمًا على عمليات بحث، وا�ستق�ساء للراي العام ، وتخطيط علمي �سليم .	

• اأن يحدد ن�ع الجمه�ر المق�س�د بالعلاقات العامة.) (	

  وبعد اأن يتاأكد ممار�س اأو م�س�ؤول العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية من ت�افر مق�مات التخطيط للبنامج  يبداأ في التخطيط وو�سع البامج ؛ فدوره في اإعداد 

برامج العلاقات العامة يت�قف على مدى مكانة اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة، وعلى مدى العتماد على الإدارة، وعلى مدى اأهمية الإدارة في الم�ؤ�س�سة، وعلى 

مدى حب الإفادة من خبة العاملين فيها ، وقدرتهم على القيام بهذه العمال، ومن ثم فاإن دوره يمكن تلخي�سه ب�سكل مخت�سر بما يلي :

• البحث عن الحقائق وجمعها وتحليلها، وو�سع الت�س�رات عن طرق العلاج للم�سكلات القائمة، والطلاع على خطة التجاهات الم�ستقبلية للم�ؤ�س�سة ب�سكل عام .	

• لبامج 	 التخطيط  عند  كلها  الأم�ر  هذه  مراعاة  على  �س�ية  العمل  اأجل  من  الم�ؤ�س�سة  لإدارة  واتجاهاته  ومي�له  واآرائه  واحتياجاته  الجمه�ر،  رغبات  ت��سيح 

العلاقات العامة.

• القيام بتنفيذ ال�سيا�سة التي ر�سمتها الم�ؤ�س�سة عن طريق و�سع وتنفيذ برامج العلاقات العامة .) (	
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عن  المسؤول  بالالتزام   الخيرية  المؤسسات  في  العامة  العلاقات  لبرامج  التخطيط  عملية  وتبدأ 
هذه الوظيفة بمجموعة من الخطوات يمكن تفصيلها على النحو التالي:

أولًا: تقييم 
الوضع الحالي

ثانياً : تحديد 
أهداف 
البرنامج

ثالثاً: تحديد 
الجمهور 

المستهدف من 
البرنامج

رابعاً: تحديد 
وسائل الاتصال 

المناسبة 
للبرنامج

4                                  3                                      2                                   1

خامسًا: 
وضع برنامج 

العلاقات 
العامة

سادساً: 
استراتيجية برامج 
العلاقات العامة

سابعًا: إدارة 
البرنامج

ثامناً: تحديد 
ميزانية البرنامج

8                               7                                       6                                   5
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أولًا: تقييم الوضع الحالي:
يجب على رجل العلاقات العامة اأن يفهم ال��سع الحالي للم�ؤ�س�سة وجماهيرها، ويعنى ذلك الإجابة على �س�ؤال اأين نحن الآن؟ فمن ال�سروري اأن يبداأ بالتعرف 

على اتجاهات الجماهير، وم�قفها من الم�ؤ�س�سة و�سيا�ستها، واأهدافها؛ حتى يتمكن من تحديد هذه التجاهات، والم�اقف؛ فلابد من درا�ستها عن طريق عدة 

و�سائل واأ�ساليب منها الملاحظة، اأو ا�ستطلاعات الراأي، اأو البحث المكتبي، ونعني به درا�سة المعل�مات والإح�سائيات المت�فرة والم�سجلة اأ�سلًا.

ثانياً : تحديد أهداف البرنامج:
على رجل العلاقات العامة اأن يحدد الأهداف من اإعداد برنامج العلاقات العامة التي بناء عليها يق�م بتجديد الن�ساطات والأعمال المفتر�س القيام بها؛ لتحقيق 

هذه الأهداف، ومن ال�سروري اأن يتم ترتيب هذه الأهداف وفق اأهميتها الن�سبية ، فهنالك الأهداف الأكثر اأهمية، وهنالك الأهداف المهمة ، والأقل اأهمية. 

ثالثاً: تحديد الجمهور المستهدف من البرنامج:
اإلى جمه�ر   العامة ؟ هل �سي�جه البنامج  العلاقات  مِنْ الجماهير �س�ف ي�جه برنامج  لِمَنْ  اأن يحدد  العامة - في هذه الخط�ة -  العلاقات  يتعين على رجل 

الم�ستفيد؟ اأو اإلى جمه�ر العاملين ؟ وغيرهم ، كما يجب معرفة اإلى اأي من فئات الجمه�ر، �س�ف نق�م بت�جيه الر�سالة الإعلامية؟ هل �سنق�م بت�جيهها اإلى 

الم�ستفيدين من ذوي الدخ�ل المرتفعة، اأو من ذوي الدخ�ل المحدودة؟.
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رابعاً: تحديد وسائل الاتصال المناسبة للبرنامج:
من المهام الأ�سا�سية لرجل العلاقات العامة تحديد و�سائل الت�سال المنا�سبة، التي تكفل و�س�ل الر�سائل الإعلامية اإلى الجماهير الم�ستهدفة بفعالية، 

وباأ�سرع وقت ممكن، واأقل تكلفة ممكنة، وفى العادة ل يتم اختيار و�سيلة ات�سال واحدة ، بل عدة و�سائل ات�سالية، ومن و�سائل الت�سال ما تك�ن 

خا�سة ؛ مثل الجتماعات الدورية، اأونظام الباب المفت�ح، اأو مجلة الم�ؤ�س�سة، اأو التقارير الدورية، ومنها ما تك�ن جماهيرية؛ كال�سحف، والإذاعة 

والتليفزي�ن والمعار�س والم�ؤتمرات العامة.

خامسًا: وضع برنامج العلاقات العامة:
اإعداد جدول زمني، لهذه  القيام بها خلال فترة الخطة، مع  العامة  التي تن�ى العلاقات  العامة الحملات الإعلامية،  يت�سمن برنامج العلاقات 

الحملات الإعلامية يبين م�عد بداية، ونهاية كل حملة اإعلامية، وي�سمل البنامج كذلك و�سائل الت�سال التي تم اختيارها، وتكلفة كل و�سيلة منها، 

بالإ�سافة اإلى تعيين الأ�سخا�س الم�س�ؤولين عن تنفيذ كل ات�سال، والأوقات المنا�سبة لكل ات�سال، وال�ستراتيجية التي يمكن اتباعها.
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سادساً: استراتيجية برامج العلاقات العامة:
تنق�سم برامج العلاقات العامة اإلى ن�عين رئي�سيين: اأولهما وقائي؛ ل�سيانة الم�ؤ�س�سة من الأخطار التي قد تحدق بها، والثاني علاجي؛ لحل الم�سكلات 

ا اأو علاجيًّا؛ فاإنه يتحتم اأن يك�ن مبنيًّا على اأ�س�س من التنظيم والإعداد..  التي ت�اجه الم�ؤ�س�سة بعد حدوثها، و�س�اءً كان ن�ساط العلاقات العامة وقائيًّ

ولما كانت برامج العلاقات العامة متعددة ومتن�عة، فمن الطبيعي اأن يك�ن لكل ميدان ا�ستراتيجية خا�سة تلائمه وتحقق اأهدافه.

 ومن أشهر هذه الاستراتيجيات ما يلي:

هذه بع�س ال�ستراتيجيات التي يلجاأ اإليها ، - اأواإلى بع�سها - الم�ستغل�ن بالعلاقات العامة؛ لتحقيق اأهدافهم ومن المهم اأن ن�ؤكد على �سرورة درا�سة 

الم�قف قبل اختبار الأ�سل�ب اأو ال�ستراتيجية المنا�سبة؛ فما ي�سلح لم�قف معين قد ل ي�سلح لم�قف اآخر.

التركيز

التوقيت

التريث وعدم 
المفاجأةالتورط

المشاركة

ملتقى الطرق

الاختفاء
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سابعًا: إدارة البرنامج:
لبد من مراعاة عن�سري التنظيم والإدارة، وذلك بتحديد �سكل المنظمة التي تدير الم�سروع واختيار الأفراد الذين �سي�سطلع�ن بم�س�ؤوليات الإدارة من 

حيث الم�ؤهل والخبة وعدد الم�ظفين الذين يحتاجهم البنامج مع مراعاة طبيعة البنامج.

ثامناً: تحديد ميزانية البرنامج:
اإن حجم ميزانية  برامج العلاقات العامة تختلف من م�ؤ�س�سة اإلى اأخرى، وهى عبارة عن تعبير رقمي اأو ترجمة رقمية لخطة العلاقات العامة.. ويدخل 

في ميزانية برنامج العلاقات العامة كافة البن�د، التي تتعلق بتكاليف الأن�سطة التي تق�م بها دائرة العلاقات العامة.



 تقييم برامج العلاقات العامة
وقياس فاعليتها

58
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تعتب عملية تقييم برامج العلاقات العامة، ومتابعة ما تم اإنجازه ب�سفة دورية من اأهم خط�ات نجاح عمل م�س�ؤول العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، 

ول تقل اأهمية عن مهام الإدارة العليا التي تق�م بها، ول ي�ستطيع اأي ممار�س للعلاقات العامة في اأي مجال تح�سين اأدائه، دون اأن يتم تقييم الأن�سطة التي 

يمار�سها، وهذا ما اأكده )Austin Pinkleton  في اأن الإدارة تريد اأن ترى عائد ال�ستثمارات التي اأنفقت على برامج العلاقات العامة ول يتم ذلك اإل 

من خلال التقييم. ) ( الذي يعرف باأنه » قيا�س فعالية برامج العلاقات العامة في �س�ء مدى بل�غها الأهداف المحددة �سلفا، وقدرتها على احداث التغيير 

المطل�ب« ) ( .

ويهدف التقييم في مجال العلاقات العامة إلى تحقيق عدد من الأهداف من أهمها: ) (
 تحقيق ال�ستخدام الأمثل للم�ارد: فه� ي�ساعد في التاأكد من اأن الأم�ال والجه�د �سرفت في وجهها الم�سروع الذى خطط له، ويبر الدعم اللازم للت��سع . 1

في الن�ساطات الم�ستقبلية.

 �سبط الجه�د الفردية والجماعية؛ لأن جه�د ممار�س العلاقات العامة قد تذهب اأدراج الرياح، اإذا لم يعقبها تق�يم يقدر الجه�د الفردية والجماعية.. 2

 تحديد التجاه ال�سحيح ؛ ل�سير برامج العلاقات العامة التي تتخذ اإجراءات تنفيذية تت�سف بالمرونة اأو التعقيد ، والب�ساطة اأو الغم��س.. 3

العامة من مقارنة ذلك بقدراتهم وم�اهبهم وليحددوا . 4 ؛ ليتمكن م�ظف� العلاقات  العامة ومتطلبات وظائفها   ت��سيح اإجراءات ن�ساطات العلاقات 

حاجتهم التدريبية ؛ لتنمية مهاراتهم وتط�يرها.

التعرف على منا�سبة تنظيم الجهاز الإداري للعلاقات العامة؛ من اأجل تجنب ازدواجية الن�ساطات ، التي يتكرر تنفيذها في اأق�سام جهاز العلاقات . 5

العامة والتاأكد من نتائج كل ن�ساط ومقارنتها بالتكاليف المدف�عة.

 التعرف على مدى م�ساهمة برامج العلاقات العامة في تحقيق اأهداف الم�ؤ�س�سة.. 6

قيا�س فاعلية برامج العلاقات العامة في اإحداث التاأثيرات الم�ستهدفة في الجمه�ر، والمقارنة بين التاأثيرات الن�سبية لكل ن�ساط.. 7

العليا في . 8 بالإدارة  وثيقًا  ارتباطًا  العامة يرتبط  العلاقات  العامة لأن جهاز  العلاقات  الأخرى نح� برامج  والإدارات  العليا،  الإدارة   تحديد اتجاهات 

الم�ؤ�س�سة ويتاأثر ن�ساطاته بم�اقف الإدارات الأخرى.

تقييم برامج العلاقات العامة وقياس فاعليتها
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وتهدف عملية التقييم بصفة عامة إلى الإجابة على التساؤلات التالية: ) (
• ماهي الطريقة التي اتبعت في تنفيذ برنامج العـلاقات العامة؟ ، وهل كانت منا�سبة؟ ، واإلى اأي حـد ؟	

• هل اأدى ا�ستخدام هذه الطرق بالذات اإلى تحقيق كل النتائج المرغ�بة؛ اأم اأن هناك طرقًا لم ت�ستخدم وكان الأجدر ا�ستخدامها لزيادة فعالية الت�سال 	

والتنفيذ؟

• ما ه� ن�ع وكمية الأهداف التي ا�ستطاع ن�ساط العـلاقات العامة اأن يحققها كاأهداف اأ�سا�سية له ، وجزء من الأهداف الإدارية العامة؟	

• ما ه� الناتج الكمي لن�ساط العـلاقات العامة؟ ، اأي ماهي اإنتاجية الإنفاق المالي على العـلاقات العامة ، مقارنة بما تحقق من اأهـداف؟	

• هل كل ما اأنفق على ن�ساط العـلاقات العامة اأنفق في م��سعه ال�سحيح بالفعل؟ ، وهل هناك مبالغة في تقدير المخ�س�سات، لن�ساط العـلاقات العامة �س�اءً 	

بالنف�س اأو الزيادة؟ ، وما هي انعكا�سات هـذه المبالغة؟

• اإلى اأي حـد ا�ستطاع جهاز العـلاقات العامة الحالي اأن يمار�س دوره ون�ساطه من الناحية الب�سرية والإدارية؟! ، وهل هناك نق�س اأو زيادة كمية اأو ن�عية 	

في العاملين بهذا الن�ساط؟ 

• هـل �سبب الق�س�ر في التنفيذ المتكامل لأهـداف العـلاقات العامة– اأن  وجد ق�س�ر– يرجع اإلى عـ�امل داخلية؛ اأم اإلى ع�امل خارجية �س�اءً على م�ست�ى 	

المن�ساأة، اأو اإلى ظروف محلية، اأو ق�مية، وما هي هـذه الظروف، ومدى التاأثير الذي اأحدثته واإمكانية تفادي هـذا التـاأثير م�سـتقبلًا ؟

وبناء عليه يلجاأ م�س�ؤول� برامج العلاقات العامة اإلى العديد من اأ�ساليب التقييم من حيث الت�قيت في مجال العلاقات العامة حيث تتعدد هذه الأ�ساليب بتعدد 

المناهج وباختلاف الخلفية الثقافية والفكرية لممار�س العلاقات العامة و�سنعر�س فيما يلى لبع�س هذه الأ�ساليب الرئي�سة:) (

التقييم 
القبلي

المتزامنالتقييم 
التقييم 

البعدي
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1- التقييم القبلي:
اإجراء الختبارات على عينة محدودة ممثلة للجمه�ر المرتقب ودرا�سة مدى   وه� الذى يهدف اإلى اكت�ساف الأخطاء قبل تنفيذ البامج ؛ حيث يت�سمن 

تاأثيرها عليه واإجراء التعديلات اللازمة قبل تعميم هذه المادة، اأو ن�سرها على كل فئات الجمه�ر، ويفيد مثل هذا القيا�س في جعل برامج العلاقات العامة 

ال��سائل غير المنا�سبة؛ وذلك حتى ل تذهب  ال�سلبية، وتعميق درجة الفهم لدى الجماهير، وا�ستبعاد  ال�سهل اكت�ساف الآثار  اقت�سادية، حيث ي�سبح من 

النفقات، والجه�د التي بذلت هباءً. 

2-التقييم المتزامن: 
وه� الذى ي�اكب تنفيذ الن�ساط لمعرفة ما قد يعتر�س تنفيذه من �سع�بات، وت�سحيح م�ساره حتى ل ي�ستمر الخطاأ في بقية اأجزاء الن�ساط، وتزداد اأهمية 

هذا الأ�سل�ب في البامج التي تنفذ على نطاق وا�سع؛ لتحقيق اأهداف اجتماعية من خلال الم�ؤ�س�سات القائمة في المجتمع المحلى، اأو الق�مي كبامج التثقيف 

ال�سحي، اأو الت�عية، اأو غير ذلك من البامج التي تهدف اإلى النه��س بالمجتمع وتط�يره، وه� ما يدخل في ر�سالة العلاقات العامة ويندرج تحت وظائفها 

المهمة؛ لتحقيق الم�س�ؤولية الجتماعية للم�ؤ�س�سة.

3-التقييم البعدي: 
ا؛ لتحديد نتائج الخطط باأن�اعها  ويتم بعد تنفيذ البنامج؛ للتعرف على النتائج التي حققها في �س�ء الأهداف الم��س�عة، كما ي�سبح هذا التقييم �سروريًّ

التي وقعت،  اأنه يفيد في اكت�ساف الأخطاء  التي تترتب على برنامج معين، كما  الآثار  البعدي في تحديد  التقييم  ، ويفيد  ، والمت��سطة والط�يلة  الق�سيرة 

وبالتالي يمكن تفاديها م�ستقبلا.     
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ويعتمد مسؤولو برامج العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية  في التقييم على ثلاثة نماذج 
تيسر لهم عملية التقييم بأقصى قدر ممكن من الدقة، وهي على النحو التالي: 

النموذج الأول)التقييم الحر(
 ويتم التركيز فيه على ماهية النتائج الحقيقية للبنامج، بغ�س النظر عن كين�نة الأهداف التي بُني عليها البنامج، وهذا النم�ذج يقابل النم�ذج الكمي 

المعروف، وه� التقييم بالأهداف التي بُنيت عليها البامج، فالنم�ذج الكمي يهتم بمعرفة الآثار التي تحدثها البامج ح�سب الأهداف التي من اأجلها 

اقيمت وكثيراً ما نجد م�سممي البامج يراع�ن عند تحديد الأهداف، اأن تكتب بطريقة كمية ، مثل الق�ل: تهدف هذه البامج اإلى ال��س�ل اإلى 20% من 

�سباب المدينة، وت�عيتهم ح�ل اأ�سرار التدخين ..ونلاحظ اأن التقييم الحر ياأخذنا اأبعد من النم�ذج الكمي لأنه يهتم بالنتائج الحقيقية للبنامج وعليه 

نتعرف على النتائج المق�س�دة والآثار الجانبية. 

التقييم 
الحر

ي 
التقويم

ي
جاب

الخبيردراسات الاست
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النموذج الثاني )التقويمي الاستجابي( 
اإن�سانية �سخ�سية تعتمد على التفاعل بين الباحث والجمه�ر المتلقي، ولعل المقابلات ال�سخ�سية  اأهمية تح�يل عملية التق�يم اإلى منهجية  ويعتمد على 

المط�لة، والمركزة على الأ�سل�ب الم�اجهي هي من اأف�سل الطرق؛ لتحقيق هذه التفاعلية ، وتمركز عملية تجميع المعل�مات التق�يمية على الطرق الأ�سا�سية 

التالية: 

• قبل اإجراء عملية التقييم الفعلية، يجب ملاحظة البنامج وذلك عن طريق الإيعاز لبع�س الم�ساعدين من الباحثين لمعرفة ماإذا يدور في البنامج، 	

وماهية الأ�سياء المهمة فيه؟ ، وما مدى التقبلية والتفاعلية لدى هذا الجمه�ر حيال البنامج؟ ، كما تق�م هذه الملاحظات باإعانة الم�س�ؤول على معرفة 

الأ�سياء التي ينبغي تقييمها.

اإجراء المقابلات المتعمقة والمط�لة مع الأ�سخا�س المعنيين بذلك؛ لمعرفة النتائج الخا�سة بالبنامج.   -

-  يمكن ا�ستخدام ال�ثائق وال�سجلات الخا�سة بالبنامج للتعرف على بع�س الحقائق ح�ل البنامج والح�س�ل على الم��س�عات المهمة.
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النموذج الثالث) دراسات الخبير( ويتم التركيز فيه على قدرة الخبير في درا�سة وتقييم البنامج، ومعرفة كيفية م�سيرته والنتائج التي 
قد يتم الح�س�ل عليه واإن الدرا�سة– هنا– تعتمد  بدرجة كبيرة على الخبات والقدرات المعرفية للخبير.) (

وحتى ي�ستطيع مقيم� برامج العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية اأداء دورهم ، يجب اأن تك�ن هناك مراجعة دورية �سـاملة على النتائج الكلية في �ســ�ء 

الأهداف المحددة.. ومن النقاط التي يمكن ال�ستعانة بها في التقييم الدوري لبنامـــج عـلاقات عامة م�ستمرة ما يلي: ) (

فيما يتعلق بالأهــــداف: هـل هي محددة ب��س�ح ؟ ومفه�مة في جميع اأجزاء الم�ؤ�س�سة ؟ . 1

فيما يتعلق بالتـنظيم: هل هـناك ترابط بين وظائف العـلاقات العامة اأم اأنها م�زعة بين اأكثر من اإدارة ؟ هـل يتمتع م�س�ؤول العــلاقات العامة بالم�ساندة . 2

والتاأييد الكافي من جانب الإدارة ؟ هـل عـدد ومهارة وتدريب العاملين كافٍ ؛ لتحقيق اأهـداف العـلاقات العامة؟

فيما يتعلق بالم�سم�ن: هـل البامـج والأن�سطة تعـطي اعتبارًا كافيًّا لكل فئات اأو �سـرائـح الجمه�ر) م�ستفيدين، عاملين، م�ساهمين، م�ؤ�س�سات مالية، . 3

و�سـائل اإعلام، م�ردين، م�ؤ�سـ�سات تعليمية(.

فيما يتعلق بقيا�س النتائج: هـل هناك العامل�ن، والم�اد، وتاأييد الإدارة اللازمين لقيا�س نتائج العمل؟ اإلى اأي مـدى يمكن مقارنة هـذه الأن�سطة بمثيلتها . 4

في المنظمات الأخرى الم�سابهة؟ هـل فـكرت في ا�ستـخدام م�ست�سار خارجي للعـلاقات العامة للقيام بمراجعة برامجـك؟

فيما يتعلق بالرقابة: ماهي الخط�ات التي اتخذتها؛ لتح�سين برامج العـلاقات العامة في الم�ستقبل في �سـ�ء نتائج المراجعة؟ ماهي الخطـ�ات التي يلزم . 5

الأمـــر اتخاذها في ال�ســن�ات القادمة؟
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خلا�سة الق�ل اإن عملية التقييم وقيا�س الأداء ، وقيا�س كفاءة اأعمال العلاقات العامة م�ساألة غير �سهلة، بل يعتبها البع�س غاية في ال�سع�بة، 

ونظرًا لتفاعل وتقاطع اأعمال العلاقات العامة مع عمل اإدارات اأخرى بالم�ؤ�س�سة، وفئات، وقطاعات عديدة من الجماهير الداخلية، اأو الخارجية 

اإل اأن قيا�س ج�دة الأداء يمكن اأن تقا�س بالعتماد على منهج تحليل النظم الذي يهتم بتحليل، وقيا�س برامج العلاقات العامة ب�سكل متكامل، 

ولي�س وفقًا لكل ن�ساط م�ستقل؛ وذلك في �س�ء مراعاة المتغيرات البيئية بالإ�سافة للمناف�سين من خلال العتماد على المراجعة الدورية وال�ساملة 

للنتائج الكلية في �س�ء الأهداف والتنظيم والم�سم�ن وقيا�س النتائج والرقابة.) (

نموذج رقم )3(
نم�ذج اأ�سئلة تقييم برامج العلاقات العامة

هل تم التخطيط للبامج ب�سكل كاف؟ وما الطريقة التي اتبعت في تنفيذه؟ وهل كانت منا�سبة ؟ واإلى اأي حد ؟.. 1

هل فهم المعني�ن العمل المطل�ب منهم اأداوؤه ؟ وهل تعاونت جميع الإدارات وتعاون المدراء الذين يتاأثرون بالبنامج ؟. 2

هل كان في الإمكان جعل النتائج اأكثر فاعلية ؟ واإلى اأي حد اأ�سهم جهاز العلاقات العامة في تحقيق هذه النتائج ؟. 3

هل تم ال��س�ل اإلى جميع الجماهير المعنية ؟ اأم اأن هناك جماهير كان ينبغي ال��س�ل اإليها ؟. 4

هل ح�سلت على الدعاية الكافية قبل واأثناء وبعد اإتمام البنامج ؟. 5

هل كان في الإمكان عمل تعديلات اأف�سل بالن�سبة للظروف غير المرئية؟. 6

نفق عليه ؟ واإذا كانت الإجابة  ل ، فلماإذا ؟ . 7
ُ
هل ظل البنامج في حدود الم�ازنة الم��س�عة له ؟ وهل ما تم اإنجازه ي�ستحق ما اأ

هل الإجراءات التي اتخذت مقدمًا لقيا�س النتائج كانت كافية واإلى اأي حد؟. 8

ما الخط�ات التي اتخذت لتح�سين البامج الم�سابهة الم�ستقبلية في �س�ء القيا�س الحالي ؟. 9
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تقديم خدماتها لجمه�رها  وت�سهيل  ر�سالتها،  اإي�سال  الإعلامي في  الإنتاج  دور  اأهمية  بها  العامة  العلاقات  اإدارات  الم�ؤ�س�سات الخيرية من خلال  تعي 

الم�ستهدف؛ لذلك فهي تقدم الدعم  المالي والمهني والب�سري؛ لإنجاح عملية الإنتاج الإعلامي؛ نظراً لما تحققه من اأهداف للم�ؤ�س�سة يمكن تلخي�سها في 

التالي:

 صناعة صورة طيبة للمؤسسة:
ا ، في ت�سكيل ال�س�رة الذهنية الجيدة لدى الجماهير عن الم�ؤ�س�سة؛ فهي تُعد النافذة   فالم�اد الإعلامية التي تنتجها الم�ؤ�س�سات الخيرية  ت�ؤدي دورًا مهمًّ

التي تطل الجماهير من خلالها على الأحداث، والأن�سطة، والق�سايا في �س�ء تعر�سهم لهذه ال��سائل. ) (   

متطلبات صناعة الإنتاج الإعلامي للعلاقات العامة

الاختفاء
 صناعة 

صورة طيبة 
للمؤسسة

التعريف 
بأنشطة 

المؤسسة

يسهم المنتج 
الإعلامي 

للمؤسسة في 
تثقيف وتوجيه 

جمهور المؤسسة
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  التعريف بأنشطة المؤسسة:
 اإنتاج م�اد العلاقات العامة من اأكثر ال��سائل اأهمية في تفعيل دور الم�ؤ�س�سات الخيرية في المجتمع �س�اءً من ناحية التعريف باأن�سطة وخدمات الم�ؤ�س�سة، 

اأو من ناحية الترويج والت�س�يق لهذه الأن�سطة والخدمات.

 يسهم المنتج الإعلامي للمؤسسة في تثقيف وتوجيه جمهور المؤسسة:
 نظرًا للتعقيد الجتماعي، والثقافي الذي ي�اكب حياة الي�م اختلفت المعايير، وتعددت الم�ست�يات المعرفية بالإح�سا�س بالم�سامين والمبادئ وكيفية التعامل 

معها، ومن هنا برز دور الم�ؤ�س�سات المعنية بال�ظيفة التثقيفية والخدمة الجتماعية، ودورها في ن�سر الثقافة ؛ فاأ�سبح الإنتاج ، اأو ال�سناعة الإعلامية 

من خلال ما يقدمه من مادة اأحد اأهم ال��سائل التي تعتمد عليها تلك الم�ؤ�س�سات ؛ لتحقيق اأهدافها فالإنتاج التليفزي�ني- مثلًا-  يق�م بدور اأ�سا�سي في 

عملية النت�سار الثقافي في المجتمع.) (  

 ي�ساعد المنتج الإعلامي في عملية الت�ثيق لأن�سطة الم�ؤ�س�سة: برزت اأهمية الت�ثيق الإعلامي في الم�ؤ�س�سات الخيرية؛ نتيجة للت��سع والتن�ع الكبير لأن�سطتها، 

الي�م و�سيلة من و�سائل نقل،  الت�ثيق الإعلامي  اأ�سبح  للم�ؤ�س�سات المختلفة،  ، والأن�سطة المتن�عة  اأهمية في حفظ المعل�مات  للت�ثيق من  فبالإ�سافة لما 

ودرا�سة المعل�مات، وتقييم الأداء ب�سكل �سامل، وبما اأن الإنتاج الإعلامي يملك - من خلال  خ�سائ�س كل و�سيلة اأو منتج - اإمكانات لمتناهية. ) ( ؛ 

وبذلك اأ�سبحت المنتجات الإعلامية مثل المطب�عات، والم�اد الم�سم�عة، والم�سم�عة المرئية بمثابة اأر�سيف اإعلامي لتلك الم�ؤ�س�سات.
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 وبب�ساطة �سديدة يعني الإنتاج الإعلامي في العلاقات العامة : كل المراحل وال�سلا�سل المتعلقة ب�ج�د الم�سم�ن الإعلامي بدءًا من الفكرة وانتهاءً ب�ج�ده كمطب�ع 

مادي مقروء، اأو م�ساهد بين يدى الجمه�ر؛ حيث يُعتب الإنتاج الإعلامي من اأبرز وظائف العلاقات العامة، وتت�سمن مراحل الإنتاج ثلاثة نظم مهمة هي: 

 

الأول: ما يمكن تسميته بالمعطيات أو المدخلات؛ الأهداف التي تتبناها الوسيلة الإعلامية.

 الثاني: عملية الإنتاج وما يحتاجه من استعداد هندسي وبشري وفني ومالي. 

الثالث: النتيجة، أو المخرجات؛ وهي الصحيفة أو الفيلم، أو البرنامج الإذاعي، أو الملصق الذي 
يخرج للجمهور.   
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وتحتاج عملية الإنتاج الإعلامي من جانب مسؤولي العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية إلى 
سلسلة طويلة من القرارات من أبرزها:

• الفكرة الرئي�سة وراء الحاجة؛ لإنتاج اإعلامي وارتباط هذا بهدف الم�ؤ�س�سة.	

• القدرات الب�سرية للمنتج، وهل ي�جد في اإدارة العلاقات العامة بع�س المحترفين القادرين على الإنتاج، اأم يمكن اإيكال المنتج لم�ؤ�س�سة، اأو وكالة اإعلامية 	

متخ�س�سة؟. 

• تحديد الجمه�ر الم�ستهدف بالمنتج الإعلامي.. هل ه� جمه�ر المن�ساأة الداخلي اأو الخارجي.	

• اختيار ن�ع ال��سيلة الإعلامية، واتخاذ قرار اختيار ال��سيلة. 	

• و�سع جدول زمني للاإنتاج وت�قيت الإ�سدار... فكل و�سيلة اإعلامية لها خ�سائ�س زمنية في الإ�سدار، والإذاعة؛ فالإنترنت اأ�سرع من التليفزي�ن، والجريدة 	

الي�مية اأ�سرع من المجلة الأ�سب�عية... وهكذا.

• التعرف على العنا�سر المهمة الم�ساعدة في عملية الإنتاج مثل الديك�رات، والإك�س�س�ار، والم�نتاج في الإنتاج الم�سم�ع والمرئي... وج�د الأر�سيف والم�سحح 	

والمراجع والم�س�ر في الإنتاج المطب�ع.
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• تحديد اأ�سل�ب الن�سر والت�زيع ما بين الت�زيع بالبيد، اأو طرح المنتج للجمه�ر عب المكتبات، اأو دور الن�سر، وهل يتم الت�زيع عب الم�ؤ�س�سة نف�سها اأو تركه لم�ؤ�س�سة 	

ت�زيع محترفة؟.

• تحديد م�قع الإعلان في المنتج. يعني: هل �سيت�سمن المنتج الإعلامي اإعلانات مدف�عة الأجر اأم ل؟ ، وعندما يتم ت�سمينه اإعلانات هل �سي�كل باإعدادها اإلى عدد 	

محدد من العاملين في المنتج الإعلامي، اأو ت�ؤ�س�س وحدة خا�سة للاإعلانات، اأو ي�كل ل�كالة اإعلان متخ�س�سة.

• جمع المادة الإعلامية، وتب�يبها، وتحريرها، و�سياغتها.. وغير هذا من فنيات الإعداد وال�سياغة. 	

• تنفيذ اإنتاج المنتج ح�سب ن�عية ال��سيلة.) (     	

 ونظراً لتعدد المجالت والم�اد وال��سائل الإعلامية التي تنتجها اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ف�س�ف يتم التركيز على ا�سهر هذه المنتجات، وتق�سيمها 

اإلى ن�عين هما: الإنتاج الإعلامي المطب�ع ) الن�سرات ال�سحفية- التقارير- المل�سقات- الكتيبات( والإنتاج الإعلامي المرئي والم�سم�ع ) البنامج والفيلم ال�ثائقي(
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أولًا: متطلبات إنتاج المطبوعات للمؤسسات الخيرية:
 يتطلب اإنتاج، و�سناعة المطب�عات في العلاقات العامة مثل ) الن�سرات ال�سحفية اأو مجلة الم�ؤ�س�سة، والتقارير، والمل�سقات، والكتيبات الإعلامية... 

وهكذا( ت�افر الكثير من الإمكانات المادية والمعن�ية، كما تتم هذه عملية الإنتاج، والتنفيذ عب مراحل ؛ لذلك �س�ف نقدم في ال�سط�ر التالية كيفية اإنتاج 

المطب�عات ونكتفي بالمجلة، والتقارير، والمل�سقات؛ نظرًا لك�نهم اأكثر ال��سائل ا�ستخدامًا من قبل العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية. 

 إنتاج مجلة 
المؤسسة

إنتاج التقارير 
المطبوعة

إنتاج الملصقات 
المكتوبة أو 

المصورة
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1- إنتاج مجلة المؤسسة:
تعتب مجلة الم�ؤ�س�سة من اأهم و�سائل الت�سال المقروءة في مجال العلاقات العامة وقد تزايد اهتمام  الم�ؤ�س�سات الخيرية باإ�سدار مجلة تعب عن �سخ�سيتها، وتعر�س 

اإبان  ا  في جماهيرها من خلال التاأكيد على الج�انب الإيجابية، وتف�سير، وت��سيح الم�اقف والقرارات  اأي�سً اأهدافها و�سيا�ستها، وما تحققه من اإنجازات، وت�ؤثر 

التي تتعلق بالأمن، وال�ستقرار ال�ظيفي، والعدالة في الترقي  الإن�سانية  الن�احي  باإبراز  العاملين؛  الم�ؤ�س�سة على رفع الروح المعن�ية بين  اأو تحر�س مجلة  الأزمات 

والمكافاآت وتقدير قيمة العمل. ) (

وتحتاج المجلة لهيكل اإداري وتحريري ي�سمل اإدارة الطباعة والهند�سة والت�زيع والإعلان والإدارة وال�س�ؤون القان�نية ف�سلًا عن هيئة التحرير) رئي�س التحرير-مدير 

التحرير- المحررون- المرا�سل�ن- الكتاب(.

ويتن�ع »تب�يب المجلة« بين اللاتب�يب، والتب�يب المتحرك، والمتغير، وعلى اأ�سا�س الفن ال�سحفي، اأو الم��س�عات، اأو تق�سيم المجلة لأجزاء، ومن العنا�سر المهمة ما 

يعرف با�سم »قائمة المحت�يات« ولها اأ�س�س للترتيب من اأبرزها: الترتيب ح�سب الأهمية- ح�سب الم��س�عات- ح�سب الفن�ن التحريرية- ح�سب الحروف الأبجدية- ثم 

ح�سب الأرقام الت�ساعدية؛ اأما غلاف المجلة فيتك�ن من �سطر التاريخ ثم ا�سم المجلة ثم ج�سم الغلاف، وج�سم الغلاف له اأن�اع من حيث تحريره، فهناك الغلاف 

ا حي، ثم الجمالي، ثم الدللى الرمزي. الإخباري ثم الم��س�عي ثم الأي�سً

وتتم عملية اإنتاج المجلة اأو الن�سرة ال�سحفية عب مراحل: الكتابة ثم المراجعة، ثم الجمع في الكمبي�تر، ثم الت�سحيح، ثم الإخراج، ثم و�سع المادة على ال�سفحات 

الت��سيب والم�نتاج، ثم التجهيز الفني للطباعة والت�زيع، وما قد يتبعه من عملية تق�يم للمنتج بعد ن�سره، �س�اءً عن طريق تق�يم هيئة  وما ي�ستبعه من عمليات 

التحرير، اأو اآراء الم�س�ؤولين، اأو خطابات الجمه�ر، اأو ملاحظة ت�زيع المنتج، وربما عن طريق وحدة اأبحاث؛ لدرا�سة تاأثير المنتج وانطباعات �سرائح الجمه�ر عنه.) (

 

2-  إنتاج التقارير المطبوعة: 
اأو  �سن�ية،  ن�سف  اأو  �سن�ية  تقارير  تك�ن  اأن  اإما  وهي  الم�ؤ�س�سات الخيرية،  العامة في  العلاقات  م�س�ؤول�  بها  يهتم  التي  الإعلامية  المنتجات  اأهم  التقارير من  تعد 

اأن يراعي فيها الدقة  اإنتاجها يجب على ممار�س العلاقات العامة  اأو حفل، وعند  اأو معر�س،  اأو تقارير خا�سة بمنا�سبات كاإقامة م�ؤتمر،  اأو �سهرية،  ربع �سن�ية، 

والم��س�عية، وا�ستخدام الأرقام والإح�سائيات حيث ت�سبه في اإنتاجها البح�ث العلمية، من حيث التدقيق العلمي والت�ثيق، واأن يتقن المراحل التي يتك�ن منها التقرير 

المطب�ع.
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 وقد ذكرها - الدكتور - رضا عكاشة في ستة أقسام هي:
• الر�سالة: تلحق الر�سالة )المذكرة( بالتقرير نف�سه، وت��سح اأ�سل�ب التعامل مع التقرير المرفق.	

• ال�سفحات الأمامية: وتت�سمن �سفحة الغلاف وقائمة المحت�يات والجداول وال�س�ر، وقد ترقم ترقيمًا م�ستقلًا )اأ- ب- ج( اأو مت�سل�سلًا مع بقية التقرير.	

• التمهيد: وه� عبارة عن م�جز �سريع عن  التقرير وهدفه، وي�سمى »الملخ�س التنفيذي«	

• المتن: وفيه تتحدد الم�سكلة وحجمها، وال��سائل الم�ستخدمة في جمع  المعل�مات، والفترة الزمنية والمكانية لها، ثم و�سائل حل الم�سكلة مع ا�ستنتاج النتائج والإ�سارة 	

اإلى اإمكانية اأو �سع�بة تطبيق المقترحات.

• المراجع:  بمعنى و�سع قائمة بالمراجع التي ا�ستمد منها التقرير مادته.	

• الملاحق: وهى عبارة عن الخرائط والجداول والر�س�م. ) ( 	

3-إنتاج الملصقات المكتوبة أو المصورة:
اأماكن تجمع  اأو ر�س�م ب�سيطة ت�ساغ بطريقة معينة تعلق في  اأو �س�ر،  للم�ؤ�س�سة، وهي عبارة عن كلمات،  الداخلي  الأعم، للجمه�ر  الغالب  المل�سقات في    ت�جه 

الجمه�ر، �س�اءً داخل الم�ؤ�س�سة، اأو خارجها. 

والت��سيحية،  البيانية،  والر�س�م  والمل�نة،  العادية،  وال�س�ر  والخرائط،  والمج�سمات،  المكت�بة،  المل�سقات  مثل)  الأ�سكال  من  عددًا  المل�سقة  هذه  تاأخذ  وقد 

والكاريكاتيرية، والمخططات(
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ثانياً: متطلبات الإنتاج الإعلامي المسموع، والمرئي للمؤسسات الخيرية. 
 لقد اأ�سبح الإنتاج الم�سم�ع، والمرئي، �سناعةً مهمة  بالن�سبة لإدارات العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ، واأ�سبح ال�س�ؤال المتداول على األ�سنة الممار�سين 

للعلاقات العامة في تلك الم�ؤ�س�سات ه�« كيف ننتج؟ وماإذا ننتج؟، وكيف يجب ت�ظيف هذا الإنتاج ت�زيعه؟، ) ( ناهيك عن اأهمية اإنتاج الفيلم ال�ثائقي، اأو 

وال�س�ت،  البع�س، فال�س�رة م�ج�دة، وهي متحركة،  العامة، وه� عملية دمجها مع بع�سها  للعلاقات  بالن�سبة  الأخرى  الإعلام  اأدوات  الت�سجيلي دون �سائر 

ا  في اإطار يمكن اأن ت�سع فيه جميع الق�الب، والفن�ن، والآداب، والعل�م. ) (   والكلمات م�ج�دين اأي�سً

   وبناء عليه يمكن ت��سيح مفه�م الإنتاج الم�سم�ع، والمرئي ب�سكل مب�سط باأنه يعني : مجم�عة الخط�ات التخطيطية والتنفيذية المختلفة التي ت�ؤدي اإلى تح�يل 

الفكرة اإلى برنامج، اأو فيلم يمكن بثه، وبناء على هذا المفه�م تكمن اأهميته في ك�نه يت�سمن معظم الخط�ات، والع�امل الم�ؤدية اإلى العمل، وتحقيق الهدف منه، 

بدءًا بتحديد احتياجات الجمه�ر، واإعداد الفكرة، وتحديد الهدف منه والجمه�ر الم�ستهدف، وتحديد القالب المنا�سب، ومن ثم الإخراج، وتقييم العمل«.) (

 وهنا لا بد للمار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية اأن يتقن مراحل الإنتاج الإعلامي )الإذاعي والتليفزي�ني(، والتي يمكن اإيجازها فيما يلي:

المرحلة الأولى: التحضير والإعداد للإنتاج.

المرحلة الثانية: مرحلة ما قبل الإنتاج/ مرحلة ما قبل التصوير. 

 المرحلة الثالثة: مرحلة الإنتاج/ التصوير. 

 المرحلة الرابعة: مرحلة المونتاج.

 المرحلة الخامسة: مرحلة ما بعد الإنتاج. 

1

2

3
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 وبعون الله – تعإلى– سوف نقدم لهذه المراحل شرحاً وافياً على النحو التالي:

• المرحلة الأولى: مرحلة ما قبل الإنتاج/ الإعداد والتحضير للإنتاج ويتم فيها:	
ت�سّ�ر  وو�سع  والتاأمل،  التفكير  اإلى  وتدفع  ، ومبدعة،  �سيئًا جديدًا، وخلاقة  وتقدم  وم�سّ�قة  اأ�سيلة،  الفكرة  تك�ن  اأن  وينبغي  والفكرة،  الم��س�ع   تحديد 

للاإمكانات المادية، والب�سرية، والم�ارد المت�فرة ؛ لإنجاز الفكرة وت�سميم �سامل للعمل، واجتماع المنتج مع المخرج، والفنيين، و�ساحب الن�س، وت�زيع المهام، 

ح�سب التخ�س�س، والتحقق من الن�سجام داخل الفريق )طاقم العمل الإنتاجي( وو�سع ت�سّ�ر اأولي لعنا�سر الإنتاج ، والعنا�سر الأ�سا�سية المكّ�نة للعمل 

هي )العن�ان-الفكرة- الن�س- التنفيذ- الجمه�ر الم�ستهدف(

•  المرحلة الثانية: مرحلة ما قبل الإنتاج/ مرحلة ما قبل التصوير، وتشمل الخطوات التالية:	
- البحث في الم��س�ع: علمي- اأر�سيفي- ميداني.

- البحث في ال�سخ�سية: مح�ر اأ�سري- مح�ر مجتمعي- مح�ر مهني.

- المقابلات المطل�بة: تح�سير اأ�سئلة �ساملة.

- البحث الميداني: داخلي، اأو خارجي- تحديد اأماكن الت�س�ير- تحديد زوايا الت�س�ير- حركات الكاميرا- البتعاد عن الع�س�ائية.

- و�سع الخطة المبدئية للعمل: اأماكن الت�س�ير )داخلية وخارجية( واأوقات الت�س�ير.

-و�سع ت�سّ�ر ح�ل البداية والنهاية للمنتج الفني: البداية الق�ية، والخاتمة التي تترك الأثر.

- ال�سرد وكيف يك�ن: �سرد دائري ل�لبي- �سرد امتدادي تط�يري.
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• المرحلة الثالثة: مرحلة الانتاج/ التصوير. 	
وتمر عملية الإنتاج الإعلامي لم�اد الرادي� والتليفزي�ن بعدة خط�ات رئي�سة هي:

 اختيار الم��س�ع، والفكرة ، واعتماد اآلية المعالجة الب�سرية.. 1

 اإجراء البحث، وا�ستكمال هذه العملية. . 2

 ح�سر نتائج البحث، وت��سيبها على �سكل محاور، وهي التي تقرر اأين �سيك�ن الت�س�ير؟ في الميدان، اأم في ال�ست�دي�. . 3

 و�سع ال�سيناري� المبدئي والت��سيحي )ال�س�رة- ال�س�ت(. 4

و�سع خطة الإنتاج وتت�سمن) ا�سم العمل وم��س�عه، وتاريخ العر�س وزمن العر�س، وفريق العمل، واأ�سل�ب المعالجة »�سيناري� ت��سيحي« والت�سريحات . 5

للاأماكن،  ال��س�ل  وكيفية  ال�ست�دي�(  اأم  )الميدان  الت�سجيل  واأمكنة  للاإنتاج،  المطل�بة  والأدوات  والأجهزة   وال�سي�ف،  والمقابلات  للت�سجيل،  المطل�بة 

وميزانية البنامج(

 و�سع ال�سيناري� النهائي، اأو التنفيذي ويت�سمن) ن�ع اللقطة، وحجم اللقطة، وزاوية الت�س�ير، وزمن الت�س�ير، وكيفية النتقال من لقطة اإلى اأخرى، . 6

وحركة الكاميرا، ور�س�م ت��سيحية لكل لقطة )ال�ست�ري ب�رد(

الت�س�ير اأو الت�سجيل: ح�سب نتائج البحث يك�ن اإما ميدانيًّا، اأو في ال�ست�دي�.. 7

• المرحلة الرابعة: مرحلة المونتاج: 	
وتمر بمرحلتين: المرحلة الأولى م�نتاج ف�ري اأثناء الت�س�ير )اأوف لين( ومرحلة لحقة؛ م�نتاج لحق اآجل )اأون لين(.

 وتتم خط�ات الم�نتاج على النح� التالي: م�ساهدة ما تم ت�س�يره في عملية تحطيب، وتحديد اللقطات ال�سالحة فنيًّا وم��س�عيًّا)مرتبطة بالفكرة، وا�ستبعاد 

اللقطات والت�سجيلات غير ال�سالحة، والتي ل تخدم الفكرة، واإعادة ترتيب اللقطات وفقاً لل�سيناري� الذي تم و�سعه، واإدخال الم�ساهد ال�سرورية، والأفلام، 

والت�سجيلات التي تخدم البنامج، اأو الفيلم. 
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• المرحلة الخامسة: مرحلة ما بعد الإنتاج 	
، وت�ستمل على  تنظيم العرو�س، والبث، والدعاية، والإعلان، والت�س�يق، والت�زيع.

وللمزيد من الت��سيح �س�ف ن�سرد نم�ذجين لعملية الإنتاج الإعلامي الم�سم�ع والمرئي، وهما:

النموذج الأول: إنتاج البرنامج لخدمات المؤسسة الخيرية.
ا�سم البنامج المقترح )في خدمتك(

• التي 	 والم�ساكل  فيها،  الجماهير  اآراء  وا�ستطلاع  الخيرية،  الجمعيات  الم�ؤ�س�سات  بها  تق�م  التي  والأن�سطة  بالخدمات  التعريف  البنامج:   من  الهدف 

ت�اجههم في التعامل معها مع محاولة اإيجاد �سبغ منا�سبة لحلها وتعريف الجماهير بم�اعيدها، والخط�ات التي قد تك�ن مطل�بة لبع�سها مثل تقديم 

اإعانات مادية ومعن�ية للاأيتام، والرامل، وذوي الحتياجات الخا�سة.. وهكذا. 

-الت�س�ر الخا�س ب�سكل البنامج: اختيار الم��س�ع الخدمي الذي �ستدور ح�له الحلقة، وا�ستعرا�س الم�قع الخدمي من الخارج، واإبراز اأين يق�م مقره؟ ثم 

التغلغل بالكاميرا داخله لإبراز الأن�سطة التي يق�م بها، واإجراء ح�ارات مع العاملين به ح�ل طبيعة عملهم وال�سع�بات التي ت�اجههم وم�ساكلهم الخا�سة 

بالعمل، وا�ستطلاع اآراء الجماهير ح�ل ن�عية الخدمة التي يتلق�نها، وا�ستخدام الت�سال في هذا البنامج بحيث يتم ا�ست�سافة العنا�سر التي ت�اجه م�ساكل 

معقدة، والتي تبز خلال اللقاءات؛ لمقابلة م�س�ؤولي الم�ؤ�س�سة لب�سط م�ساكلهم مبا�سرة وتلقي الحل�ل المنا�سبة في الحال. 
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النموذج الثاني: إنتاج فيلم وثائقي عن المؤسسة الخيرية:
الفيلم ال�ثائقي يعد اأحد اأ�سكال المنتجات الإعلامية الم�سم�عة- المرئية  التي يحتاجها ممار�س العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية؛ لذلك نجد الغالبية 

منهم تحر�س على اإتقان مراحل اإنتاجه.

والفيلم الت�سجيلي عبارة عن: م�سنف فني، يعالج باإبداع حدثاً واقعيًّا، غير درامي، يتعامل مع الحقائق وال�قائع، وي�سجل الأحداث، والأ�سخا�س، والرحلات، 

فيه انعكا�س لحقيقة الق�ى والت�اريخ والأماكن ب�سكل حقيقي اأو �سبه حقيقي، فعمارة اأحد الم�ساجد، اأو ق�سة اإن�ساء اأحد الم�ست�سفيات، اأو خط�ات بناء اأحد 

الم�سروعات الخيرية.. كل هذا ، وغيره مادة جيدة لفيلم ت�سجيلي جيد، ويق�م الفيلم الت�سجيلي على: 

• فكرة نابعة من الم��س�ع، ومعتمدة على مادة م�ثقة وحقيقية وعلمية.	

• الأ�سخا�س، والأماكن، والأحداث حقيقية؛ حيث ل تعتمد على الخيال والدراما والتمثيل.	

• يقل، اأو ينعدم ا�ستخدام الديك�ر والمكياج.	

• ز ومكثَّف.	 زمن الفيلم ق�سير ن�سبيًّا- قد يك�ن في حدود عدة دقائق، ويعد ب�سكل مركَّ

• رغم ال�سردية البارزة في الفيلم ال�سينمائي، فاإنَّ الفكرة الجاذبة، وال�ثيقة ال�ا�سحة، والتحليل العميق، يحقق الت�س�يق الذي يت�اجد في الحبكة الدرامية 	

والخيال، وال�سراع.

 ويجب على ممار�س العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية معرفة اأ�سكال الفيلم الت�سجيلي، اأو ال�ثائقي؛ حيث تختلف وتتن�ع اأ�سكاله من فيلم ب�سيط يحت�ي 

على التفا�سيل، دون المتعة الجمالية، مثل الأفلام التعليمية، وفيلم تقليدي يعتمد على الملاحظة المتاأملة، يحقق المتعة والتلقائية، ويك�سف العلاقات بين مفردات 

الفكرة، فيلم �سيمف�ني يعتمد على التعبير بال�س�رة، وقد ي�ستغني عن التعليق، وفيلم مقاإلى ي�سبه المحا�سرة العلمية، والتعليق، وال�سرح ي�ساحب ال�س�رة 

والم�ؤثرات، مثل الأفلام و الإر�سادية اإلى الفيلم التجريبي  الذي فيه م�ساحة من الإبداع الفني وت�ستخدم فيه حركة الكاميرا والإ�ساءة، وغيرها.) ( 



 وسائل الإعلام التقليدية في
المؤسسات الخيرية

80
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وال��سائل  الأدوات،  كافة  والإعلامية  الت�سالية،  وظيفتها  ممار�سة  عند  الخيرية  الم�ؤ�س�سات  في  العامة  العلاقات  اإدارات  ت�ستخدم   

التقليدية، والمتاحة في المجتمع وت�سمل:

وسائل الإعلام التقليدية في المؤسسات الخيرية

الوسائل 
المطبوعة

الوسائل 
الوسائل المسموعة

المرئية

الوسائل 
المساعدة

1

2
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الجرائد 
والمجلات 

العامة

مجلة 
المؤسسة

النشرة 
الصحفية

الملصقات

التقارير 
الدورية 
وشبه 
الدورية

الكتيبات 
والمطويات

أولا : الوسائل المطبوعة
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1-الجرائد والمجلات العامة.
ت�ؤدى الجرائد والمجلات العامة دوراً حي�يًّا وج�هريًّا في عملية ات�سال وت�ا�سل اإدارة العلاقات العامة بالم�ؤ�س�سات الخيرية بجمه�رها الداخلي ، والخارجي على حد 

�س�اءً، وتمتاز ال�سحف من بين و�سائل الإعلام بما يلى: 

باأنها ال��سيلة ال�حيدة، التي ت�سمح للقارئ بال�سيطرة على ظروف التعر�س؛ فالقارئ ي�ستطيع اأن يتحكم في وقت قراءتها، ومكان القراءة، وعدد المرات التي يقراأ 

اأنها ت�ستخدم بنجاح اأكب مع الجماهير  فيها ال�سحيفة، كما تمكنه من اإعادة الطلاع على م�سامينها وت�سمح له بالتاأني اإلى حد معين في الطلاع عليها، كما 

التي تطلبها  تلك  اأكب من  القارئ  اإلى م�ساهمة من جانب  والمهند�سين، وغيرهم.. وتحتاج   والأطباء،  والمعلمين،  والفلاحين،  العمال،  المتخ�س�سة؛ مثل جمه�ر 

ال��سائل الأخرى.) (

ا -  اأنها ت�سل اإلى جمه�ر كبير ن�عًا ما، خا�سة عندما يك�ن الجمه�ر المق�س�د جمه�رًا متعلِّمًا، وت�سل- كذلك- اإلى الم�س�ؤولين والم�ؤثرين من  ومن مميزاتها– اأي�سً

الجماهير، ولعل هذه الخا�سية تعد اأمرًا اأكثر و�س�حًا في ال�سع�دية، وبقية الدول العربية في ال�سن�ات الأخيرة مع ات�ساع هام�س الحرية قليلًا ، وح�س�ل ال�سحافة 

على بع�س من قدراتها ب�سفتها �سلطة رابعة، وبذلك ت�ستطيع الخ��س في م��س�عات ح�سا�سة ، ومعقدة ل ت�ستطيع و�سائل الإعلام التقليدية الأخرى الخ��س فيها، 

واأنها تعطي للم��س�ع المطروح تفا�سيل دقيقة. ) (  
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2-  مجلة المؤسسة:                  
باإ�سدار مجلة تعب عن  اأهم و�سائل الت�سال المقروءة في مجال العلاقات العامة، وقد تزايد اهتمام المنظمات العامة، والخا�سة  تعتب مجلة الم�ؤ�س�سة من 

ا  في جماهيرها من خلال التاأكيد على الج�انب الإيجابية، وتف�سير ال�سيا�سات،  �سخ�سيتها، وتعر�س اأهدافها، و�سيا�ستها، وما تحققه من اإنجازات، وت�ؤثر اأي�سً

اإبان الأزمات...وتحر�س المجلة على رفع الروح المعن�ية بين العاملين باإبراز الن�احي الإن�سانية، التي تتعلق بالأمن وال�ستقرار  وت��سيح الم�اقف، والقرارات 

ال�ظيفي، والعدالة في الترقي، والمكافاآت، وتقدير قيمة العمل، ويمكن اأن تثير روح المناف�سة بين العاملين بما ي�ؤدى اإلى رفع الكفاءة الإنتاجية، وتق�م بدور مهم 

في التعريف بالم�ؤ�س�سة، واأو�ساعها المتغيرة، والم�سكلات التي ت�اجهها، والدور الذى ت�ؤديه في خدمة المجتمع. ويمكن الإ�سارة اإلى الم�سامين، التي ت�ستمل عليها 

مجلة الم�ؤ�س�سة فيما يلى: اأخبار العاملين، واأخبار جماهير الم�ؤ�س�سة، واأخبار المنظمة، اأو الم�ؤ�س�سة.

وتتنوع مجلات المؤسسة؛ لتشتمل على:) (
• مجلة الم�ؤ�س�سة الداخلية: تق�م بع�س  الم�ؤ�س�سات باإ�سدار مجلات تخ�س�س اأ�سا�سًا للعاملين فيها اإل اأن ت�زيع هذه المجلات يمتد؛ لي�سل اإلى الجماهير 	

الخارجية ذات العلاقة بالم�ؤ�س�سة، والجماعات، والأفراد المختلفين، الذين يرتبط�ن بعلاقات مع الم�ؤ�س�سة.

• مجلة الم�ؤ�س�سة الخارجية: تق�م بع�س الم�ؤ�س�سات الكبى، باإ�سدار مجلات تخ�س الجمه�ر العام الخارجي، وتحت�ى على م��س�عات تثير اهتمام الجمه�ر، 	

وتلبى رغباته، وت�ستعين باأف�سل الكُتاب، وت�زع على نطاق وا�سع؛ لدعم �سمعة الم�ؤ�س�سة، و�س�رتها الذهنية.

اأن ن�سيف ن�عًا ثالثًا وه� مجلة للجمه�ر الداخلي والخارجي معًا  حيث تق�م بع�س الم�ؤ�س�سات باإ�سدار، واإنتاج مجلة م�جهة للجمه�ر الداخلي  ويمكن هنا 

والخارجي، معاً حيث ت�ائم بين الم��س�عات والم�سامين، التي ت�جه للجمه�ر الداخلي، وبين  تلك التي ت�جه للجمه�ر الخارجي.  
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 :  Press Release    3-  النشرة الصحفية
 تعد الن�سرة ال�سحفية الم�سممة والمنتجة من قبل اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ال��سيلة الأ�سا�سية؛ لن�سر، واإذاعة، وبث اأخبار، وتقارير الم�ؤ�س�سة في 

و�سائل الإعلام المختلفة.

الق�مية،  لل�سحف  وقارئًا  يك�ن مطلعًا،  اأن   ، الم�ؤ�س�سات الخيرية  العامة في  العلاقات  لم�س�ؤول  بالن�سبة  المهم  فمن  اللائق  بال�سكل  ال�سحفية  الن�سرة  تخرج  وحتى 

ال�سحفية؛ حتى تحظى  الن�سرة  كتابة  اأ�سل�بها في  يقلد  واأن  اإليها،  الن�سرة  باإر�سال  يق�م  التي  ال�سحيفة،  تعتمده  الذى  بالأ�سل�ب، والتجاه  دراية  والمحلية، وعلى 

ا، غير اأن  ا اإلى �سائر غرف التحرير؛ فمحت�ى الن�سرة ال�سحفية مهمٌّ جدًّ باأ�سبقية الن�سر في ال�سحيفة بدلً من مئات الن�سرات والبيانات الأخرى التي تر�سل ي�ميًّ

ا، تتهافت الم�ؤ�س�سات ال�سحفية على ن�سره، واإعلام القارئ به؛ غير اأن طريقة كتابته  اأ�سل�ب تقديمها اأهم، فاإذا كان ما يق�له ممار�س العلاقات العامة كلامًا مهمًّ

�سيئة، لن تحظى باأدنى فر�سة للن�سر، في حين اأنه ل� كان لدى م�س�ؤول  العلاقات العامة خبًا ي�ستحق الن�سر، ويح�سن  كتابته باأ�سل�ب �سحفي، فمن الأرجح اأن يتم 

ن�سره، واإذا كان رجل العلاقات العامة �سليعًا في اللغة العربية مثلا ، فعليه اأن يلتزم الب�ساطة، وال��س�ح ولغة الحياة الي�مية، ولي�س من ال�سروري التم�سك بعبارات 

ي�سعب فهمها؛ فال�سحفي�ن يكتب�ن باأ�سل�ب �سهل القراءة، وي�سع�ن اإلى جذب انتباه القراء ودفعهم؛ لقراءة م��س�عاتهم ال�سحفية اإلى نهايتها، وما لم تت�سمن 

الن�سرة ال�سحفية ذلك، فلن تحظى باأدنى اهتمام من ال�سحف«.) (
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 ونظراً لأهمية النشرات الصحفية، فعلى مسؤول العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية، أن 
يراعي العوامل التالية عند إعدادها: 

•  لبد اأن تك�ن الن�سرة مطب�عة، وجملها وفقراتها ق�سيرة بحيث ل تزيد علي عدد معين من الكلمات ) من200-250( كلمة، ولكن قد ت�جد بع�س 	

ال�ستثناءات لهذه القاعدة، كما ينبغي و�سع ا�سم المنظمة، واأرقام ه�اتف العلاقات العامة، واأن ي��سح ا�سم الم�س�ؤول عن اإعداد، واإ�سدار الن�سرة حتي 

ي�سهل الت�سال به من قبل ال�سحف، والمجلات عندما تدع� الحاجة اإلى ذلك. 

•  يجب اأن ترتب هذه الن�سرات ترتيبًا منطقيًّا مت�سل�سلًا من حيث المعنى، والأفكار، وترتيب الأحداث بحيث ل يك�ن هناك تناق�س في محت�ياتها.	

•  عند الرغبة في اإر�سالها اإلى ال�سحف العامة، يجب اأن يك�ن ذلك في وقت مبكر، واأن يحدد تاريخ الن�سر، وذلك؛ لتجنب ال�سغط علي ال�سحف؛ وحتي 	

ل يحدث �س�ء تفاهم بين اإدارة العلاقات العامة، وبين الم�س�ؤولين في ال�سحف.

• عند ا�ستمال الن�سرة علي اأكثر من �سفحة يجب اأن ترقم كل �سفحة، واأن ي�سار في الركن الأيمن من اأ�سفل كل �سفحة ملح�ظة اإلى اأن هناك بقية، وفي 	

نهاية المقال اأو الن�سرة تكتب كلمة »تمت« في مكان بعيد عن �سلب الم��س�ع.

•  يجب علي اأخ�سائي العلاقات العامة، األ يكتب علي المظروف كلمة »خا�س«؛ حتي ل تهمل الر�سالة في حالة عدم ت�سلمها للمحرر.	

•  ينبغي البعد عن التاأنق الزائد في اللفظ، وعن الح�س� الممل الذي ل فائدة منه؛ وذلك ل�سه�لة فهم الر�سالة ال�سحفية.) (	
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 Stickers :  4- الملصقات
لتمييز منتجاتها عن  المنظمات؛  العديد من  ت�ستخدمها  والتي  الدللة المحددة،  والعبارات ذات  والإ�سارات،  والأ�سكال  الرم�ز  هي عبارة عن مجم�عة من 

المنتجات الم�سابهة والمناف�سة، وتك�ن علي �سكل ل�حات م�س�رة علي �سحائف كبيرة من ال�رق تل�سق داخل اإطارات خ�سبية، اأو معدنية وتعلق علي ق�ائم خا�سة 

بذلك، اأو علي جدران، اأو علي ج�انب الطريق اأو المعار�س.) (

وتتميز هذه ال��سيلة ب�سه�لة اختيار الأماكن المنا�سبة للجمه�ر الم�ستهدف، ل��سع المل�سقات فيها، خا�سة اإنه بالإمكان الح�س�ل على الإذن؛ لن�سر الر�سائل في 

معظم الأماكن العامة، وال��س�ل اإلى الجمه�ر الم�ستهدف بي�سر؛ وذلك باختيار الأماكن العامة، التي يت�اجد فيها؛ كما تتميز بال��س�ل بالر�سالة اإلى المتلقي 

ا تلتقطها العين حتى دون الت�قف والتمعن فيها في كثير من الأحيان،  دون اأن يبذل جهدًا اأو وقتًا في القراءة ومطالعتها، ذلك اأن ر�سائل المل�سقات ق�سيرة جدًّ

كما يمتاز تكاليف اإنتاج هذه المل�سقات بالنخفا�س مقارنة مع اإنتاج الر�سائل في ال��سائل الأخرى، وتق�م هذه المل�سقات بدور فاعل في عملية تدعيم ر�سائل 

الم�ؤ�س�سة اأو الجمعية، والتعريف ب�سعارها.) (  

 وهنا لبد اأن يعرف م�س�ؤول العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ال�سروط ال�اجب ت�افرها في المل�سقات وهي ما يلي:

• تك�ن ال�س�رة وا�سحة.	

• تك�ن ال�س�رة ملفتة للنظر، ومختبة م�سبقًا.	

• تك�ن ال�س�رة ذات اأبعاد وحجم كافٍ ؛ لروؤيتها عن بعد.	

• المكان: يمكن اأن ت��سع في المكان الذي يراها فيه اأكب عدد من النا�س.	

• ل يجب ا�ستخدامها؛ لمجرد التعليق للزينة.	

• يجب تحديثها بين حين، واآخر، حتى ل تعتادها العين ول تلتفت اإليها.	

• المل�سق الجيد يجب اأن يثير في ذهن الم�ساهد القدرة علي التفكير في الم�سكلة ، التي يتناولها.	



88البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

5- التقارير الدورية وشبه الدورية: 
يعتب التقرير بكافة اأ�سكاله، من اأهم و�سائل الت�سال التقليدية، التي تلجاأ اإليها اإدارة العلاقات العامة بالم�ؤ�س�سات الخيرية؛ ل�سرح،  وتف�سير، ور�سد  ما تم 

اإنجازه من اأعمال، وخدمات خلال فترة معينة؛ بغر�س تعريف الجمه�ر بمعل�مات معينة ، مما ينعك�س بالإيجاب - على �س�رتها الذهنية - الم�ؤ�س�سة، ومكانتها 

في المجتمع، ويحت�ي التقرير على تقديم معل�مات معينة مثل:

• معل�مات مالية: وت�سمل بيانات الميزانية، وتقارير المراجعين، وال��سع المالي ، وحركة الأم�ال، وحجم الت�سهيلات الممن�حة للم�ؤ�س�سة، وحجم الدخل من 	

المبيعات، وال�سرائب والقرو�س، وتط�ر الإيرادات والم�سروفات بالمقارنة بالأع�ام ال�سابقة. 

• معل�مات اإنتاجية: وتتناول اأدوات الإنتاج، والأجهزة، والمعدات، والبح�ث، والفروع والأق�سام المختلفة. 	

• معل�مات ت�س�يقية: وتركز على حجم الخدمات، والتعاملات، وعمليات الت�س�يق والعلاقات العامة والخدمات، والعلاقات بالجمه�ر.	

• والمكافاآت 	 والعمل  الأخرى،  الم�ؤ�س�سات  مع  والعلاقات  العمل،  اأو�ساع  تتناول  التي  والتغييرات  والعاملين،  الإدارة،  برجال  التعريف  �سخ�سية:  معل�مات 

والترقيات والتاأمينات، والتدريب.

• الظروف 	 ت��سيح  في  تفيد  اأن  يمكن  التي  الم��س�عات  من  وغيرها  الإدارية،  والم�سكلات  العمالية  والت�سريعات  الحك�مية  كالعلاقات  متن�عة:  معل�مات 

المحيطة بالم�ؤ�س�سة. ) (
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) (BOOKLET  :6- الكتيبات والمطويات
 تعتب الكتيبات من و�سائل الت�سال التقليدية التي تعتمد علي الكلمة المكت�بة، وهي عبارة عن ر�سالة، يزيد حجمها عن الماأل�ف، وتعتب �س�رة م�سغرة من الكتاب، وتعد 

بطريقة، ت�سد الناظر اإليها؛ حتي ول� كان اأميًّا، وتدفعه اإلى مطالعتها، وينبغي األ يزيد حجم الكتيب عن 50 �سفحة، وعادة ما يتناول اأحد الم�ا�سيع ب�س�رة مف�سلة اأو 

عدة م��س�عات يك�ن لها علاقة بالمنظمة التي اأ�سدرتها، وتمتاز بمجم�ع من المميزات منها:

•  قلة التكاليف، و�سه�لة اإنتاجها ب�س�رة �سريعة.	

•  ترك انطباع جيد لدى القراء، اإذا تم اختيار مادتها بعناية؛ بحيث ت�سهم في تحقيق اأهداف العلاقات العامة وفي تلبية حاجات الم�ؤ�س�سة.	

•  يجب اأن تحرر بطريقة جذابة، ومقنعة للجمه�ر الم�ستهدف.	

•  تحت�ي علي مجم�عة من ال�س�ر، والر�س�م البيانية، والخرائط.	

•  يراعي ت�سميم غلافها الخارجي ب�س�رة م�س�قة لفتة للنظر.	

•  تحديد طريقة الت�زيع المنا�سبة ؛ �سماناً لل��س�ل للجمه�ر الم�ستهدف. 	
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 تتن�ع ال��سائل ال�سمعية، اأو المنط�قة – ح�سب ما يحل� للبع�س ت�سميتها- اإل اأن اأ�سهرها ق�ة وتاأثيراً، وا�ستخدامًا من جانب العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات 

الخيرية، هي الإذاعة  على اعتبار اأنها تثير الم�ستمع عب تعاملها مع حا�سة ال�سمع وتعطيه قدرًا من التخيل، والإيحاءات، وا�ستكمال الإدراك وذلك من خلال 

اعتمادها على الم�ؤثرات ال�س�تية والم��سيقى والنفعالت ال�س�تية؛ كما اأنها تتنا�سب مع كل قطاعات الجمه�ر، خا�سة الأميين، اأو الأقل ثقافة، وت�سل للنا�س 

دون ح�اجز جغرافية، اأو �سيا�سية ، ودون ح�اجز مادية فال�ستماع غير مكلف، وت�فر قدرًا من حرية المتلقي في الختيار.. لذا تحتاج اإلى تفرغ كامل، وبالتالي 

قد ت�ستمع ربة البيت، اأو الطالب، اأو العامل اإلى الإذاعة، وفى نف�س ال�قت ي�ؤدى عمله«. ) ( 

غير اأنه من اأهم عي�بها اأنها من ال��سائل التي تمر فيها الر�سالة ب�سرعة ب�سكل، ل ي�ستطيع معه الفرد - اإن لم يكن م�سغياً له- ، وت�ستخدم في كثير من 

الأحيان من قبل المتلقي كخلفية ي�ستاأن�س بها Background وه� بالتالي قد ل ي�سغي اإليها كثيًرا، وللاإذاعة محدوديتها التقنية ذلك اأنها تعتمد على 

ال�س�ت فقط؛ لذا فهي غير قادرة على تقديم �س�رة تف�سيلية عن كثير من ال�سل�كيات المرغ�ب طرحها للمتلقي، بالإ�سافة اإلى اأن التغذية المرتدة لها بطيئة، 

وغير ف�رية في كثير من الأحيان؛ حيث يحتاج المتلقي لإر�سال الر�سائل اإلى المنتج اأو المقدم. ) (

ثانياً: الوسائل المنطوقة أو المسموعة.
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 ثالثاً: الوسائل المسموعة والمرئية.

التلفاز  
Television         اللوحة القلابةالمعارض

                                  3                                      2                                   1

  Television  1- التلفاز
يعتب التليفزي�ن من و�سائل الت�سال ال�سمعية، والمرئية في نف�س ال�قت حيث يجمع بين ال�س�ت، وال�س�رة المتحركة، وبالتالي، فه� اأكثر تاأثيًرا في 

النف�س الب�سرية من و�سائل اأخرى، كال�سحف، والمجلات، والرادي� ، وغيرها، ويعتب التليفزي�ن من الم�سادر الهامة، والم�ث�ق بها للاأخبار وللا�ستمتاع 

بالبامج الثقافية، والجتماعية، وال�سيا�سية، والريا�سية.. وترجع فكرة اأن التليفزي�ن من الم�سادر الم�ث�ق بها للاأخبار والق�سايا اإلى اأن الكاميرا 

ل تكذب، وال�اقع اأن الكاميرا ت�س�ر الأو�ساع الحقيقية كما هي ت�سخيماً، اأو مبالغة، وهذا با�ستثناء الخدع ال�سينمائية التي ل ت�سمل هذه الأخبار، 

والق�سايا بل الأفلام ال�سينمائية، وغيرها من برامج الت�سلية والترفيه. ) (
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 ويمتاز التليفزيون بالعديد من المزايا وهي:
• ال��س�ل اإلى جماهير كثيرة في ال�قت نف�سه، قد ت�سل الر�سالة اإلى عدة مئات من الملايين.	

• ي�سل اإلى الأميين كما ي�سل اإلى المتعلمين، والمثقفين؛ حيث يحظى بم�ساهدة عالية بين معظم الجماهير. 	

• يقترب التليفزي�ن كثيراً من ال�اقع عن طريق تقديمه لل�س�ت، وال�س�رة المل�نة الحية، وه� اأكثر تمثيلًا الي�م لل�اقع عن طريق ا�ستخدام ال�س�رة 	

القن�ات  قريبًا في  تطبيقه  ين�سر  و�س�ف  الأجنبية  القن�ات  بع�س  ا�ستخدامه في  بداأ  والذي   HD TV بالتليفزي�ن  ي�سمى  ما  اأو  الكثافة،  عالية 

الف�سائية خا�سة، واأن الكاميرات عالية الكثافة HD اأ�سبحت مت�فرة لدى �سركات الإنتاج ، حتى في الدول النامية.

• يمتاز التليفزي�ن عن ال�اقع باإمكان تقديمه لل�س�رة مكبة عن طريق التقريب Close up ، كما بالإمكان اإعادة الحركة بال�س�رة البطيئة. 	

• يمتاز التليفزي�ن بالحالية، حيث يتم ن�سر الخب ف�ر حدوثه وبال�س�ت، وال�س�رة.) (	
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2-  المعارض:         
بها.  الجمه�ر  وتعريف  وخدماتها،  لمنتجاتها،  للترويج  الخيرية؛  الم�ؤ�س�سات  في  العامة  العلاقات  ت�ستخدمها  التي  التقليدية،  ال��سائل  اأهم   من  المعار�س   تعد 

وت�ستطيع المعار�س تحقيق عدة اأهداف، ولكنها في الغالب الأعم تحقق الهدف الأ�سا�سي في تح�سين �س�رة المنظمة لدى الراأي العام وك�سبه لجانبها، وذلك بتزويده 

ون�ساطها الحالي، وخططها  بتاريخها،  واإعلامه  لتعريف الجمه�ر  المعار�س؛  ا�ستغلال  للم�ؤ�س�سة  وتخطيطات، ويمكن  ر�س�مات  �سكل  على  المختلفة  بالمعل�مات 

وتقدم  للمجتمع.،  تقدمها  التي  الفائدة  ومدى  عليها  ح�سلت  التي  وال�سهادات  الج�ائز  واأهم  المنتجات،  هذه  تقديم  وكيفية  وخدماتها،  والم�ستقبلية،  الحالية، 

اأن�سطتها هذه من خلال ال�س�ر والر�س�م البيانية، والإح�سائيات والخرائط والم�سغرات الفيلمية.

3- اللوحة القلابة:
هي عبارة مجم�عة من المل�سقات اأو ال�س�ر يتراوح عددها بين 10-12 مثبتة ب�سلك اأو بلا�ستيك، وتتناول م��س�عًا واحدًا، وكل مل�سقة منه تتناول جزءًا من 

هذا الم��س�ع، وتك�ن مرتبة بت�سل�سل منطقي لهذا الم��س�ع، وتتميز باأنها ت�ساعد الجمه�ر في تذكر الأ�سياء المهمة، وت�ساعده في �سرح الأفكار، واإعطاء اإر�سادات 

وا�سحة، وت�جد مجم�عة من الن�سائح ت�جه للم�س�ؤول العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، ب�ساأن الل�حة القلابة حيث يجب و�سع الل�حة القلابة، في مكان 

اأعلى من م�ست�ى روؤو�س الحا�سرين؛ ليتمكن كل �سخ�س من روؤيتها، وو�سعها في م�اجهة الجمه�ر.
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الفيدي�-  اأ�سرطة  ال�سمعية-  الأ�سرطة   ( ال�سغيرة  وال��سائل  الأدوات،  هذه  مثل  ا�ستخدام  الخيرية  الم�ؤ�س�سات  في  العامة  العلاقات  لإدارات  يمكن 

الأ�سط�انات( في ت��سيل ر�سائل الم�ؤ�س�سة اأو الجمعية في التجمعات الجماهيرية؛ مثل المعار�س، والندوات، والحتفالت، والمهرجانات... الخ

ويجب الهتمام بهذه ال��سائل الإعلامية ال�سغيرة؛ لأن لهذه الأ�سرطة قدرة في التغلغل في المجتمعات، وال��س�ل اإلى الجمه�ر الم�ستهدف ب�سه�لة، ولعل 

الأ�سرطة ال�سمعية اأ�سبحت ذات نف�ذ كبير، في بع�س المجتمعات الإ�سلامية؛ مثل المجتمع ال�سع�دي حيث اأ�سبحت ال�سح�ة الإ�سلامية التي لعب ال�سريط 

ال�سمعي دورًا بارزًا في انت�سارها.. وهنا بالإمكان التفاق مع المتحدثين وال�عاظ لتقديم الر�سائل الت�ع�ية التي يحث الإ�سلام عليها. 

) ( Little Media )رابعاً: الوسائل المساعدة ) الصغيرة
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وتتميز هذه الوسائل بما يلي:
• ت�ستطيع اإدارة العلاقات العامة ا�ستخدام الفيدي� والفيلم والأقرا�س)CD&DVD( بالطريقة التي يريدها حيث يمكن عر�س الر�سائل من خلالها في 	

الأوقات التي تنا�سب الجمه�ر.

• بالإمكان ا�ستخدامها مع ال�سرح، والت��سيح، والإجابة على ال�ستف�سارات التي قد ت�سدر من الجمه�ر	

• بالإمكان ا�ستخدام مميزات تقنية الفيدي� كافة من حيث الإعادة، والت�سريع، والتبطيء.	

•  وتمتاز هذه ال��سائل بخ�سائ�س التليفزي�ن نف�سها، من حيث تقديم ال�س�رة مكبة عن طريق التقريب، ومن حيث تقديمه للاأ�سياء بال�س�ت وال�س�رة.	

• ي�ستطيع الفيدي�، والفيلم عر�س التفا�سيل الخا�سة بال�سل�كيات والخبات، وب�سكل دقيق.	

• ا؛ وذلك ح�سب طبيعة 	 ي�ستطيع الفيدي�، والفيلم ال��س�ل اإلى الأميين.. كما ي�ستطيع ال��س�ل اإلى جمه�ر كبير، كما يمكن ت�جيهه اإلى جماعات �سغيرة جدًّ

الم��س�ع، ورغبة القائم بالت�سال.  



 وسائل الإعلام الجديد في
المؤسسات الخيرية

96
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تعتب �سبكة الإنترنت Internet هي الركيزة الأ�سا�سية ل��سائل الإعلام الجديد، وهي   تحت�ي على مجم�عة من ال��سائل مثل: الم�اقع الإلكترونية، والبيد 

Chat والمنتديات، و�سبكات الت�ا�سل الجتماعي) الي�تي�ب، الفي�س ب�ك، والت�يتر...وغيرها( من الخدمات  E-mail والمحادثات المبا�سرة  الإلكتروني 

العنكب�تية المختلفة.

وت�ستعين العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، ب��سائل الإعلام الجديد اإلى جانب و�سائل الإعلام التقليدية نتيجة للمميزات، والخ�سائ�س التي ينفرد 

بها فقد« تمكن الإعلام الجديد من التزاوج بين تكن�ل�جيات الت�سال، والبث الجديدة والتقليدية مع الكمبي�تر و�سبكاته... وياأخذ هذا ال�سم باعتبار اأنه 

ل ي�سبه و�سائط الت�سال التقليدية، فقد ن�ساأت داخله حالة تزامن في اإر�سال الن�س��س، وال�س�ر، المتحركة، والثابتة، والأ�س�ات، وتدل ال�سماء المتعددة 

مثل:  الرقمية  التكن�ل�جيا  على  تق�م  التي  تطبيقاته  بع�س  ل��سف  الرقمي؛  الإعلام  فه�  جدية  اأر�سية  على  واحدة  كل  الم�ستحدثة،  الإعلامية  للتطبيقات 

التليفزي�ن الرقمي والرادي� الرقمي وغيرهما، اأو للاإ�سارة اإلى اأي نظام اأو و�سيلة اإعلامية تندمج مع الكمبي�تر، ويطلق عليه الإعلام التفاعلي طالما ت�فرت  

ا - الإعلام ال�سبكي الحي على خط�ط الت�سال..  حالة العطاء، وال�ستجابة بين الم�ستخدمين ل�سبكة الإنترنت والتليفزي�ن والرادي� التفاعلي... وه� –اأي�سً

ويطلق عليه اإعلام المعل�مات، واإعلام ال��سائط الت�سعبية، واإعلام ال��سائط المتعددة.) ( 

وسائل الإعلام الجديد في المؤسسات الخيرية
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اأياً كان الم�سمى فاإن« المتتبع للعلاقات العامة المعا�سرة يجد اأنها اأكثر كفاءة من ذي قبل؛ نظرًا للتطّ�رات الحديثة في تقنيات الت�سال وث�رة المعل�مات.) ( 

الأمر الذي اأدى اإلى تغيير كبير في و�سائل الت�سال الم�ستخدمة من قبل ممار�سي العلاقات العامة من خلال الإعلام الجديد، اإذ بداأ ياأخذ مكانة مهمة حتى 

اأن البع�س يت�قع اأن يحل محل ال��سائل التقليدية.

ال�سن�ات القليلة الما�سية  اأهم و�سائل الت�سال في مجالت العلاقات العامة، و�سهدت هذه ال��سائل في  اأ�سبحت و�سائل الإعلام الجديد من  وبهذه المكانة 

�س�س التي تُبنى عليها ا�ستراتيجيات الت�سال في 
ُ
ا من ع�امل تط�ير العمل الإعلامي من جهة، واأحد الأ تطّ�رات �سريعة ومتلاحقة، جعلت منها عاملًا مهمًّ

العلاقات العامة من جهة اأخرى.) ( ؛حيث وفرت هذه ال��سائل لممار�سي العلاقات العامة طرقًا متعددة للت�ا�سل، وتقديم م�ؤ�س�ساتهم لجماهيرهم، كما 

مكنتهم من اإقامة علاقات ا�ستراتيجية مع هذه الجماهير ، من خلال تحقيق الت�ا�سل والح�ار معهم.

وتت�قف فاعلية و�سائل الإعلام الجديد في تحقيق اأهداف الم�ؤ�س�سات الخيرية على مدى ا�ستخدام، وفهم ممار�سي العلاقات العامة، لهذه ال��سائل، ومدى 

وج�د اتجاهات اإيجابية لديهم نح�ها، �س�اءً من ناحية فائدتها، اأو اأخلاقياتها اأو تاأثيرها اأو م�سداقيتها، ومدى ت�افر بيئة م�اتية لهذا ال�ستخدام، تقل فيها 

درجة المع�قات اإزاء ا�ستخدامها من جهة، ويتم فيها ا�ستيعاب هذه ال��سائل �سمن و�سائل الت�سال الم�ستخدمة لدى ممار�سي العلاقات العامة في دمجها 

�سمن ا�ستراتيجية وبرامج الت�سال المتبعة.) ( في تلك الم�ؤ�س�سات.



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

99

ونظرًا للاأهمية التي اأحدثها ا�ستخدام ممار�س� العلاقات العامة ل��سائل الإعلام الجديد، 

والعتبارات التي ت�ؤثر على العلاقة بينهما، وفي اتجاه التاأكيد  فقد اأكدت نتائج درا�سة قام 

»و�سائل الت�سال الحديثة  بعن�ان    Sallot & Johnson �سال�ت وج�ن�س�ن(  بها) 

ا�ستهدفت  وقد  العامة«  العلاقات  ي�ؤديه ممار�س�  الذي  الإعلامي،  للعمل  ومدى ملاءمتها 

العامة في  العلاقات  تدع� م�س�ؤول�  التي  والمتغيرات  والع�امل،  العتبارات،  الدرا�سة ر�سد 

على  العتماد  اإلى  تدع�  التي  وتلك  الجديد،  الإعلام  ب��سائل  ال�ستعانة  اإلى  الم�ؤ�س�سات 

و�سائل الإعلام التقليدي للعلاقات العامة حيث تبين اأن حجم الم�ؤ�س�سة من ناحية، وطبيعة 

كل ن�ساط من اأن�سطة العلاقات العامة من ناحية اأخرى، يحدّد مدى ال�ستفادة من و�سائل 

اإدارات العلاقات العامة، واأن معرفة و�سائل الت�سال في الإعلام  الإعلام الجديد؛ لعمل 

الجديد ، اأو التقليدي يفيد في تحديد مدى قيام الممار�سين للعلاقات العامة بتكييف المادة 

الإعلامية وفقاً لمتطلبات ال��سيلة التي يف�سل�نها من جهة، والتي تتنا�سب مع طبيعة المادة 

من جهة اأخرى، كما ت�سمن لهم ات�سالً �سهلًا �س�اءً بال�سحفيين في الم�ؤ�س�سات الإعلامية 

اأو بجمه�ر الم�ؤ�س�سة الداخلي والخارجي..   وعن مدى ا�ستخدام و�سائل الإعلام الجديد من 

جانب ممار�سي العلاقات العامة  تبين اأن )93%( من ممار�سي العلاقات العامة يف�سل�ن 

ا�ستخدام البيد الإلكتروني، و)72%( منهم يف�سل�ن ا�ستخدام الهاتف، و )74%( يف�سل�ن 

المقابلات المبا�سرة، ومن ال�ا�سح اأن نتائج هذه الدرا�سة تظهر ت�ساعد ا�ستخدام و�سائل 

الإعلام الجديد في ممار�سة اأعمال العلاقات العامة.) ( لي�س فقط في الم�ؤ�س�سات الخيرية، 

واإنما في كافة الم�ؤ�س�سات الأخرى،
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ويعود تصاعد استخدام ممارسي العلاقات العامة لوسائل الإعلام الجديد إلى إدراكهم للمزايا التي 
تتمتع بها هذه الوسائل، وهي ما يلي:

• ت�سل و�سائل الإعلام الجديد اإلى جماهير كثيرة، ومتن�عة فالم�قع ال�احد- مثلًا- قد ي�ستخدمه الملايين. 	

• تمتاز و�سائل الإعلام الجديد بالحالية؛ حيث يتم ن�سر الخب ف�ر حدوثه وبال�س�ت، وال�س�رة .	

• تمتاز و�سائل الإعلام الجديد بقدرتها على تدعيم، واإعادة الر�سائل التي تبث في ال��سائل الأخرى بال�س�ت، وال�س�رة، وحفظها بحيث ي�ستطيع من يت�سفح الم�قع 	

المعني �سماع الر�سالة، اأو م�ساهدتها وقت ما يريد وفي المكان الذي يريد. 

• لديها القدرة وب�س�رة اأف�سل من اأي و�سيلة اأخرى على تقديم برامج تفاعلية وب�س�رة واحدة.	

• اأ�سبحت مت�فرةً الي�م في معظم البي�ت، كما اأنها مت�افرة في اأماكن العمل، والمكتبات، والجامعات، والمقاهي الحديثة. 	

• اإن�ساء م�قع الم�ؤ�س�سة، واإدارته، والبث من خلاله غير مكلف. 	

• يعد الإعلام الجديد من اأكثر ال��سائل قربًا من ال�سباب والفتيات. 	

• يعد الإعلام الجديد من اأكثر ال��سائل ا�ستخدامًا من قبل الأقليات والمهم�سين في المجتمعات.. وعليه، فه� و�سيلة جيدة لل��س�ل اإليهم وت�عيتهم. 	

• يعد الإعلام الجديد اأهم و�سيلة يمكن ا�ستخدامها في حالة رغبتنا م�ساركة الجمه�ر الم�ستهدف. 	

• تن�ع الم�اقع والأب�اب، والخدمات الخا�سة بالإعلام الجديد، التي يمكن من خلالها ال��س�ل اإلى الجمه�ر الم�ستهدف. 	

• اأ�سبح الإنترنت حا�سنة لجميع و�سائل الت�سال الجماهيري فاأ�سبحت لكل و�سيلة من هذه ال��سائل م�اقعها الإلكترونية الخا�سة بها كما ه� الحال في ال�سحف، 	

والقن�ات التليفزي�نية، والإذاعية، وعليه يمكن ا�ستخدام هذه الم�اقع لل��س�ل اإلى الم�ستهدفين.

• تملك و�سائل الإعلام الجديد قدرة خارقة في مجال تخزين المعل�مات، وحفظها، وبالتالي يمكن للمتلقي ا�ستعادة الر�سالة، وحفظها.) (	
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وحتى يتضح الأمر، لا بد من إلقاء الضوء حول وسائل الإعلام الجديد وهي: موقع المؤسسة، والبريد 
الإلكتروني، والمنتديات،  وشبكات التواصل الاجتماعي، وذلك على النحو التالي:

أولًا: الموقع الإلكتروني للمؤسسة: ) (
تتيح �سبكة الإنترنت للم�ؤ�س�سات والأفراد الفر�سة؛ لبناء م�اقع خا�سة بهم، يتم اإعداده، وت�سميمه علي اأيدي متخ�س�سين؛ حيث يت�سمن ماهية الم�ؤ�س�سة، وتاريخها، 

ون�ساطها، وتط�رها، وخدماتها، وكيفية الت�سال بها، وال�ستفادة من خدماتها با�ستخدام خدمة الإنترنت. 

اإدارة   « علي  يجب  الم�ستهدف  الجمه�ر  اإلى  ال��س�ل  بغر�س  والر�سائل  ال��سائل،  من  العديد  يح�ي  بها،  خا�س  اإلكتروني  م�قع  اإن�ساء  الخيرية  للم�ؤ�س�سة  ويمكن 

العلاقات العامة العمل علي ت�سميم م�قع الم�ؤ�س�سة داخل �سبكة الإنترنت ويتم الإعلان عن عن�ان هذه الم�اقع؛ ليتيح الفر�سة اأمام الجماهير المختلفة لزيارته، 

والطلاع علي ما فيه من معل�مات وبيانات واأخبار عن الم�ؤ�س�سة وخدماتها حيث يعتب دليلًا للزائر يمكن من خلاله الطلاع علي كل ما يتعلق بالم�ؤ�س�سة واأهدافها، 

و�سيا�ستها، وخدماتها« 

المنتديات

موقع 
المؤسسة

موقع 
المؤسسة

التواصل 

الاجتماعي

المدونات

12

345
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 ومن اأهم ما يميز هذه الخدمة وج�د ال�س�ت، وال�س�رة المتحركة والفيدي� والمج�سمات، التي ت�سترعي اهتمام الم�سترك بهذه الخدمة، وتجذب انتباهه اإلى المنظمة.

  ولكن يعاب علي هذه الخدمة اأنها باهظة التكاليف؛ علاوة علي قلة عدد الم�ستركين بهذه الخدمة وخا�سة في الدول النامية.

وهناك مجموعة من الخطوات التي يمكن اتباعها؛ لجذب الجمهور عبر الموقع الإلكتروني للمؤسسة، 
وهي:

 تحديد وت��سيح الم��س�ع ذي ال�سلة ال�ثيقة بين المنظمة والجمه�ر.. 1

 معرفة ن�عية وخ�سائ�س الجمه�ر الم�ستهدف؛ بحيث يتم تحديد الجماهير ال�اعية، والن�سيطة والكاملة .. 2

 تحديد �سكل ال�ج�د المنا�سب علي الإنترنت، �س�اءً كان ذلك من خلال تقديم المحت�ى، اأو من خلال الت�سفح، اأو من خلال معرفة الم�ساكل، التي �سيعمل علي . 3

حلها الم�قع، اأو من خلال معرفة المنافع، التي �سيح�سل عليها من هذا الم�قع.

 تحديد ال��سيلة المنا�سبة، اأو ال�ستجابة اإلى احتياجات الزائرين لم�قع الم�ؤ�س�سة على �سبكة الإنترنت.. 4

لل�فاء بالحتياجات الخا�سة . 5 الإنترنت؛ وذلك  الم�ؤ�س�سة علي �سبكة  واإدراجها علي م�قع  الم�ؤ�س�سة،  المعل�مات والمعرفة من داخل  اإلى  ال��س�ل  اإمكانية  ت�فير 

بالجماهير الم�ستهدفة، ويمكن الح�س�ل علي هذه المعل�مات من الأفراد داخل الم�ؤ�س�سة، اأو من الم�سادر الم�ج�دة علي �سبكة الإنترنت، اأو خارجها.  

ا  تحديد ال��سائل الم�ستخدمة . 6 عند ت�افر المعل�مات يجب تحديد الق�سايا التي تتفاعل مع مختلف جماهير الم�ؤ�س�سة الم�ستفيدة من العر�س علي الإنترنت، واأي�سً

مثل و�سائل الإعلام الإخبارية.
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 تنمية المهارات والخبات في التعامل مع الإنترنت، ومحاولة تط�ير المحت�ى، والتاأثير علي قن�ات الت�سال ذات ال�سلة، ويمكن اأن يتم ذلك من خلال عمليات . 7

داخلية اأو عن طريق ال�ستعانة بم�ست�سارين خارجيين.

 تقييم الخطة اأو المبداأ الخا�س بالتاأثير علي ال�سمعة، والذي ين�ساأ عن: . 8

• النك�ساف المترتب للمعل�مات) ت�سرب المعل�مات خارج المنظمة(	

•  الإتاحة الناتجة للمعل�مات)المعل�مات التي يتم اإتاحتها ب�سكل مخطط عن الم�ؤ�س�سة.	

• انتقال المعل�مات من �سخ�س اإلى �سخ�س)الطريقة التي يعب بها جمه�ر الإنترنت عن المعل�مات المتاحة له، ثم عر�س روؤيتهم عن المناق�سة واإبداء الراأي 	

علي الإنترنت(

 المتابعة ل�سمان عدم وج�د اأخطاء في النظام، ول�سمان عدم وج�د اأي تاأثيرات اأخري م�سادة قد ت�ؤثر علي �سمعة الم�ؤ�س�سة، وعلاقاتها. . 9

ا�ستعرا�س الفر�س المتاحة والنتائج المترتبة عليها، وذلك لمعرفة هل اأحد الإجراءات �سي�ؤدي اإلى اإيجاد فر�سة اأخري ويجذب انتباه المزيد من الجماهير، ويعطي . 10

م�سداقية للم�ؤ�س�سة، ويزيد من الف�ائد.؟

 تحديد الفر�س بهدف تعزيز اإتاحة المعل�مات ومنح الم�قع المزيد من المعل�مات، وال�سفافية، والم�سداقية. . 11

ف على مدى ممار�سة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات المختلفة  Hill\&White(( التي ا�ستهدفت التعرُّ  وبناء على ما �سلف فقد اأثبتت- درا�سة »هيل ووايت« 

للاإنترنت، ك��سيلة ات�سال حديثة بهدف تق�يم اأداء اإدارات العلاقات العامة، والك�سف عن الم�سكلات التي تعتر�سها- اأن )75%( من  ممار�سي العلاقات العامة، 

ي�ؤكدون اأهمية ا�ستخدام الإنترنت ك��سيلة اإعلام جديد في عملهم، كما اأنهم يدرك�ن قيمة واأهمية م�قع الم�ؤ�س�سة في تدْعيم العلاقة مع و�سائل الإعلام، وفي ال��س�ل 

اإلى الجماهير، وبناء علاقات ا�ستراتيجية معهم بن�سبة )83%( من ممار�سي العلاقات العامة، واإن كان�ا يعتبون اأن م�س�ؤوليتهم عن م�قع الم�ؤ�س�سة ياأتي في المرتبة 

الثانية بالن�سبة لهم.) (
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ثانياً: البريد الإلكتروني.  
وه� عبارة عن �سندوق بريد يمكن من خلاله اإر�سال، وا�ستقبال الر�سائل الإلكترونية من جهاز كمبي�تر، لآخر �سمن �سبكة الإنترنت، وقد ت�سمل هذه الر�سائل 

اأخبار معينة، ويجب علي  ممار�س العلاقات العامة الإلمام بكيفية ا�ستخدام البيد الإلكتروني، وا�ستخدامه في اإر�سال  اأو  اأو معل�مات،  اأو ن�سرات،  اإعلانات، 

وا�ستقبال الر�سائل المختلفة بين الم�ؤ�س�سة وجماهيرها المختلفة.) (

ويتم ا�ستخدام البيد الإلكتروني من جانب ممار�سي العلاقات العامة عب عدة طرق اأهمها: ال��س�ل لفئات جماهيرية معينة عب الق�ائم البيدية الإلكترونية، 

تعامل  �سال�ت وج�ن�س�ن« )Sallot and Johnson( ح�ل كيفية   « نتائج درا�سة  ولعل  الم�ستهدفة.  للجماهير  لل��س�ل  اإعداد ر�سائل محددة  اإذ يمكن 

ممار�سي العلاقات العامة مع و�سائل الإعلام وجمه�ر المنظمة الداخلي والخارجي في ظل البيئة الإلكترونية قد اأظهرت اأن )66%( من الممار�سين للعلاقات 

العامة، يعتقدون اأن البيد الإلكتروني اأ�سا�سي في علاقة المنظمة بجمه�رها الداخلي والخارجي وعلاقتها ب��سائل الإعلام ) ( .

ثالثاً: شبكات التواصل الاجتماعي.
لقد ظهرت هذه ال��سائل نتيجة للتط�ر المذهل في عالم الت�سالت، وقد ا�ستفادت اإدارات العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، من مميزات هذه ال��سائل.. 

ويتنا�سب هذه الل�ن الإعلامي، مع طبيعة ال�ظيفة الت�سالية، لإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات، والجمعيات الخيرية، ذات الم�ارد المحدودة؛ حيث اإنها غير 

مكلفة، ول تحتاج اإلى ك�ادر مدربة ل�سياغة واإخراج الر�سائل المراد ت��سيلها لجمه�ر الم�ستفيدين؛ حيث ت�سهل ال�سبكات الجتماعية عب �سفحات ال�يب التفاعل 

ا... وتق�م  الن�سط بين الأع�ساء الم�ستركين فيها، وتهدف اإلى ت�فير مختلف و�سائل الهتمام والتي من �ساأنها اأن ت�ساعد على التفاعل بين الأع�ساء بع�سهم بع�سً

الفكرة الرئي�سة ، لل�سبكات الجتماعية على جمع بيانات الأع�ساء الم�ستركين في ال�سبكة ويتم ن�سر هذه البيانات علنًا على ال�سبكة ؛ حتى يتجمع الأع�ساء ذوو 

ا في ت�سهيل الحياه الجتماعية بين مجم�عة  الم�سالح الم�ستركة ، والذين يبحث�ن عن ملفات اأو �س�ر.... اإلخ .وال�سبكات الجتماعية هي �سبكة م�اقع فعالة جدًّ

ا  من الت�ا�سل المرئي وال�س�تي، وتبادل  من المعارف والأ�سدقاء، كما تمكن الأ�سدقاء القدامى من الت�سال بع�سهم البع�س وبعد ط�ل �سن�ات، وتمكنهم اأي�سً

ال�س�ر وغيرها من الإمكانات التي ت�طد العلاقة الجتماعية بينهم.) (      
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 من الجدير بالذكر اأن ال�سبكات الجتماعية قد اأحدثت ث�رة في الت�سال وذلك لجمعها لملايين من الم�ستخدمين الذين يتبادل�ن كمية هائلة من المعل�مات حيث 

�سهد م�قع مثل:  Facebook زيادة مطردة في اأعداد الم�ستركين فيها بن�سب تف�ق  100 % لل�سنة ال�احدة. وقد كان لم�ستخدمي �سبكة الإنترنت في الدول 

العربية ن�سيبًا كبيًرا من ال�ستفادة من خدمات ال�سبكات �سيجد facebook الجتماعية ل تقل فيها عن بقية اأرجاء العالم، فمن ي�سجل في م�قع اأعدادا 

هائلة من الم�ستركين من ال�سع�دية، وم�سر، والك�يت، والإمارات، و�س�ريا، معظمهم من طلبة المدار�س، والجامعات، وال�سباب.) (

ويمكن إجمال إيجابيات شبكات التواصل الاجتماعي فيما يلي:
 - تحفز على التفكير الإبداعي، وباإنماط وطرق مختلفة ب�سبب الت�ا�سل مع اأ�سخا�س  مثقفين ومن بيئات مختلفة.

 - تعمق مفه�م الم�ساركة والت�ا�سل مع الآخرين وتعلم اأ�ساليب الت�ا�سل الفعال .

 - ت�ساعد على قب�ل الق�سايا الخلافية.

- ت�ساعد على التعّلم؛ وذلك عن طريق تبادل المعل�مات مع الآخرين .

 - ت�فر فر�سة التعّلم بالرمزيّات.

 - ت�ساعد في تن�سيط المهارات لدى الم�ستخدم.

 - تحقق قدرًا ل باأ�س به من الترفيه والت�سلية.) ( 

رابعاً: المنتديات.  
يمكن لإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ال�ستفادة من المنتديات، والم�اقع الخبارية المتعددة،  لل��س�ل اإلى الفئات الجماهيرية المختلفة، وذلك من 

خلال ن�سر ر�سائل الم�ؤ�س�سة.
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خامساً: المحادثات.
تتيح �سبكة الإنترنت للم�سترك بها الفر�سة لمحادثة اأي م�سترك اآخر، ويمكن اأن تك�ن هذه المحادثة كتابية اأو �س�تية اأو مرئية... وهنا يمكن لإدارة العلاقات العامة 

في الم�ؤ�س�سات الخيرية ا�ستغلال هذه الميزة للت�ا�سل مع الجماهير؛ ل�سرح وجهة نظرها حيال الق�سايا الخا�سة بها. 

سادساً: تبادل المعلومات الإلكترونية.
اآخر �سمن  اأهم ال��سائط التي ت�فرها  �سبكة الإنترنت؛ خدمة تبادل المعل�مات؛  حيث تتيح للم�سترك الفر�سة لتبادل المعل�مات الم�ج�دة بجهاز كمبي�تر   من 

ال�سبكة، ولكن يتم ذلك بناء علي ق�اعد، وق�انين وبروت�ك�ل خا�س ب�سبكة الإنترنت.

  ونخل�س من العر�س ال�سابق اإلى اأن �سبكة الإنترنت ت�فر مجم�عة من الخدمات التي تفيد ممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، ويمكن اإجمالها فيما 

ا ل تتعدى ث�انٍ، والق�ائم البيدية   يلي: البيد الإلكتروني؛ لإر�سال وا�ستقبال الر�سائل ونقل الملفات مع اأي �سخ�س له عن�ان بريدي اإلكتروني ب�س�رة �سريعة جدًّ

وت�سمل اإن�ساء وتحديد ق�ائم العناوين البيدية مجم�عات من الأ�سخا�س لهم اهتمامات م�ستركة،  وخدمة المجم�عات الإخبارية  ت�سبه خدمة الق�ائم البيدية 

باختلاف اأن كل ع�س� ي�ستطيع التحكم باأن�اع المقالت، التي يريد ا�ستلامها، وخدمة ال�ستعلام ال�سخ�سي، يمكن ال�ستعلام عن العن�ان البيدي، لأي �سخ�س اأو 

جهة ت�ستخدم الإنترنت الم�سجل لها، وخدمة المحادثات ال�سخ�سية  يمكن التحدث مع طرف اآخر �س�تًا و�س�رة وكتابة ، وخدمة الدرد�سة الجماعية  ت�سبه الخدمة 

ال�سابقة، اإل اأنه في الغالب يمكن لأي �سخ�س اأن يدخل في المحادثة اأو ي�ستمع اإليها دون اختيار الآخرين، وخدمة تح�يل اأو نقل الملفات ) FTP( لنقل الملفات من 

حا�سب اإلى اآخر وهي اخت�سار كلمة)File Transfezr(  وخدمة الأر�سيف الإلكتروني )ARCHIVE( تمكن البحث عن ملفات معينة قد تك�ن مفق�دة في 

البامج الم�ستخدمة في حا�سب الم�ستخدم. ) ( 
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وخدمة �سبكة ال�ستعلامات ال�ساملة )GOP HER(  تفيد في خدمات كثيرة، كنقل الملفات والم�ساركة في الق�ائم البيدية حيث يفهر�س المعل�مات الم�ج�دة 

على ال�سبكة، وخدمة ال�ستعلامات وا�سعة النطاق WAIS ت�سمى با�سم حا�سباتها الخادمة وهي اأكثر دقة من الأنظمة الأخرى؛ حيث تبحث داخل ال�ثائق 

والم�ستندات ذاتها عن الكلمات الدالة، التي يحددها الم�ستخدم، ثم تقدم النتائج في �سكل قائمة بالم�اقع، التي تحت�ي المعل�مات المطل�بة.) ( وخدمة الدخ�ل 

WEB اأو ال�يب   world wide web  ت�سمح با�ستخدام برامج وتطبيقات من حا�سب اإلى اآخر، وال�سفحة الإعلامية العالمية TELNET عن بعد

تجمع معاً كافة الم�ارد المتعددة، التي يحت�ى عليها الإنترنت، للبحث عن كل ما في ال�سبكات المختلفة واإح�سارها بالن�س وال�س�ت، وهذا اإن دل فاإنما يدل على 

اأن العلاقة بين اإدارة العلاقات العامة، وو�سائل الإعلام الجديد اأ�سبحت  ق�ية للغاية من حيث ال�ستخدام، وال�ستفادة من مميزات هذه ال��سائل في ال��س�ل 

اإلى الجماهير الم�ستهدفة.



 الاتصال الشخصي والجمعي
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ف باأنه »عملية يتفاعل بم�جبها المر�سل، والمتلقي في �سياق  تعتب العلاقات العامة ن�ساطًا ات�ساليًّا بالأ�سا�س؛ اإذ تعتمد جل اأن�سطتها على الت�سال الذي يُعرَّ

معين« ، والت�سال في العلاقات العامة يعد الركيزة الأ�سا�سية بجانب الإدارة فممار�سة كلا الن�ساطين في �سياق بناء �سمعة الم�ؤ�س�سة يعتب الن�ساط الكامل 

للعلاقات العامة.) (  

وبناء عليه لم يعد ال�س�ؤال عن اأهمية الت�سال و�سرورته للعلاقات العامة م��سع جدل، اأو نقا�س بين الممار�سين للمهنة، اأو باحثي الت�سال، فالم�ؤ�س�سات 

بمختلف ت�جهاتها ومخرجاتها، �س�اءً كانت خدمية اأو اإنتاجية اأ�سبحت تعمل في بيئة متغيرة ومتط�رة، ويت�قف نجاح هذه المنظمات، اأو ف�سلها على اإمكانية 

التكيف مع هذه البيئة وعنا�سرها المختلفة من جماهير، وم�ؤ�س�سات وجماعات متباينة التجاهات والحاجات، والتطلعات، وكذلك مع هيئات حك�مية، 

ومنظمات، اأعمال، وت�سريعات، وقي�د قان�نية واأخلاقية؛ وهذا التكيف يتطلب ر�سد هذه التغيرات ودرا�ستها والبامج الت�سالية الفعّالة للا�ستجابة لها 

بما يحقق م�سالح م�ستركة بين الم�ؤ�س�سة وبيئتها.) (

وياأخذ الت�سال في العلاقات العامة عدة اأوجه، من اأهمها الت�سال ال�سخ�سي، وه� الطريقة التي يتم من خلالها تبادل الأفكار، والآراء بين المر�سل، 

والم�ستقبل وجهًا ل�جه، ومن اأهم مزايا هذا الن�ع ه� قدرته على الإقناع عن طريق الح�ار المبا�سر، وتمكن من خلاله معرفة ردود الفعل للمر�سل اإليه في 

الحين، وت�ستخدمه اإدارة العلاقات العامة؛ لت�فير العلاقات ال�سخ�سية بين الإدارة والعاملين والجمه�ر.) (

الاتصال الشخصي والجمعي في العلاقات العامة



110البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

ويدفع اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية للاعتماد على الت�سال ال�سخ�سي مزايا كثيرة ومتعددة، ياأتي على راأ�سها، اأنه يتيح التكامل في ال��سيلة، 

وذلك في عن�سري العر�س والقب�ل، فالرغبة المعرو�سة تقابل في ق�تها ال�ستجابة المردودة. ) ( كما اأنه يحقق الر�سا للعاملين وللجمه�ر المتلقي ب�جه عام؛ 

لإح�سا�سه باهتمام الإدارة به، ولمعرفته بما يدور داخل بيئة العمل في الم�ؤ�س�سة وتتميز الت�سالت ال�سخ�سية، باأنها في مقدمة الأ�ساليب التقليدية التي تتبعها 

العلاقات العامة، للتعرف على اأراء الجمه�ر، واتجاهاته. ويمتاز الت�سال ال�سخ�سي بما يلي:

• ت�افر فر�سة حدوث الت�سال في اتجاهين من المر�سل اإلى الم�ستقبل وبالعك�س	

• حدوث ردة فعل، اأو تغذية مبا�سرة في الم�قف.	

• اإمكانية �سيطرة، وتحكم المر�سل على عملية الت�سال.	

• اتاحة فر�سة التاأكد من فهم الر�سالة.	

• التعرف على ع�ائق، وم�سكلات الت�سال.	

• قد ي�ؤثر على ال�سل�ك لدى المر�سل والم�ستقبل.	

• له فاعلية اأكب في م�اجهة المعار�سة من قبل جمه�ر الم�ستقبلين،	

وإضافة إلى المميزات توجد عوامل  تؤدي دورًا في زيادة فاعلية الاتصال الشخصي، وهي:
• يف�سل النا�س الت�سال ال�سخ�سي مع نظرائهم من حيث العمر، والم�ست�ى الثقافي، والكاديمي، والجتماعي.	

• ا في مجال اإي�سال المعل�مات والإقناع والتاأثير في الجمه�ر.	 ي�ؤدي ال�سع�ر ب�سدق المر�سل وخباته دورًا مهمًّ

• ا اأو جغرافيًّا )الم�سافة بين المر�سل والم�ستقبل(.	 ا في الت�سال ال�سخ�سي �س�اءً كان التقارب ماديًّ ي�ؤدي التقارب دورًا هامًّ

• ا في عملية الت�سال ال�سخ�سي، عند الأفراد، وخا�سة في مراحل الطف�لة.) (	 ت�ؤدي الأ�سرة دوراً رئي�سًا ومهمًّ
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ويرى« هورنك« أم المبررات المنطقية التي دعت العلماء على اعتبار أن الاتصال الشخصي يحمل 
كل هذه القوة هي:

• قدرة الت�سال ال�سخ�سي على تقديم التغذية الراجعة ال�سريعة، الذي تحدث في ال�قت نف�سه؛ حيث يك�ن الت�سال من جهتين، ولي�س من جهة واحدة، وهنا 	

ت�ستطيع كل جهة اأن تح�سل على المزيد من الت��سيح اإنْ كانت في حاجة اإليه.

• ا  ذات م�سداقية عالية وفاعلة.	  يحدث الت�سال ال�سخ�سي في  الغالب بين الأ�سخا�س المت�سابهين، وبذلك يك�ن�ن اأكثر م�سداقية، وتك�ن معل�ماتهم اأي�سً

• ا وتبني البتكارات– في العادة- يك�ن اأكثر �سه�لة، عندما يعتنقها الأ�سخا�س المجاورون.	  تغيير العادات المهمة �سعب جدًّ

• الت�سال ال�سخ�سي له القدرة على التعر�س النتقائي، ذلك اأن الت�سال ال�جاهي ي�سهل عملية الح�س�ل على الإ�سغائية والح�س�ر، كما اأن القائم بالت�سال 	

ي�ستطيع  تغيير الر�سالة وتعديلها ح�سب رغبة الجمه�ر. ) ( 

بالإ�سافة اإلى ما �سبق فاإن« الت�سال ال�سخ�سي يفيد في اإعطاء ال�س�رة الجيدة والمحببة عن الم�ؤ�س�سة للزوار وال�سي�ف والعاملين الجدد، فلا يكفى اأن تق�م الجهات 

المخت�سة بالم�ؤ�س�سة باإعداد كتيبات، اأو ن�سرات خا�سة للفئات المترددة عليها لإعطائها ال�س�رة الجميلة عن الم�ؤ�س�سة، ولكن لبد من الت�سال ال�سخ�سي، وقيام 

الم�س�ؤولين، اأو المهتمين بهذا ال�ساأن بمقابله الفئات المترددة على المن�ساأة؛ حيث اأن حي�ية اللقاء، وحرارة ال�ستقبال هي التي تخلق النطباع الح�سن في نف�س الجمه�ر 

منذ ال�هلة الأولى.) (
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وهناك عدة طرق، وو�سائل يمكن لممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ا�ستخدامها للات�سال باأفراد الجمه�ر عن طريق مقابلتهم باأنديتهم اأو 

بنقاباتهم، اأو باإن�ساء جمعيات للرحلات، والحفلات، وغيرها، وطبيعي اأن لكل و�سيلة من ال��سائل مزايا، وعي�ب، وعلى رجل العلاقات العامة اختيار اأف�سلها 

ح�سب ظروف الم�ؤ�س�سة واإمكانياتها المالية، وهناك عدد من ال��سائل الأخرى نذكر منها: ) (

• نظام الباب المفت�ح: من خلال اإتاحة الفر�سة لمقابلة الم�س�ؤولين والإدلء باآرائهم، وعادة ما يخ�س�س الم�س�ؤول جزءًا من وقته لمقابلة الراغبين من الأفراد 	

في مقابلته.

• نظام القتراحات: وذلك باإن�ساء نظام لقب�ل القتراحات من الم�ظفين، والعمال ب�ساأن �سروط العمل، و�سيا�سات العمل، والإنتاج، وغيرها.	

• نظام المر�سدين: وتعتب هذه الطريقة من اأحدث الطرق الم�ستخدمة؛ للتعرف على اآراء اأفراد الق�ة العاملة، ورغباتهم؛ �س�اءً ال�سخ�سية، اأو تلك المتعلقة 	

بظروف العمل وتتلخ�س في اإن�ساء مكتب معين يعين به خباء لإر�ساد الأفراد اإلى كيفية حل م�ساكلهم .

• نظام م�ساركة العمال في الإدارة: وهي طريقة، لمعرفة رغبات الأفراد، ووجهة نظرهم في م�ساركتهم للاإدارة في و�سع ال�سيا�سات والقرارات المختلفة	

• تقرير الروؤ�ساء والم�سرفين: اإن ات�سال المبا�سر بين الروؤ�ساء، والم�سرفين بالعمال يتيح لهم فر�س عديدة؛ لمناق�سة الأفراد في كافة الم��س�عات المتعلقة 	

بالعمل.
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كما يتخذ الاتصال الشخصي في العلاقات العامة إحدى الصور التالية: ) (

1- الخطب الرسمية:
 تعتب الخطب الر�سمية في حالة وج�د متحدثين م�ؤثرين- اأ�سرع ال��سائل لنقل المعل�مات اإلى جماهير العلاقات العامة المك�نة من جماعات �سغيرة؛ كما اإنه 

يمكن تحديد م�سم�ن الخطبة ليلائم كل جمه�ر على حدة، اإذا دعت ال�سرورة اإلى ذلك.

الخطب 
الرسمية

مؤتمرات 
المائدة 

المستديرة

مناقشات 
المتخصصين

المناقشات 
المفتوحة

المحادثات 
غير 

الرسمية

الاتصال بقادة 
الرأي
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 2- مؤتمرات المائدة المستديرة:
 وت�ستخدم اإذا كان جمه�ر العلاقات العامة �سغيًرا اأو اإذا اأمكن تمثيل هذا الجمه�ر في الم�ؤتمرات عن طريق القيادات التي تحظى بثقته وتاأييده، وتهدف هذه 

الم�ؤتمرات اإلى تبادل الآراء ح�ل الم��س�عات ذات الأهمية العاجلة، وت�سحيح �س�ء الفهم الذي قد يحدث في بع�س الأوقات بين الجمه�ر، والإدارة، وال��س�ل 

اإلى ت��سيات تحقق م�سلحة الطرفين. كما تتيح هذه الم�ؤتمرات الفر�سة للتعبير عن الآراء ومناق�سة المظالم والإجابة عن اأ�سئلة الجمه�ر، مما ي�ساعده على 

اإ�ساعة الثقة والتفاهم بين الجمه�ر والإدارة.

3- مناقشات المتخصصين:
 يتحتم ا�ستخدام هذا الأ�سل�ب اإذا تعددت ج�انب الم��س�ع ، وتعددت الآراء المعنية به.... كما اأن هذا الأ�سل�ب مفيد في مناق�سة الخلافات النا�سئة بين الإدارة 

والم�ستخدمين اإذا كانت لها ج�انب متعددة، والمتَُّبع في مثل هذه المناق�سات: اأن يتحدث كل ع�سٍ� يجل�س على المائدة الرئي�سة لمدة ل تزيد عن ع�سر دقائق، يقدم 

خلالها للجمه�ر الحقائق الرئي�سة في مجال م�س�ؤوليته، ويبداأ بعد ذلك ت�جيه الأ�سئلة من الجمه�ر اإلى المتخ�س�سين، وهناك طريقتان لت�جيه الأ�سئلة؛ الأولى 

ت�جه فيها الأ�سئلة مبا�سرة من الجمه�ر اإلى اأع�ساء المائدة، والثانية تكتب فيها الأ�سئلة وت�سلم اإلى ال�سخ�س المكلف بجمعها؛ حيث تعر�س على مائدة جانبية، 

لت�سنيفها وت�جيهها اإلى اأع�ساء المناق�سة.
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4- المناقشات المفتوحة:
لكلمات  ال�ستماع  بعد  اآراء الجمه�ر  تعب عن  التي  للقاءات  المحلي  المجتمع  تدع�  واأحيانًا  الداخلي،  دورية لجمه�رها  اجتماعات  اإلى عقد  الم�ؤ�س�سات  بع�س  تلجاأ 

الم�س�ؤولين، والهدف من هذه المناق�سات ه� التعرف على اآراء الجمه�ر، واتجاهاته اإزاء الم�ؤ�س�سة، وت�سحيح المعل�مات الخاطئة، ومناق�سة ال�سيا�سات الجديدة.

5-  المحادثات غير الرسمية:
 ل تحتاج المحادثات غير الر�سمية  اإلى ترتيبات خا�سة، اأو ا�ستعدادات م�سبقة، كما اأن دائرة الحديث ل تغطي اأنا�سًا كثيرين؛ مما يتيح فر�سة اأكب للتعبير عن 

ا - ال��سيلة ال�سائعة؛ لنقل المعل�مات، والت�جهات من الروؤ�ساء اإلى المروؤو�سين، ومناق�سة �سيا�سات العمل  الآراء ب��س�ح  كامل، وربما ب�سراحة مطلقة، وهي – اأي�سً

معهم؛ فاإذا ات�سمت هذه المحادثات بطابع ال�د، والهتمام ف�س�ف يك�ن لذلك اأثر كبير في تحقيق التفاهم والن�سجام داخل الم�ؤ�س�سة بين الإدارة والجمه�ر الداخلي.

6- الاتصال بقادة الرأي:
 ت�سير الدرا�سات اإلى اأهمية الت�سالت ال�سخ�سية، وتف�قها في التاأثير على و�سائل الإعلام؛ حيث يمتاز قائد الراأي ب�سدة تم�سكه بمعايير الجماعة، وزيادة تعر�سه 

ل��سائل الإعلام، كما يتحتم على قائد الراأي اأن يك�ن على �سلة وثيقة بالأ�سخا�س الذين تنقل المعل�مات اإليهم، ويلجاأ النا�س اإلى قادة الراأي عندما ل تتفق الأفكار، 

ا في تقديم اأفكار جديدة للجماعة تك�ن مح�رًا للنقا�س بينهم،  والمعل�مات المعرو�سة عليهم مع اأفكارهم، ومعتقداتهم وبالإ�سافة اإلى ذلك يلعب قائد الراأي دورًا مهمًّ

اإيجاد الج� الجتماعي الذى ي�ساعد على  اأفكار جديدة، والعمل على  فقائد الراأي يمثل حلقة ات�سال م�ستمرة بالجماعات الأخرى؛ لتعريفها باأعماله، واقتبا�س 

تما�سك اأفراد الجماعة، وتقديم اأعمال الجماعة با�ستمرار بطريقة م��س�عية. ) ( 

هذا بالن�سبة للات�سال ال�سخ�سي واأ�سكاله في العلاقات العامة؛ اأما الت�سال الجمعي، فه� ل يقل اأهمية بالن�سبة للعلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، فه� يتميز 

بخ�سائ�س معينة هي: ) (
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• ي�سمح الت�سال الجمعي ب��س�ل الر�سائل اإلى الجمه�ر الم�ستهدف بح�سب رغباته الخا�سة.	

•  يمتاز الت�سال بق�ة التاأثير الإقناعي على المتلقي؛ حيث اأثبتت معظم البح�ث الت�سالية الحديثة اأن تغيير ال�سل�ك يتم عب هذا ال�سكل من الت�سال.	

• ابت�سامة، 	 اللفظية من  اأم غير  اللفظية،  للرم�ز  المتلقي  ا�ستخدام  اأكان عن طريق  �س�اءً  المر�سل-  باإمكان  فيه حيث  المرتدة  التغذية  بف�رية  يمتاز 

وعب��س، واإماءة بالراأ�س وهكذا- اأن يعدل اأو ي�ستمر في ر�سالته ح�سب ردود الفعل التي يراها.

•  للات�سال قدرة على خلق الحميمية مع المتلقي، ومن ثم المحبة التي بدورها ت�ؤثّر في العملية الإقناعية اإيجابيًّا. 	

 ومن أشكال الاتصال الجمعي في العلاقات العامة ما يلي:
1-الندوة:

الندوة وقتًا مماثلًا للم�سترك الآخر،  اأ�سخا�س، تمت ا�ستعداداتهم لإعطاء حل�ل منفردة للم�سكلة المطروحة يعطى كل �سخ�س في   تقدم الندوة عدة 

وبالإمكان تخ�سي�س وقت لأ�سئلة الجمه�ر في النهاية، ويق�م مدير الندوة بتقديم الندوة، واأع�سائها، واإدارة الح�ار، ومراعاة وقت كل ع�س�، وال�قت 

المخ�س�س له، كما اأن عليه تنظيم اأ�سئلة الجمه�ر وعر�سها على الأع�ساء. 
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2-المسجد:
 ول�سك اأن تاأثير الم�سجد يف�ق كل ال��سائل الإعلامية الحديثة، فالم�سجد اأكثر م�سداقية، واأقرب اإلى النف�س الم�سلمة، وعقلها خا�سة، اإذا ما ربطت الر�سائل بالأهداف 

الإ�سلامية، وبما قاله الل �سبحانه وتعاإلى، وبما  قاله الر�س�ل الكريم محمد– �سل الل عليه و�سلم- وبالإمكان الإفادة من الم�سجد في اإقامة الندوات، والحلقات الدينية 

والعلمية الت�ع�ية لما فيه �سلاح الفرد والمجتمع، ويمتاز الم�سجد بكل مميزات، وخ�سائ�س الت�سال المبا�سر، فيما يخ�س ق�ة التاأثير وف�رية التغذية المرتدة. وللم�سجد 

م�سداقية عظيمة، ل تت�افر لأية و�سيلة ات�سالية اأخرى؛ وذلك بطبيعة الحال؛ لرتباط الم�سجد بالر�سالة الإ�سلامية واأهدافها ال�سامية، وللم�سجد خ�س��سية روحانية 

، وتتفق مع المبادئ الإ�سلامية العظيمة، 
ٍ
ا  لأية و�سيلة اأخرى، هذه الروحانية وما تخلقه من �سفاء، وخ�س�ع تجعل المتلقي يتقبل كل ر�سالة هدفها �سام ل تت�افر اأي�سً

ا من الم�دة، والتلاحم بين اأفراد الحي يك�ن فيه الت�سال بين �سخ�س اأكثر ق�ة واأبلغ اأثرًا، وياأتي الفرد الم�سجد اأيام الجمع لي�سمع الخطبة، ويتعظ  ويخلق الم�سجد ج�ًّ

بها لذا فه� ياأتي وقلبه مفت�ح ل�سماع ال�عظ، ومحاولة تذكره، والتقيد به، وهذا يتيح بالطبع و�س�ل الر�سائل الإقناعية اإلى المتلقي ب�سه�لة؛  ذلك اأن الم�سلي ياأتي 

للجمعة  قا�سدًا اأن ي�سمع الن�سح، وين�ست اإليه، بالإ�سافة اإلى اأن الم�سجد �سيك�ن اأبلغ متى ما كان الإمام �ساحب م�سداقية عالية لدى الم�سلين ومرتادي الم�سجد. 

3-الوسائل الشعبية:
اأو الجمعية) خا�سة الر�سائل التي ت�جه اإلى مناطق القرى، والأرياف؛ حيث تنت�سر بع�س    يمكن ا�ستخدام ال��سائل التقليدية ال�سعبية؛ لت��سيل ر�سائل الم�ؤ�س�سة، 

العادات ال�سعبية المميزة التي تخت�س بها كل منطقة، مثل الفلكل�ر، والتجمعات الخا�سة بالأ�س�اق، وما �سابه ذلك من و�سائل ات�سالية بالإمكان ا�ستخدام ر�سائل 

الم�ؤ�س�سة فيها. 
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4- المؤتمرات الصحفية :) ( 
 تعتب الم�ؤتمرات ال�سحفية من اأكثر ال��سائل التي تعتمد عليها العلاقات العامة في الترويج للم�ؤ�س�سة؛ وذلك لما تتمتع به هذه الم�ؤتمرات من اإمكانية الحديث 

اإلى العديد من ال�سحف، والمجلات، وو�سائل الإعلام الأخرى معاً، وفى نف�س ال�قت في المكان والزمان الذى تحدده الم�ؤ�س�سة ول تدع� الم�ؤ�س�سة بطبيعة الحال 

اإلى هذه الم�ؤتمرات، اإل اإذا كانت هناك اأحداثً مهمة تريد الم�ؤ�س�سة الإعلان عنها، اأو تريد الإدلء بت�سريحات مهمة، ح�ل م�ا�سيع �ساخنة، وهناك عدة 

اأم�ر يجب مراعاتها عند عقد الم�ؤتمر ال�سحفي من اأهمها:

• ينبغي على رجل العلاقات العامة اأن ي�ساأل نف�سه عند التفكير في عقد م�ؤتمر �سحفي، هل هناك ما ي�ستدعى لعقد م�ؤتمر �سحفي اأم ل ؟ فاإذا كانت 	

اله�اتف تدق بلا انقطاع على الم�ؤ�س�سة، فاإن هذا الأمر ي�سبح دليلًا على اأن عقد م�ؤتمر �سحفي ه� فكرة جيدة، وفى بع�س الحالت قد يكتفى رجل 

العلاقات العامة باأن يبعث الخب اإلى ال�سحافة، ولي�س هناك حاجة اإلى ال�سرح، اأو التف�سير لهذا الخب، اأو اأن هذا الخب ل يتطلب عقد م�ؤتمر �سحفي.

•  التاأكد من اأن الذين يح�سرون الم�ؤتمر ال�سحفي ذوي اأهمية اإخبارية فالمخت�س�ن دائما ل يعتمدون اإلى هذه ال��سيلة اإل اإذا كان هناك ما ي�ستحق ذلك، 	

كما اأن لبع�س النا�س اأهمية اأكثر من غيرهم، ول يعنى هذا اأنه ل يح�سر اإلى الم�ؤتمر اإل ال�سخ�سيات الرئي�سة في ال�سحيفة، ولكن يعنى اأنه ل يجب اأن 

يجل�س في المقاعد الأمامية الم�اجهة للميكروف�ن �س�ى ال�سخ�سيات الهامة اإخباريًّا ليروا وي�سمع�ا ب��س�ح، وغالبًا ما يميل ال�سحفي�ن اإلى الجل��س على 

مقربة من المخارج؛ ليتمكن�ا من الت�سلل اإلى خارج القاعة دون لفت الأنظار اإليهم، اإذا ما ا�سطروا لتغطية م�ؤتمر.

•  يجب اأن يق�م رجل العلاقات العامة، باإبلاغ دور ال�سحف ووكالت الأنباء، وغيرها من ال��سائل الإعلامية بم�عد انعقاد الم�ؤتمر ب�قت كاف، و�سرورة 	

التفاق معهم على اأن�سب هذه الأوقات، وذلك تفاديًا لتعار�س الم�ؤتمر مع اأحداث اأخرى، قد تك�ن اأكثر اأهمية.

•  ي�ستح�سن عقد الم�ؤتمر ال�سحفي في مبنى الم�ؤ�س�سة، وذلك لمعرفة ال�سحفيين مكان الم�ؤ�س�سة، وعدم وج�د م�سقه في ال��س�ل اإليها، اأما اإذا اختير مكان 	

اآخر لعقد الم�ؤتمر ال�سحفي، فيجب اأن يك�ن �سهل ال��س�ل اإليه، واأن تت�افر فيه كافة الت�سهيلات اللازمة لإنجاح الم�ؤتمر.
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• يجب اأن تطبع بطاقات الدع�ة للم�ؤتمر، واإر�سالها قبل انعقاد الم�ؤتمر باأ�سب�ع على الأقل ويجب اأن ي��سح في هذه البطاقة الأ�سباب التي دعت اإلى عقد الم�ؤتمر، 	

واأ�سماء المتحدثين فيه، اإلى جانب تاريخ، ووقت ومكان انعقاده وطريق ال��س�ل اإلى الم�ؤتمر، اإذا كان مكان انعقاده غير ماأل�ف لل�سحفيين.

•  يجب اأن تق�م �سلفًا باإعداد بطاقات خا�سة باأ�سماء الأ�سخا�س، الذين �سيجل�س�ن على المن�سة الرئي�سة، ومدون عليها وظائفهم وت��سع اأمام كل �سخ�س على 	

المن�سة بطاقة با�سمه ووظيفته.

•  يف�سل اأن يك�ن بجانب باب الدخ�ل مكتب به م�ظف ا�ستقبال ي��سح للحا�سرين اأماكنهم، وي�زع عليهم الن�سرات، ويح�سل على ت�قيعاتهم في �سجل خا�س.	

•  ينبغي اأن تبداأ ترتيبات ا�ستقبال الحا�سرين قبل م�عد انعقاد الم�ؤتمر ب�قت كافٍ، وذلك حتى ل يفاجاأ من يح�سر منهم مبكرًا، بعدم وج�د التجهيزات اللازمة.	

•  اإذا كانت القاعة ف�سيحة، فيجب و�سع اأجهزة تكبير ) ميكروف�نات( اأمام المتحدثين.	

•  ينبغي اأن يتم اختيار المتحدثين المتخ�س�سين في م��س�ع الم�ؤتمر، والغر�س المق�س�د من عقده، واأن يعقد تحت رعاية كبار ال�سخ�سيات الم�س�ؤولة واأن يك�ن اأحد 	

الم�س�ؤولين بالم�ؤ�س�سة على راأ�س المتحدثين.

•  تتطلب طبيعة الم�ؤتمر قيام الرئي�س التنفيذي، اأو رئي�س مجل�س الإدارة، اأو اأي  ممثل عن الم�ؤ�س�سة بعر�س مقت�سب، وبم�ساعدة اأدوات ب�سرية، اإذا ما لزم الأمر، 	

ا. ومن ثم يتم النتقال اإلى اأ�سئلة ال�سحفيين المجتمعين، اإذ يجب اأن ل يك�ن العر�س ط�يلًا اأو مقت�سبًا جدًّ

• من المهم اأن ي�سجل كل ما يدور في الم�ؤتمر كلمة كلمة، وقد يق�م بهذا العمل اأحد رجال العلاقات العامة اأو اأحد م�ظفي ال�سكرتارية، ولكن في كثير من الحالت 	

يجب اأن يك�ن للم�ؤتمر ال�سحفي اأمانة، اأو �سكرتارية، تت�لى كافة المهام التنظيمية، والفنية.

•  ينبغي تزويد قائمة الم�ؤتمر بالخدمات التليف�نية؛ نظراً لأهميتها البالغة في تي�سير مهام ال�سحفيين، وبالذات اإذا كان م��س�ع الم�ؤتمر على قدر من الأهمية، اأو اإذا 	

كان الم�ؤتمر يعقد قبل المهلة النهائية لت�سليم المقالت بقليل، وقد يحتاج ال�سحفي�ن اإلى نقل اأهم بن�د الم�ؤتمر ال�سحفي عب الهاتف اإلى مكاتب التحرير؛ وذلك 

بغية اللتزام بال�قت المحدد لهم، غير اأن هذا البند لي�س بال�سرورة الآن في ظل اله�اتف الج�الة، التي يمتلكها ال�سحفي�ن.

• ما ينطبق على الم�ؤتمرات ال�سحفية في العلاقات العامة، من حيث الإعداد، والتنظيم، ينطبق على الأ�سكال الأخرى، من اأ�سكال الت�سال ال�سخ�سي، والجمعي؛ 	

مثل الندوة، والمحا�سرات.... وهكذا.



 تنظيم المناسبات الخاصة
في العلاقات العامة
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تُعد وظيفة التنظيم للمنا�سبات الخا�سة من اأبرز المهام، التي تق�م بها اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة، اإذ اأن دورها ل يت�قف على تنظيم المنا�سبة 

فح�سب، بل يتجاوز ذلك من خلال القيام  بدور مهم في بناء، اأو تعزيز �س�رة ذهنية جيدة، وتعتب المنا�سبات الخا�سة اأحد اأهم اأن�اع اأ�سكال الت�سال، 

التي تاأخذها اإدارات العلاقات العامة، للت�ا�سل مع جمه�ر المنظمة الداخلي، والخارجي؛ بهدف تدعيم العلاقة بين الم�ؤ�س�سة ، وجمه�رها بكافة فئاته، 

التي  الإدارية  والفل�سفة  واأن�سطتها،  اأهدافها،  م�ؤ�س�سة لأخرى ح�سب  المنا�سبات الخا�سة من  تنظيم  العامة من حيث  العلاقات  اإدارة  اأ�سل�ب  ويختلف 

واإقامة  وا�ستقبال،  الحفلات،  تنظيم  مثل:  بتنظيمها  الخيرية  الجمعيات  في  العامة  العلاقات  تق�م  التي  الخا�سة،  المنا�سبات  وتتعدى  عملها،  تحكم 

�سي�ف الجمعية، وو�سع برامج العمل، وتنظيم الم�ؤتمرات، والمعار�س، والندوات، وور�س العمل، والق�افل، والحلقات النقا�سية، وتنظيم زيارات مجتمعية 

للجمه�ر، والعاملين بالم�ؤ�س�سة للم�ؤ�س�سات المجتمعية. 

 والأحداث الخا�سة: هي الأحداث المخططة التي تنظم على نطاق وا�سع، وخارج الروتين الم�ؤ�س�سي المتعارف عليه، ي�سارك فيها عدد كبير ن�سبيًّا من 

الجمه�ر، ت�سعى اإلى تحقيق اأهداف اقت�سادية، اأو اجتماعية، اأو علمية، اأو مهنية، ت�سهم في تحقيق الأهداف العامة للم�ؤ�س�سة عم�ماً، والعلاقات العامة 

ا، وتاأتي �سمن برامجها، واأن�سطتها، وخططها؛ اإما الإجرائية، اأو تلك ال�ستراتيجية، تنعك�س اإيجاباً على �س�رة، و�سمعة الم�ؤ�س�سة، وتنظم هذه  خ�س��سً

الأحداث في اإطار الدور الجتماعي للم�ؤ�س�سة المنطلق اأ�سا�سًا من قاعدة الم�س�ؤولية الجتماعية.) (

ولأهمية  تنظيم المنا�سبات الخا�سة في العلاقات العامة، لبد اأن تت�افر مجم�عة من  ال�سروط في ال�سخ�س القائم بالتنظيم منها: العلم والمعرفة الكاملة 

عن الجهة التي يمثلها، وق�ة ال�سخ�سية التي تمكنه من التعامل مع الأنماط المختلفة من ال�سخ�سية، وح�سن ال�سمع، و�سرعة البديهة بما يمكنه من 

التعامل مع الم�اقف المختلفة، بما فيها الم�اقف ال�سعبة والحرجة.) (

تنظيم المناسبات الخاصة في العلاقات العامة
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 كما يجب اأن  يتحلى ممار�س العلاقات العامة  ب�سفات مهارية فمن ال�سفات التي ينبغي اأن يتحلى بها اأن يك�ن �سريعاً وا�سع الحيلة، م�ستمعًا جيدًا، مجاملًا 

ومقب�لً، وه� في عمله وت�سرفاته يجب اأن ال يك�ن هدفه اكت�ساب ال�سهرة، واإقناع الآخرين بذكائه، كما يجب األ يك�ن م�لعاً في الخ�سام، ومثيًرا للخلافات، واأن 

ا - اأن يتحلى باأ�س�ل الإتيكيت والبوت�ك�ل  يملك مقدرة كاملة على التحكم بالنف�س، واأن يقاوم �سه�ة التحدث قبل اأن يفكر فيما �سيق�له.) ( ويجب عليه- اأي�سً

لكي ي�سبح رجل علاقات عامة نا�سحًا يجلب الخير اإلى م�ؤ�س�سته؛ ولكي يق�م ممار�س العلاقات العامة بدوره في تنظيم المنا�سبات الخا�سة ل بد من الإلمام 

بكل ما يتعلق بالم�سطلحات المتعلقة ب�ظيفة التنظيم وهي«  البوت�ك�ل: ه� الحدود التي يتحرك فيها الدبل�ما�سي؛ طبقاً للق�اعد الم��س�عة، والمتعارف عليها 

في المعاملات الر�سمية، اأما الإتيكيت، فلا يخرج عن ك�نه مجم�عة اآداب ال�سل�ك مع الغير؛ اأما )المجاملة( فلي�س لها ق�اعد مكت�بة، بل هي اأح�سا�س ال�سخ�س، 

المنا�سبات  لل�سل�ك في  المر�س�مة  بالق�اعد  اللتزام  فن  باأنها:  المرا�سم  وتعرف   ... الآخرين.  لنف��س  والبهجة  ال�سرور  �ستُدخل  ت�سرفات،  به من  يق�م  ما  باأن 

ا لدولة المثل الدبل�ما�سي، ل ل�سخ�سه« ) (   الدبل�ما�سية المختلفة بكل دقة وعناية، والتم�سك بها، والحر�س عليها باعتبارها حقًّ

اأ�سا�سية، يمكن العتماد عليها وهي: التخطيط، والإجراءات  كما يجب عليه الإلمام بالق�اعد الأ�سا�سية لتنظيم المنا�سبات الخا�سة، حيث ت�جد ثلاث ق�اعد 

الفنية، والإجراءات الإدارية، فالتخطيط للمنا�سبة الخا�سة يعد« العن�سر الأ�سا�س في اأي عملية تنظيمية، اإذ ل يمكن تنفيذ الأعمال وتحقيق الأهداف، دون 

التخطيط لها، فه� عملية فكرية ذهنية، ت�سبق اأي عملية، ينتهي باتخاذ قرارات تتعلق بما يجب عمله، وكيف يتم ومتى عمله؟) ( يليها قاعدة الإجراءات الفنية، 

وهي بالج�انب الفنية، والتي يق�م بها مجم�عة من الفنيين المختارين؛ لتنفيذ هذه الج�انب بدءًا من اختيار الفكرة، وحتى النتهاء من الأم�ر الفنية... ثم تاأتي 

قاعدة الإجراءات الإدارية، فاإذا امتلك القائم�ن على المنا�سبة جهازًا اإداريًّا ق�يًّا قادرًا على التعامل، والتكيف مع كافة الأعمال، والمهام الم�كلة اإليه، فاإن النجاح 

الباهر يطال المنا�سبة ل محالة ذلك اأن الجهاز الإداري، ي�ستطيع تعطيل الأعمال، كما ي�ستطيع اإنجاز الأعمال في اأ�سرع وقت ممكن« ) (
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ويجب على ممار�س العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية اأن يتقن الأ�س�س التي تمر بها عملية تنظيم المنا�سبات الخا�سة، فهناك اأ�س�سٌ ينبغي اأن تك�ن 

وا�سحة في ذهنه عن عقد اأي  منا�سبة قبل الإعداد لها، وقبل اأن يبداأ الإعداد لأي منا�سبة يح�سن به اأن يجيب على الأ�سئلة التالية:

•  هل هذه المنا�سبة هي الأولى من ن�عها اأو ل؟	

•  ما الغر�س والهدف من عقد المنا�سبة الخا�سة؟	

• اأو للترويج 	 اأو لغر�س معل�مات جديدة؟  اأو الجهات؟  اأو لخلق �سلات ببع�س الأ�سخا�س  اأو لخلق منا�سبة اجتماعية؟  هل ه� لمناق�سة عمل الم�ؤ�س�سة؟ 

ال�سياحي؟ اأو الترويج لأفكار ومعتقدات جديدة؟ اأو لنقل المعرفة والأ�ساليب والتقنيات.؟ ) (

وبذلك فاإن نجاح المنا�سبة، وقدرتها على تحقيق اأهدافها يت�قف على مجم�عة من الإجراءات، والجه�د التنظيمية التي يق�م بها رجال العلاقات العامة 

منذ التفكير في عقد المنا�سبة، وحتى ت�سبح حقيقة واقعية، وهي ما يعرف بمرحلتي الإعداد والتنظيم.) ( وعند تنظيم منا�سبة يجب على اإدارة العلاقات 

العامة  مراعاة ما يلي:) (

• ا 	 ت�فير اأدوات العلاقات العامة اللازمة؛ مثل الكتيبات، والمط�يات والمل�سقات وغيرها من الأدوات التي ت�ستخدم ب�سكل عام، اأو تلك التي اأعدت خ�سي�سً

لت�زيعها في المنا�سبة؛ بحيث يتم ت�زيعها بكميات كبيرة.

• تركيز النتباه على المنتجات اأو الخدمات الجديدة التي تقدمها الم�ؤ�س�سة، مع مراعاة اإبراز ما ه� ج�هري، اأو غير عادي باعتبار اأن ذلك ي�سهم في 	

تركيز انتباه الجمه�ر على ما تريد الم�ؤ�س�سة اإبرازه اأو اإظهاره.

• ت�فير قاعدة معل�ماتية تمثل خلفية ح�ل الم�ؤ�س�سة، ومنجزاتها، فكثير من محرري ال�سحافة المتخ�س�سة، اأو �سحافة الهتمامات الخا�سة ي�سع�ن اإلى 	

الح�س�ل على هذه المعل�مات؛ لت�ساعدهم في اإعداد تغطيات �ساملة ح�ل المنا�سبة والم�ساركين فيه.

• تقديم �س�رة اإيجابية ح�ل الم�ؤ�س�سة من خلال عر�س المل�سقات، اأو ال�س�ر الف�ت�غرافية المل�نة، اأو غير المل�نة التي تبز الم�ؤ�س�سة ومنجزاتها من جهةٍ، 	

ومنتجاتها اأو خدماتها من جهة اأخرى.

• تزويد ال�سحفيين بم�سب�قات �سحفية دقيقة ووا�سحة ح�ل م�ساركة الم�ؤ�س�سة في المعر�س، اإ�سافة اإلى تفا�سيل و�س�ر ح�ل الجديد في هذه الم�ساركة.	
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ويتضمن تنظيم المناسبات الخاصة ما يلي:          
 اختيار وحجز الأماكن .. 1

 ت�فير برنامج رعاية للمنا�سبة .. 2

 حجز الإ�سكان وال�سفر.  . 3

 تجهيز الحقائب والحافظات وال�سارات اللازمة للمنا�سبة .. 4

 تجهيز م�اد الطباعة والبنرات اللازمة للمنا�سبة .. 5

 تجهيز الحفل بالأجهزة  ال�سمعية الب�سرية، واأجهزة الترجمة الف�رية اإذا لزم المر.. 6

 ت�زيع �سارات المنا�سبة- اأيًّا كانت- وترتيبات جل��س للم�ساركين .. 7

 خدمات ت�سجيل للم�ساركين مت�سمّنًا ذلك مجم�عة ت�سجيل الدفعات.. 8

جلب عرو�س الطبخ .. 9

ا.) (. 10  تجهيز ال��سائل الم�ساعدة الأخرى؛ مثل، تاأجير �سيارة، ر�سم �سياحية و رخ�س تاأ�سيرة، وتجميع ال�ف�د واإح�سارهم من المطار للاأ�سخا�س المهمين جدًّ

ول ين�س رجل العلاقات العامة تقديم الخدمة، وتنظيمها في المنا�سبات المختلفة؛ لأن ن�ع الخدمة يختلف باختلاف ن�ع المنا�سبة، ففي حفلات ال�ستقبال يتم 

تخ�سي�س جانب من المكان؛ لتقديم الم�سروبات، ويق�م طاقم الخدمة بالمرور على المدع�ين ب�س�اني الم�سروبات، و�س�اني الم�سهيات الخفيفة، ويك�ن الجميع 

وق�فًا، ويتم تخ�سي�س مقاعد متناثرة على جانبي القاعة تكفي لح�اإلى ثلث المدع�ين، وتخ�س�س لبع�س كبار ال�سن من المدع�ين.
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ويعتب الإعداد لل�لئم الر�سمية وتنفيذها من الأم�ر الحي�ية والمهمة والأ�سا�سية لرجل العلاقات العامة ب�سفة عامة، ويتطلب الإعداد والتخطيط لها جهداً 

ودرا�سة، تنعك�س - في النهاية - ح�سيلتها على نجاح المنا�سبة، اأوالماأدبة الر�سمية، ونعر�س لأهم النقاط الرئي�سة، التي يعتمد عليها المنظم لل�ليمة الر�سمية، 

وذلك على النح� التالي:

• الأر�سيف.	

• اإعداد قائمة المدع�ين.	

•  بطاقات الدع�ة.	

بطاقة  تتضمنها  التي  والأساسية  الضرورية  المقومات  من  تعتبر  العناصر  من  مجموعة  وتوجد 
الدعوة، وذلك على النحو التالي:

ا�سم الم�ؤ�س�سة.. 1

جملة ترحيب.. 2

ن�عية المنا�سبة.. 3

الغر�س من المنا�سبة.. 4

تحديد الي�م، التاريخ، وال�سهر.. 5

ال�ساعة.. 6

المكان.. 7

اإر�سادات العتذار.. 8

تفا�سيل خا�سة. ) (. 9
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ودلالات  مفاهيم،  عرض  يتم  سوف  الخاصة،  للمناسبات  العامة  العلاقات  إدارة  تنظيم  حول  وللمزيد 
الجمعيات  في  العامة  العلاقات  لتنظيم  نموذجًا؛  نقدم  العرض،  نهاية  في  ثم  الخاصة،  المناسبات 
الخيرية لمؤتمر ما، وسوف نبدأ بسرد المفاهيم العلمية المتعلقة بهذه المناسبات، وهي على النحو 

التالي:

أولًا: تنظيم 
المعارض

ثانيًا: 
المهرجانات 
والاحتفالات

ثالثًا: تنظيم 
المؤتمرات 

والندوات
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أولًا: تنظيم المعارض:
يق�سد بالمعاأر�س تقديم المعل�مات، والحقائق، وال�قائع، والأفكار، والآراء عن طريق معر�س يختار في مكان مت��سط منا�سب، وتعتمد هذه ال��سيلة على ترتيب 

الأج�سام، وخا�سة غير الحي منها ترتيبًا مق�س�دًا وفق خطة م��س�عية؛ بحيث تبز فكرة واحدة، ت�سل اإلى الم�ساهد في اأق�سر وقت واأبلغ تاأثير، وي�ستخدم 

المعر�س، ك��سيلة اإعلامية باإبراز �س�رة مج�سمة عن ن�ساط هيئة اأو م�ؤ�س�سة معينة، بترتيب وتنظيم معين ب�سكل يجذب انتباه الجمه�ر.) (

وتعتب المعاأر�س اأداة حي�ية من اأدوات العلاقات العامة، ك�نها تتيح فر�سة لبناء �س�رة اإيجابية للم�ؤ�س�سة، اإ�سافة اإلى ترويج المنتجات والخدمات، وتبز فائدة 

المعاأر�س في اإتاحتها فر�سة التعرف على حاجات ورغبات الجمه�ر، اإ�سافة اإلى ت�فيرها فر�س التغطية الإعلامية، من خلال و�سائل الت�سال.) ( ويمكن لإدارة 

العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية ال�ستفادة من المعاأر�س في اإبراز الخدمات، التي تقدمها هذه الجمعيات لأفراد المجتمع؛ مما يعزز مكانة الم�ؤ�س�سة لديهم.

وال�س�ؤال هنا كيف ينظم ممار�س العلاقات العامة معر�سا لجمعيته اأو م�ؤ�س�سته الخيرية.؟

ا �سغيًرا يتك�ن من عدة اأجنحة، اأو حتى بع�س منا�سد العر�س في  اإن تنظيم المعاأر�س عملية تقت�سى جهداً ووقتاً ولكنها لي�ست بعمل اإداري �سعب، اإن معر�سً

ا�ستطاعة اأي فرد تنظيمه، وحتى المعاأر�س الأو�سع قليلًا والتي ت�ستمل على ح�الي)20-30( جناحًا من الممكن اإدارتها من خلال فريق عمل متمر�س.) ( وهناك 

ترتيبات اأ�سا�سية، تراعى عند التخطيط لإقامة المعاأر�س وهي: ) (

• ا، اأو هدفًا ت�سعى اإلى تحقيقه.	 اأن يك�ن للمعر�س غر�سً

•  تحديد ن�ع الجمه�ر الذي �سيزور المعر�س حتى يتنا�سب المعر�س مع ن�ع الجمه�ر.	

• اأن يتنا�سب مكان العر�س مع ن�ع المعرو�سات وحجمها، واأن يت�افر له الإ�ساءة الكاملة. 	

• تحديد مكان المعر�س؛ بحيث ي�سهل ال��س�ل اإليه.	

• اختيار المعرو�سات، التي ت�ساعد على تحقيق الهدف وت��سيل ر�سالة محددة اإلى الم�ساهد، وترتيب المعاأر�س بحيث تك�ن كل مجم�عة متجان�سة مع المعرو�سات 	

في ركن خا�س، وينبغي اأن ترتب المعرو�سات؛ بحيث تتكامل؛ لتحقيق الهدف من اإقامة المعر�س.

• اإعداد ن�سرات عن المعر�س، ونماذج، اأو عينات �سغيرة من المعرو�سات، ت�زع على الم�ساهدين؛ لم�ساعدتهم في تذكيره.	

•  تحديد المرافقين لإر�ساد الزائرين وت�جيههم والإجابة على ت�ساوؤلتهم وا�ستف�ساراتهم، وت�فير �سبل الراحة لهم.	
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ثانيًا: المهرجانات والاحتفالات:
تقيم الم�ؤ�س�سة احتفالت تدع� فيها كبار ال�سخ�سيات والجمه�ر والمعنيين بالم�ؤ�س�سة وتك�ن هذه الحفلات منا�سبات جيدة للم�ؤ�س�سة لإطلاع جمه�ر الحا�سرين 

الم�ؤ�س�سة على تحقيق المزيد من النت�سار،  التي ت�ساعد  اإنجازاتها وتط�راتها، ونف�س الأمر ينطبق على المهرجانات؛ فهي تعتب واحدة من الأحداث  على 

والح�س�ل على تغطية اإعلامية مميزة.) ( ويعرف الحتفال باأنه يت�سم بالعم�مية، ول يقت�سر على فئة دون اأخرى، ولكن جماهير الم�ؤ�س�سة بمختلف فئاتهم 

تعتب الم�سارك الرئي�س فيه من اأجل البتهاج بحدث، اأو بعد تحقيق نجاح في برنامج، اأو م�سروع، اأو للاحتفال بذكرى محببة. اأما المهرجان فيعتب اأحد 

اأ�سكال الحتفال، ولكنه يتميز عليه بك�نه متعدد الأن�سطة، والفعاليات. 

ثالثًا: تنظيم المؤتمرات والندوات:
هي عمل جماعي ي�سارك فيه مجم�عة من المتخ�س�سين في ح�ار علمي منظم ح�ل ق�سية تهم قطاع عري�س من الراأي العام، من اأجل ال��س�ل اإلى حل�ل، 

اأو روؤى م�ستقبلية؛ لتفادي ما يمكن ما يمكن اأن يحدث من م�ساكل م�ستقبلًا، وما ه� اإل و�سيلة ات�سال تهدف اإلى زيادة التفاهم بين الأفراد والم�ؤ�س�سات، اأو 

الدول في ق�سايا محددة �سلفاً. ) (

وتعتب الم�ؤتمرات والندوات من و�سائل الت�سال الجماهيري، التي تعتمد على الت�سال ال�سخ�سي بين الجماهير والقادة والمفكرين والعلماء، وهي منا�سبة 

للمناق�سة الجادة الهادفة لل��س�ل اإلى القرارات التي تخدم الأهداف التي من اأجلها عقدت هذه الم�ؤتمرات اأو الندوات.) ( حيث اأ�سبحت الآن من الأحداث 

الحي�ية، التي تهدف اإلى تن�سيط الت�سال بالجمه�ر؛ لتاأكيد دور الم�ؤ�س�سة الجتماعي اإلى جانب تحقيق ال�س�رة الطيبة، وك�سب ثقة الجمه�ر » وغالبًا ما 

يعقد الم�ؤتمر �سمن دورية محددة، وتك�ن عادة المدة الزمنية بين دورة واأخرى متباعدة ن�سبيًّا«.) (

ويجب على رجل العلاقات العامة قبل اإعداد المرا�سم ال�اجب تطبيقها خلال الم�ؤتمر الإجابة على مجم�عة الت�ساوؤلت التالية: لماذا يعقد الم�ؤتمر؟ وما هي 

ال�سلطات المخ�لة لهذا الم�ؤتمر؟،من �سيح�سر الم�ؤتمر؟ كيف ومتى؟ ما هي الم�ستندات؟
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وتت�سكل ال�ف�د اإلى الم�ؤتمر من رئي�س لل�فد ويك�ن له حق التحدث با�سمه، يت�قف عدد اأع�ساء ال�فد في الم�ؤتمر على قدر النتائج التي ترغب كل م�ؤ�س�سة في 

تحقيقها، ويجتمع الأع�ساء الم�سارك�ن في الم�ؤتمر لأول مرة في جل�سة يطلق عليها »الجل�سة الفتتاحية«، ويت�لى رئا�سة الجل�سة الفتتاحية عادة �سخ�سية كبيرة 

ا ليك�ن عميد ال�سن للم�ؤتمر )اأكب اأع�ساء ال�ف�د  في الم�ؤتمر، حيث جرى العرف في بع�س الم�ؤتمرات اأن يختار وفد الدولة الم�سيفة من بين روؤ�ساء ال�ف�د �سخ�سً

ا(، ويجل�س بج�ار رئي�س ال�سرف للم�ؤتمر في جل�سته الفتتاحية، ويق�م باإلقاء كلمة ال�سكر نيابة عن ال�ف�د، ثم يقترح على روؤ�ساء، واأع�ساء الم�ؤتمر اختيار  �سنًّ

اإحدى ال�سخ�سيات المرم�قة لمن�سب الرئا�سة، وعادة يتم اختياره من الدولة الم�سيفة، وهذا الإجراء المرا�سمي غالبًا ما يتم التفاق عليه قبل انعقاد الم�ؤتمر.) (

رئا�سته  الم�افقة على  الذي تمت  الم�ؤتمر  رئي�س  بالت�سفيق– ينتقل   الم�افقة غالبًا  الم�ؤتمر– وتك�ن  رئي�س  ا�سم  والأع�ساء على  ال�ف�د  روؤ�ساء  ي�افق  اأن  وبعد 

للم�ؤتمر، ويت�لى اإدارة الجل�سة الفتتاحية؛ لنتخاب روؤ�ساء ال�ف�د نائبًا اأو اأكثر لرئي�س الم�ؤتمر، من بين اأع�ساء الم�ؤتمر، ويدع�هم معه على المن�سة، كما يتم 

انتخاب مقررٍ لجل�سات الم�ؤتمر، ويت�لى رئي�س الم�ؤتمر، اأو نائبه – في حالة غيابه- افتتاح جل�سات الم�ؤتمر، واإدارتها وف�سها حتى نهاية اأعمال الم�ؤتمر، وي�ستعر�س 

رئي�س الم�ؤتمر في، اأو جل�سة جدول الأعمال الم�ؤقت الذي تم اإعداده بمعرفة اإدارة العلاقات العامة في الجمعية �ساحبة الم�ؤتمر الداعية اإلى عقد الم�ؤتمر، وقد 

يتفق عليه، اأو يدخل عليه اأع�ساء الم�ؤتمر من خلال رئي�سه بع�س التعديلات، وعندما تتم الم�افقة على بن�د جدول الأعمال من روؤ�ساء ال�ف�د، وال�ف�د الم�ساركة 

ي�سبح جدولً نهائيًّا لأعمال الم�ؤتمر، واإذا كان جدول اأعمال الم�ؤتمر ي�ستمل على م��س�عات متن�عة، فلت�سهيل عمل الم�ؤتمر، ول�سرعة الإنجاز يتم ت�سكيل لجان، 

وهذه اللجان قد ت�سكل لجان فرعية اإذا كان الم��س�ع ي�ستدعي بحث اأم�ر فنية متخ�س�سة ومعقدة، ويعين اأع�ساء الم�ؤتمر روؤ�ساء ال�ف�د رئي�سًا لكل لجنة اأو لجنة 

فرعية، وتختار كل لجنة تم تعينها مقررًا لها من بين الأع�ساء فيها يت�لى عر�س تقرير اللجنة وت��سياتها على روؤ�ساء واأع�ساء الم�ؤتمر خلال جل�ساته العامة، وقد 

ي�افق الم�ؤتمر العام على تقرير اللجنة، وت��سياتها اأو يعدلها اأو يعيد التقرير اإلى اللجنة ل�ستكمال بع�س الأم�ر والعر�س مرة اأخرى.

 وجرى العرف اأن يك�ن الت�س�يت عادة على الت��سيات، اأو القرارات �س�اءً بالقب�ل، اأو الرف�س برفع الأيدي، ويت�لى رئي�س الم�ؤتمر عملية عد الأ�س�ات، واإعلان 

النتيجة، ويعتب مبداأ الأغلبية المطلقة، ه� المبداأ الغالب في عملية عد الأ�س�ات، وغالبًا ين�س في اللائحة الداخلية للم�ؤتمر على طريقة الت�س�يت على القرارات، 

وبعد انتهاء اأعمال الم�ؤتمر ب�قتٍ ق�سير، ي�سدر عن الم�ؤتمر تقريرًا ويت�سمن هذا التقرير نتائج وت��سيات الم�ؤتمر التي تم اإقرارها.
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نموذج رقم )4( 
نموذج عقد مؤتمر

ا�سم الم�ؤتمر :..................................................................................................................................

تاريخ النعقاد:        من    /     /         اإلى       /      /   

مكان النعقاد:.................................................................................................................................

عدد الم�ساركين:................................................................................................................................

مبرات عقد الم�ؤتمر:..........................................................................................................................

الجهة المنظمة للم�ؤتمر:........................................................................................................................

الجهات الراعية للم�ؤتمر:......................................................................................................................

الجهات الم�ساركة في الم�ؤتمر:...................................................................................................................

الجهات المم�لة للم�ؤتمر: ن�ع التم�يل )عيني، نقد ( 



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

131

أسماء اللجنة التحضيرية للمؤتمر:
1- ا�ستقبال الم�ساركين.

2- و�سائط النقل المطل�بة.

3- الإقامة في الفنادق.

4- القاعات وال�سالت.

-

5- وجبات الطعام.

6- خدمات الطباعة وال�سكرتارية.

7- الإعلام.

8- خدمات اأخرى.



 الحملات الإعلامية في
العلاقات العامة

132
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التخطيط،  تقع على عاتقه م�س�ؤولية  الإعلامية؛ حيث  الم�ؤ�س�سات الخيرية في الحملات  العامة في  العلاقات  به  ممار�س  يق�م  الذى  الدور  ينكر  اأحد  ل 

ف�س�ف تخ�سع الحملات  ومتمكنًا منها  والتق�يم،  والتنفيذ  التخطيط،  ا بمهارات  ملمًّ العامة  العلاقات  واإن لم يكن ممار�س  وتق�يم الحملات،  والتنفيذ 

اإلى ر�سم الأ�سل�ب وطريقة العمل؛ مما يقلل من فر�س تحقيق  اإلى التخطيط المحكم، والتنظيم الذى يهدف  الإعلامية للارتجال والعف�ية التي تفتقد 

اأهداف  الحملة المحددة، اأو المرغ�بة.

يمكن  بل  الخيرية،  الم�ؤ�س�سة  في  العامة  العلاقات  لإدارة  الرئي�سة  الن�ساطات  اأهم  اإحدى  وتنفيذها  الإعلامية،  للحملة  بالتخطيط  القيام  عملية  وتعتب 

اعتبارها المح�ر الأ�سا�سي الذي تق�م عليه هذه الإدارة  على اعتبار اأنها تحقق الهدف الذي ت�سعى له الم�ؤ�س�سة ب�سكل عام. وحتى يت�سح الأمر ي�ستلزم اأن 

نتطرق لمفه�م الحملة الإعلامية، واأن�اعها، وخط�اتها على النح� التالي:

تُعرف الحملة الإعلامية باأنها« مجم�عة من الأن�سطة المخططة لمعالجة ق�سية ، اأو لحل م�سكلة، اأو لتح�سين اأو لت�سحيح م�قف، اأو ل�ستغلال فر�سة ، وهي 

محددة بمدة زمنية، وهي جزء من برامج العلاقات العامة« ...مما �سبق ن�سل اإلى اأن الفرق بين الخطة والبنامج والحملة ه� فرق في الم�ست�ى، فالخطة 

ت�سمل مجم�عة البامج والحملات التي تعدها اإدارة العلاقات العامة. ) (

الحملات الإعلامية في العلاقات العامة
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وهي » جه�د ات�سالية وقتية ت�ستند اإلى �سل�ك م�ؤ�س�سي، اأو جمعي يك�ن مت�افقًا مع المعايير، والقيم ال�سائدة بهدف ت�جيه وتدعيم، وتحفيز اتجاهات الجمه�ر نح� 

اأن�سطة، وجه�د  اأوهي عبارة عن مجم�عة  اأف�سل، وغيرها... »،  اأكب، و�سحة  اأمن  اأهداف مقب�لة اجتماعيًّا، مثل الت�س�يت، و�سراء ال�سلع والتبعات، وتحقيق 

اإعلامية منظمة عب و�سائل اإعلامية مختلفة؛ لتحقيق هدف محدد في اأي وقت معين، وم�ستهدفة جماهير محددة...وتتك�ن في العادة من اأربعة عنا�سر مهمة هي: 

• اأن ي�جد لها �سبب محدد.	

•  اأن تك�ن م�جهة اإلى جمه�ر كبير.	

• اأن يك�ن لها وقت محدد.	

• اأن ت�سمل مجم�عة ن�ساطات اإعلامية منظمة. ) (  	

وتتعدد أنواع الحملات الإعلامية كما أوردها العلماء والباحثون على النحو التالي:

الحملات 
الإخبارية

الحملات 
الإقناعية

حملات 
الصورة 
الذهنية

الحملات 
التعليمية
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1- الحملات الإخبارية:
 وتهتم باإي�سال بع�س المعل�مات الت�ع�ية المهمة للجمه�ر، وهدفها الرئي�س ه� اإخبار المتلقي، اأو اإعلامه بما يحدث، اأو �سيحدث في م�ا�سيع مهمة تهم قطاعًا 

كبيًرا من النا�س، وتك�ن هذه الن�عية من الحملات ق�سيرة ول تحتاج لإي�سالها اإلى النا�س باأكثر من ذكرها على �سكل خب وا�سح ودقيق. 

2- الحملات الإقناعية:
 يمتاز هذا الن�ع من الحملات ب�سع�بته وحاجته للتخطيط في الت�سميم والتنفيذ؛ لذا يحاول القائم على الحملة اأن يق�م بتغيير التجاهات اأو ال�سل�كيات، وقد 

يرغب في تدعيم التجاهات، وتعزيزها؛ حتى ل ت�سعف اأمام حملات م�سادة، اأو م�ستجدات �ستحدث للمتلقي، وبدون �سك فاإن عملية التدعيم والتعزيز اأ�سهل من 

عملية تغيير التجاه الذي بدوره اأ�سهل من عملية تغيير ال�سل�ك، والذي غالبًا ما يك�ن الهدف الأ�سا�سي اأو النهائي لهذه  الحملات... وهذا الن�ع من الحملات 

ال�سل�كية  العادات  اإقناعيه ح�ل  اإعلامية  اإلى حملات  العادات )الجتماعية( كما نحتاج  اإقناعيه ح�ل  اإلى ت�سميم  حملات  اأوجه الحياة فتحتاج  ي�سمل كل 

ال�سيئة؛ مثل التدخين وتعاطي المخدرات وما �سابه ذلك.) (
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3- حملات الصورة الذهنية:
 وت�سمي حملات العلاقات العامة... وقد تك�ن اإقناعيه، ويراد بها تغيير التجاهات وال�سل�ك، وقد تك�ن غير اإقناعيه ويك�ن هدف – الم�ؤ�س�سة – التعريف بنف�سها 

وبالجه�د التي بذلتها في الما�سي، والتي �س�ف تبذلها في الحا�سر والم�ستقبل، ويقدم هذا الن�ع الم�ؤ�س�سة في �س�رة م�سرقة وت�ستهدف ر�سا الجماهير العامة. 

4- الحملات التعليمية:
 يهتم هذا الن�ع بت�عية المتلقي وتعريفه بمعل�مات محددة، غالبًا تك�ن جديدة والقائم بالحملة ل يرغب في اإقناع المتلقي، اأو تغيير اتجاهه نح� �سيء معين، فكل ما 

ي�سب� اإليه ه� تعليم المتلقي وتب�سيره ح�ل اأ�سياء محددة؛ مثل كيفية ال�قاية من مر�س معيٍن، وكيفية الت�سرف اأثناء الك�ارث الطبيعية، اأو الب�سرية... وكنتيجة 

طبيعية لهذا الن�ع من الحملات قد يحدث تغيير في التجاهات والت�سرفات للمتلقين.) (  
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وهناك العديد من النماذج الم�ستخدمة من قبل اإدارة العلاقات العامة في الحملات الإعلامية مثل: نم�ذج ال�سيطرة الجتماعية، والنم�ذج التقليدي، ونم�ذج عمليات 

التاأثير الإعلامي، ونم�ذج الت�س�يق الجتماعي، و�س�ف نق�م بتقديم �سرح لها على النح� التالي:

1- نموذج السيطرة الاجتماعية:
 وي�سمى هذا النم�ذج بالثلاثة ) اإيز( the three E،S ويتك�ن من ثلاثة اأجزاء هي التعليم، والهند�سة، وفر�س القان�ن.. ويق�سد بالتعليم المعل�مات التي تبث 

اإلى الجمه�ر الم�ستهدف، بق�سد الت�عية بالم�سكلة، واأ�سبابها، وكيفية ال�قاية منها، وماهية علاجها. بينما يق�سد بالهند�سي التكيف البيئي وتجهيز الإمكانات الخا�سة 

بالم�سكلة، وت�فيرها للجمه�ر الم�ستهدف.. اأما الجزء الثالث الم�سمى بالفر�س القان�ني با�ستخدام العلاجات، والعق�بات القان�نية اللازمة؛ لتنفيذ الحملة على اأر�س 

ال�اقع.            

2- النموذج التقليدي: ويحتوي هذا النموذج على الخطوات التالية
التاأثير المق�س�د: وهذا ي�ستدل عليه من خلال الأهداف الم��س�عة من قبل الم�سمم؛ ليت�سنى تحقيقها بنهاية الحملة.. 1

نقاط للاإقلاع: وت�سمل هذه الخط�ة اأهمية  المعل�مات والقن�ات الت�سالية المناف�سة ومدى تاأثيرها على المتلقي. والهدف والم��س�ع  الت�سالي المطروح وتعريفه . 2

مع اإي�ساح الطرق الم�ستخدمة؛ لتحقيق ذلك، النقطة الأخرى هي الجمه�ر الم�ستهدف، ويق�سد به في هذا النم�ذج الجمه�ر المراد تعديل �سل�كه واتجاهه، اأو 

تغذية الم�ست�ى المعرفي له ب�ا�سطة الحملة.
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 الجمه�ر الم�ستقبل لر�سالة الحملة:. 3

 قد يك�ن هذا الجمه�ر ه� نف�سه الجمه�ر الم�ستهدف، اأو اأكب منه، وقد يك�ن اأقل منه خا�سة اإذا ما كانت الإمكانات المادية والب�سرية قليلة. 

 التاأثير:. 4

ويتم الح�س�ل عليه بعد نهاية الحملة، وبالطبع قد تك�ن النتيجة  النهائية للحملة مختلفة عما كان يت�قع اأن ت�ؤول اإليه وتحققه، وبعد نهايتها يق�م الم�سمم 

بمقارنة الأهداف الم��س�عة في بداية الحملة، والنتائج المت�قع  تحقيقها مع النتائج الحقيقية للحملة. ) ( 

نموذج النموذج التقليدي.) (

التأثير 
المقصود

التأثير 
الناتج

الجمهور 
المستهدف

نقاط للإقلاع
•  القنوات الاتصالية المنافسة	
•  الهدف والموضوع الاتصالي	

العناصر الأخرى
• الرسائل	
• الوسائل	

12

 3 4



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

139

خصائص عملية تأثير الحملة حسب هذا النموذج:
•  الم�سدر في الحملة يك�ن جمعية، اأو م�ؤ�س�سة .. ويعتمد مدى  تاأثير الحملة،  ونجاحها على المكانة الجتماعية للجهة المنظمة للحملة فاإذا كانت جهة ذات 	

مكانة اجتماعية ق�ية؛ فاإن التاأثير �سيك�ن ق�يًّا.

•  تتك�ن الحملة من عدة ر�سائل ت�زع عب و�سائل ات�سالية متن�عة.. ويعتمد تاأثير الحملة ونجاحها على مدى الم�سداقية والمكانية لل��سيلة لدى الجمه�ر 	

الم�ستهدف.

• هناك ع�امل تعيق عملية التاأثير مثل الع�امل ال��سيطة ) الإدراك- النتباه- م�قف الجماعة(	

•  م�ست�يات التاأثير مختلفة، فهناك التاأثير المعرفي و التاأثير العاطفي والتاأثير ال�سل�كي؛ حيث  تعتمد عملية تحديد م�ست�ى التاأثير على م�سمم الحملة والجهة 	

القائمة عليها.                 
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4-نموذج التسويق الاجتماعي:
 ويتك�ن هذا النم�ذج من المنتج وال�سعر والترويج، واأخيًرا الت�زيع، ولكي تنجح الحملة الإعلامية، ل بد من ا�ستخدام هذه العنا�سر الأربعة ب�سكل مخطط له، وه� 

ما نطلق عليه عنا�سر المزيج الت�س�يقي، وهي كالتالي:  

 المنتج:
ا اأو غير مادي، وقد يك�ن خدمة اأو فكرة وفي كثير من الأحيان يك�ن م�ستح�سنًا اأن تربط المنتج غير المادي بمنتج مادي... ويرى » �س�لم�ن« اأف�سلية   يك�ن ماديًّ

تقديم عدة طرق مادية لتلبية طلبات الفئات الجماهيرية الم�ستهدفة، فكما ه� الحال في وج�د عدة اأن�اع من ال�سيارات التي تتما�سى مع قدرات، ورغبات فئات 

جماهيرية مختلفة، فبالإمكان ا�ستخدام ال�ستراتيجية نف�سها مع الت�س�يق لأم�ر اجتماعية؛ فمثلًا في الحملة الإعلامية الخا�سة بال�قاية من المخدرات من الممكن 

تقديم عدة خيارات؛ لتتنا�سب مع الجماهير الم�ستهدفة. 

                         

الثمن أو السعر:
ا ، والثمن غالبًا ما يك�ن غير نقدي، فهناك الثمن من حيث    قد يك�ن الثمن نقديًّا وهنا يجب اأن يك�ن ب�سيطًا، اأو على الأقل اأن يك�ن مق�سطًا ب�سكل مريح اأي�سً

الجهد والطاقة المبذولة، والثمن من حيث ال�قت وعلى  م�سمم الحملة هنا محاولة تخفي�س هذا الثمن بكل طاقته الممكنة، وقد يك�ن التخفي�س للثمن عن طريق 

التخفي�س الفعلي للمجه�د، اأو ال�قت اأو النق�د، اأو قد يك�ن عن طريق زيادة الفائدة المدركة من قبل المتلقي حيال تبني المنتج.
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التوزيع:
• الظروف 	 مراعاة  مع  المنا�سبة  والأوقات  الأماكن  في  له  وت�فيرها  الم�ستهدف  للجمه�ر  الفكرة  اأو  الخدمة،  تقديم  يتم  طريقها  عن  التي  القن�ات  وه�   

الجتماعية التي تحيط بالفرد.

الترويج:
• وال��سائل 	 المنا�سبة  ال��سائل  اختيار  علينا  وبالطبع  الم�ستهدف،  الجمه�ر  لدى  للخدمة  للترويج  ت�ستخدم  التي  والإقناعية  الإعلامية،  الأن�سطة  وي�سمل   

القادرة على خلق الت�عية واإقناع المتلقي. ) ( 

141



142البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

الحملة  خطوات  اتباع  من  بد  لا  الخيرية  المؤسسات  في  العامة  العلاقات  رجل  ينجح  ولكي   
الإعلامية المتمثلة في الآتي: ) (

 جمع  تقييم لنتائج الحملة . 
المعلومات 

والبيانات تحديد الأهداف 
الخاصة 
بالحملة

تحديد فئات 
الجمهور 

المستهدف

وضع 
الميزانيات 

والمخصصات 
المالية

اختيار 
الوسائل 
الاتصالية

تحديد 
الرسائل 
الإعلامية

جدولة 
الحملة

تقييم لنتائج 
الحملة
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1- جمع المعلومات والبيانات: 
اإن التخطيط العلمي للحملات الإعلامية، لبد واأن يبداأ بالبحث، وجمع المعل�مات، فالبحث ه� حجر الأ�سا�س الذي يبنى ف�قه كافة الجه�د الإعلامية، 

وه� ال�سمان الرئي�سي، لنجاح اأي مرحلة اإعلامية مت�ا�سلة تبداأ مع بداية الحملة الإعلامية وتتداخل في كل مرحلة من مراحلها حتى نهايتها... وتركز 

مرحلة جمع المعل�مات في الحملة الإعلامية على معرفة اأ�سباب الم�سكلة، والبدائل المتاحة لحل الم�سكلة.؟ والفائدة التي �ستع�د على الفرد اأولً ثم المجتمع 

من حل الم�سكلة ، والعقبات الم�ج�دة لحل الم�سكلة، وال�سل�كيات المطل�ب تغييرها ... الخ. ومعرفة الظروف ال�سيا�سية والقت�سادية والجتماعية والعادات 

والتقاليد والق�انين والت�سريعات ال�سائدة فيه، وجمع معل�مات ب�سكل وا�سح ودقيق عن فئات الجمه�ر الم�ستهدف وواقعهم الجتماعي والقت�سادي، ومدى 

تعر�سهم ل��سائل الإعلام ومعرفة العادات، والتقاليد، والأعراف التي تحكمهم، واللهجات التي يتحدث�ن بها، وجمع معل�مات عن ال��سائل الإعلانية المتاحة 

ومميزات و�سلبيات كل و�سيلة وال�سمات الخا�سة بها حتى ت�ستطيع اختيار ال��سيلة اأو ال��سائل المنا�سبة.

2- تحديد الأهداف الخاصة بالحملة: 
ا لتحديد التجاه  تفتر�س اأي حملة اإعلامية وج�د �سل�سلة من الأهداف يتم تحديدها بناء على الم��س�ع، والجمه�ر الم�ستهدف، وتعتب هذه الخط�ة مهمة جدًّ

العام للن�ساط الت�سالي، خلال فترة زمنية معينة لل��س�ل اإلى النتائج المرج�ة، ويجب اأن تت�سم الأهداف بالمرونة والم��س�عية وال��س�ح والدقة.

ومن  وتقاليد  وعادات،  وقيم،  معتقدات،  من  تفرزه  وما  اأفراد الجمه�ر،  لدى  ال�سائدة  والجتماعية  القت�سادية،  التجاهات  �س�ء  الأهداف في  وتر�سم 
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ال�سروري التمييز بين الهدف الرئي�سي والمدى الزمني له، وتنق�سم اأهداف الحملة الإعلامية وفقًا للمدى الزمني اإلى اأهداف ط�يلة المدى، واأهداف مت��سطة 

الجتماعية  الم�ؤ�س�سات  اأهداف  بين  والتناغم  التن�سيق،  م�ساألة  الإعلامية  الحملة  في  مراعاتها  يجب  التي  الج�انب  ومن  المدى،  ق�سيرة  واأهداف  المدى، 

المختلفة، التي تتناول فكرة الحملة الإعلامية وعدم وج�د تناق�س في الأهداف. 

3- تحديد فئات الجمهور المستهدف: 
يت�قف تاأثير الحملة الإعلامية على دقة تحديد الجمه�ر الم�ستهدف، وت�سنيفه مما ي�ساعد  على ال�ستغلال الأمثل للاإمكانات المادية والب�سرية لل��س�ل اإلى 

كافة الفئات باأكثر ال��سائل تاأثيًرا، وفي فترات زمنية محددة، والمبداأ الأ�سا�سي في الحملات الإعلامية ه� » اأعرف جمه�رك » فاإن لم تعرفه لن ت�ستطيع 

اإقناعه؛ لذلك يلجاأ مخطط� الحملات الإعلامية اإلى تق�سيم الجمه�ر.) كما جاء في م��س�ع تحليل جمه�ر الم�ؤ�س�سة الخيرية، وتجزئته في المح�ر الأول من 

هذا الدليل(

4- وضع الميزانيات والمخصصات المالية:
 وتعني ترجمة الأهداف؛ حتى ت�سبح جاهزة ل��سعها، كما لبد من ت�فير الإمكانات المادية والب�سرية التي تنا�سب الأهداف المراد تحقيقها، مع ت�اجد اإطار 

تنظيمي ي�سمن تعظيم ال�ستفادة من الإمكانات المتاحة؛ لتحقيق الأهداف المر�س�مة.

5- اختيار الوسائل الاتصالية: 
يعد و�سع خطة لل��سائل الإعلامية المقرر ا�ستخدامها في الحملة الإعلامية اإحدى الخط�ات المهمة التي ت�ؤثر على مدى نجاح الحملة، اأو ف�سلها، وي�سمل 

التخطيط لل��سائل الم�ستخدمة على ق�سمين رئي�سين هما: 
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• الأول  : اختيار ال��سائل الإعلامية.	

• الثاني :  كيفية ا�ستخدام تلك ال��سائل، اأو جدولة الحملة الإعلامية. 	

6-  تحديد الرسائل الإعلامية:
 تعتب الر�سالة الإعلامية نتاجًا لعديد من القرارات في �سكلها وم�سم�نها.. وهناك اأ�س�س ل�سياغة الر�سالة الت�سالية في الحملات الإعلامية؛ حيث ل بد من 

ت�فر عدة عنا�سر في الر�سالة الإعلامية من اأهمها ما يلي:

•  النقرائية: ويق�سد بها نفاذ الر�سالة اإلى الم�ستقبل ب�سرعة و�سه�لة، مع القدرة على تذكر محت�اها. 	

•  الن�سيابية: اأي تداعي الأفكار في الر�سالة بان�سياب طبيعي، دون وج�د فج�ة في اأجزائها، اأو عدم الترابط في الأفكار.	

•  ال��س�ح: ولكي يتحقق هذا العامل، ينبغي ا�ستخدام كلمات ذات معنى وا�سح، ومحدد، وتاأكيد المعنى بكلمات اأخرى، وتقديم الأمثلة التي ت��سح المعنى، 	

وا�ستخدام المقارنات التي ت�ساعد على ال��س�ح، والتل�ين وعدم ال�سير على وتيرة واحدة.

 

العناصر  في  التطبيقي  الاتصال  مجال  في  المستخدمة  الاتصال  رسالة  خصائص  أهم  وتتحدد 
التالية:

•  جذب النتباه.	

•  مراعاة م�سالح المتلقي.	

•  احترام المتلقي وعقيدته.	

•  ائتمان الر�سالة على نقط تلاقي بين القائم بالت�سال والمتلقي. 	

•   ا�ستمال الر�سالة على اأدلة تزيد فاعليتها.	

• ا�ستمال الر�سالة على قدر من التخ�يف.	
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•  التلاقي مع الحاجات الإن�سانية. 	

•  مخاطبة العقل، والعاطفة. 	

7- جدولة الحملة ) تنفيذ الحملة ( :
 وتعني عملية تح�يل كافة مراحل الحملة اإلى برامج تنفيذية. وهنا لبد من تحديد تفا�سيل الحملة المراد تنفيذها.

8- تقييم لنتائج الحملة:
 وتمثل هذه المرحلة  اأهمية  كبيرة؛ وذلك للتاأكد من �سير الحملة، كما تم التخطيط لها، واكت�ساف نقاط ال�سعف في التنفيذ والثغرات، التي حدثت؛ لإمكان 

تلافيها في حينها، ومقارنة ما تم تحقيقه بما تم و�سعه من اأهداف.

 ويجب اأن يحت�ي التق�يم  للحملات الإعلامية في العلاقات العامة على مجم�عة من الخ�سائ�س مثل: 

• ال�سم�ل: بمعنى اأن يك�ن التق�يم �ساملًا لجميع مك�نات الحملة، وللظروف البيئية المحيطة، وللاأهداف المحددة.	

•  ال�ستمرارية: وتعني اأن ي�ساحب التق�يم جميع عمليات الحملة في كل خط�ة، وفي كل عملية، واعتبار التق�يم عملية تتم بعد انتهاء الحملة، يعني عدم 	

الفهم لدور التق�يم، فالتق�يم عملية تاأتي قبل واأثناء وبعد  تنفيذ البنامج.

• العمل على و�سع 	 ال�سعف، والق�ة في الحملة الإعلامية بهدف  التق�يم الحديث ي�سمل ت�سخي�س ن�احي  التق�يم عملية وقائية علاجية ت�سخي�سية:   

ا  العمل على ترجمة النتائج المت�ا�سل اإليها من عمليات التق�يم اإلى خطة عمل،  خطط؛ لمعالجة ن�احي ال�سعف وتدعيم ج�انب الق�ة. كما يت�سمن اأي�سً
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اأو برنامج للم�ساعدة على تح�سين الأداء وتط�يره بما ي�سمن فاعلية اأكثر؛ لتحقيق الأهداف.

 ويمر التقويم للحملة الإعلامية بمراحل ثلاث هي: 
المرحلة الأولى )المبدئية(:

 عادة ما ت�سبق التنفيذ وهي تحاول بداية اأن تتعرف على الإمكانات المتاحة لإدارة العلاقات العامة، وتحديد الأهداف واختبارها، وتحديد اأن�سب ال��سائل 

للح�س�ل على اأف�سل النتائج، والتعرف على الأفراد القادرين على تنفيذ المهام وكيفية ت�ظيفهم، واختبار الأجهزة  من حيث قدرتها على التنفيذ.

المرحلة الثانية )متوسطة(:
اأهداف الخطة  من  يتحقق  ما لم  ومتابعة  العمل،  لبداية  الأولى  المرحلة  التي تحققت خلال  النتائج  على  للتعرف  تنفيذ الحملة  اأثناء  تتم  المرحلة  وهذه    

الم��س�عة، وتغيير الأفراد والأجهزة  التي ل تعمل بالكفاءة المطل�بة، وتحديد مع�قات التنفيذ.

 المرحلة  الثالثة ) المرحلة النهائية(:
 اإعادة تخطيط الحملة م�ستقبلًا؛ للتعرف على م�اطن الق�ة وال�سعف في خطة العمل، والتعرف على التعديلات الج�هرية المطل�ب اإحداثها في الحملة، 

وتط�ير اأو تعديل اأو ا�ستحداث اأ�ساليب جديدة للعاملين باإدارة العلاقات العامة، اإعادة النظر في م�ست�يات الأفراد والأجهزة  والأفكار.
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نموذج لحملة إعلامية حول »داء السكري«

التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
الأولى
تحديد 

موضوع 
الحملة 
وهدفها 
الرئيس

تعد هذه الخط�ة المنطلق الأول للبدء في اإعداد الحملة الإعلامية وخط�ة  تحديد م��س�ع الحملة 

وهدفها الرئي�س ول يتم من خلال الجتهاد ال�سخ�سي لمعد الحملة ولكنه يتم وفق منهج مهني 

يجعل للم��س�ع قيمة ت�ستحق ا�ستهدافها في حملة .

           

ومن أهم مصادر تحديد موضوع الحملة :
 الإدارة العليا في المنظمة.. 1

الإدارات المتن�عة .. 2

اإدارة العلاقات العامة والإعلام.. 3

ما تتناوله و�سائل الإعلام.. 4

المراكز البحثية المتخ�س�سة.. 5

عمل ا�ستطلاعات للراأي .. 6

المناف�س�ن .. 7

جمه�ر المنظمة الداخلي والخارجي.. 8

ولبد من يخ�سع م��س�ع الحملة وهدفها الرئي�س بعد تحديدهما ل�س�ابط ومعايير دقيقة تحدد 

مدى الحاجة اإليهما ومنا�سبة اإعداد حملة اإعلامية عنهما والفائدة المتحققة من التناول.

التعريف بجمعية ا�سدقاء مر�سى 

ال�سكري
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مراحل 
التـــطبيـقالوصــفالحملة

المرحلة 
الثانية
جمع 

المعلومات 
وتحليلها

تبداأ مرحلة جمع المعل�مات وتحليلها عن عنا�سر الحملة المتن�عة  ب�سكل دقيق بعد النتهاء 

من تحديد م��س�ع الحملة وهدفها الرئي�س وي�سمي البع�س هذه المرحلة من الحملة بمرحلة 

تحليل الم�قف لأن معد الحملة من خلالها �سيتخذ مجم�عة من القرارات  في اإعداد الحملة 

وت�سميمها بناء على هذه المعل�مات ومن اأهم اأن�اع المعل�مات التي يحتاج اإليها معد الحملة:

ما ن�ع المعل�مات :

.1 معل�مات عن م��س�ع الحملة: من حيث الخ�سائ�س وال�ستخدامات والمزايا المتحققة.

.2 معل�مات عن جمه�ر الم�ستهدف: من حيث ال�سن ، والجن�س، والتعليم ، والدخل ، والمهنة

، والمنطقة الجغرافية.

.3 معل�مات عن و�سائل الت�سال المتاحة : علاقتها بالجمه�ر الم�ستهدف من حيث المنا�سبة

والتاحة، والتغطية ، والت�زيع وال�ستقبال الفعلي، وتكلفة الإنتاج ، وخ�سائ�سها

الفنية، والتجاهات الحديثة في انتاج الإعلان فيها.

.4 معل�مات عن اتجاهات الراي العام ح�ل م��س�ع الحملة.

.5 معل�مات عن ال�س�ق والظروف الت�س�يقية: حجم ال�س�ق المرتقبة، واتجاهات الطلب،

والمناف�سة ، ومدى الحاجة للخدمة اأو المنتج، وعلاقة ذلك باحتياجات الم�ستفيدين.

.6 معل�مات عن اإنماط ال�ستهلاك: دوافع ال�سراء، واأ�ساليب النفاق، والحاجات الإن�سانية

بم��سع الحملة، والعادات والقيم للمجتمع.

.7 معل�مات عن مدى الحاجة لتنفيذ هذه الحملة.

لماذا جمع المعل�مات:

لإخ�ساعها للتحليل، واتخاذ القرارات المنا�سبة اتجاه المراحل المتعلقة بالحملة، بما يت�افق

مع م�ست�يات كل مرحلة، لتخاذ القرارات المنا�سبة بما يتلاءم مع الجمه�ر الم�ستهدف

وم��س�ع الحملة.

ما م�سادر المعل�مات :

. واداراتها  بالمنظمة  العليا  	•الإدارة 
البحاث. مراكز  من  المتخ�س�سة  	•التقارير 

والم�ؤ�سرات  والمناف�س�ن،  ودرا�سات الجمه�ر،  الراي  ا�ستطلاعات  المختلفة  الإعلام  	•و�سائل 
ال�س�قية ذات العلاقة بم��سع الحملة.

التعريف بجمعية ا�سدقاء مر�سى ال�سكري

هي ثمرة تكاثف عدد من اأهل الخير هدفهم تخفيف معاناة المر�سى 

واإ�سعارهم بدفء المجتمع واإدخال الب�سمة على �سفاهم وتقديم 

الم�ساعدة للمحتاجين منهم قد تم تاأ�سي�س الجمعية عام 1420هـ في 

مدينة الريا�س حتى اأ�سبح لها 4 فروع في مختلف مناطق المملكة .

الأهداف والخدمات:

تنفيذ برامج واأن�سطة ت�ع�ية �سحية لجميع فئات مر�سى ال�سكري.

تاأمين �سكن منا�سب لمر�سى ال�سكري القادمين من خارج مدينة 

الريا�س بهدف العلاج وت�فير �سبل المعي�سة الجيدة.

تاأمين اجهزة طبية تحتاج اإليها الم�ست�سفيات الحك�مية في تخفيف 

ال�سغط عليها من قبل المراجعين .

ت�فير تذاكر ال�سفر للمر�سى المحتاجين من خارج الريا�س ونقلهم 

من �سكن المر�سى اإلى الم�ست�سفيات للعلاج اأاأو المراجعة ثم الع�دة.

زيارة المر�سى والتخفيف عنهم ومعرفة احتياجاتهم واإ�سعارهم 

بتعاطف المجتمع معهم.

تقديم م�ساعدات مالية وعينية للمر�سى المحتاجين.

وقد نجحت الجمعية في تنفيذ وتحقيق الكثير من الإنجازات من 

ابرزها :

القيام بحملات ت�عية لمر�سى ال�سكري داخل وخارج الم�ست�سفيات 

والمراكز ال�سحية.

تقديم الكثير من الم�ساعدات المالية والعينية لمر�سى ال�سكري من 

غير القادرين.

و�سائل الت�سال المتاحة ، القن�ات الف�سائية ، ال�سحف المطب�عة ، 

ال�سحف الإلكترونية. وم�اقع الت�ا�سل الجتماعي وتم ر�سد مبلغ  

خم�سة ملي�ن ريال لتغطية تكاليف الإنتاج والإعلان.

تم و�سع ا�ستبيان في م�قع الجمعية على الإنترنت لمعرفة اراء الراأي 

العام ح�ل هذه الحملة .



150البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
الثالثة:

تحديد أهداف 
الحملة

الذي  الأ�سا�س  باعتبارها  الإعلامية  والم�ؤثرة في الحملة  المهمة  الأهداف من الخط�ات  تحديد 

تبني عليه خط�تي التخطيط والتنفيذ للحملة، كما اأن الأهداف تعد معيارا لقيا�س مدى كفاءة 

الحملة وفاعليتها، و�سياغة اأهداف الحملة يخ�سع لعدد من العتبارات  من ابرزها ما يلي:

العلاقات  وا�ستراتيجية  المالية  والمخ�س�سات  الم�ؤ�س�سة  ا�ستراتيجيات  مع  الأهداف  تت�افق  ان 

العامة بها.

اأن تت�افق مع م��س�ع الحملة وتتفرع من هدفها الرئي�س ون�ع الجمه�ر الم�ستهدف من الحملة.

اأن تت�سم بالمرونة والملائمة والم��س�عية.

�سرورة مراعاة م�ست�يات الأهداف ما بين اأهداف ا�ستراتيجية واأخرى تكتيكية.

اأن ت�ساغ الأهداف بلغة وا�سحة ومفه�مه .

اأن ت�ساغ الأهداف بلغة كمية قابلة للقيا�س والتنفيذ

أهداف الحملة:

تعريف مر�سى ال�سكري بالحملة 

واأهدافها وبرامجها ومجالت عملها.

اإطلاع 60 من مر�سي ال�سكري على 

نجاحات ونماذج حققتها الحملة في 

ت�عية ودعم المر�سى.

اقتناع 50 % من المر�سي باأهمية  دور 

الجمعية واأدائها في المجتمع. 

زيادة جرعة الت�عية عند مر�سى 

ال�سكري بن�سبة 20% عن �سابقتيها.

تك�ين �س�رة ذهنية طيبة للجمعية في 

المجتمع.
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
الرابعة:
تحديد 

الجمهور

يق�م في هذه المرحلة معدو الحملة بتحديد الجمه�ر الم�ستهدف من الحملة  فال�سعي 

اأمر منهجي ودقيق وفيه دليل على ق�ة ومتانة الحملة ، كما  اإلىتحديد الجمه�ر 

يدل على حر�س القائمين عليها في اإحداث تاأثيرات على هذا الجمه�ر الم�ستهدف 

وفق  الجمه�ر  لتحديد  عليها  والقائمين  الحملة  �ساحبت  الم�ؤ�س�سة  ت�سعى  لذلك   ،

المعايير التالية:

تفتيت الجمه�ر ومن خلاله يتم التحديد.

وبناء على ما �سبق يتم تحديد الجمه�ر الم�ستهدف من الحملة ح�سب مجم�عة من 

المتطلبات الأ�سا�سية مثل:

م��س�ع الحملة.

هدف الحملة.

مدى ت�افق وان�سجام  البيئة المحيطة بها.

 من الجمه�ر الم�ستهدف الجمه�ر الداخلي اأم الخارجي.

العتبار  في  الأخذ  من  لبد  الم�ستهدف  الجمه�ر  ن�عية  تحديد  عند  واأخيرا   

الخ�سائ�س الديم�غرافية لجمه�ر الحملة.

قامت جمعية اأ�سدقاء مر�سى الداء ال�سكري  المنفذة 

للحملة بتحديد جمه�رها على النح� التالي:

جميع مر�سى داء ال�سكري في المملكة العربية ال�سع�دية.

المر�سى الم�ستفيدين من خدماتها.

المر�سي الم�ستفيدين من جمعيات اأخرى.

من حيث البيئة فالحملة ت�ستهدف الجمه�ر الداخلي .
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
الخامسة:

اختيار 
الوسائل 
الإعلامية 
المناسبة

تم اختيار ال��سائل الت�سالية المنا�سبة وفقا لهدف الحملة في ت��سيل الر�سائل الت�سالية باأكفاأ 

طريقة واأكثرها فاعلية اإلى اأكثر عدد ممكن من الجمه�ر وباأقل النفقات الممكنة... ويجب اأن 

يراعي القائم�ن على اأمر الحملة عند اختيار ال��سائل الت�سالية للحملة العتبارات التالية:

اختيار ال��سائل التي ت�سل للجمه�ر الم�ستهدف من الحملة.

اختيار ال��سائل المنا�سبة لتحقيق اأهداف الحملة.

اختيار ال��سائل التي تتنا�سب مع الإمكانات المالية للحملة وفي �س�ء الميزانية المحددة للحملة.

اختيار ال��سائل المتاحة للجمه�ر.

وهناك مجم�عة من المعايير التي يتم اختيار ال��سائل على اأ�سا�سها ومن اأهمها:

التغطية الجغرافية لل��سيلة.

عدد القراء والم�ستمعين والم�ساهدين.

تحديد خ�سائ�س القراء اأو الم�ستمعين اأو الم�ساهدين.

معدلت التراكم والتداخل بين ال��سائل.

تكلفة الإعلان في كل و�سيلة.

الخ�سائ�س الفنية والإنتاجية لل��سيلة الإعلانية.

وقدرة  للحملة  تعر�سهم  عند  ال��سيلة  جمه�ر  فيها  يك�ن  التي  النف�سية  الحالة  النف�سي  الأثر 

بها  تتمتع  التي  والثقة  الم�سداقية  ودرجة  الحملة  لر�سائل  الجمه�ر  اذهان  تهيئة  على  ال��سيلة 

لدى الجمه�ر.

متاحة  اإعلامية  و�سائل  تحديد  تم 

الإلكترونية  كال�سحف  الجمه�ر  اإلى 

وم�اقع الت�ا�سل الجتماعي ت�سل اإلى 

�سريحة كبيرة من الجمه�ر  . كما انها 

تح�سي بمتابعة كبيرة من الم�ستهدفين 

لفترة  تبقى  الإعلانية  المادة  ان  حيث 

ط�يلة في هذه ال��سائل .
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
السادسة:

 تحديد ميزانية 
الحملة

الخدمة   طبيعة  ح�سب  لأخرى  م�ؤ�س�سة  من  تختلف  الحملة  ميزانية  اأن  ل�سك   

القت�سادية  والمراحل  الحملة  واأهداف  بالم�ؤ�س�سة  المحيطة  والظروف  المقدمة 

للخدمة، والتغيرات التي قد تحدث من لآن للاآخر. ويمكن تحديد ميزانية الحملة 

من خلال بعدين اأ�سا�سيين هما:

تكلفة الحملة ) تكلفة الإنتاج والن�سر(

الميزانية ذاتها ) المخ�س�سات المالية(

 ويمكن لمعدي الحملة تحديد الميزانية على النح� التالي:

ن�سبة مئ�ية من ال�ستراكات.

ن�سبة محددة لكل خدمة من الخدمات.

ن�سبة من �سافي الدخل.

اأكب مبلغ يمكن اأن تتحمله المنظمة .

 تحديد المخ�س�سات في �س�ء الأهداف.

مجم�عة  العتبار  في  ن�سع  اأن  الحملة  ميزانية  تحديد  قرار  اتخاذ  عند  ولبد 

المتغيرات التالية:

اإلى  تحتاج  معروفة  غير  اأو  جديدة  كانت  فكلما   : الخدمة  اأو  المنتج  حداثة   

مخ�س�سات اأكب.

ال�سيا�سة الخدمية للمنظمة.

والخ�سائ�س  وال�سكل  التن�يع  حيث  من  عنها  المعلن  الخدمة  اأو  ال�سلعة  ن�عية 

والمك�نات والطلب.

النطاق الجغرافي لل�س�ق الم�ستهدف .

اأماكن تقديم الخدمة.

ن�عية المناف�سة.

حددت ميزانية الحملة من خلال المخ�س�سات المالية 

ال�سن�ية للحملات والت�س�يق التي تخ�س�سها الجمعية 

لإدارة العلاقات العامة ومن �سمنها مخ�س�سات الحملات 

والت�س�يق، وذلك لهتمام الجمعية بهذا الجانب .

وت�سعى هذه الحملة لتغطية كافة الجمعيات الهلية داخل 

المملكة حيث قدرت لهذه الحملة من خلال الدرا�سات 

والتقارير مبلغ خم�سة ملايين ريال لتنفيذ الحملة وفق 

الأهداف ال�ستراتيجية التي و�سعت لتحقيقها خلال المدة 

المحددة.
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
السابعة:
 تصميم 
الرسائل 

الاتصالية 
للحملة

يخ�سع ت�سميم الر�سالة الت�سالية للحملة لعدة خ�سائ�س رئي�سية:

الجمه�ر ، وال��سائل الإعلانية ، وم��س�ع الحملة

1 الهدف الت�سالي للر�سالة الت�سالية  التاأثير المرغ�ب فيه

2 ا�ستراتيجية الر�سالة: وت�سمل الفكرة الرئي�سة للت�سميم ، واختيار ال�سل�ب

عقلي، عاطفي، مبا�سر ، غير مبا�سر، خ�سائ�س المنتج اأو الخدمة » الإقناعي

.« المقدمة، ا�ستعمالها، المقارنة مع منتجات وخدمات اأخرى

كما ان مخاطبة هذه الر�سالة للجمه�ر قد يك�ن :

» لبناء اتجاهات جديدة ، اأو بناء �س�رة ذهنية »

ت�سميم �سعار الحملة: حيث يحمل ال�سعار م��س�ع الحملة وهدفها الرئي�س.

3 ت�سميم الر�سالة : والر�سالة الإعلانية تحمل الن�س��س ، والمعاني ، وال�س�ر ،

والر�س�مات، اللفظية وغير اللفظية

التثقيف  لحملة  الت�سالية  الر�سالة  �سممت 

بداء ال�سكري

لجمعية ا�سدقاء مر�سى ال�سكري على ان تحقق 

هذه الحملة التاأثير المطل�ب لدى الجمه�ر من 

خلال تثقيف الجمه�ر بمر�س ال�سكري واآثاره 

وطرق علاجه  .

كما �سمم للحملة �سعار ) ال�سحة والحياة (
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
الثامنة:

 جدولة الحملة 
) الرسائل 
والوسائل(

ت�زيع  على  البنامج  هذا  وي�ستمل  للحملة  تنفيذي  برنامج  ر�سم  هي  الجدولة: 

اعتبارات  لعدة  البنامج  ويخ�سع   . الحملة  مدة  خلال  ال��سائل  على  الر�سائل 

وا�ستراتيجيات مهمة ينبغي تحديدها لر�سم الجدول وفقاً لها وهي:

الحملة  تحاول  الذي  للاأ�سخا�س  الكلي  العدد  وهي  ال��س�ل:  ا�ستراتيجية  •	
ال��س�ل اإليه.

فترة  خلال  الإعلانية  الر�سائل  عر�س  مرات  عدد  وهي  التكرار:  	•ا�ستراتيجية 
زمنية محددة.

الحملة  ت�ستغرقها  التي  الزمنية  المدة  ط�ل  وهي  ال�ستمرارية:  ا�ستراتيجية  •	
الإعلانية ب�سكل مت�ا�سل.

استراتيجية الجدولة:
 الوسائل: 

حيث يتم اتباع احد ال�ستراتيجيتين. 1

• أ استراتيجية التكامل:	
 وهي اعتبار و�سائل الإعلان مكملة لبع�سها البع�س وا�ستخدام -

وازدواج  التداخل  عامل  من  للا�ستفادة  الزمنية  الفترة  نف�س  في  منها  عدد  اأكب 

التعر�س.

• استراتيجية التعاقب:	
 وتق�م على مبدا تف�سيل تعاقب ا�ستخدام ال��سائل الإعلانية بحيث ل -

ت�ستخدم في نف�س الفترة الزمنية، وتحقيق عن�سر ال�ستمرارية في الحملة الإعلانية 

رغم قلة المخ�س�سات الإعلانية.

 لقد عملت جمعية اأ�سدقاء مر�سى الداء من خلال 

مخططي ومنفذي الحملة الإعلانية  بها بعمل جدولة       

للر�سائل وال��سائل التي  ت�ستخدمها بناء على التكلفة 

التقديرية واختارت ا�ستراتيجية ال��س�ل  للمر�سى ال�سكري 

وقد راعت  في ذلك الت�زيع الزمني.
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
الثامنة:

 جدولة الحملة 
) الرسائل 
والوسائل(

2.  توزيع الزمني:  يعني تحديد ايام البث م�زعة على اليام وال�سابيع ال�سه�ر ويمكن اتباع احدى الطرق 
التالية في الت�زيع:

• التوزيع المستمر: اأي ي�ستمر الإعلان دون انقطاع خلال المدة الزمنية للحملة الإعلانية. 	
• الإعلان 	 ويت�قف -  الإعلان في فترات زمنية معينة كالأ�سابيع وال�سهر  يتم  اأي  التوزيع المتقطع: 

نهائياً في فترات اأخرى.

• التوزيع المركز:  بمعنى ان يتم تركيز الحملة الإعلانية خلال مدة زمنية محددة من العام ، - �سهر 	
معين مثل �سهر رم�سان اأو ف�سل ال�سيف.

ا باإعلانات  كما ان ت�زيع الإعلانات يخ�سع لعامل مهم وه�م كثافة الإعلان بحيث يمكن ان تبدا الحملة ق�ية جدًّ

مكثفة وتتلا�سى تدريجياً اأو العك�س فقد تبدا �سعيفة وتزداد كثافتها بمرور ال�قت ولها عدة طرق.

• 	 - الحملة  فترات  خلال  الكثافة  بنف�س  الإعلانية  الحملة  ت�ستمر  بحيث  المتساوية:   الجدولة 
الإعلانية. اعلان واحد في ال�سب�ع ، كل �سهر .

• تتناق�س الإعلانات تدريجياً - حتى 	 البداية ثم  بحيث يتم تركيز الحملة في  الجدولة المتلاشية: 
النهاية.

• الجدولة المتنامية:  بحيث تبدا الحملة الإعلانية �سعيفة ثم تزداد كثافتها وتق�ى مع - مرور ال�قت.	
• الجدولة المتذبذبة:  وهي ل ت�سير في خط منتظم اأحيانًا تزيد الإعلانات واأحيانًا تنق�سي - �س�اءً 	

بانتظام اأو بغير انتظام.
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
التاسعة:

قياس فعالية 
الحملة 
وإداراتها

يعد قيا�س فعالية الحملة الإعلانية واإدارتها من ا�سعب المهام التي ت�اجه المعلن نظرا 

لتعدد ج�انب تقديم الن�ساط الإعلاني ، وتداخل الإعلان مع العديد من

الثار  ال�سعب تحديد  يجعل من  فيه مما  ت�ثر  التي  والت�س�يقية  الترويجية  الأن�سطة 

التي احدثتها الحملة الإعلانية بمفردها على المتغيرات الت�س�يقية والت�سالية.

كتحركات  الحملة  فعالية  في  وت�ؤثر  تظهر  ومتغيرات  اأخرى  ع�امل  هناك  ان  كما 

المناف�سين وظه�ر منتجات اأخرى مناف�سة.

ويجب التاأكيد على ان قيا�س الحملة واإدارتها يبدا من قبل التفكير باإعداد وتخطيط 

الحملة وتنفيذها.

قيا�س الحملة واإدارتها تق�م بها العلاقات العامة وتق�م على عدة مراحل:

وت�سمل عدة طرق لقيا�س فاعلية الحملة ، والعمل على اإجراء التعديلات اللازمة قبل 

البدء بالحملة.

)قبل  الحملة (

جرى اتخاذ قرار الحملة بناءً على المعطيات ال�سابقة 

الحملة  م��س�ع  اختيار  مرحلة  في  ذكرتها  والتي 

بتنفيذ  القيام  قرار  ان  كما  للحملة،  الرئي�س  والهدف 

وفق  واإنما  وع�س�ائي  فردي  ب�سكل  يتخذ  لم  حملة 

منهجية علمية ووفق معطيات اكدت ان نجاح التعريف 

القيام  اإلى  يحتاج  ال�سكري  مر�سى  ا�سدقاء  بجمعية 

القيام  قرار  واتخاذ  التفكير  ان  كما  تعريفية،  بحملة 

ال�سكري  مر�سى  اأ�سدقاء  بجمعية  التعريفية  بالحملة 

فاعلية الحملة  لتحقق من مدى  لعدة مقايي�س  اخ�سع 

واإدارتها ب�سكل ايجابي يحقق الأهداف المطل�بة.
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
التاسعة:

قياس فعالية 
الحملة 
وإداراتها

الج�انب  الأفكار،   )  : ج�انب  عدة  المرحلة  هذه  وت�سمل  الحملة:  اعداد  اإجراءات   1

المادية، فريق العمل والمتابعة، الإجراءات الإدارية والتن�سيق مع الجهات ذات

العلاقة باأخذ الت�ساريح، والم�افقة عليها)

الخطاء  ومعرفة  وقيا�سها  التجريبية  الختبارات  واإجراء  الحملة:  جاهزية  مدى   2.

ا : قبل القيام بتنفيذ الحملة وت�سمل اأي�سً

اأ قيا�س اراء الم�ستهلكين واتجاهاتهم ودرجة معرفتهم بال�سلعة المعلن عنها من خلال 

الإعلانات التي �ستت�سمنها الحملة الإعلانية. -

ب ا�ستخدام البيد المبا�سر في معرفة انطباعات الم�ستهلكين وتاأثير الإعلان عليهم من 

خلال الردود التي يتم ار�سالها تعليقاً على الإعلانات. -

ت الطرق وال��سائل الميكانيكية لملاحظة التاأثيرات المختلفة من خلال قراءة الإعلان 

اأو الم�ساهدة. -

ث الختبارات النف�سية ور�سد درجات التف�سيل والعجاب بالإعلانات المختلفة. -

ج ق�ائم المراجعة والتي تت�سمن الع�امل الأ�سا�سية الم�ؤثرة في فعالية الإعلان مثل تاأثير 

الر�سالة في جذب النتباه اأو قراءة الإعلان. -

يتم قيا�س الحملة واإدارتها من خلال مدى فعالية الحملة وادائها وانها ت�سير في التجاه 

ا  من خلال مراقبة فريق العمل ال�سحيح ، وتدار اأي�سً

القيام  قرار  اتخاذ  بعد  المطل�بة  المعل�مات  جمع  تم 

مر�سى  ا�سدقاء  لجمعية  تعريفية  حملة  بتنفيذ 

ال�سكري.

الت�سالية  الر�سالة  �سممت   : للحملة  الفنية  الج�انب 

للحملة وفق المعايير

واأهداف  اغرا�س  لتحقيق  حددت  التي  وال�س�ابط 

الحملة.

بقية  وتامين  اللازمة  الت�ساريح  وا�ستخراج  التن�سيق 

متطلبات اعداد الحملة

( الت�ساريح الخا�سة من الجهات الحك�مية، البلديات، 

وزارة الثقافة والإعلام،

التن�سيق المني).

اإلى  ت�سميمها  من  النتهاء  بعد  الحملة  اخ�سعت 

اختبارات تجريبية حيث طبق

الحملة ب�سكل تجريبي على ثلاث مرات وجرى تعديل 

الملاحظات.
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التـــطبيـقالوصــفمراحل الحملة

المرحلة 
التاسعة:

قياس فعالية 
الحملة 
وإداراتها

ومدى تقيدهم بتنفيذ الخطط ال�ستراتيجية المعدة للحملة.

\\قيا�س تحقيق اأهداف الحملة.

الحملة  اثر  تق�يم  في  ت�ستخدم  التي  الأ�ساليب  من  مجم�عة  ت�جد 

الإعلانية بعد التنفيذ من اهمها:

.1 اختبارات التذكر : حيث تتم درا�سة عينة الم�ستهلكين لمعرفة مدى 

تناولتها  التي  الم�سامين  اأو  الأفكار  لبع�س  اأو  للاإعلانات  تذكرهم 

الحملة الإعلانية.

للاإعلان  التعر�س  اإنماط  لدرا�سة  وذلك  التعرف:  اختبارات   2.

وملاحظته اأو قراءته.

الذي طرا على  التغيير  لدرا�سة مدى  التجاه  ا�ستخدام مقايي�س   3.

اتجاهات الم�ستهلكين نح� ال�سلعة اأو الخدمة اأو المن�ساة المعلن عنها.

التغير  مدى  بدرا�سة  وذلك  للاإعلان:  البيعية  ال�ستجابة  قيا�س   4.

الذي طراأ على هيكل المبيعات ب�سفة عامة وهيكل مبيعات كل �سلعة 

اأو خدمة معلن عنها او

ن�سبة المبيعات في المناطق الجغرافية ودرجة الزيادة فيها، وت�ستخدم 

م�ؤ�سرات الزيادة في المبيعات لت��سيح النجاح الن�سبي الذي احدثته 

الحملة الإعلانية.__

اأثناء الحملة

نفذت الحملة التعريفية بجمعية ا�سدقاء مر�سى ال�سكري بعد النتهاء من 

كافة الترتيبات اللازمة والختبارات القبلية .

بعد الحملة

بان  علماً  المطل�ب  التاأثير  تحقق  بهدف  المرحلة  هذه  في  الحملة  قيا�س 

الم�ؤ�سرات تم ر�سدها من بداية اعداد الحملة وحتى نهايتها وما يتم في هذه 

المرحلة اإنما لت�سجيل

التي تم  وال�ستراتيجيات  للاأهداف  وفعالية الحملة  المتحقق  التاأثير  ن�سب 

ر�سمها وو�سعها في مرحلة تحديد الأهداف ، حيث حقق الحملة اهدافها 

على النح� التالي

ا�سدقاء  جمعية  على   تعرف  الم�ستهدف  الجمه�ر  من   %  75 \\\بن�سبة 

ا�ستراتيجية  مع  تت�افق  ودللت  معاني  من  تحمله  وما  ال�سكري  مر�سى 

الجمعية.

.\\\بن�سبة 05 % ك�نت �س�رة ذهنية لدى الجمه�ر بما تق�م به الجمعية 

من تط�ير

يت�افق مع ا�ستراتيجياتها الم�ستقبلية.

الداخلي  الجمه�ر  م�ساركة  خلال  من  اإيجابية  ذهنية  �س�رة  \\تحقق 

مر�سي  ا�سدقاء  بجعية  بالتعريف    %  75 بن�سبة  الداريين  من  للجمعية 

ال�سكري اتجاه الجمه�ر الخارجي.
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ترتبط العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية« ارتباطاً وثيقاً ومبا�سراً بالق�سايا، والم�سكلات الجتماعية؛ بحيث اأ�سبح من ال�سرورة الي�م اأن تتم درا�ستها 

في الإطار الجتماعي ال�ا�سع؛ لما لها من تاأثير اجتماعي ق�ي وللدور الحا�سم الذي تق�م به في عملية التغيير الجتماعي اإلى الدرجة، التي دفعت الباحثين 

اإلى التاأكد على اأن كل تحليل للتغيير الجتماعي، ل بد اأن يركز في النهاية على عمليات الت�سال، والعلاقات العامة. ) ( وبذلك اأ�سبحت العلاقات العامة 

جزءًا رئي�سًا من الحياة الي�مية للاأفراد، والجماعات، والمجتمع الب�سري الذي تتحقق خدمته من خلال طريقة اأداء الم�ؤ�س�سة لأعمالها من تقديم الخدمة 

ب�سكل اأف�سل، وبما يتلاءم مع حاجات، ورغبات، واأذواق جمه�رها، وكذلك عليها رفع الم�ست�ى الحياتي لأفراد المجتمع كتقديم المنح، والإعانات، والقيام 

بالدرا�سات، والأبحاث لمعالجة م�ساكل المجتمع، وكذلك عليها تثقيف المجتمع ب�س�رة عامة.

ومع تط�ر مفه�م العلاقات العامة، ودورها، ووظيفتها في الم�ؤ�س�سات الخيرية، يبز الدور الفعال لهذه المهنة في ال�سطلاع باأدوار اجتماعية مهمة، واللتزام 

بم�س�ؤوليات اجتماعية جليلة، �س�اءً كان من حيث الحفاظ على �س�رة م�سرقة للمجتمع، اأو حتى معالجة بع�س الم�ساكل، وتجاوز الأزمات التي قد ت�اجه 

�سرائح كبيرة في المجتمع، اأو حتى المجتمع باأكمله. كما اأن با�ستطاعة العلاقات العامة الإ�سهام في عملية الرتقاء بالم�ؤ�س�سات الجتماعية وغيرها. ) (

ونتيجة هذا الدور الجتماعي فقد » ات�سعت مفاهيمها، واأ�سا�سياتها؛  لت�سمل وظيفة الم�س�ؤولية الجتماعية خلال العقد الأخير؛ ب�سبب التط�رات الجديدة 

التي تن�ساأ في جميع المجالت القت�سادية، والجتماعية، وال�سيا�سية؛ حتى اأ�سحت العلاقات العامة ذات اأهمية  اأكثر لممار�سة دورها المن�ط بها في كافة 

المجالت، وهناك من ي�ؤكد باأن العلاقات العامة من الناحية العلمية لي�ست اإل اأ�ساليب علمية وعملية لترجمة الإطار الفكري الجتماعي الجديد اإلى واقع 

عملي ملم��س.) ( اإيمانا منها باأن الم�ؤ�س�سة، واإدارتها المختلفة والمتن�عة ت�ستمد اأ�سباب وج�دها، ونجاحها من المجتمع ح�لها؛ لذلك تقع عليها م�س�ؤولية 

الم�ساهمة في رفاهية ذلك المجتمع، وتنه�س الم�ؤ�س�سة بم�س�ؤوليتها – وتكمن هذه الم�س�ؤولية نح� تقدم المجتمع عن طريق الم�ساهمة في تنمية المجتمع المحلي 

ا – ؛ فبذلك تك�ن خدمة المجتمع هدفًا اأ�سا�سيًّا لها، وتقديم الم�سلحة العامة على م�سالحها الخا�سة. اقت�ساديًّا واجتماعيًّا وثقافيًّ

برامج المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة
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وبذلك تعتب الم�س�ؤولية الجتماعية، وتنفيذ برامجها« من اأهم ال�اجبات ال�اقعة على عاتق الم�ؤ�س�سات، وهي التزام م�ستمر من قبلها بالم�ساهمة في تط�ير، 

وتح�سين الم�ست�ى الثقافي، والتعليمي، والقت�سادي، وال�سحي للمجتمع، وذلك من خلال ت�فير الخدمات المتن�عة التي من �ساأنها الرفع من م�ست�ى المجتمع 

وال�طن، وتغير ال�س�ر ال�سلبية ال�سائدة، وهي مفه�م قديم ن�سبيًّا، وقد تغير مفه�م الم�س�ؤولية الجتماعية خلال المائة �سنة الما�سية، وفي ال�اقع كانت هناك 

ثلاث ع�س�ر رئي�سة ت�سكل نقاط، تح�ل مهمة في تط�ر مفه�م الم�س�ؤولية الجتماعية، وعلى الرغم من ذلك اإل اأنه لم يتم حتى وقتنا الراهن تحديد مفه�م 

الم�س�ؤولية الجتماعية، ب�سكل محدد، وقاطع يكت�سب بم�جبه ق�ة اإلزام وطنية اأو دولية ولتزال هذه الم�س�ؤولية في ج�هرها اأدبية ومعن�ية؛ اأي اأنها ت�ستمد ق�تها 

وقب�لها وانت�سارها من طبيعتها الط�عية الختيارية.  

 وحتى يت�سح الأمر جليًّا لممار�سي العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ل بد من التطرق لمفه�م الم�س�ؤولية الجتماعية، والفرق بينها وبين العلاقات العامة؛ 

حيث يقع الخلط بينهما لدى الكثيرين، �س�اءً من ناحية الن�ساط، اأو الأدوات، اأو الأهداف، ولنبداأ بتحديد مفه�م الم�س�ؤولية الجتماعية حيث عُرفت باأنها » 

التزام على الم�ؤ�س�سة تجاه المجتمع الذي تعمل فيه، وذلك عن طريق الم�ساهمة بمجم�عة كبيرة من الأن�سطة الجتماعية، مثل محاربة الفقر، وتح�سين الخدمات 

ال�سحية، ومكافحة التل�ث، وخلق فر�س عمل، وحل م�سكلات الإ�سكان، والم�ا�سلات، وغيرها«) ( وقيل اإنها« تعهد والتزام الم�ؤ�س�سة بتعظيم تاأثيراتها الإيجابية 

وتقليل تاأثيراتها ال�سلبية على المجتمع.) ( وقال »بلازرويك« اإنها الأفعال التط�عية التي تق�م بها اأية م�ؤ�س�سة؛ وذلك ا�ستجابة لحتياجات جماهيرها الداخلية، 

والخارجية؛ وفقًا لإمكانياتها الخا�سة، اأو هي وعي الإدارة باأنها م�س�ؤولة باأمانة عن اأفعالها، والتاأثيرات الناتجة عنها على رفاهية المجتمع ككل.) (
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اأما الفرق بين العلاقات العامة، والم�س�ؤولية الجتماعية؛ فت�سير نتائج درا�سة، بحثت اأوجه الت�سابه وال�سلات بين عمليتي الم�س�ؤولية الجتماعية للم�ؤ�س�سات والعلاقات 

العامة، ومراقبة الطريقة التي تعملان بها داخل الم�ؤ�س�سات، اإلى و�س�ح التداخل بين الم�س�ؤولية الجتماعية، والعلاقات العامة اتفق جميع من �سملتهم الدرا�سة 

على اأن الم�س�ؤولية الجتماعية والعلاقات العامة ي�ستخدمان اأدوات العمل نف�سها؛ علاوة على العتماد على الت�سال المبا�سر مع جميع فئات الجمه�ر الم�ساركة في 

ن�ساط الم�ؤ�س�سة، واأن العلاقة بين الثنين هي اأكثر من وا�سحة، واأن المتخ�س�سين في مجال العلاقات العامة لهم وظيفة مهمة في ن�ساط الم�س�ؤولية الجتماعية.«) ( 

ا - اأ�سارت درا�سة Goodwin&Bartlett التي  ا�ستهدفت تحليل اتجاهات العلاقات العامة، ح�ل الم�س�ؤولية الجتماعية  للم�ؤ�س�سات؛   وفي هذا ال�ساأن– اأي�سً

فقد وجدت اأن ممار�سي العلاقات العامة في الغالب هم الم�س�ؤول�ن عن عمل الم�س�ؤولية الجتماعية لل�سركات في المنظمات؛ نظرًا لأن العلاقات العامة لها وظيفة 

قبل محرري مجلات  بها من  العتراف  قد تم  الجتماعية  الم�س�ؤولية  واأن  والعملي،  الأكاديمي،  الم�ست�يين  الجتماعية على  الم�س�ؤولية  اأعمال  اأول�ية  بها في  تق�م 

العلاقات العامة على اأنها اأكثر اأهمية  للاأكاديميين والممار�سين، واأن الم�س�ؤولية الجتماعية تعد منذ فترة ط�يلة اأحد الج�انب الرئي�سة للعلاقات العامة، اإل اأنها لم 

ت�سبح ق�سية بارزة على ال�سعيد الدولي حتى وقت قريب.) ( وفي درا�سة اأخرى بعن�ان« الختلافات بين العلاقات العامة والم�س�ؤولية الجتماعية«  والتي ا�ستهدفت 

المقارنة بين الم�س�ؤولية الجتماعية والعلاقات العامة من خلال مراجعة اأ�س�ل هما، ونظرياتهما، وعملياتهما، ومَهَامّهما الأ�سا�سية، وتبين من نتائجها الت�سابه في 

هذه الن�احي. واأن المقارنة بينهما من �ساأنها اإك�ساب المنظرين، والممار�سين المزيد من التب�سر في كل حقل. كما ثبت تماثل الأهداف لدى التخ�س�سين حيث ي�سعى 

اأ�سحاب الم�سلحة الرئي�سين واأهمية  دور الت�سال في بناء هذه العلاقة الن�عية؛ وقد ك�سفت نتائج  كل منهما اإلى تعزيز ن�عية علاقة الم�ؤ�س�سة بين مجم�عات 

المقارنة بينهما عن فارق اأ�سا�سي  وه�: اأن اأ�ساليب الت�سال الفعال غائبة اإلى حد كبير عن اأدبيات الم�س�ؤولية الجتماعية.) (
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 وبعيداً عن نقاط التفاق، والختلاف بين العلاقات العامة، والم�س�ؤولية الجتماعية كن�ساط ات�ساإلى واجتماعي؛ فاإن برامج الم�س�ؤولية الجتماعية المنفذة من 

ا في دعم عجلة التنمية، ورفع المعاناة عن فئة كبيرة من النا�س، ففي  قبل العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية في اأي مجتمع من المجتمعات » تعد عاملًا مهمًّ

المجتمعات الإ�سلامية جاء نظام التكافل الجتماعي ك�سيغة مثلى للتعاون والت�سامن بين الم�سلمين، كما تعد ال��سيلة الأولى  لتحقيق التكافل الجتماعي اإلى 

جانب ال�سدقات والتبعات والأوقاف، فالإ�سلام نادى بالتكافل الجتماعي، ولم يعده مبداأ خاليًا من اأي م�سم�ن، واإنما حدد الإ�سلام هذا الم�سم�ن وبل�ره 

في نظام متكامل للاإنفاق، فهناك ثلاثة مبادئ اأ�سا�سية للم�س�ؤولية الجتماعية في المجتمع الإ�سلامي، وهي » الرعاية، والهداية، والإتقان؛ فالرعاية نابعة من 

الهتمام باأفراد المجتمع؛ والهداية نابعة من الفهم ل�ظيفة الفرد الم�سلم في المجتمع؛ والإتقان ه� الم�ساركة تقبلًا وتنفيذًا وت�جيهًا، اأو ه� الإبداع والتميز في اأداء 

العمل دون خلل.) (وهي بذلك عن�سرٌ اأ�سا�سي في الإ�سلام، ويت�سح ذلك من خلال الن�س��س القراآنية، والأحاديث النب�ية ال�سريفة التالية: ففي القراآن الكريم 

هِ ذَوِي الْقُرْبَى وَالْيَتَامَى وَالْمَ�سَاكِيَن وَابْنَ  هُ« ) ( ويق�ل »وَاآتَى الْمَالَ عَلَى حُبِّ عَ خَيْراً فَهَُ� خَيْرٌ لَّ يق�ل الل- عز وجل »وَتَعَاوَنُ�اْ عَلَى الْبِّ وَالتَّقَْ�ى«) ( ويق�ل »فَمَن تَطَ�َّ

دَقُ�ا  ولَـئِكَ الَّذِينَ �سَ
ُ
�سِ اأ

ْ
اء وَحِيَن الْبَاأ رَّ �سَاء وال�سَّ

ْ
ابِرِينَ فِي الْبَاأ كَاةَ وَالْمُ�فُ�نَ بِعَهْدِهِمْ اإذا عَاهَدُواْ وَال�سَّ قَامَ ال�سلاةَ وَاآتَى الزَّ

َ
قَابِ وَاأ اآئِلِيَن وَفِي الرِّ بِيلِ وَال�سَّ ال�سَّ

« ) (وفي ال�سنة الطاهرة يق�ل الر�س�ل الكريم- �سلى الل عليه و�سلم » خير النا�س اأنفعهم 
ِ
ائِلِ وَالْمَحْرُوم ل�سَّ مَْ�الِهِمْ حَقٌّ لِّ

َ
ولَـئِكَ هُمُ الْمتَُّقُ�نَ«) ( ويق�ل: »وَفِي اأ

ُ
وَاأ

للنا�س«) ( ويق�ل: »ال�ساعي على الأرملة والم�سكين كالمجاهد في �سبيل الل اأو القائم الليل وال�سائم النهار« ) ( ويق�ل: »الم�سلم اأخ� الم�سلم ل يظلمه ول ي�سلمه؛ 

ومن كان في حاجة اأخيه كان الل في حاجته، ومن فرج عن م�سلم كربة فرج الل عنه بها كربة من كرب ي�م القيامة، ومن �ستر م�سلمًا �ستره الل ي�م القيامة«) (  

واإذا كانت برامج الم�س�ؤولية الجتماعية تمثل اأهمية  بالن�سبة للحك�مات والم�ؤ�س�سات المختلفة؛ فاإن اأهميتها تزداد كثيًرا بالن�سبة للم�ؤ�س�سات الخيرية المن�طة 

في الأ�سا�س بفعل الخير، وم�ساعدة اأفراد المجتمع، وتقديم الع�ن، وحماية ال�سعفاء، ورعاية م�سالحهم، وحفظ اأم�الهم، واإغنائهم.) ( قال تعاإلى )كَلا بَل لَّ 

 الْمِ�سْكِيِن() ( 
ِ
�نَ عَلَى طَعَام ا�سُّ تُكْرِمُ�نَ الْيَتِيمَ، وَل تَحَ
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وبذلك تعد برامج الم�س�ؤولية الجتماعية في الم�ؤ�س�سات الخيرية اأحد اأهم البامج التي ت�ستعين بها للت�ا�سل مع جمه�رها الداخلي، والخارجي ولبناء �س�ر ذهنية 

اإيجابية لها، وكلما كانت هذه البامج جيدة كلما حققت نتائج طيبة ت�سهم في تعزيز هذه ال�س�رة.) (

الخيرية،  المؤسسات  في  العامة  العلاقات  قبل  من  المنفذة  الاجتماعية  المسؤولية  برامج  وتتنوع 
وهي كالتالي: 

برامج مسؤولية اجتماعية للعاملين 
بالمؤسسة الخيرية.

 برامج مسؤولية اجتماعية لخدمة 
المجتمع:

برامج مسؤولية اجتماعية للبيئة 
المحيطة بالمؤسسة.

أولًا: 

ا:  ثانيًّ

ثالثاً:
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أولًا: برامج مسؤولية اجتماعية للعاملين بالمؤسسة الخيرية.
ا فيها؛  ومن    ت�جه هذه البامج لجميع » الأفراد الذين يعمل�ن في الم�ؤ�س�سة بغ�س النظر عن طبيعة اأعمالهم وم�اقعهم التنظيمية ك�نهم عن�سر اأ�سا�سيًّا ومهمًّ

اأ�سهر هذه البامج: اإ�سكان العاملين، واإعانات وفاة وعجز، ودور ح�سانة للعاملات، وعلاج �سحي، وم�سابقات واأن�سطة  ريا�سية، ورحلات، وزيارة حج وعمرة، 

ودرا�سة وتدريب، مع�نات للعاملين، واإقامة اأ�س�اق تلبي احتياجات العاملين باأ�سعار خا�سة. ) (

وتنبع اأهمية  العناية وتخ�س�س برامج م�س�ؤولية اجتماعية للعاملين بالم�ؤ�س�سة الخيرية من منطلق » اأنهم القائم�ن بالعملية الإنتاجية والخدمية .. وبر�ساهم 

في عملهم مع الم�ؤ�س�سة فاإنهم يعك�س�ن عملهم وكذلك اأحاديثهم عنها في علاقاتهم ال�سخ�سية. وعلى العك�س من ذلك فاإن العاملين المتذمرين، وال�ساخطين في 

الم�ؤ�س�سة باإمكانهم هدم برامج الم�س�ؤولية الجتماعية من اأ�سا�سها بت�سرفاتهم، واأق�الهم التي يمكن اأن تترك اأ�س�اأ الآثار لدى النا�س من ح�لهم. وتحقيق ال�سعادة 

ور�سا العاملين يتحقق عن طريق اتباع الم�ؤ�س�سة �سيا�سات عادلة للت�ظيف والترفيع والتدريب، والتنقلات، والإجازات وغيرها، كما اأن على الم�ؤ�س�سة اأن تهتم بت�فير 

ظروف عمل مر�سية و�سمان من�س�بيها في حالة المر�س والعجز؛ لمنحهم ال�ستقرار في عملهم؛ لما لذلك من اأثر كبير في ر�سا العاملين وزيادة ثقتهم في الم�ؤ�س�سة.
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ا: برامج مسؤولية اجتماعية لخدمة المجتمع:  ثانيًّ
 ين�سب عمل الم�ؤ�س�سات الخيرية على خدمة المجتمع، وتنميته، والم�ساركة في تط�يره من خلال  تنفيذ م�ساريع، وبرامج للم�س�ؤولية الجتماعية ت�ستهدف من 

ورائها - اإيجاد تفاهم بينها وبين المجتمع - وقد فهمت الم�ؤ�س�سات اأن هناك حاجة لإن�ساء علاقات مع المجتمعات المحلية في الأماكن، التي تعمل فيها، فالأداء 

اأنه يجب على الم�ؤ�س�سات الخيرية اأن ت�سع الرفاهية العامة، وم�سلحة المجتمع  الجتماعي الجيد لها يعك�س العلاقات الجيدة مع مجتمعها ) ( ومعنى ذلك 

ف�ق اأي اعتبار ذاتي. ومن تطبيقات برامج الم�س�ؤولية الجتماعية تجاه المجتمع ما يلي: البامج ال�سحية، وبناء المدار�س والم�ست�سفيات، وال�قاية والت�عية من 

الأمرا�س، وتقديم الرعاية الطبية لأطفال العالم الفقراء، ودعم م�ساريع الأعمال ال�سغيرة، وتاأهيل المعاقين، وم�ساعدة الفقراء لإجراء عملية جراحية، ودعم 

المزارعين، وت�سجيع الثقافة.) ( وبرامج دعم ذوي الحتياجات الخا�سة، ورعاية الأيتام، والبتعاث الدرا�سي، والتدريب ال�سيفي للطلاب، واإن�ساء الكرا�سي 

ا  ترب�يًّ بالم�ست�سفيات  المن�مين  الطلاب  لم�ساندة  التعليمي(؛  )�سند  وبرنامج  الأعمال،  رواد  لدعم  و�سندوق  التعليمي،  للتط�ير  وبرامج  الجامعات،  في  العلمية 

وتعليميًّا، و�سندوق للتاأهيل المهني والحرفي، وبرامج لتمليك �سيارات الأجرة، وبناء مراكز اإ�سعافيه، وبرنامج الي�م العائلي لل�سجين، وباب)رزق جميل(؛ لت�فير 

لتاأهيل وتدريب  اإب�سار (؛  ال�سكر، وبرنامج )  النائية، وم�ساعدة مر�سى  المناطق  للمدار�س في  واإن�ساء ف�س�ل درا�سية  بالدم،  التبع  العمل، وحملات  فر�س 

ا، وقافلة مكافحة العمى ال�سكري، و�سكن للمر�سى المحتاجين، ورعاية كبار ال�سن، واإن�ساء �سندوق للم�س�ؤولية الجتماعية، وبرامج الإ�سعافات  المعاقين ب�سريًّ

الأولية، ودعم الطلاب الم�ه�بين، وبرنامج ) ال�فاء التعليمي(؛ لتاأهيل ذوي الحتياجات، واأبناء ال�سهداء وال�سجناء ل�س�ق العمل، وتكريم رم�ز ال�طن الثقافية 

والعلمية، ودعم حركة التاأليف والن�سر العلمي، وتاأهيل المراأة؛ ل�س�ق العمل، واإفطار �سائم، وم�سابقات حفظ القراآن الكريم، ورعاية الأندية الريا�سية، ورعاية 

المهرجانات ال�سياحية، والم�ساركة في المنا�سبات ال�طنية.) ( 
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ثالثاً: برامج مسؤولية اجتماعية للبيئة المحيطة بالمؤسسة.
اأ�سبحت الم�ؤ�س�سات الخيرية معنية ب�سكل كبير، وم�ستمر بالآثار البيئة، التي تترك اآثارها ال�سارة على �سحة الإن�سان، والنبات، والحي�انات، والمياه، 

والتربة، واله�اء من اآثار فمنذ زمن لي�س ببعيد، وتحديداً عام 1970 عند الحتفال بي�م الأر�س لأول مرة كان مدراء الم�ؤ�س�سات ال�سناعية يرون اأن 

النا�سطين في  هذا المجال هم مجم�عة من المعار�سين لحرية ال�ستثمار، والعمل؛ اأما الي�م فاإن جماعات حماية البيئة من التل�ث هم ق�ة �ساغطة 

ا لهم كلمتهم الم�سم�عة، واآراوؤهم المحترمة، فلا ت�جد م�ؤ�س�سة الي�م اإل وينجم عن عملها مخلفات ت�سر بالبيئة  ا واجتماعيًّا وثقافيًّ �سيا�سيًّا واقت�ساديًّ

وت�ؤدي اإلى تاأثيرات �سلبية؛  كالم�ؤ�س�سات ال�سناعية، الكيماوية والنفطية، وم�ؤ�س�سات اإنتاج الكهرباء بالطاقة الذرية، وكذلك الم�ست�سفيات بمخالفاتها 

كثيرة  ورقية  والمختبات، ومخلفات  النقابات،  البيئة من خلال  على  �سلباً  ت�ؤثر  اأنها  يظهر  المل�ثات  تبدو خالية من  التي  الخطيرة، حتى الجامعات 

وغيرها.) (
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 لقد اهتمت الم�ؤ�س�سات الخيرية كثيًرا ببامج الم�س�ؤولية الجتماعية الم�جهة للبيئة ومن تطبيقاتها: ت�فير المياه النقية، ودعم برامج المحافظة على البيئة، 

وخف�س انبعاث الغازات وكمية النفايات ،واإعادة تدوير الم�اد، وت�سجير الغابات ) (، وم�سروع )ورقة( الذي تنفذه الكثير من الجمعيات الخيرية في المملكة 

العربية ال�سع�دية.

ال�عي،  اإيجاد  التالية:  المقا�سد  تحقيق  اإلى  الجتماعية  للم�س�ؤولية  برامج  وت�سميم  تنفيذ  وراء  من  الخيرية  الم�ؤ�س�سات  في  العامة  العلاقات  اإدارة  وتهدف   

والتعاون، والمحبة، وحفظ دين الأمة واأخلاقياتها، وتنمية قدرات الفرد؛ وذلك لرفع م�ست�اه، وم�ساركته في بناء مجتمعه، وت�سافر الجه�د الر�سمية والتط�عية، 

وم�ساندة الخدمات التعليمية، والجتماعية، وال�سحية، وتنمية قدرة المجتمع في م�ساعدة نف�سه والتعاون بين طبقاته ) ( ، وتح�سين مناخ العمل ال�سائد في 

التغييرات الحا�سلة، في حاجات  الم�س�ؤولية الجتماعية تجاوبًا فعالً مع  الأطراف، حيث تمثل برامج  والترابط بين مختلف  التعاون،  واإ�ساعة روح  الم�ؤ�س�سة، 

المجتمع، وانتقالها اإلى الحاجات الجتماعية، وتحقيق جانب من ذاتية الفرد، والمجم�عة.) ( 

اإن ممار�ساتها  لم�اجهتها، حيث  الأزمة،  وقت  الم�ؤ�س�سة في  ت�ستخدمها  عندما  وا�سح  ب�سكل  للم�ؤ�س�سات الخيرية،  الجتماعية  الم�س�ؤولية  برامج  مقا�سد  تبز 

للم�س�ؤولية الجتماعية تمنحها �س�رة طيبة، و�سمعة ح�سنة، ت�ساعد على تخفيف تاأثيرها، والحد من ال�سلبيات المرتبطة بها ) (، حيث اأو�سحت درا�سات اإدارة 

الأزمات اأن الم�ؤ�س�سات ذات ال�سمعة الق�ية، والمتما�سكة التي تعنى بالـم�س�ؤولية الجتماعية يمكنها م�اجهة الأزمات بدرجة اأكب من تلك التي ل تمتلك نف�س 

ال�سمعة، ومن ال�سعب بناء علاقات مع الجماهير، اأثناء الأزمة، فالجمه�ر ينظر في �سجل الم�ؤ�س�سة وما لها من ر�سيد لديه، ولعل ذلك ي��سح العلاقة الع�س�ية 

بين التخطيط ال�ستراتيجي، والإدارة ال�ستراتيجية للـم�س�ؤولية الجتماعية واإدارة الأزمات.) ( 

ا بتنفيذ وت�سميم برامج الم�س�ؤولية الجتماعية، حيث تع�د بالف�ائد   ونخل�س مما �سبق اأن ممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية لبد اأن يك�ن ملمًّ

المتعددة على الم�ؤ�س�سة والعاملين والمجتمع والبيئة المحيطة بها.
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يق�سد بالجمه�ر الداخلي جميع م�ظفي الم�ؤ�س�سة، وتنبع اأهمية  العناية بهيئة الم�ظفين، من 

منطلق اأنهم القائم�ن بالعملية الإنتاجية، �س�اءً اأكان الإنتاج �سلعة اأم تقديم خدمة، وبر�ساهم 

في عملهم مع الم�ؤ�س�سة فاإنهم يعك�س�ن عملهم وكذلك اأحاديثهم عنها في علاقاتهم ال�سخ�سية؛ 

وعلى العك�س من ذلك فاإن العاملين في الم�ؤ�س�سة المتذمرين ال�ساخطين باإمكانهم هدم برامج 

العلاقات العامة من اأ�سا�سها بت�سرفاتهم واأق�الهم التي يمكن اأن تترك اأ�س�اأ الآثار لدى النا�س 

من ح�لهم. 

اأن يك�ن  اأي  اأن تبداأ من الداخل؛  تاأييدًا جمه�رها العام يجب  ولكي تك�سب العلاقات العامة 

هناك تفاهم متبادل بين الجماهير الداخلية، واأن تعمل العلاقات العامة على اإ�سعار العاملين 

باأهميتهم  داخل الم�ؤ�س�سة، وهنا يبز دور العلاقات العامة في تنمية ال�سع�ر بالنتماء للم�ؤ�س�سة، 

وال�ستقرار ال�ظيفي، وتقدير الم�ؤ�س�سة لعمل الأفراد وتحقيق الذات لهم ، وت�ستعين العلاقات  

الأن�سطة  وت�سجيع  الداخلية،  التعليمية  والبامج  الداخلي،  الت�سال  ب��سائل  ذلك  في  العامة 

الثقافية والجتماعية، والرحلات الترفيهية، والريا�سية، والم�ساهمة في حل الم�سكلات الخا�سة 

واأج�اء  منا�سبة،  عمل  ظروف  وت�فير  العمل،  في  ال�ستقرار  ت�فير  كله  ذلك  وقبل  بالعاملين، 

عادلة، واإلى غير ذلك من الأم�ر الهامة.

برامج الجمهور الداخلي في المؤسسة الخيرية
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ا من ع�امل نجاح، اأو ف�سل الم�ؤ�س�سة، ولي�س �سعبًا التخمين باأن الجمه�ر الداخلي  من هنا فاإن الجمه�ر الداخلي في الم�ؤ�س�سات الخيرية ي�سكل عاملًا مهمًّ

في الم�ؤ�س�سة بالذات، ه� الحا�سر في الرتل الأول اأثناء الأزمات وغيرها، فه�ؤلء ممثل�ن للم�ؤ�س�سة، واآراوؤهم �ستك�ن محل ثقة خا�سة، وفي اإطار اأو�سع ي�سبح 

من ال�ا�سح اأن النا�س الذين يت�ا�سل معهم العامل�ن في خارج الم�ؤ�س�سة، هم مِنْ حيث الج�هر؛ اإما ممثل� كل فئات ال��سط الجتماعي من ذوي الأول�ية، 

اإعداد برامج اجتماعية  الم�ؤ�س�سات الخيرية بجمه�رها الداخلي من خلال  وهم بدورهم ي�سكل�ن حلقة مهمة في الت�سال مع الجمه�ر، وبالتالي فاهتمام 

واقت�سادية، وعلمية، وثقافية، و�سحية يعد م�ؤ�سرًا على ق�ة  مكانة الم�ؤ�س�سة، وهنا على الإدارة العليا اأن تعي وتدرك اأن الجمه�ر الداخلي لها هم بالذات يمكن 

ا من ع�امل قدرة الم�ؤ�س�سة على العي�س وال�ستمرار، والتط�ر، والتقدم في المجتمع. اأن يك�ن�ا عاملًا مهمًّ

اإدارة العلاقات العامة في ت�سميم وتنفيذ برامج للجمه�ر الداخلي يعد من �سميم عملها ون�ساطها الأ�سا�سي، وقبل معرفة دور العلاقات  وبالتالي فمهمة 

العامة في اإعداد برامج الجمه�ر الداخلي ل بد اأن نعرف المق�س�د بالبنامج فه� في اللغة يعني: ال�رقة الجامعة للح�ساب، ن�سرة تعرف الحفلات اأو �سروط 

المباريات، وه� خطه، يختطها المرء لعمل يريده.) ( اأما ا�سطلاحاً فه� )تركيباً معقداً من ال�سيا�سات والق�اعد والإجراءات والخط�ات التي يلزم اتباعها؛ 

لتحقيق الهدف المن�س�د ) (، كما يعرف البنامج باأنه كل ن�ساط اأو جهد م�جه نح� تدعيم ، وك�سب تاأييد وثقة الجماهير، وراأيهم في الم�ؤ�س�سة، وه� ي�ستهدف 

ا في ن�ساط الم�ؤ�س�سة وتعميقًا في فهم الجماهير ، لدور الم�ؤ�س�سة في الن�ساط الجتماعي،  اإعلامهم باأهدافها، وتح�سين طرق الأداء بما يعك�س ازدهاراًًونم�ًّ

والقت�سادي العام.) ( 



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

173

اأما برنامج العلاقات العامة فهي مجم�عة من الأن�سطة والحملات الم�جهة؛ لتحقيق هدف خا�س بجمه�ر معين، اأو بجماهير محددة، اأو بالجمه�ر العام؛ 

وه� جزء من الخطة العامة وي�سكل العم�د الفقري لها، ويمكن اعتباره تخطيطاً على الم�ست�ى الجزئي ) ( ، ويخطاأ من يعتقد اأن الجه�د المبذولة في تخطيط 

برامج العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية ب�سيطة، ومت�ا�سعة بل باتت مطل�بة باإلحاح؛ لتحقيق كثير من اأهداف المنظمات على اختلاف اأن�اعها؛ لأن اأي 

برنامج علاقات عامة ناجح يتطلب مق�مات، وعنا�سر اأ�سا�سية، لبد من ت�افرها كالعاملين في الم�ؤ�س�سة الذين ينبغي لهم اأن يتمتع�ا بحُ�سن المظهر، والملب�س، 

واللياقة، واللباقة، والذكاء، وروح الدعابة، وحُب الم�ساعدة، واللم�سات الإن�سانية، والجتماعية الرفيعة، وتحاول كثير من الم�ؤ�س�سات الخيرية تدريب كادر خا�س 

بالعلاقات العامة يك�ن قدوة للعاملين الآخرين ويك�ن�ن جميعًا مراآة للم�ؤ�س�سة فالجمه�ر يكّ�ن انطباعًا عن الم�ؤ�س�سة من خلال تعامله مع العاملين فيها، ومن 

العنا�سر والمق�مات الأ�سا�سية لبامج العلاقات العامة الناجح م�قع الم�ؤ�س�سة، ومظهرها العام، والم�س�ؤولية الجتماعية، والنفتاح على المجتمع وخدمته.) (

هَ با�ستخداماته، فقد ا�ستخدم للدللة على مجه�د العلاقات العامة الكلي، كما ا�ستخدم للدللة على برامج  وقد قال) برودي( اأن م�سطلح برنامج قد �س�ِّ

جماهير محددة؛ مثل برامج علاقات الم�ظفين، وبرامج علاقات الم�ستفيدين، وغيرها، وه� ا�ستخدام منا�سب في راأيه فهي تتعلق بمجم�عات من الخطط كل 

منها قد يخت�س بمجم�عة من الأن�سطة العلاقات العامة المتعددة، وي�سيف اأن البامج ج�هره ت�سميم من اأجل تحقيق الأهداف، اأما الخطط فهي اأجزاء من 

البامج، وكل منها يتك�ن من مجم�عة من الأن�سطة.) (
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وتتعدد برامج الجمه�ر الداخلي التي تنفذها وت�سممها اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، اإل اأن جميعها ينطلق من المهمة الأ�سا�سية للعلاقات العامة 

هي تهيئة الظروف المنا�سبة، واأج�اء الثقة، والمنافع المتبادلة بين الإدارة والجمه�ر الداخلي على مختلف م�ست�ياته، وهذا يتطلب من الإدارة اتباع �سيا�سة منفتحة 

مع الجمه�ر، وم�ساركتهم باتخاذ القرارات، وتلبية احتياجات العمل وت�سجيعه من خلال عمل الإدارة الم�سترك مع العاملين، وهذا يتطلب من الممار�سين للعلاقات 

العامة الم�ساركة في تقييم الأج�اء الجتماعية والنف�سية للجمه�ر الداخلي، واكت�ساف م�اطن الم�ساكل الم�ستقبلية، والتاأثير عليها ب��سائل العلاقات العامة؛ لأن 

العلاقات العامة الداخلية ت�ستخدم لخلق ثقافة التعاون الم�ؤثرة على �سمعة الجهة المعنية.

وهناك ف�ائد تتحقق من وراء برامج العلاقات العامة فهي ت�ساعد على زيادة فر�س نجاح الم�ؤ�س�سة، ومن ثم تح�سين ظروف العمل، واإمكاناته، والهتمام بالعامل 

العامة لتدع مجالً  العلاقات  برامج  اأن  كما  وخارجه؛  العمل  داخل  واجتماعية  وثقافية،  ورعاية �سحية  ترويح  المتزايدة من  ومتطلباته  له حاجاته  ككائن حي 

لل�سيطرة فيما يخ�س هيئة الإدارة، بل اأنها تتيح الفر�س للابتكار ال�سخ�سي، وعر�س المقترحات التي تظهرها الخبة، والتعامل مع الأفراد والجماهير، فالمدراء 

ل ي�ستطيع�ن فر�س �سيا�ستهم الذاتية، دون اإ�سراك هيئة الإدارة ومخت�سي العلاقات العامة معهم في تحمل الم�س�ؤولية، بل اإن �سيا�سة الم�ؤ�س�سة تر�سم كنتيجة لأفكار 

جمه�رها وك�سدى لما يبديه الخت�سا�سي�ن من م�س�رة ومقترحات، وفي هذا تقدير لل�سخ�سية الإن�سانية، وتمكين للعاملين من تنمية ملكاتهم، وا�ستعداداتهم 

الخا�سة، وتهيئة فر�س الترقي للنابهين منهم، وللاأكفاء من مخت�سي العلاقات العامة.) (
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وت�ؤكد الدرا�سات الإعلامية اأن برامج العلاقات العامة تعمل على تك�ين �سمعة طيبة للاإدارة، لدى مختلف فئات المتعاملين معها، على اأ�سا�س من الحقائق والمعل�مات 

ال�سادقة، وتبز اأهميتها كاإدارة تعمل على ت�فير قن�ات الت�سال، وتحقيق م�سلحة الطرفين؛ لذلك » ت�سعى اإدارة العلاقات العامة اإلى عمل برامج لجمه�رها الداخلي؛ 

بغر�س اإقامة �سلات طيبة بين الم�ؤ�س�سة، وبين من�س�بيها، واإدامة هذه ال�سلات بما ي�سمن تحقيق الر�سا، والتفاهم، والثقة المتبادلة بينهما؛ لك�سب تاأييد الراأي العام 

وثقته، ويعد ذلك من ال�اجبات الأ�سا�سية للاإدارة، ودليلًا على نجاحها« ) (

وتركز البامج للجمه�ر الداخلي على ال�سلات داخل الم�ؤ�س�سة مع الم�ستخدمين، والعمال، واإمدادهم بالمعل�مات، والبيانات، واإ�سدار ن�سرات لهم، ومجلة خا�سة، ودرا�سة 

ا اإلى اإدارة الم�ؤ�س�سة.) ( و�سائل الت�سال بهم، والترفيه عنهم، ورفع م�ست�ى العمال المادي، والثقافي، والمعن�ي، واإبلاغ وجهات نظرهم بعد اإح�سائها وقيا�سها علميًّ

ومن هنا فالحاجة - اإلى وج�د برامج للجمه�ر الداخلي في الم�ؤ�س�سات الخيرية؛ حتى تعي م�س�ؤولياتها تمامًا، وتفي ب�اجباتها - اأمر مهم للغاية؛ حيث تق�م بت�فير 

الإن�سانية بين من�س�بي  العلاقات  تاأ�سيل  وا�ستقبال من�س�بيها الجدد مع  والفعاليات المختلفة،  للمنا�سبات، والجتماعات،  والتنظيم  الأ�سا�سية، والإعداد،  التجهيزات 

الم�ؤ�س�سة لل��س�ل اإلى الإنتاجية، وتر�سيخ مبادئ التعامل المثاإلى بين الجميع، ومراعاة القيم، والمعايير الجتماعية، والأخلاقية داخل الم�ؤ�س�سة.
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ومن جانب اآخر فاإن برامج الجمه�ر الداخلي اأهمية ، لما تق�م به في تخفي�س معاناة الجماهير، في بع�س الم�ؤ�س�سات، من خلال تقليل حدة ال�سلبيات، والأمرا�س 

الإدارية من جهة، وتح�سين �سلة الجمه�ر بالم�ؤ�س�سة، وتدعيم ثقته من جهة اأخرى، فهي في ال�اقع تمثل �سمير الم�ؤ�س�سة، كالجهاز الح�سا�س ت�ست�سعر اتجاه الجماهير، 

نح� كل قرار ت�سدره الم�ؤ�س�سة، وتعمل على تحليل اآراء، واتجاهات الجماهير، وتنقلها اإلى اإدارة الم�ؤ�س�سة، وبذلك هي حلقة و�سل اأمينة بين الم�ؤ�س�سة، وجمه�رها.

وب�سكل عام فاإن برامج العلاقات العامة الداخلية ت�سهم م�ساهمة فعالة في مد الج�س�ر؛ لإقامة اأق�ى علاقة بين الم�ؤ�س�سة، وجمه�رها، والم�ساهمة الجادة في ر�سم 

�س�رة لئقة عن ن�ساطها، و�سيا�ستها، كما ت�ساعد المجتمع على تفهم حقيقة الم�ؤ�س�سة كع�س� فعال فيه.) ( 

اأن على  كما  والإجازات، وغيرها،  والتنقلات،  والتدريب،  والترفيع،  للت�ظف،  �سيا�سات عادلة،  الم�ؤ�س�سة  اتباع  العاملين عن طريق  ور�سا  ال�سعادة  اأنها تحقق  كما 

الم�ؤ�س�سة اأن تهتم بت�فير ظروف عمل مر�سية، و�سمان منت�سبيها في حالة المر�س والعجز؛ لمنحهم ال�ستقرار في عملهم؛ لما لذلك اأثر كبير في ر�سا العاملين، وزيادة 

ثقتهم في الم�ؤ�س�سة مما يجذب الجمه�ر الخارجي للتعامل معها، والهتمام بهذه الم�ؤ�س�سة واأن�سطتها. 

ت�ستطيع  التي  ال�حيدة  ال��سيلة  البامج ه�  ف��سع  كافة؛  الم�ؤ�س�سات  اأهميتها في  وازدادت  العامة،  العلاقات  برامج  اإلى  العناية  الم�ؤ�س�سات الخيرية  ولذلك وجهت 

ا ، هذا التكيف ه� الذي يمكنها من بل�غ اأهدافها، ويحقق  الم�ؤ�س�سة من خلالها تحقيق التكيف الإن�ساني بينها وبين الجمه�ر المتعامل معها وبين الم�ؤ�س�سات الأخرى اأي�سً

لها ولجمه�رها العديد من الخدمات والمنافع، ويكفل تحقيق العدالة، والرعاية الجتماعية، ون�سر الطماأنينة في نف��س جماهيرها وهي بدورها ت�سعى من جراء ذلك 

اإلى زيادة اأوا�سر التعاون، والثقة، وح�سن التفاهم الذي يحقق النجاح وال�سهرة. ) (
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 وال�س�ؤال الذي يطرح نف�سه بعد العر�س ال�سابق ه�: ما دور م�س�ؤول العلاقات العامة في و�سع برامج الجمه�ر الداخلي في الم�ؤ�س�سة الخيرية؟ والإجابة تكمن في اأن 

العلاقات العامة تُعد من العمليات التي ت�ستند اإلى التخطيط وتكري�س الجه�د، التي ت�ستهدف اإحداث تفاهم متبادل بين م�ؤ�س�سة ما، وبين جماهيرها، وهذا المفه�م 

يحدد لنا اأن العلاقات العامة كجه�د علمية وعملية تتم عن طريق متخ�س�سين في العلاقات العامة، وهم يمثل�ن القن�ات ال�سرورية اللازمة للقيام ببامج العلاقات 

العامة، واخت�سا�سي العلاقات العامة، ه� ال�سخ�س الذي يعمل لل��س�ل اإلى اأق�سى قدر ممكن من الفهم بين الم�ؤ�س�سة وبين قطاعات الجمه�ر التي تتعامل معه، 

و�س�اءً كان الممار�س في م�ست�ى الخبير اأو الم�ست�سار اأو الممار�س المبتدئ؛ فاإن ال�سم الأكثر �سي�عًا والذي يطلق عليه ه� » م�س�ؤول العلاقات العامة.) (

اإن دور م�س�ؤول العلاقات العامة في اإعداد برامج العلاقات العامة للجمه�ر الداخلي يت�قف على مدى مكانة اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة، وعلى مدى العتماد 

على هذه الإدارة، وعلى مدى اأهمية  هذه الإدارة في الم�ؤ�س�سة وعلى مدى حب الإفادة من خبة العاملين فيها، وقدرتهم على القيام بهذه الأعمال،

 ومن ثم فإن دوره يتجلى عن طريق اتجاهين :

الاتجاه الأول :
 اإ�سناد مهمة و�سع البامج كاملة اإلى م�س�ؤول العلاقات العامة واإ�سراكه في ر�سم ال�سيا�سة العامة للم�ؤ�س�سة، وفي هذه الحالة يمكن تلخي�س دوره ب�سكل مخت�سر بما 

يلي :البحث عن الحقائق، وجمعها، وتحليلها، وو�سع الت�س�رات عن طريق العلاج للم�سكلات القائمة، والإطلاع على خطة التجاهات الم�ستقبلية للم�ؤ�س�سة ب�سكل عام 

. وت��سيح رغبات الجمه�ر واحتياجاته، واآرائه، ومي�له، واتجاهاته لإدارة الم�ؤ�س�سة، من اأجل العمل �س�يًّا على مراعاة هذه الأم�ر كلها، عند و�سع الخطة الم�ستقبلية 

للم�ؤ�س�سة ب�سكل عام والعلاقات العامة ب�سكل خا�س، ولكي يت�سنى لهم ترجمة �سيا�سة الم�ؤ�س�سة بحكمة من اأجل ال��س�ل اإلى ار�ساء النا�س، والقيام بتنفيذ ال�سيا�سة 

التي ر�سمتها الم�ؤ�س�سة عن طريق و�سع وتنفيذ برامج العلاقات العامة .
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الاتجاه الثاني :
عدم العتماد على م�س�ؤول العلاقات العامة، وعلى اإدارة منفذة فقط، وفي هذه الحالة ي�سبح مجرد رابط ات�سال بين الم�ؤ�س�سة، والجمه�ر، اأو مجرد نا�سر 

ل�جهة نظر الم�ؤ�س�سة وفقًا للتعليمات التي ت�سدر اإليه من الم�سيطرين على هذه الم�ؤ�س�سة ، وهذا يعني اأن الم�ؤ�س�سة عندما تتخذ قرارًا معينًا فاإن المدير العام 

الف�ائد  اأو  القرار؟ وما مبرات اتخاذه؟ وما جدواه  الم�ؤ�س�سة هذا  بال�سرح والتف�سير للجمه�ر لماذا اتخذت  باأن يق�م  العامة  يطلب من م�س�ؤول العلاقات 

والمنافع المنتظرة عن طريق تنفيذه؟) (

وتختلف برامج العلاقات العامة للجمه�ر الداخلي في حجمها تبعًا للم�سكلات التي ت��سع من اأجلها، وح�سب الغر�س، اأو الهدف التي ت�سعى اإلى تحقيقه، 

ووفقًا للجمه�ر الذي تت�جه اإليه، 

وبشكل عام يقسم خبراء العلاقات العامة البرامج إلى نوعين:

أولًا:
 البرامج 
الوقائية

ثانيًا:
 البرامج 
العلاجية

1

2
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أولًا: البرامج الوقائية: 
وهي برامج مبنية على درا�سات م�ستفي�سة وبح�ث ر�سيدة ت�ستهدف غايات بعيدة تدور في محيط اإقامة علاقات ودية بين الم�ؤ�س�سة وجماهيرها المختلفة، وذلك عن 

طريق العمل الدائم لإزالة كل ما ي�ؤدي اإلى �س�ء الفهم اأو تعار�س الم�سالح ، وهذا الن�ع من البامج ي�ستهدف تجنب الأخطاء قبل حدوثها، ودرء الأخطار قبل وق�عها، 

ودرا�سة م�اقف الجماهير اإزاء الم�ؤ�س�سة با�ستمرار، ور�سد اأ�سباب الأزمات واكت�ساف اأعرا�سها، وتلافيها قبل حدوثها، وبذلك يمكن تجنبها وال�قاية منها.) (

فالبامج ال�قائية في العلاقات العامة برامج ط�يلة الأجل ذات اأهداف محددة تحديدًا جيدًا بعد درا�سة الأح�ال القائمة درا�سة دقيقة ، وت�ستهدف تحقيق الفهم 

تت�سف  برامج  فهي  ولذلك  الط�يل،  المدى  على  العامة  العلاقات  اأهداف  تخدم  ال�قائية  البامج  اأن  يعني  وهذا   ، الجتماعية  الم�س�ؤوليات  في  والم�ساركة  الم�سترك، 

بال�ستمرارية وتت�سل بال�سيا�سة العامة لكل م�ؤ�س�سة .

وتمثل البامج ال�قائية البنامج العام الدائم، الذي ي�ستمر ن�ساطه كل ي�م وي�سمل الأفراد كلهم العاملين داخل الم�ؤ�س�سة، وي�سل اإلى الجماهير، التي تتعامل معها 

الم�ؤ�س�سة، واإلى اأكب عدد ممكن من النا�س؛ وذلك ل�سمان ا�ستمرار العلاقات الطيبة بالجمه�ر الداخلي.
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ثانيًا البرامج العلاجية:
 وهي برامج ذات طبيعة اإن�سانية مقارنة بالبنامج ال�قائي، فه� ذلك البنامج الذي يبداأ حينما يحتاج الأمر اإلى بذل مجه�د لم�اجهة اأزمة ما، ومعنى ذلك اأن 

هذا الن�ع من البامج يت�سم بالحالية والم�اجهة ال�سريعة للم�ساكل والأزمات التي تظهر فجاأة في علاقة الم�ؤ�س�سة بجمه�ر معين من جماهيرها الن�عية الداخلية، 

والخارجية، كما اأنها تت�سم بق�سر الآجل لرتباطها بمعالجة الم�سكلة، اأو الأزمة التي دعت اإليها .) (

العامة  العلاقات  برامج  خلال  من  الإدارة  تحقيقها  إلى  تسعى  التي  الأهداف  فإن  حال  أية  وعلى 
للجمهور الداخلي عديد منها ما يلي :

•  خلق الر�سا والرتياح بين العاملين بالم�ؤ�س�سة وبين العاملين وبع�سهم البع�س ودعم هذا الر�سا والتاأييد ب�س�رة م�ستمرة.	

•  الرتقاء بمعن�يات العاملين بما ي�ساعد على زيادة اإنتاجهم وتنمية اإح�سا�سهم بالنتماء وتقليل معدل دوران العمل.	

•  ت�عية الأفراد والجماعات بالتثقيف والإر�ساد والم�سارحة بالحقيقة.	

• المع�نة في اجتذاب الكفاءات ال�سالحة للعمل في الم�ؤ�س�سة باإعطاء �س�رة طيبة عنها، والحفاظ على هذه ال�س�رة حتى يدرك الجمه�ر اأنها اأف�سل مكان للعمل. 	

•  دعم �سبل الت�سال المزدوجة بين الإدارة العليا والم�ست�يات الدنيا. ) (	
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ثقة الجمه�ر  اكت�ساب  تكفل  العامة بطريقة  والبامج  ال�سيا�سات، والخطط،  العليا في و�سع  الإدارة  تتعاون مع  اأن  العامة  العلاقات  ويتطلب ذلك من 

الداخلي وهذا ي��سح الدور ال�ست�ساري لإدارة العلاقات العامة كما ي�ؤكد على اأن اإدارة العلاقات العامة تعتب اإدارة ا�ست�سارية تعاون الإدارة العليا في 

درا�سة الم�سكلات التي تقابل العلاقات العامة، وو�سع الخطط والبامج التي تكفل ت�فير علاقات عامة جيدة، وو�سع طرق تنفيذها، وعلى ذلك فالإدارة 

ا  الحكيمة هي التي تجعل اإدارة العلاقات العامة لي�ست مجرد وظيفة ا�ست�سارية فح�سب، واإنما تجعلها من وظائف الإدارة العليا.) ( التي ت�ؤدي دورًا مهمًّ

في تخطيط وت�سميم  برامج العلاقات العامة �س�اءً على م�ست�ى الجمه�ر الداخلي، اأو الخارجي.



 البحوث واستطلاعات الرأي
في العلاقات العامة

182
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البحوث واستطلاعات الرأي في العلاقات العامة

من الم�سطلحات �سائعة ال�ستخدام في المجالت المختلفة، وتتردد دومًا على األ�سنة النا�س م�سطلح » الراأي العام« وعلى الرغم من الختلافات ح�ل 

تحديده اإل اأن بع�س العلماء والمهتمين به  قد اتفق�ا على اأنه »جمع من اآراء اأفراد ح�ل ق�سية، اأو م�قف، اأو م�سلحة تهمهم« وتتداخل، وتت�سافر مجم�عة 

من الع�امل التي ت�ؤثر فيه وتك�نه منها: و�سائل الإعلام، والعادات والتقاليد، والدين، والثقافة...وهكذا.

 وتهتم العلاقات العامة بك�سب تاأييد الراأي العام، وه� في اأب�سط تعريفاته«  تعبير غالبية الأفراد عن م�قف فكري م�حد يتخذونه اإزاء ق�سية جدلية 

معينة في زمن محدد. ولما كانت العلاقات العامة مجم�عة من ال�سلات المتبادلة بين الم�ؤ�س�سة وجماهيرها فاإنها مطالبة بالعتراف بق�ة الراأي العام 

كاأ�سا�س ومحرك لكافة اأن�سطتها، فتعمل على درا�سته بدقة، وقيا�سه، والتعرف على الطرق التي تمكن من التاأثير فيه اعتماداً على البح�ث والدرا�سات 

الم��س�عية.) (
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وتاأتى اأهمية  الراأي العام بالن�سبة للعلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية باعتباره » الق�ة الحقيقية الم�ؤثرة في المجتمع وه� الهدف الرئي�س الذى ت�سعى اإليه 

العلاقات العامة في ن�سر ر�سالتها... وحتى يمكن اأن تحقق العلاقات العامة اأهدافها النهائية، والمتمثلة في اإيجاد ج� من الثقة بين الم�ؤ�س�سة ومختلف جماهيرها، 

فاإن عليها اأن تعمل على ا�ستخدام كافة ال��سائل مع الجماهير بغية ا�ستمالتها اإلى تبنى م�قف ملائم مع الحر�س على احترام ق�اعد الأدب، والعرف والأخلاق، 

ولذلك من ال�سروري معرفة الطريقة، التي بمقت�ساها يتك�ن هذا الراأي العام وينم� ويتط�ر« ) ( 

 اأما البحث وال�ستطلاع يعني بب�ساطة �سديدة طرح اأ�سئلة معينة على مجم�عة مختارة من النا�س، با�ستخدام اأ�ساليب علمية في اختيار النا�س، وفي كتابة الأ�سئلة 

وفي �سياغة نتائج ال�ستطلاع، وه� يمثل اأحد المناحي العلمية التي بداأت تق�م بها اإدارات العلاقات العامة بحيث اأ�سبح دورها لي�س ناقلًا للاأخبار، بل و�سانعة 

ا ... والبحث وال�ستطلاع الذي يق�م به رجال العلاقات العامة يمكن اأن يك�ن محدودًا على م�ست�ى العاملين في الم�ؤ�س�سة ورد فعلهم تجاه اأي قرار، وقد  لها اأي�سً

ا، وقد يت�سع؛ لي�سمل كل الجمه�ر في ال�طن كله. ) ( ويت�سع لي�سمل المجتمع والبيئة التي تحيا فيها  ا اأو فنيًّ يت�سع؛ لي�سمل مجم�عة المتعاملين مع الم�ؤ�س�سة تجاريًّ

الم�ؤ�س�سة.

وبذلك يحظى ر�سد البيئة التي تعمل الم�ؤ�س�سة وتتفاعل في اإطارها باهتمام متزايد في الإدارة ال�ستراتيجية للعلاقات العامة، وعليه تمثل البح�ث ع�سب الإدارة 

ال�ستراتيجية للعلاقات العامة، ول ت�جد اإدارة ا�ستراتيجية بلا بح�ث، واأي معل�مات نح�سل عليها من خلال البح�ث تفيد ب�سكل، اأو اآخر في اتخاذ القرارات 

ال�ستراتيجية في العلاقات العامة.) (

وتق�م ا�ستراتيجية بح�ث، وا�ستطلاعات الراأي العام في العلاقات العامة » على مح�رين المح�ر الأول: ه� الم�سلحة المتبادلة بين الجمه�ر والمنظمة، اأما المح�ر 

الثاني فيتمثل في التاأثير، واإقناع الجمه�ر، كما تق�م العلاقات العامة با�ستخدام و�سائل الإعلام المختلفة من اأجل الح�س�ل على المعل�مات وتحقيق م�سلحة 

الم�ؤ�س�سة.) (
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وبذلك تعتب وظيفة بح�ث وا�ستطلاعات الراأي الخط�ة المهمة التي تبداأ بها العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سة الخيرية عند ما تحدد اأهدافها واأن�سطتها، اأو تخطط 

بح�ثًا  ت�سكل  حيث  لم�سكلات  وحل  معينة  ت�ساوؤلت  باإجابة  يتعلق  محدد  لغر�س  المعل�مات  جمع  تت�سمن  عملية  وهي  المختلفة،  للجماهير  م�جه  برنامج  اأو  لحملة 

ا للمعل�مات التي ت�سيّر عمل اإدارة للعلاقات العامة، ب�سكل منظم، اإذ تنطلق من خلالها لل��س�ل اإلى  وا�ستطلاعات الراأي في العلاقات العامة رافدًا اأ�سا�سيًّا ومهمًّ

تحقيق اأهدافها العامة والخا�سة، وتمتاز بح�ث العلاقات العامة، وا�ستطلاعات الراأي بقيا�س مدى ر�سا الجمه�ر الداخلي، والخارجي عن عمل الم�ؤ�س�سة، وتقدم 

العديد من المعل�مات )الكمية والكيفية( المتعلقة باحتياجات الجمه�ر تجاه الم�ؤ�س�سة، كما تفيد بح�ث العلاقات العامة بر�سم الخطة ال�ستراتيجية لعمل اإدارات 

العلاقات العامة، بالإ�سافة اإلى اأنها تعك�س واقع عمل الإدارة وردة فعل الجماهير تجاهها وه� ما ي�سكل حجر الزاوية في عمل العلاقات التي تنطلق اإلى التكامل في 

تحقيق ا�ستراتيجياتها، واأهدافها المتعلقة بالجماهير، التي تتعامل معها...

 وبالتالي فبح�ث وا�ستطلاعات الراأي في العلاقات العامة تعك�س واقعًا وردة فعل الجماهير الذين تتعامل معهم الم�ؤ�س�سة؛ مما يعطي م�ؤ�سرات  مهمة عن الجماهير 

�س�اءً في حال ر�ساها، اأو غ�سبها، اأو حتى في ال��س�ل اإلى احتياجات الجمه�ر، وتلبيتها بما يت�افق مع روؤية الم�ؤ�س�سة.

وهنا ل بد من التطرق لنقطة في غاية الأهمية ؛ وهي اأن البحث في العلاقات العامة من الم�ا�سيع التي ما زالت في طريق النم�؛ حيث اإن العلاقات العامة من الأم�ر 

التي تزداد اأهمية  فهمها، ودرا�ستها درا�سة علمية ي�مًا بعد ي�م لي�س فقط لطالب الإدارة العامة فح�سب، بل تتعدى ذلك؛ لت�سمل كل مرافق الحياة.
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ا اأن يعرف كيف ي�سنع علاقات مع من يعمل معهم.) ( والمعرفة  ا تلك العلاقة التي تربطها في ال�سعب، وم�س�ؤول الم�ؤ�س�سة يهمه جدًّ فالحك�مة مثلًا يهمها جدًّ

هنا تك�ن عن طريق اإجراء البح�ث وال�ستطلاعات العلمية التي هي« مرتكز مهم في نجاح خطط وم�ساريع العلاقات العامة؛ لأنه بدون البح�ث وال�ستق�ساء ل 

يمكن التعرف على طريقة تفكير النا�س وردود اأفعالهم المت�قعة تجاه الظروف، والأح�ال المختلفة. ) ( كما تمثل » مرتكزًا اأ�سا�سيًّا في ت�جيه �سانعي القرار في 

عالمنا المعا�سر، في كافة المجالت القت�سادية والجتماعية، وال�سيا�سية في التجاه ال�سحيح، حيث اإن القيا�س القبلي لردود الأفعال المت�قعة تجاه اأي قرار ذي 

تاأثير مبا�سر على اأفراد المجتمع اأ�سبح �سرورة ملحة؛ لتفادي ال�سطدام المبا�سر بالجمه�ر، ورف�سه لتبعات القرار، اأو عدم تقبله له في اأي مرحلة من مراحل 

تطبيقه. ) (  وعلى الرغم من ذلك اإل اأن هذه البح�ث وال�ستطلاعات في العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية تعمل على تحقيق اأهداف كثيرة ومتعددة من 

اأهمها:

واآراء . 1 اإدراك  الم�ؤ�س�سة، وي�فر لها تغذية مرتجعة )feedback( عن  العليا عن الت�سال ال�سخ�سي بجماهير  التي يحدثها انعزال الإدارة  الثغرة   �سد 

الجماهير، واتجاهاتها، وكذا القدر من ال�سمعة والثقة التي تت�افر لدى جماهيرها.

 تح�سين التجاهات الأ�سا�سية لجماهير الم�ؤ�س�سة، وما تحتاج هذه الجماهير معرفته حتى يمكن اإعداد و�سياغة الر�سائل المنا�سبة)Messages( التي . 2

ت�جه لهذه الجماهير با�ستخدام و�سائل الت�سال المنا�سبة، وهذا ت�فره الدرا�سات والبح�ث.

 ال�ق�ف على الإدراك الحقيقي للجمه�ر، ولي�س مجرد انطباعات عنه، ويمتد بحث اإدراك الجمه�ر؛ لي�سمل ال�س�رة الذهنية للم�ؤ�س�سة لدى الجمه�ر حتى . 3

يمكن فيما بعد ت�جيه العتبار اإلى التجاهات، والمدركات الإيجابية وال�سلبية عند ت�سميم برنامج العلاقات العامة.
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 ال�ق�ف على اأوجه الق�ة للم�ؤ�س�سة، والتي تُقيم، وتُبنى عليها ال�سمعة الطيبة.. 4

5 .)Target Audiences( الذي يمكنهم التاأثير في الجماهير الم�ستهدفة )opinion leaders( التعرف على قادة الراأي 

6 .   ) ()key Audiences(ت�فير ال�قت والتكلفة بالتركيز على اأهداف �سحيحة وجماهير رئي�سة 

 نقل �س�رة ) متكاملة ودقيقة ( لتجاهات الراأي العام ) الجمه�ر داخلي والجمه�ر خارجي ( للاإدارة لأخذها في العتبار عند ر�سم �سيا�ستها.. 7

 ت�فر المعل�مات عن وجهات نظر الجماهير؛ لتخطيط عملية الت�سال بناء على المعرفة التامة باآراء واأفكار جماهيرها المختلفة.. 8
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على أية حال فإن ممارس العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية عندما يقرر القيام ببحوث 
واستطلاع للرأي العام؛ فإن عليه أن يجيب التساؤلات التالية:

• ما ه� مجتمع ال�ستطلاع.؟ هل يجرى ال�ستطلاع على جمه�ر �سلعة معينة؟ اأم كل جمه�ر ال�سلع، اأم المتعاملين المبا�سرين مع الم�ؤ�س�سة اأم كل من له 	

�سلة بالم�ؤ�س�سة.؟

• بين على قيا�سات الراأي العام، اأم ت�ستعين بم�ؤ�س�سة مهنية، اأو اأكاديمية للاإ�سراف على 	 من يجري ال�ستطلاع.؟ هل لديك مجم�عة من الباحثين المدرَّ

ال�ستطلاع.؟

• من الذي يرعاه.؟ لبد من تدبير الجهة التي �س�ف ترعى ال�ستطلاع، والرعاية في الأ�سا�س رعاية مادية، ومن ثم عملية ب�سرية؛ اإن ال�س�ؤال من الذي 	

اأنفق على ال�ستطلاع.؟ �س�ف يحدد ما الهدف منه؟ ولم�سلحة من؟ وباأية درجة من الحيدة والم��س�عية؟.

• ما اأ�سل�ب العينة المختارة.؟ اإنك في الغالب لن ت�ستطيع اأن تقي�س كل مجتمع الدرا�سة؛ اأي كل جمه�ر ال�سلعة، اأو الخدمة التي تريد اإجراء ال�ستطلاع 	

ح�لها؛ ولذا �س�ف تلجاأ اإلى العينة لإتمام القيا�سات،  فعدد الأ�سخا�س الذي �ساألتهم �س�ف يتحكم في نجاح اأو ف�سل القيا�سات، ومن اأن�اع العينة: 

العينة العمدية- العينة الع�س�ائية الب�سيطة- العينة الع�س�ائية المنتظمة- العينة متعددة المراحل- العينة بالح�س�س. ) (

• ما اأ�سل�ب جمع البيانات.؟ هل ه� المقابلة Interview باأن�اعها المختلفة اأم ال�ستبيان، اأم الم�ساهدة، والملاحظة بق�اعدها المحددة، وهل �ست�سل 	

اأم يتم ت�زيع ال�ستبانات مع ال�سحف  اأم البيد الإلكتروني  اأم الفاك�س  اأم الهاتف  اأم عب البيد العادي  هذه الأدوات للجمه�ر من خلال اليد؟ 

والن�سرات والمجلات والإذاعات.؟

• هل الأ�سئلة مفه�مة عند و�سع الأ�سئلة.؟ ويجب اأن تحقق الهدف منها بدقة، ولذ ينبغي اأن تك�ن وا�سحة في ال�سياغة اللغ�ية، ومت�ازنة، وغير م�حية 	

للجمه�ر باإجابة معينة، ومرتبة ترتيبًا منطقيًّا.. فالأ�سئلة الجيدة �س�ف ينتج عنها اإجابات جيدة وقيا�سات ناجحة، وجزء من مظاهر ف�سل الأ�سئلة 

قد يظهر في عدم ال�ستجابة اأو ال�ستجابة ال�سعيفة من الجمه�ر.) (
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البحوث  لإجراء  التخطيط  على  العامة  العلاقات  ممارس  تساعد  الأسئلة  هذه  ان  شك  ولا 
والاستطلاعات حيث تشتمل عملية التخطيط على عناصر متعددة من أهمها:

 تحديد نوع وكم المعلومات التي يحتاجها مدير العلاقات لفهم الموقف الذي تعيشه 
المؤسسة، والمشكلات التي تعترض أدائها لمهمتها.

الحصول  يمكن  التي  الأخرى  والبيانات  المؤسسة،  لدى  فعلًا  المتاحة  البيانات  تحديد   
عليها بسهولة.

التأكد من جدوى القيام بجمع بيانات جديدة.

 فحص مصادر المعلومات المتاحة فعلًا داخل المؤسسة.

تحديد الميزانية المناسبة، والتي يمكن أن تتحملها المؤسسة لجمع البيانات.

واستخلاص  وتحليلها،  البيانات  وجمع  البحث،  تصميم  فيه  يجب  الذي  الزمن  تحديد 
نتائجها)الجدولة الزمنية للبحث( ) (

1

2

3

4

5

6
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وهنا لابد أن يكون ممارس العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية على دراية تامة بأنواع البحوث، 
والاستطلاعات، والتي لا تخرج عن البحوث التالية:

الجمهور  معرفة  مدى  على  للتعرف  وتهدف  للمؤسسة:  الذهنية  الصورة  على  التعرف  تهدف  بحوث   

بالمؤسسة، وقدرها لديهم، ورأيهم في سياساتها.

 بحوث الدوافع : لكشف الأسباب المؤدية إلى ) توافق أو عدم توافق ( اتجاهات الجمهور مع سياسة المؤسسة 
أنه  ويشعرون  فيه  يفكرون  ما  بل  المؤسسة؟؛  عن  يقولون  ماذا  معرفة  فقط  ليس   ) العام  الرأي  دراسة   (

حقيقي فهناك تأثيرات نفسية ومشاعر في العقل الباطن، والذي يحكم اتجاهاتهم نحو المؤسسة.

الرأي العام وتكوينه قبل وبعد  البرامج على  تأثير  العامة: لمعرفة   بحوث لقياس فعالية برامج العلاقات 

البرنامج  فيتم  دراسة اتجاهاتهم وآرائهم ومعلوماتهم، ومعتقداتهم نحو المؤسسة، ثم يعرضهم لحملة 

العلاقات العامة، وبعدها يقوم بدراستهم مرة أخرى لمعرفة تأثير الحملة عليهم.

 بحوث للتعرف على أراء واتجاهات نوعيات معينة من الجماهير: للتعرف على آراء كل مجموعة نوعية على 
نوعية  واتجاهات  أراء  مجموعة  فلكل   ) الرأي  قادة   / المحليين  المواطنين  المستفيدين/  )العاملين/  حده 

تختلف عن الأخرى. ) (



ا بخطوات البحث  كما يجب على ممارس العلاقات العامة في المؤسسات الخيرية أن يكون ملمًّ
في مجال العلاقات العامة، والتي تتمثل فيما يلي:

وخلا�سة الق�ل اإن عملية البح�ث ا�ستطلاع الراأي العام في العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية، وغيرها من الم�ؤ�س�سات تمثل اأهمية  كبيرة؛ لأنها العا�سم 

من الأخطاء، والم�سكلات التي ل تت�قعها الم�ؤ�س�سات، وا�ستمرارها قد يبعث اآراء خلاقة من داخل المجتمع ويحقق اللقاء الم�ستمر بين الم�ؤ�س�سات، والراأي العام.
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بناء الصورة الذهنية وإدارة سمعة المؤسسة

يرتبط نجاح الإنجازات التنظيمية لأهداف اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية بحقائق خارجية كثيرة، ويتم ح�ساب تلك الحقائق وتاأثيراتها 

على الإنجازات التنظيمية للاأهداف من خلال اأ�ساليب، واأن�سطة العلاقات العامة؛ لتك�ن دعمًا ملم��سًا؛ لتط�ير الم�ؤ�س�سة الخيرية من خلال اإقامة 

جيدة  و�سمعة  ذهنية،  �س�رة  وبناء  ت�سكيل،  اإلى  ت�ؤدي  التي  والمتن�عة  المختلفة  الخارجية  الجماهير  وبين  بينها  متبادلة  منافع  لها  خارجية  �سلات 

للم�ؤ�س�سة الخيرية المعنية، وتجنبها، وتمنع عنها الأزمات.

لقد اأ�سبح من المعروف اأن العلاقات العامة تهدف اإلى تحقيق ال�س�رة الطيبة وال�سمعة الح�سنة للم�ؤ�س�سة، ودعم النطباعات الجيدة لها، كما اأنه من 

المعروف اأن اأي م�ؤ�س�سة كانت �سغيرة، اأو كبيرة  تمتلك �سخ�سية اعتبارية خا�سة بها، وهذه ال�سخ�سية ممثلة تمامًا ل�سخ�سية الأفراد، ويمكن الحكم 

عليها كما يحكم على �سخ�سيات الأفراد، لذلك نلاحظ اأن اأن�سطة العلاقات العامة ت�سب اهتمامها في كل الم�ؤ�س�سات اإلى ت�جيه النطباعات ال�سع�رية 

واللا�سع�رية عند الجماهير تجاه هذه الم�ؤ�س�سات؛ لتك�ين �س�رة ح�سنة وانطباعًا جيدًا عن �سخ�سيتها و�سمعتها.... اإن ر�سم هذه ال�س�رة في اأذهان 

الجماهير يعتب من اأف�سل الم�ؤ�سرات المعبة عن نجاح، اأو ف�سل الم�ؤ�س�سة؛ وذلك لأن هذا النطباع يمثل مقيا�س قدرة الإدارة على تحقيق م�س�ؤوليتها 

الجتماعية، اأو خدماتها. ) (

اأن الآخرين ي�سكك�ن في �سل�كها واأفعالها ون�اياها، وتتعر�س  ا للم�ؤ�س�سات خا�سة عندما ت�سعر  وتعتب ال�س�رة الذهنية، وال�سمعة الطيبة مهمة جدًّ

ال�سمعة وتهديد  واإعادة بناء وت�سحيح ال�س�رة للحفاظ على �سمعتها الطيبة، والهج�م على  اأخرى، كل هذا يدفعها؛ لتعديل،  اأو  للهج�م من جهة، 

ال�س�رة م�سكلة خطيرة وحي�ية؛ لأن ال�س�رة وال�سمعة الطيبة ل ت�ؤدى اإلى �س�رة ذاتية �سليمة وح�سب، بل اأنها تخلق م�ساعر، وانطباعات، واتجاهات 

محابية لدى الآخرين.) ( 

 وقد تزايد الهتمام بم��س�ع ال�س�رة الذهنية وال�سمعة، واأهميتها بالن�سبة للم�ؤ�س�سات، نظرًا لما تق�م به هذه ال�س�رة من دور مهم في تك�ين الآراء 

واتخاذ القرارات، وت�سكيل ال�سل�ك، وقد اأ�سبح تك�ين ال�س�رة، وال�سمعة الطيبة هدفًا اأ�سا�سيًّا ي�سعى الجميع؛ لتحقيقه على اأي م�ست�ى وفى اأي مجال 

من خلال الأداء الطيب الذى يتفق مع احتياجات الجماهير الم�ؤثرة والمتاأثرة ب�سيا�سة الم�ؤ�س�سة؛) ( لذلك اأدركت الم�ؤ�س�سات اأهمية  درا�سة �س�رتها 

الم�ؤ�س�سات،  النح� الذى تتمناه هذه   لتك�ين هذه ال�س�رة على  الكفيلة؛  ال�سيا�سات، ور�سم الخطط  اأذهان الجماهير واتخاذ  ال�سائدة في  و�سمعتها 

وا�ستخدام ذلك في دعم اأن�سطتها، واأ�سبح تك�ين ال�س�رة، وال�سمعة الإيجابية هدفًا اأ�سا�سيًّا ت�سعى اإلى تحقيقه الم�ؤ�س�سات.
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وازدادت اأهمية  ال�س�رة وال�سمعة بالن�سبة للم�ؤ�س�سات بعد الأخذ بالتخطيط العلمي لبناء ال�س�رة بين الجماهير الن�عية، اأو العامة داخل الم�ؤ�س�سة 

اأو خارجها، فالتخطيط لبد اأن ي�ستند اإلى معل�مات دقيقة عن الأو�ساع الحالية لل�س�رة، والأ�سباب التي اأدت اإلى تك�ينها على هذا النح�، اأو ذاك؛ 

لكي تدعم الدوافع الم�ؤيدة وتعالج الج�انب ال�سلبية؛ كما اأن درا�سة الع�امل النف�سية، والجتماعية، والثقافية ال�سائدة، والم�ؤثرة على تك�ين ال�س�رة 

الذهنية ينبغي اأن ت�سهم في مجم�عة المدخلات الأ�سا�سية، التي يق�م عليها التخطيط الناجح؛ لذلك اهتمت الم�ؤ�س�سات بمعرفة �س�رتها، و�سمعتها 

ال�سائدة بالن�سبة للجماهير ذات ال�سلة ال�ثيقة بها، وقد حدث ذلك في اإطار �سعيها؛ لتك�ين �س�رة طيبة تحقق لها النم� والتط�ر، والقدرة على اأداء 

ر�سالتها على اأو�سع نطاق ممكن. ) ( 

مع  الم�ؤ�س�سة  علاقة  وتدعيم  بها،  للعمل  العنا�سر  واأف�سل  اللازمة،  الب�سرية  المهارات  اجتذاب  على  ت�ساعد  للم�ؤ�س�سة  الطيبة  وال�سمعة  ال�س�رة  لأن 

جماهيرها الداخلية، والخارجية، واإقناع ال�سلطات والجماهير باأهمية  الدور الجتماعي للم�ؤ�س�سة في خدمة المجتمع، كما اأنها ت�سهم في انخفا�س 

الم�ساكل العمالية، وارتفاع الروح المعن�ية للجمه�ر الداخلي، وتدعيم العلاقات الطيبة للم�ؤ�س�سة، و�سه�لة التعامل مع الهيئات التنفيذية، والت�سريعية 

في الدولة، وتنمى ا�ستعداد الجماهير للتريث قبل اإ�سدار الحكم على المنظمة في اأوقات الأزمات حتى يت�سنى للقائمين عليها �سرح الأبعاد المختلفة 

ا للم�ؤ�س�سات خا�سة عندما ت�سعر اأن الآخرين ي�سكك�ن في �سل�كها واأفعالها  للم�اقف.) ( ؛ كما اأن ال�س�رة الذهنية، وال�سمعة الطيبة تعتب مهمة جدًّ

ون�اياها، وتتعر�س للهج�م من جهة اأو اأخرى، كل هذا يدفعها؛ لتعديل واإعادة بناء وت�سحيح ال�س�رة للحفاظ على �سمعتها الطيبة، والهج�م على 

م�ساعر،  تخلق  اأنها  بل  وح�سب،  �سليمة  ذاتية  �س�رة  اإلى  ت�ؤدى  ل  الطيبة،  وال�سمعة  ال�س�رة،  لأن  وحي�ية؛  م�سكلة خطيرة  ال�س�رة  وتهديد  ال�سمعة 

وانطباعات، واتجاهات محابية لدى الآخرين.) (
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وتحقق الصورة الذهنية الإيجابية للمؤسسة الفوائد التالية:

1

2

3

4

5

6

7

مساعدة المؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها.

تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها الداخلية، والخارجية.

إقناع الحكومة، والسلطات، والجماهير بأهمية  الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع.

تنمي استعداد الجماهير للتريث قبل إصدار الحكم على المؤسسة في أوقات الأزمات.

تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة مع الجهات التشريعية، والتنفيذية في الدولة.

المساعدة في إقناع الهيئات المالية باستثمار أموالها في المؤسسة.

المساعدة في دعم الجهود التسويقية للمؤسسة.) (
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 ولا تقل الفوائد التي تحققها السمعة الحسنة للمؤسسات وهي:) (
•  خدمات الم�ؤ�س�سة تغري المزيد من الم�ستهدفين.	

• العمل في الم�ؤ�س�سة يغري المزيد من الم�ظفين، ويزيد من درجة ولئهم.	

• ا للم�ؤ�س�سة.	 العلاقات الطيبة مع الجمه�ر تحقق عائدًا اإيجابيًّ

• الم�ؤ�س�سة على 	 وت�ساعد  تعمل على تخفيف حدتها،  الأزمات؛ حيث  الطيبة في  ال�سمعة  الم�ؤ�س�سة م�اجهتها حيث تظهر فائدة  ت�ستطيع  اأزمة  عند حدوث 

م�اجهتها؛ لأن ر�سيد �سمعتها يكفي للتما�س الأعذار لها.) (

ا لنم� وا�ستمرارية الم�ؤ�س�سة، وهي بالتالي مكّ�ن ج�هري للمحافظة على و�سعها التناف�سي في المجتمع،  وبناء عليه تعد ال�س�رة وال�سمعة الإيجابية �سرطًا �سروريًّ

والنطباع المكّ�ن في اأذهان النا�س عن م�ؤ�س�سة ما يكاد الي�م ي�ازي في الأهمية  اأداء الم�ؤ�س�سة.) ( كما تعتب ال�س�رة وال�سمعة عاملًا حا�سمًا في بناء العلاقات 

الطيبة مع اأ�سحاب الم�سالح، وفي ا�ستعادة ثقة الجماهير؛ حيث اإن ال�س�رة وال�سمعة تنتج عن تفاعلات الم�ؤ�س�سة مع اأ�سحاب الم�سالح مع التاأكيد على الدور 

المهم الذي يق�م به م�ظف� الم�ؤ�س�سة في اإدارة �سمعتها، وه� ما ل ي�جد كثيًرا في ال�اقع، وه� ما ي�سير اإلى وج�د فج�ة على الإدارة م�اجهتها ومحاولة حلها 

با�ستمرار.) (



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

197

وال�س�ؤال الذي يطرح نف�سه بعد، ما مفه�م ال�س�رة الذهنية وال�سمعة بالن�سبة لممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية؟ ؛ ولكي يت�سح هذا الأمر لبد من 

معرفة ذلك ب��س�ح تام؛ حيث ي�سير معجم الم�سطلحات الإعلامية اإلى اأن م�سطلح ال�س�رة الذهنية  Image يقابله في اللغة العربية ثلاثة األفاظ هي: �س�رة، 

فكرة، انطباع، و تعنى �س�رة ال�سيء في ذهن الفرد الفكرة التي ك�نها عن هذا ال�سيء، و�س�رته التي ر�سمها في ذهنه اأي انطباعه عنه.) (  وهي« ال�س�ر العقلية 

التي تتك�ن في اأذهان النا�س عن المن�ساآت والم�ؤ�س�سات المختلفة، وقد تتك�ن هذه ال�س�ر من التجربة المبا�سرة، اأو غير المبا�سرة، وقد تك�ن عقلانية اأو غير ر�سيدة، وقد 

تعتمد على الأدلة وال�ثائق اأو على ال�سائعات والأق�ال غير الم�ث�قة، ولكنها في نهاية الأمر تمثل واقعًا �سادقًا بالن�سبة لمن يحمل�نها في روؤو�سهم.

 ويمكن الإشارة إلى أنواع الصورة الذهنية  للمؤسسة فيما يلي:

الصورة 
المرآة

الصورة 
الحالية

الصورة 
المرغوبة

الصورة 
المثلى 

الصورة 
المتعددة
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الصورة المرآة:
 وهى ال�س�رة التي ترى المن�ساأة نف�سها من خلالها.

الصورة الحالية:
 وهى التي يرى بها الآخرون الم�ؤ�س�سة اأو المنتج.

الصورة المرغوبة:
 وهى التي ت�د المن�ساأة اأن تك�نها لنف�سها، اأو لمنتجاتها في اأذهان الجماهير.

الصورة المثلى: 
 وهى اأمثل �س�رة يمكن اأن تتحقق اإذا اأخذنا في العتبار مناف�سة المن�ساآت الأخرى وجه�دها في التاأثير على الجماهير؛ ولذلك يمكن اأن ت�سمى بال�س�رة المت�قعة. 

الصورة المتعددة:
 وتحدث عندما يتعر�س الأفراد لممثلين مختلفين للمن�ساأة يعطى كل منهم انطباعا مختلفًا عنها، ومن الطبيعي اأن ل ي�ستمر التعدد ط�يلًا فاإما اأن يتح�ل اإلى �س�رة 

اإيجابية، اأو اإلى �س�رة �سلبية، اأو اأن يجمع بين الجانبين �س�رة م�حدة تظلها العنا�سر الإيجابية، وال�سلبية تبعًا ل�سدة تاأثير كل منها على ه�ؤلء الأفراد.) (
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اأما �سمعة الم�ؤ�س�سة، واإدارتها؛ فاإن اإدارة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية تق�م بدور مهم في ت�سكيل ال�سمعة الطيبة للم�ؤ�س�سة لدى اأفراد المجتمع لذلك 

ط�رت تلك الم�ؤ�س�سات اإدارة العلاقات العامة بمفه�مها التقليدي اإلى اإدارة �سمعة حيث تعتب ال�سمعة اأهم ميزة ا�ستراتيجية للم�ؤ�س�سة.) ( وي�سير م�سطلح اإدارة 

ال�سمعة اإلى الممار�سات، التي تتخذها الم�ؤ�س�سة بهدف تح�سين اإدراك الجمه�ر لها وكل ما يتعلق بها، ومن اأهم اأ�ساليب تك�ين ال�سمعة وكذلك ال�س�رة الذهنية 

ممار�سة الم�ؤ�س�سة لأن�سطتها تجاه المجتمع.) (

وال�سمعة الح�سنة هي« مجم�عة من الآراء والأفكار والنطباعات المتك�نة عن الإن�سان اأو المجم�عات الب�سرية« وهي هدف ا�ستراتيجي من اأهداف الم�ؤ�س�سة، وفي 

حال امتناع الم�ؤ�س�سة عن العمل؛ من اأجل ت�سكيل �سمعة ح�سنة عنها لدى الآخرين؛ فاإننا نرى اأن �سمعتها تت�سكل ب�سكل عف�ي وف��س�ي؛ ولهذا ل بد من ال�ستعانة 

اإيجاد �سمعة جيدة ؛ لأنه في حال تمتع الم�ؤ�س�سات  ب�سمعة �سيئة؛ فاإنها �ست�سر بم�ساريعها الخيرية. لماذا ؟ لأن ال�ستجابة  بخباء العلاقات العامة للعمل على 

مرتبطة بردود اأفعال ال�ساحة المعنية على المعل�مات التي ت�سكل لديهم ت�س�ر عن ال�سمعة التي تحظى بها الجهة المعنية لديهم، وهذه العملية بحد ذاتها هي عملية 

ا، وتبقى في ذهن المتلقي لفترة ط�يلة تتراوح ما بين الأف�سل، والأ�س�اأ دون ثبات. ودور رجل العلاقات العامة في هذه الحالة ينح�سر  �ساقة وم�سنية، وط�يلة جدًّ

بالت�س�يق ل�سمعة الم�ؤ�س�سة المعنية التي ينتمي اإليها، ومن خلال ن�ساطاتها وخدماتها.
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ومن بين الحقائق التي ت�سير ل�سمعة الم�ؤ�س�سة قدرتها على المناف�سة، وثقة العاملين بها، ومدى تلبيتها لحاجات الم�ستفيدين. وهنا يلعب ت�زيع العمل دوراً 

الم�ؤ�س�سة عادة من مجم�عة  اأ�سل�ب عمل  ويتك�ن  م�ستقبلًا،  الم�ؤ�س�سة  لأ�ساليب عمل  والإعداد  ال�سمعة،  ت�سكيل  و�سائل  العمل من  ت�زيع  ويعتب  اأ�سا�سيًّا، 

ا  �سكلًا منطقيًّ تعتب  اأ�سل�ب عملها  تقدمها. وعنا�سر  التي  الن�ساطات  اأو  والت�س�ر حيال الخدمات،  الروؤية  وت�ؤمن  العمل،ـ  تنظيم  تتلازم في  ت�سرفات 

للعلامة التجارية، وال�سعار الدائم للمن�ساأة، واأل�انها المميزة، ومجم�عة الرم�ز التي ت�سير اإليها، وت�سمل رم�ز الحرفة التي تمار�سها الم�ؤ�س�سة ، ون�ساطاتها 

التي تميزها عن غيرها من الم�ؤ�س�سات الأخرى مثل: ال�ثائق التي ت�ستخدمها الم�ؤ�س�سة، وال�سفحات التي تحمل �سعارها، وا�سمها، وعن�انها، وبطاقاتها 

الر�سمية، ون�سراتها الإعلامية، واإعلاناتها المطب�عة، والهدايا، والملاب�س الخا�سة الم�سممة للعاملين فيها، وو�سائط النقل التي تحمل �سعارها، وعنا�سر 

الدعاية الخارجية وواجهات العر�س، وال�سالت التجارية، والعلامة المميزة، والأغلفة الخا�سة الم�سممة لها.

ول يجب اأن نن�سى اأن ال�سمعة الح�سنة للم�ؤ�س�سة مرتبطة باأعمالها، وم�ساركاتها في الحياة الجتماعية، وهنا تبز العلاقات العامة ك�سل�سلة من الأعمال 

قائمة من خلال بناء �سلات متبادلة مبنية على نجاحات الجهة المعنية، ومدى اإ�سهامها في حياة المجتمع، وعلى �سبيل المثال: ا�ستثمار جزء من دخلها 

للبحث العلمي الذي ي�ؤدي اإلى تح�سين ن�عية الخدمات، وتخ�سي�س جزء معق�ل من الأم�ال كمكافاآت للعاملين، وت�جيهه نح� برامج اجتماعية وخيرية 

وه� عملها الأ�سا�سي مما يحقق ف�ائد كبيرة لها.
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وعند قيام رجل العلاقات العامة بتقييم ال�سمعة عليه تحديد الم�ست�ى ب�سكل دقيق يتراوح ما بين الجيد، والمت��سط، وال�سعيف؛ انطلاقًا من م�ست�ى ت�س�ر 

ا، وت�سمح بتغيير ال�سمعة تم�سيًا  مختلف الجماعات الجتماعية الم�ستهدفة، وعليه تجنب الخلط بين ال�سمعة المرنة، وال�سمعة ال�سعيفة، لأن المرونة مهمة جدًّ

مع المتغيرات القت�سادية، والجتماعية، والنف�سية، والحفاظ على ر�سا الم�ستفيدين، ول يمكن للعلاقات العامة اأن تتجاهل ال�سمعة ال�سيئة، وعليها العمل على 

تغييرها من خلال تحليل م�سامينها، واكت�ساف الثغرات الحا�سلة، والعمل مع اإدارة الم�ؤ�س�سة على �سدها باأق�سى �سرعة، وتبديل ال�سمعة ال�سيئة يجري عادة 

من خلال الإجابة على الأ�سئلة التالية:

•  ما التغيرات الإيجابية التي �ستنتج عن اإغلاق الثغرات.؟	

• ما ا�ستراتيجية التغييرات ال�اقعية التي ت�سهم في �سد الثغرات.؟	

•  ما الثمن الذي تتحمله ال�سمعة مقابل �سد الثغرات.؟	

•  ما ال�قت الذي �ست�ستغرقه عملية �سد الثغرات.؟	

لأن المهمة الرئي�سة لرجل العلاقات العامة هي تح�سين ال�سمعة من خلال �سد الثغرات، وتح�سين �سمعة الجهة المعنية اأمام ال�ساحة الم�ستهدفة، وتق�م العلاقات 

العامة عادة بت�سكيل م�اقف من �سمعة الجهات المعنية من خلال: التعريف بالم�ؤ�س�سة، و�سرح اأعمالها واأهدافها، وتقديم ن�ساطاتها الآنية، وعر�س اأ�سل�ب عملها، 

وم�قف و�سائل الت�سال والإعلام الجماهيرية منها، ومن اأعمالها ون�ساطاتها المختلفة، والتعريف باإ�سهاماتها في البامج الجتماعية، وم�ساركتها في الحياة 

الجتماعية ب�سكل عام.
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ال�س�رة  اإنتاج  للم�ؤ�س�سة، فعملية  الطيبة  وال�سمعة  الذهنية  ال�س�رة  واإنتاج  بناء  وال�سمعة في  العامة،  العلاقات  لإدارتي  وال�سعب  المهم  الدور  يبزر   وهنا 

بناء �س�رة و�سمعة  الم�ؤ�س�سات  العامة في  العلاقات  ي�ستطيع رجل  البع�س، وحتى  يت�س�رها  اأن  التي يمكن  بالب�ساطة  لي�ست   « للم�ؤ�س�سة  وال�سمعة  الذهنية 

لم�ؤ�س�سته يجب عليه و�سع مجم�عة من المبادئ ت�ساعده على هذا الأمر وهي:  

• الت�سال مبا�سرة بالراأي العام حتى يفهم ويدعم جه�د الم�ؤ�س�سة.	

• اإبراز الأعمال الإيجابية، وتح�يل النتباه والعتراف 	 اإ�سلاح ال�س�رة وال�سمعة عن طريق الدمج بين  ا�ستخدام منظ�مة متكاملة من ا�ستراتيجيات 

بالخطاأ، والتع�ي�س مع الحر�س على التن�سيق؛ لأن ال��سائل المتعددة التي تقدم بدون تن�سيق، قد تتناق�س في بع�س الأحيان.

• تركيز 	 بدلً من مجرد  ومت�ا�سل  م�ستمر،  ب�سكل  وذلك  للمنظمة،  الم�جهة  النتقادات  م�اجهة  الذاتي في  الدفاع  ا�ستراتيجيات  با�ستخدام  الهتمام 

الهتمام على �سخ�س بعينه.

• الهتمام بالبعد الثقافي عند مخاطبة الأع�ساء دولً و�سع�بًا.	

• ويرتبط بما �سبق ا�ستخدام م�سادر )م�ست�سارين، خباء، متخ�س�سين.. اإلخ( وخا�سة اأثناء الأزمات؛ حتى تت�فر لهم الم�سداقية والفعالية والتاأثير 	

على الراأي العام في المناطق التي ينتم�ن اإليها.

• التعاون والتن�سيق مع المنظمات الأخرى المحلية والإقليمية والدولية، واإبراز دور التعاون الم�سترك في حل م�سكلات الراأي العام.	

• التخل�س من �سيا�سة رد الفعل البطيء، فالمنظمة يجب اأن تعمل ب�سرعة، وح�سم لتع�ي�س اأية خ�سارة قد تلحق بالثقة فيها، وتلافى اأي نتيجة �سيئة ب�سبب 	

ال�س�رة ال�سلبية.

• اأن يك�ن للم�ؤ�س�سة فريق اإعلامي، واإذا كان م�ج�داً فيجب اإدماجه في اأعمالها ب�سكل م�ؤ�س�سي ل اعتباره مجرد ن�ساط يمكن تاأديته بمعزل عن اأن�سطتها 	

الأخرى.

• تنظيم زيارات لل�سحفيين، والهتمام بالم�ؤتمرات ال�سحفية.	

• من خلال الت�سال والإعلام ت�ستطيع الم�ؤ�س�سة ال��س�ل اإلى الجماهير الم�ستهدفة، والتاأكد من تحقيق التاأثير، عليها وو�س�ل ر�سالتها، على اأن تدرك اأن 	

اإ�سلاح ال�س�رة يعنى م�ساعدة الم�ؤ�س�سة على تكييف �سل�كها، ولي�س فقط اإبراز اأف�سل �سكل اإعلامي لها.) (   
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 كما يجب عليه أن يكون خبيرًا بالتخطيط ) (  ؛ حيث يتطلب تخطيطًا وبناء الصورة الذهنية للمؤسسات، 
والتنفيذ الفعال لها ما يلي:

1-جمع وتحليل المعلومات الخاصة بالمؤسسة ) ماضيها, حاضرِها( من خلال:
• نظرة باحثة اإلى الخلف لتحديد �س�رة الم�ؤ�س�سة في الما�سي والع�امل الم�ؤدية اإلى تك�ين ال�س�رة الحالية.	

• نظرة متعمقة اإلى الداخل؛ للتعرف على الحقائق، والآراء التي يجب اأخذها بعين العتبار عند تحديد نقاط الق�ة، وال�سعف في ال�س�رة الحالية للم�ؤ�س�سة 	

بمك�ناتها، وعنا�سرها المختلفة) المنتج، اأو الخدمة، الإدارة، اأداء العاملين، الم�ؤ�س�سة كمكان للعمل، كفاءة الت�سالت( 

• نظرة وا�سعة اإلى الظروف المحيطة بالم�ؤ�س�سة؛ لدرا�سة الع�امل البيئية والمجتمعية ال�سائدة والم�ؤثرة على �س�رة الم�ؤ�س�سة حاليًا ) ع�امل اقت�سادية، �سيا�سية، 	

اجتماعية، تناف�سية وتكن�ل�جية( 

• نظرة ط�يلة اإلى الأمام؛ حتى يمكن تحديد ملامح ال�س�رة التي ترغب الم�ؤ�س�سة في تك�ينها والتي ت�سلح لتقديمها للجماهير في ال�سن�ات القادمة، ون�عية 	

ال�س�ر الجزئية الم�ساندة لها؛ و ذلك ل��سع ا�ستراتيجية ط�يلة المدى لبنامج ال�س�رة، مع تحديد الر�سائل وال��سائل الم�ستخدمة، ودرجة التكرار لل��سائل في 

كل مرحلة، وب�جه عام فاإن التخطيط لل�س�رة الذهنية يجيب على عدة ت�ساوؤلت بدقة كاملة حتى يحقق الهدف منه ) من نحن ؟ ماذا نريد ؟ ماذا نتميز عن 

غيرنا ؟ وعلى اأي نح� نريد اأن يرانا و يفكر فينا الآخرون(
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2- تحديد القوة و الضعف في الصورة الحالية للمؤسسة: 
يبداأ التخطيط لبناء ال�س�رة الذهنية للم�ؤ�س�سة بمرحلة هامة اأ�سا�سية، وهي بح�ث ال�س�رة؛ لت�فير البيانات والمعل�مات اللازمة لمعرفة ملامح ال�س�رة الحالية 

اأو �سلبية، ون�سبة نقاط  اإيجابية،  اإذا كانت  للم�ؤ�س�سة كما يراها الجمه�ر حيث ت�فر هذه البح�ث البيانات التي ت��سح ن�ع ال�س�رة الحالية للم�ؤ�س�سة، فيما 

ال�سعف )ال�سلبية(، ون�سبة نقاط الق�ة ) الإيجابية (، والأ�سباب الم�ؤدية اإلى ال�س�رة الحالية والدوافع التي تحكمها، و ذلك من ثلاثة ج�انب:

• مدى معرفة الجمه�ر بالم�ؤ�س�سة.	

• درجة ال�سع�ر الطيب نح�ها و اأ�سبابه.	

• مدى فهم الجمه�ر لل�سفات التي تميزها.	

3- وضع تخطيط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تود المؤسسة أن تكونها لدى الجماهير:
 اإن هذه المرحلة ت�ستلزم مراجعة الج�انب الإيجابية )نقاط الق�ة ( التي اأ�سارت اإليها نتائج الفح�س والدرا�سة ال�ساملة لتاريخ الم�ؤ�س�سة وال�اقع الحالي لها، 

وهذا يت�سمن مك�ناتها الفعلية كم�ؤ�س�سة من ناحية اإلى جانب الظروف المحيطة في المجتمع، ون�ساط الم�ؤ�س�سات المماثلة من ناحية اأخرى، وذلك على النح� التالي:

• تحديد ماهية المنظمة، التعريف بها، جه�دها واأعمالها الحقيقية، �سيا�ستها واأن�سطتها، اأهدافها، فل�سفتها ودورها في المجتمع.	

• تحديد الهدف الأ�سا�سي لبنامج ال�س�رة بناء اأو تغيير اأو تعديل.	

• المزايا التي تنفرد بها الم�ؤ�س�سة عن غيرها من الم�ؤ�س�س ات.	

• تحديد ال�س�رة المرغ�بة الرئي�سة. 	

• و�سع تخطيط مكت�ب للحملة الإعلانية.	

4- تنفيذ البرنامج الإعلامي:
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 بعد جمع البيانات ال�سرورية وتحليلها وتحديد نقاط الق�ة وال�سعف، وتحديد الأهداف الت�سالية تاأتي الخط�ة الأخيرة في التخطيط لبامج ال�س�رة الذهنية، و هي 

تحديد المك�نات الأ�سا�سية للعملية الت�سالية ) المر�سل– قن�ات الت�سال– الر�سائل– ال��سائل(

بالإضافة إلى ذلك ينبغي على الإدارة، وفريق العمل أن يقوم بالمهمات التالية؛ ليضمن عملية بناء 
ناجحة لصورة، وسمعة المؤسسة:

التقييم الداخلي، وتحديد ال�س�رة التي ترغب فيها الم�ؤ�س�سة ك�سفها.. 1

معرفة ال�س�رة الذهنية التي يحملها الجمه�ر عن الم�ؤ�س�سة.. 2

الت�سميم، والتنفيذ لخطط العمل.. 3

الت�س�يق داخليًّا وخارجيًّا لل�س�رة الذهنية الم�ستهدفة.. 4
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التدقيق والمراجعة. ) ( . 5

صورة  لبناء  العامة؛   العلاقات  إدارة  تساعد  استراتيجية،  الخيرية  بالجمعيات  المهتمين  أحد  وضع  وقد 
ذهنية إيجابية للمؤسسة، وهي على النحو التالي: ) (

1- الجانب الإداري:
• الهيكل الإداري الجيد المعتمد على اأنظمة الإدارة الحديثة وم�س�ؤولية الأ�سخا�س واأ�سل�ب اتخاذ القرار.	

• ت�ظيف الكفاءات الب�سرية المتمكنة والخبيرة والمخل�سة.	

• العتماد على الم�ظفين والتقليل –ما اأمكن- من المتعاونين.	

• تط�ير الكفاءات الب�سرية اإداريًّا ومهنيًّا و�سل�كيًّا كل ح�سب م�قعه.	

• ال�ستفادة الق�س�ى من اأ�ساليب عمل الجمعيات الخيرية الغربية في بناء ال�س�رة الإيجابية في مجتمعاتها، ونقل، وا�ستن�ساخ ما ه� منا�سب للبيئة المحلية.	

 الجانب 
الإداري

النشاط

العلاقة 
مع الغير

الإعلام
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2- النشاط:
• ال�سفافية في العمل، وال��س�ح الكامل في الأن�سطة ول يعني هذا معرفة كل �سيء لكل �سخ�س، ولكن و�س�ح النظام والأعمال.	

• ا، �س�اءً في منطقة الن�ساط، اأو مك�نات الن�ساط؛ لأن التن�ع ال�سديد في الأعمال ي�قع المراقب في حيرة 	 ا جدًّ التخ�س�س في الن�ساط الخيري واأل يك�ن عامًّ

وقد يتردد في الحكم على الجمعية؛ ل�سع�بة التاأكد من جميع هذه الأن�سطة واإمكانية التنفيذ.

• ن�سر الإح�ساءات الدورية عن الأن�سطة المنفذة.	

• اإ�سدار التقارير الدورية عن الأعمال، والعقبات، والإنجازات والخطط القادمة.	

• ن�سر الميزانيات ال�سن�ية لذوي العلاقة، والم�قف المالي الف�سلي والنفقات، والحتياجات. 	

• عمل الدرا�سات، والأبحاث ذات العلاقة بالعمل الخيري، واآثاره ونتائجه والم�ستفيدين.	

• النطلاق في كل الأعمال من ال�سريعة الإ�سلامية، والتاأكد من مطابقة كافة الأعمال لها.	
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3- العلاقة مع الغير:
• الزيارات ال�سخ�سية لل�سخ�سيات العامة، وقادة الراأي بغر�س التعريف بالم�ؤ�س�سة، واأن�سطتها، وال�ستفادة من هذه ال�سخ�سيات في بناء �س�رة اإيجابية لدى 	

العامة.

• ال�ستفادة من المنا�سبات العامة والتجمعات الكبيرة – المحلية على وجه الخ�س��س- لعر�س اأن�سطة الجمعية ودورها من خلال المعر�س اأو الكلمات، اأو ت�زيع 	

المط�يات.

• دع�ة القيادات المحلية والم�س�ؤولين وذوي العلاقة بالن�ساط الخيري لزيارة الجمعية والتعرف على دورها ون�ساطها واآثاره الجتماعية والثقافية.	

• ا الم�ج�دة في نف�س المنطقة- من اأجل التحرك الجماعي، والعمل �سمن ا�ستراتيجية م�ستركة لبناء ال�س�رة 	 التن�سيق مع الجهات الخيرية الأخرى- خ�س��سً

الذهنية الإيجابية عن الجميع؛ لأن ال�س�رة ال�سلبية عن اأحدها قد ت�ؤثر بالبقية.

• الت�ا�سل مع رجال الإعلام المحلي وحتى الخارجي ) اإن كان للم�ؤ�س�سة ن�ساط خارجي ( من خلال الزيارات المتبادلة والهدايات والحفلات والتزويد الم�ستمر 	

بالمعل�مات والن�سرات.
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4- الإعلام:
أولًا: 

ا:  ثانيًّ

ثالثاً:

رابعاً:

الإصدارات. 

شريط الإنجازات. 

موقع انترنت. 

الإعلانات التجارية.

ومواطن  الثغرات  معرفة  في  منها  والاستفادة  وتحليلها  الإعلامية  الحملات  متابعة 
القدح، والعمل على تلافيها.

ضمنها  ومن  الخيرية  للجهات  الإعلامية  الخطط  لوضع  بالمتخصصين؛  الاستعانة 
أساليب بناء الصورة الذهنية الإيجابية.

1

2

3

4

5

6
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أولًا: الإصدارات. 
•  مجلة دورية ف�سلية على الأقل تعنى ب�س�ؤون العمل الخيري ون�ساط الجمعية وبع�س التقارير المعل�ماتية، والتحقيقات الجتماعية، اإ�سافة اإلى بع�س المقالت الثقافية، 	

والم��س�عات الدع�ية، وينبغي اأن ت�سل المجلة للفئة الم�ستهدفة، وب�سكل منا�سب ومنتظم. 

•  ن�سرة مخت�سرة �سهرية ت�سمل خلا�سات الأعمال، واأخبار الم�ؤ�س�سة، والم�ساريع القادمة، والتط�رات الداخلية.	

•  التقرير ال�سن�ي ال�سامل ح�سيلة الجهد ونتائج العمل، ويك�ن مف�سلًا و�ساملًا بدءًا من الهيكل الإداري حتى الميزانية.	

• ا يعر�س ن�ساطًا محددًا اأو م�سروعًا اأو اإنجازًا معينًا، ويك�ن ذا اأهمية  كبيرة حتى ياأخذ طريقة 	  الملخ�س ال�سحفي: تقرير خا�س بال�سحافة ول ي�سترط اأن يك�ن دوريًّ

للن�سر.

  

ثانيًا: شريط الإنجازات. 
اإنتاج تليفزي�ني ) فيدي� ( ي�سدر كل عام يُعرف بالم�ؤ�س�سة، واأن�سطتها واإنجازاتها ال�سن�ية ويتميز بالمهنية العالية ويخاطب العقل ويحرك العاطفة.

   

ثالثاً: موقع انترنت. 
يمثل الم�قع اأر�سيف الجهة الخيرية، وو�سيلة الت�سال ال�سهلة مع الغير وم�سدرًا حديثًا للاأخبار، والن�ساطات، والم�قع يجب اأن يحدث ي�ميًّا، اأو اأ�سب�عيًّا على الأقل؛ لي�سمن 

متابعة معق�لة من الزوار.
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رابعاً: الإعلانات التجارية.
ا للت�ا�سل مع �سرائح من المجتمع ي�سعب ال��س�ل اإليهم، وال�سحف الي�مية عادة ما تعطي تخفي�سات 50% لإعلانات الجهات  رغم تكلفتها العالية اإل اأنها مهمة جدًّ

الخيرية، والإعلانات تك�ن ذات ت�سميم ممتاز وذات هدف محدد ور�سالة واحدة فقط، واأل تك�ن قا�سرة على طلب التبعات ) كما ه� المعتاد !!( 

القدح،  ومواطن  الثغرات  معرفة  في  منها  والاستفادة  وتحليلها  الإعلامية  الحملات  متابعة  خامسًا: 
والعمل على تلافيها.

سادسًا: الاستعانة بالمتخصصين؛ لوضع الخطط الإعلامية للجهات الخيرية ومن ضمنها أساليب بناء 
الصورة الذهنية الإيجابية.
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بالأزمة،  المق�س�د  ما  ح�سر  �سع�بة  منها:  الأبرز  متعددة،  لأ�سباب  تحديدها؛  ي�سعب  التي  المراوغة،  المفاهيم  اأهم  من  واحداً  الأزمة  مفه�م  يعد 

و�سم�لية الم�سطلح، وات�ساع نطاق ا�ستخدامه )اأزمة ه�ية-اأزمة خلاف-اأزمة م�سرح - اأزمة ع�سكرية- اأزمة اقت�سادية .. وهكذا( وخ�س��سية المنظ�ر 

الذي ينظر به كل علم لمفه�م الأزمة.) ( وبالتالي فاإن مفه�م الأزمة يختلف ح�سب الظروف المحيطة بالأزمات، واأ�سبابها وبيئتها، وطرق التعامل 

اأو غير مت�قع لأهداف، وقيم، ومعتقدات، وممتلكات، �س�اءً  معها، وكذلك م�اجهتها، ولكن الأزمة بمفه�مها العام تعني » تهديدًا خطيًرا مت�قعًا، 

تابعة للاأفراد، اأو المنظمات اأو الحك�مات اأو البلدان، والتي تحد من القدرة على اتخاذ قرارات فعّالة و�سريعة.) ( وقد تك�ن حدثًا مفاجئاً، اأو مت�قعًا، 

ويت�قف ذلك على وج�د ا�ستراتيجية في الم�ؤ�س�سة تاأخذ اإدارة الأزمة بعين العتبار، ويمكن ر�سد البيئة والتنب�ؤ بالأزمات المت�قع حدوثها«.) (    

العلاقات العامة وإدارة الأزمات
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وتعرّف دائرة معارف العل�م الجتماعية الأزمة باأنها: حدوث خلل خطير ومفاجئ في العلاقات بين �سيئين.) ( وهي الم�قف الذي تت�سارب » الع�امل المتعار�سة«) ( 

، اأو هي »خلل مفاجئ نتيجة لأو�ساع غير م�ستقرة، يترتب عليها تط�رات غير مت�قعة نتيجة عدم القدرة على احت�ائها من قبل الأطراف المعنية«.) (،

 وتتسم الأزمات بسمات أساسية هي:

• عبارة عن حدث �سد طبيعة الأ�سياء.	

• تفر�س تحديات ل�ستخدام الم�ارد المتاحة.	

• تتطلب الهتمام والت�سرف الف�ري.	

• يمكن اأن تحدث اأ�سرارًا.	

• �سيطرة الإدارة تك�ن محدودة.	

• يت�سرف الأفراد بناء على اأحكامهم ال�سخ�سية، ولي�س من خلال تعليمات محددة �سلفًا.	

• ي�سعب التنب�ؤ بتط�راتها.	

• لها »م�س�ؤولية قان�نية« ت�ستدعي اهتمام النا�س وو�سائل الإعلام.	

• تنط�ي على »رهان« من ن�ع ما يمكن ك�سبه ح�سب مهارة التعامل مع الأزمة.) (	
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اأما بالن�سبة لأ�سبابها، فاإن الأزمة حدث يك�ن له تاأثير على الم�ؤ�س�سة ، ووظائفها، وجماهيرها الأ�سا�سية، واإذا لم يتم   هذا بالن�سبة للمفه�م وال�سمات؛ 

التعامل مع هذا الحدث بطريقة �سحيحة فاإنه يهدد ق�اعد الم�ؤ�س�سة الأ�سا�سية ويحد من قدراتها على القيام بمهامها ووظائفها.) ( 

وتنشأ الأزمات من أسباب عدة هي:

سوء 
الفهم

سوء 
الإدراك

الإدارة 
العشوائية

الرغبة 
في الابتزاز

اليأس

استعراض 
القوة

تعارض 
المصالح

سوء 
التقيم
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سوء الفهم :  وين�ساأ عادة من جانبين هما: المعل�مات المته�رة، والت�سرع في اإ�سدار القرارات.

سوء الإدراك: ويمثل الإدراك مرحلة ا�ستيعاب المعل�مات التي اأمكن الح�س�ل عليها.

سوء التقييم: وين�ساأ من المغالة في الثقة بالنف�س، وفي القدرة الذاتية على م�اجهة الطرف الآخر.

الإدارة العشوائية: التي تق�م على الجهل، وت�سجيع النحراف والت�سيب.

الرغبة في الابتزاز: وه� اأ�سل�ب ت�ستخدمه بع�س الإدارات لل�سيطرة على متخذ القرار في الكيان الإداري، واإيقاعه تحت �سغ�ط رهيبة نف�سية ومادية.

اليأس: يعد في حد ذاته اأحد الأزمات النف�سية، وال�سل�كية التي ت�سكل �سبه خطر دائم.

استعراض القوة: هذا الم�سبب الن�سط يتم من جانب الكيانات الكبى لتحجيم الكيانات ال�سغرى، كما اأنه يتم من جانب الكيانات ال�سغرى عندما 
تح�ز بع�س عنا�سر الق�ة.

تعارض المصالح: اإن تعار�س الأهداف الخا�سة ي�ؤدي لنهيار الثقة في متخذ القرار، الأمر الذي ي��سع من دائرة ال�سك والم�سداقية في دائرته. ) (
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وتمر الأزمة  بعدة مراحل هي كالتالي:

الشعور 
بالأزمة

 الأزمة 
حل الأزمة الحقيقية

الأزمة 
المزمنة
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المرحلة الاولى الشعور بالأزمة: 
وت�سمى المرحلة الإنذارية حيث يك�ن هناك عدد من الأحداث المت�اترة التي تمثل اإنذارًا مبكرًا بحدوث الأزمة.

 المرحلة الثانية الأزمة الحقيقية: 
حيث يك�ن هناك م�ؤ�سرات تحتم التدخل الف�ري من؛ الإدارة لحت�اء الأزمة.

المرحلة الثالثة الأزمة المزمنة:
ا بها ع�س�يًّا، لذلك ي�سبهها الباحث�ن بالمر�س المزمن، وفي هذه المرحلة يك�ن التدخل  حيث تتح�ل الأزمة لجزء اأ�سا�سي من الم�ؤ�س�سة، و ترتبط ارتباطًا تامًّ

حتميًّا من الإدارة مهما كانت التكلفة.

المرحلة الرابعة حل الأزمة: 
ا لحل الأزمة، مع اختلاف الجهد وال�قت، والتكلفة.  عادة ما يتم حل الأزمة في المراحل ال�سابقة، فهذه المراحل تقدم فر�سً
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ا لماهية الأزمة، و�سماتها، واأ�سبابها، والمراحل التي تمر بها �س�ف نلقي ال�س�ء على دور اإدارة العلاقات العامة في م�اجهتها حيث« ت�ؤدي   وبعد اأن قدمنا عر�سً

العلاقات العامة اأدوارًا مهمة في المجتمعات ب�سفة عامة، وفي الم�ؤ�س�سات ب�سكل خا�س، ففي حالة حدوث اأي ا�سطرابات داخل هذه الم�ؤ�س�سات يتحتم على 

العلاقات العامة اأن تبداأ مهمتها في حل ال�سطرابات التي عندما تت�ساعد تتح�ل اإلى اأزمات« ) ( ؛ فمعالجة الأزمات من قبل اإدارة العلاقات العامة » نمط 

حديث من اإنماط الممار�سة الإدارية فر�سته ظروف التقدم التكن�ل�جي، والتط�ر الحديث الذي نعي�سه، وي�سيطر على كافة مناحي الج�انب القت�سادية، 

ال�سطرابات  اأثناء  اأنه  اإذ  الأزمات،  وتط�رت خلال  الأ�سا�س  العامة في  العلاقات  ن�ساأت  فقد  ؛   )  ( والإعلامية في مجتمعنا.  والجتماعية،  وال�سيا�سية، 

والإ�سرابات، والم�ساكل الجتماعية ي�سبح الإعلام �سعبًا؛ لذا يجدر بالم�ؤ�س�سة اأن ت�سرح وتت�ا�سل مع الجمه�ر.) ( كما تجابه العلاقات العامة بكل اأن�اعها، 

م�اقف غير ماأل�فة بين الأفراد، والجماعات، وال�سع�ب، اإذ تتطلب مثل هذه الم�اقف ت�سرفات حا�سمة من قبل الإدارة المعنية بقيادة الأحداث، وت�جيهها؛ 

وفقا لمقت�سيات الم�قف على نح� يقلل من خط�رة تده�ر العلاقات العامة، اأو تراجعها.) ( 
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اأ�سا�سية واتجاهات و�سل�كيات معينة  اإدارة الأزمة من الممار�س للعلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية امتلاك مهارات  وبناء على ما �سبق تتطلب 

فعندما » ينظر اإلى طبيعة الأزمة وفهمها؛ فاإنه« يجب اأن ياأخذ بعين العتبار الع�امل الم�ؤثرة في ذلك، ول�سيما اإذا نظر اإلى اأن الأزمات بمفه�مها العام 

وال�سائد، والذي يتبادر اإلى ذهنه اأنها �سيء ما حدث اأو �سيحدث و�سينعك�س �سلباً على المنظ�مة، لذا فاإنه يتحتم عليه في اإدارة الأزمة  اأن ياأخذ بعين 

العتبار الع�امل التي قد ت�ؤثر في فهم طبيعة الأزمة، ومراعاتها، وهي:

استيعاب دروس الأزمات السابقة.

المدرك )المتصور( هو الحقيقة.

خاطب الناس بما يريدون سماعه.

اجعل من الأزمة فرصة.

المنظمات الكبرى تحظى بتغطية أوسع.

تأثير الظروف المحيطة.

تكرار الأزمات وتشابهها يضاعف من تأثيرها.« ) (

1

2

3

4

5

6

7
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وبعد مراعاة الع�امل ال�سابقة فلا بد من وج�د خطة لإدارة الأزمة في اأي م�ؤ�س�سة، ويجب التفاق عليها بين كل الممار�سين للعلاقات العامة، ويجب اأن يت�سف 

التخطيط بال�سم�ل، والنتظام، وقد تباين الباحث�ن فيما بينهم في تحديد خط�ات اإدارة الأزمات، فيرى  بع�س الخباء اأن التخطيط لإدارة الأزمة يتطلب 

قيادة لديها القدرة على اتخاذ القرار، والت�سرف عند حدوث الأزمة، واإعطاء الأول�ية للم�سكلات الحقيقية، والت�سال الف�ري مع الجماهير الأكثر تاأثرًا ) (؛ 

لذلك يجب على  ممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية اأن يتقن فن  مهارة ووظيفة التخطيط » فالتخطيط لم�اجهة الأزمات ب�سكل فاعل له مق�مات 

ومبادئ تلجاأ لها الم�ؤ�س�سات، ويتم ذلك عن طريق التعاون بين اإدارة العلاقات العامة والإدارات الأخرى، بل اإن التخطيط للاأزمات ه� اأف�سل اأن�اع التخطيط، 

وه� اأهمها اإذا ما تعر�ست الم�ؤ�س�سة اإلى هزة في �س�رتها الذهنية على وجه التحديد؛ لذا فاإنه يجب على اإدارة العلاقات العامة و�سع عدد من الخطط الرئي�سة 

والحتياطية لإدارة الأزمات بكافة اأن�اعها، بل اإن ذلك من اأهم مق�مات نجاح، وتف�ق اإدارة العلاقات العامة، ويعك�س اأف�سل انطباع على قدرة ممثليها على 

التعاطي مع الأم�ر التي قد تخل من �س�رة المنظمة، فلم يعد دور العلاقات العامة في المجالت الت�سريفية والمرا�سم والبوت�ك�ل،
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 وهنا توجد عدة نقاط يسترشد بها ممارس العلاقات العامة؛ لوضع خطة لإدارة الأزمة وهي على 
النحو التالي:

ثالثاً:

رابعاً:

 إدارة الأزة تقع على مسؤولية الإدارة العليا بالتنسيق مع إدارة العلاقات العامة.

 تحديد الأزمات المتوقعة، وإدراكها.

 تشكيل فريق إدارة الأزمة، واختبارها وتحديثها.

 ضرورة وضع أولويات في التعامل مع الأزمة والاهتمام الأقصى بالخسائر البشرية.

 ضرورة قبول المسؤولية والسيطرة على تدفق المعلومات.

 يجب أن يكون هناك رؤية استراتيجية بعد انتهاء الأزمة لتحديد أهمية  العلاقات التي 
تأثرت، وتحتاج لإعادة بناء. ) (

1

2

3

4

5

6
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ا بمقومات ومبادئ التخطيط؛ لمواجهة  كما يجب على ممارس العلاقات العامة أن يكون ملمًّ
الأزمات بشكل فاعل، وهي كالتالي:

إعداد التنبؤ 
الدقيق.

الحصول 
على قبول 

الخطة.

يجب أن 
تكون الخطة 

سليمة.

التخطيط الجيد 
مرتبط بوجود إطار 

من المفاهيم، 
والأسس السليمة 
التي يقوم عليها 

العمل الإداري.

4                                  3                                      2                                   1

الموضوعية 
في 

التخطيط

المراجعة 
السنوية 
للخطة.

أهمية  وجود 
سياسات إجرائية 

جيدة.

توافر كوادر 
تخطيطية ذات 

كفاءة.

شرط التخلي 
عن مشروع 

الخطة.

ملائمة الخطط 
للواقع. 

أهمية  
وجود نظام 

للمتابعة، 
وخطة مرنة.

8                               7                                       6                                   5

                               11                                       10                                  9
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ويحتاج ممارس العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية– أيضًا - إتقان الخطوات أساسية للتخطيط 
للأزمات، وهي:

بالإ�سافة اإلى اإتقان التخطيط يحتاج ممار�س العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات الخيرية لم�اجهة الأزمات اإلى ا�ستخدام ا�ستراتيجية اإعلامية للت�ا�سل والت�سال 

مع المعنيين؛ لأن الت�سال في الأزمات والأحداث« ياأخذ مراحل مختلفة تتمح�ر في )قبل- اأثناء- بعد( الحدث لأن الأزمات والتعاطي معها يك�ن وفق مراحل 

وقتية فهناك مراحل تخطيط الت�سال لمرحلة ما قبل الأزمة، ومرحلة الت�سال في وقت الأزمة، واأخيراً مرحلة الت�سال ما بعد الأزمة، وكل مرحلة من هذه 

المراحل لها العديد من الأهداف والخط�ات والمهمات الرئي�سة والثان�ية، كما تت�سم باأهميتها ب�سكل عام دون التفريط في اأي خط�ة اأو مهمة، اأو منح بع�س 

الخط�ات اأهمية  اأقل من غيرها، فهي تعتب دورة عملية مترابطة ت�سل بالعمل اإلى نتائجه النهائية، فمتى ما كانت متقنة؟ ف�ستك�ن النتائج بعلاقة طردية 

متقنة ومحققة للهدف منها. ) (

تحديد 
الأهداف.

وضع 
الفروض 
التحليلية

تحديد 
البدائل.

تقييم 
البدائل.

الاختيار.

تكوين 
الخطط 

المشتقة.) (
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المؤسسات  في  العامة  العلاقات  إدارة  فإن  الأزمات؛  أوقات  في  الإعلامية  الوظيفة  لأهمية   ونظرًا 
الخيرية، عند حدوث أزمة يكون أمامها مجموعة من الاستراتيجيات الإعلامية، للتعامل مع تلك الأزمات، 

وهي كالتالي:
• ا�ستراتيجية الكتمان والتحفظ: وتق�م على ر�سد محاولت جمع المعل�مات.	

• ال�ستراتيجية القان�نية: وتق�م على ال�ستعانة باآراء الخباء وذكر اأقل معل�مات واإنكار التهامات الم�جهة؛ لتح�يل الم�س�ؤولية .	

• ا�ستراتيجية ال�ستجابة والدفاع: وتق�م على اإعداد دفاع يت�سمن ال�ستعانة بالخبات وكافة الم�ست�سارين المعنيين بالأزمة. ) (	

• ا�ستجابة التركيز: ويق�سد بها ا�ستخدام و�سائل اإعلامية؛ لت��سيل ر�سائل اإلى مناطق بعيدة ول ت�ستخدم اإل في حالة ت�افر اإمكانيات، وم�ارد كبيرة ت�سمح 	

با�ستخدام اأكثر من و�سيلة.

• الفرد 	 على  للتاأثير  اأوعاطفية؛  اإدراكية،  ع�امل  على  التركيز  وتقترح  النف�س،  علم  وم�ساهمات  فر�سيات،  على  وتعتمد  النف�سية:  الديناميكية  ال�ستجابة 

والجماعة.

• ا�ستراتيجية الثقافة الجتماعية: وتقترح تقديم ر�سائل اإعلامية وثقافية وق�اعد ال�سل�ك لدى الأفراد والجماعات داخل المجتمع.	

• ا�ستراتيجية بناء المعاني: وتفتر�س اأن التاأثير الإعلامي، اأو الإقناع، وتعديل المعاني وال�س�ر، والرم�ز المحيطة بالإن�سان، واإك�سابها معاني جديدة وتنطلق هذه 	

المعاني، وتخلق �س�رًا زائفة عن العالم في اأذهان النا�س. ) (
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ا من قبل إدارة  وفي النهاية يمكن تقديم نموذج يتضمن تحديد خطوات إدارة الأزمات استراتيجيًّ
العلاقات العامة على النحو التالي: ) (

 تحديد مدخل لإدارة الأزمة: يجب اأن تبداأ خطة اإدارة الأزمة ب�سياغة بيان م�جز يحدد مدخل اإدارة الأزمة في الم�ؤ�س�سة، وهذا البيان يمثل اأ�س�س . 1

اتخاذ القرار، والتجاه العام لل�سل�كيات، التي يت�جب القيام بها، ويلخ�س هذا البيان: فل�سفات الم�ؤ�س�سة واأخلاقياتها، وير�سم الخط�ط العري�سة.

 بناء نظام وميكانزيم لل�سع�ر بالأزمة: ويمثل ميكانزيم ال�سع�ر بالأزمة الرادار الذي تعتمد عليه الم�ؤ�س�سة في جميع المعل�مات عن الأزمة المت�قعة، . 2

الم�اقف  مع  التكيف  يمكنها  الم�ؤ�س�سة  اأن  افترا�س  لى  ع  يق�م  الذي    strategic forecastingال�ستراتيجي التنب�ؤ  في  النظام  هذا  وي�ساعد 

الجديدة.

 بناء �سمعة ق�ية للم�ؤ�س�سة: اأو�سحت الدرا�سات اأن الم�ؤ�س�سات ذات ال�سمعة الق�ية، والمتما�سكة، والتي تعنى بالم�س�ؤولية الجتماعية يمكنها م�اجهة . 3

الأزمات بدرجة اأكب من تلك التي ل تمتلك ال�سمعة، ومن ال�سعب بناء علاقات مع الجماهير وقت الأزمة، فالجمه�ر ينظر في �سجل الم�ؤ�س�سة 

ومالها من ر�سيد لديهم.
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ال�سلطة . 4 ت�سل�سل  �سلفًا  وا�سحًا  يك�ن  اأن  ويجب  الم�ؤ�س�سة،  في  وحي�يًّا  �سروريًّا  اأمرًا  الأزمة  لإدارة  فريق  ت�سكيل  يعد  الأزمة:  لإدارة  فريق  ت�سكيل   

والم�س�ؤولية لهذا الفريق، ويمثل هذا الفريق كل قطاعات الم�ؤ�س�سة، وهي ات�سالت الم�ؤ�س�سة، والعمليات، وق�سم الأمان، والنقل، وال�س�ؤون الحك�مية 

اإ�سافة للعلاقات العامة. ويرتبط بت�سكيل فريق الأزمة تحديد متحدث با�سم الم�ؤ�س�سة اأثناء الأزمة، ومهارة التحدث مع و�سائل الإعلام من المهام 

الأ�سا�سية لمدير العلاقات العامة �س�اءً كان يتحدث عن الفريق، اأو يق�م بتدريب اأع�ساء الفريق. 

 اإن�ساء مركز لإدارة الأزمة: ت�جد حاجة لإعداد مركز لإدارة الأزمة، وقد يك�ن المركز الخا�س بالم�ؤتمرات ال�سحفية والمجهز بالإمكانات الت�سالية، . 5

ويجب اأن ي�ستمل هذا المركز على قائمة بالجماعات الرئي�سة مثل: الإدارة العليا ، والمديرين، وفئات الجماهير الأ�سا�سية من م�ستثمرين، وم�زعين 

وم�س�ؤولين حك�ميين، وو�سائل اإعلام.

 اإعداد الم�اد الإعلامية م�سبقًا: بينما تختلف الم�ؤ�س�سات والأزمات نجد اأن ال�ستجابات للاأزمات تت�سابه، ومن ثم يمكن اإعداد الم�اد الإعلامية . 6

مقدماً لإدارة الأزمة، وتت�سمن هذه الم�اد«

• اإعداد معل�مات كاملة عن الم�ؤ�س�سة و�سجلها، والخدمات التي تقدمها و�سجل الأمان بها والهيكل الإداري.	

• اإعداد معل�مات عامة اإيجابية عن الم�ؤ�س�سة تتعلق بالأزمة.	

• اإعداد اإجابات عن الت�ساوؤلت التي تثار ح�ل اأية اأزمة يمكن اأن تتعر�س لها الم�ؤ�س�سة.	



العلاقات العامة والتسويق 
الاجتماعي

228
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العلاقات العامة والتسويق الاجتماعي

البع�س يرى اأن الت�س�يق في اللغة العربية يعني طلب ال�س�ق للب�سائع والخدمات، وا�سم المكان ال�س�ق، ويعني م��سع بيع و�سراء الب�سائع ، اأي مختلف 

قَ( فمعناه �سدر الب�ساعة اأي طلب لها �س�قاً تباع وت�ستري  ا  الم��سع الذي تباع فيه الحاجات وال�سلع وغيره  واأما الفعل )�سّ�َّ الم�اد التجارية، وه� اأي�سً

الت�س�يق  واندر�س�ن(  ك�تلر   ( »حدد  فقد  الأخرى  الت�س�يق  مدل�لً مختلفًا عن مجالت  لها  الجتماعي جعل  كلمة  اإلى  اإ�سافتها  اأن  اإل   )  ( فيه. 

الجتماعي باأنه مجال يختلف عن مجالت الت�س�يق الأخرى، فيما يتعلق باأهداف م�س�ؤول الت�س�يق وم�ؤ�س�سته، فالت�س�يق الجتماعي يبحث عن التاأثير 

في ال�سل�كيات الجتماعية، ولي�س تحقيق المك�سب للقائم بالت�سال اأو القائم بالت�س�يق، واإنما للجمه�ر الم�ستهدف والمجتمع ب�جه عام، واأن الت�س�يق 

الجتماعي ه� تطبيق لمفاهيم واأ�ساليب الت�س�يق التجاري على مجتمع م�ستهدف؛ لتحقيق هدف التغيير الجتماعي الإيجابي... واأنه ي�ستخدم مبادئ 

وتكتيكات الت�س�يق للتاأثير على جمه�ر م�ستهدف لقب�ل، اأو رف�س، اأو تعديل �سل�ك معين ط�اعية ل�سالح جماعة معينة، اأو المجتمع ككل، وه� بذلك 

يعني )ت�سميم وتخطيط اأربعة عنا�سر اأ�سا�سية هي: المنتج، الثمن، الترويج، الت�زيع، لخدمة ق�سية اجتماعية معينة، تعرف هذه العنا�سر بالمزيج 

ا - باأنه نظام ا�ستراتيجي  الت�س�يقي، ويمكن اأن يك�ن المنتج �سيئًا ماديًّا، كما يمكن اأن يك�ن اأفكاراً اأو معتقدات اأو �سل�كيات معينة. ويعرف- اأي�سً

للتعامل مع الم�ساكل الجتماعية كمكافحة الإدمان، وتر�سيد ال�ستهلاك، والبح�ث والختبار هي اأ�ساليبه التخطيطية، والت�سال هي اأداة التنفيذ 

الرئي�سة التي تعد و�سيلة مهمة؛ لن�سر المعل�مات بين اأفراد المجتمع، اأو ه� ت�سميم وتنفيذ وعمل برنامج محكم ي�ستهدف زيادة ن�سبة تقبل فكرة 

اجتماعية اأو اكت�ساب عادة اأو �سل�ك معين لدى الجماهير الم�ستهدفة، اآخذين في العتبار تخطيط المنهج والترويج والت�زيع وبح�ث الت�س�يق.) (

اأو هدف،  الأفراد تجاه فكرة معينة،  بتغيير ردود فعل  الت�س�يق الجتماعي  الم�ؤ�س�سات الخيرية من خلال  العامة في  العلاقات  اإدارة  وبذلك تهتم 
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ا ؛ حيث يتم  اأو �سل�ك محدد ل�سالح المجتمع. وقد عرفه البع�س«  باأنه يحت�ي على عنا�سر اأ�سا�سية؛ لترويج وتبني الأفكار، وال�سل�كيات المن�س�دة اجتماعيًّ

ا�ستخدام مبادئ، اأو مهارات؛ لت�فير، وترويج اأفكار، اأو �سل�كيات مفيدة للمجتمع، وحدد البع�س اأهدافه بترويج الأفكار ذات الطابع الجتماعي– عك�س 

الت�س�يق التجاري– حيث يقدم الت�س�يق الجتماعي معل�مة جديدة، اأو ي�سحح معل�مة خاطئة رُ�سخت في الأذهان؛ بهدف تح�سين م�ست�ي معي�سة الأفراد 

واإحداث التغيير والتحديث اليجابي بما يقع في نطاق البامج التنم�ية. وهكذا تت�سح حاجة العلاقات العامة للت�س�يق الجتماعي على م�ست�ى الأن�سطة 

اأجل  من  الت�س�يق  ومبادئ  تكتيكات  ا�ستخدام  ي�سف  الجتماعي  الت�س�يق  اأن م�سطلح  يرى  من  هناك  اأخري  ناحية  ومن  القطاعات.  والخدمات مختلف 

ا – تكن�ل�جيا اأ�ساليب التغيير الجتماعي، التي ت�ستمل على ت�سميم، وتنفيذ، واأحكام  تقديم ق�سية اجتماعية جديدة، اأو فكرة، اأو �سل�ك، اأو اأنه يعني– اأي�سً

برنامج ات�ساإلى يهدف زيادة قب�ل فكرة اجتماعية، اأو ممار�سة في مجم�عة، اأو اأكثر من المتبنين الم�ستهدفين، ويرى اأ�سحاب هذا الراأي اأن م�سطلح الت�س�يق 

الجتماعي ي�ستخدم مفاهيم تجزئة ال�س�ق، واأبحاث الم�ستهلكين وتط�ر مفه�م المنتج، والت�سال المبا�سر، والت�سهيلات والح�افز، ونظريات التبادل؛ من اأجل 

زيادة ا�ستجابة الجمه�ر الم�ستهدف، وبنظرة تحليلية للتعريف الأخير نلاحظ اأنه ي�ستمل على عدة عنا�سر هي:     

   1-  الفكرة الاجتماعية » المنتج الاجتماعي«:

  الفكرة 
الاجتماعية 

» المنتج 
الاجتماعي« 

 مجموعة 
أو أكثر من 
المتبنين 

المستهدفين

استخدام 
تكنولوجيا 

أساليب التغير 
الاجتماعي
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الأفكار  تك�ن  وبهذا  الجتماعي،  للت�س�يق  الأ�سا�سي  الهدف  وه�  ال�سل�كيات الجديدة،  اأو  الم�ستحدثة،  الأفكار  تبني  اأو  الخاطئة،  وال�سل�كيات  الأفكار،  تغيير  ويعني   

وال�سل�كيات هي المنتجات التي �س�ف يتم ت�س�يقها بين الجماهير الم�ستهدفة، وقد حدد  » ك�تلر ، وربرت�« Kotler & Roberto    ثلاثة اأن�اع من المنتجات 

الجتماعية هي: 

أ - الفكرة الاجتماعية :
 تعتب الأفكار الجتماعية اأحد اأن�اع المنتجات الجتماعية التي تاأخذ �سكل المعتقدات، والتجاهات، والقيم.

ب – الممارسة الاجتماعية:
 هي الن�ع الثاني من المنتجات الجتماعية، وربما تك�ن هذه الممار�سة هي مجرد ت�سرف فردي، مثلما يخرج فرد من اأجل التطعيم، اأو يغادر فرد اآخر منزلة من اأجل 

الت�س�يت في النتخابات، وقد تك�ن الممار�سة �سل�كًا كاأن يتم تاأ�سي�س نم�ذج ل�سل�ك بديل كاأن يترك المدخن التدخين.

  

جـ - الشيء الملموس:
 ه� ثالث اأن�اع المنتجات الجتماعية، والأ�سياء الملم��سة ومن الأمثلة على الأ�سياء الملم��سة حزام الأمان الذي يتم الت�س�يق له من اأجل الحفاظ على �سحة، وحياة 

الأفراد كاأحد الممار�سات الدفاعية اأثناء القيادة، وهكذا يت�سح اأن القائمين بالت�سال في تلك الحالت– هم من يمكن اأن نطلق عليهم الم�س�قين الجتماعيين يروج�ن 

الأفكار، مثلما يروج�ن الممار�سات، والأ�سياء الملم��سة؛ حيث اإن هدفهم النهائي ه� تغيير ال�سل�ك للجمه�ر الم�ستهدف. 
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2- مجموعة أو أكثر من المتبنين المستهدفين:
ا وفقًا   ي�ستهدف الم�س�ق�ن الجتماعي�ن مجم�عة، اأو اأكثر من المتبنين الم�ستهدفين.. لذلك فاإن برامج الت�س�يق الجتماعي لبد اأن يتم ت�سميمها خ�سي�سً

لحتياجات كل مجم�عة بعينها من الم�ستهدفين من ذوي الخ�سائ�س الم�ستركة، وبالتالي يحتاج الت�س�يق الجتماعي لمعل�مات عن كل مجم�عة م�ستهدفة. 

 

3-  استخدام تكنولوجيا أساليب التغير الاجتماعي: 
يجب على تكن�ل�جيا اأ�ساليب التغيير اأن تجيب على اأربع اأ�سئلة اأ�سا�سية؛ لتحقيق مجم�عة من ال�ظائف، وهذه الأ�سئلة هي: ما الملائم بين الأفكار اأو الممار�سات 

الجتماعية؟ ، وما الذي يبحث عنه الجمه�ر الم�ستهدف ؟ لتحقيق وظيفة تحديد المنتج الملائم ، ما الذي يجعل ال�سيء الملائم جيدًا من حيث ال�سكل؟ ؛ لتحقيق 

وظيفة ت�سميم المنتج الملائم ؛ كيف يتم ت��سيل ال�سيء الملائم اإلى الجمه�ر الم�ستهدف ؟ لتحقيق وظيفة ت��سيل المنتج الملائم اإلى الجمه�ر الم�ستهدف، كيف 

ندافع عن ال�سيء الملائم في حالة تعر�سه للخطر ؟ لتحقيق وظيفة الدفاع عن المنتج.) (
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اإلى الأ�سا�س النظري الذي يق�م عليه فيتناول فريق من  الت�س�يق الجتماعي ب�سكل وا�سح  وعلى الرغم مما �سبق لم ت�سر معظم الكتابات التي تناولت 

الباحثين الت�س�يق الجتماعي على اأنه مدخل ي�ستعان به في مجالت متعددة، وذلك من خلال دمج فكرتين اأ�سا�سيتين الأولي: تتعلق بالم�س�ؤولية الجتماعية؛ 

لت�س�يق الفكرة، والثانية: هي الق�سية، اأو المجال الجتماعي الذي يتم تناوله بالبحث، وعلى �سبيل المثال ا�ستخدام مدخل الت�س�يق الجتماعي في مجال 

ال�سحة؛ حيث ينظر اإلى هذا المدخل؛ كمنظ�ر للت�جه الجتماعي اإزاء م��س�ع ال�سحة العامة، اأو كيفية ال�ستعانة به في هذا المجال. هذا وينظر اإليه فريق 

ا في رفع م�ست�ى معي�سة الأفراد في المجتمع بمجم�عة من المبادئ الت�جيهية مثل:   ا ي�ؤدي دورًا مهمًّ اآخر باعتباره » ن�ساطًا ت�س�يقيًّ

•  التعرف على طبيعة الم�سكلة المعنية، وعلى الأن�سطة الت�س�يقية، والر�سالة الإعلامية المطل�بة؛ لحل هذه الم�سكلة.	

• و�سع الأول�يات، واختيار الأن�سطة التي يمكن تم�يلها، وو�سع جدول م�ؤجل للاأن�سطة الأخرى. 	

• تحديد الأهداف لكل مجم�عة م�ستهدفة، ولكل اإجراء ت�س�يقي، ولكل ر�سالة وذلك بعد اإجراء البح�ث الخا�سة بالت�س�يق. 	

•  تحديد ال�ستراتيجيات الت�س�يقية، والقطاع الم�ستهدف لكل ا�ستراتيجية. 	

•   تحديد المزيج الترويجي، وعنا�سره المختارة. 	

•  اإجراء الختبار القبلي لكافة المراحل الت�س�يقية، والتقييم الم�ستمر لمتابعة الأثر. 	
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 في حين يدمج فريق اآخر الت�س�يق الجتماعي �سمن الإطار النظري للعديد من  الأفكار التي اأهتمت بالأدوارًا التي تق�م بها و�سائل الإعلام في بناء المعاني، 

وال�س�ر، وت�سكيل الحقائق في المجتمع، و�سياغة هذه الأفكار في قالب النظريات الجتماعية والنف�سية.. ويتفق جميع الباحثين على تحديد طرق، واأ�ساليب تحقيق 

اأهداف حملات الت�س�يق الجتماعي؛ وذلك على النح� التالي: 

اإغراء المتلقين لإدراك م��س�عات الحملة، اأو �سخ�سياتها من خلال ترويج الأفكار، وال�سخ�سيات؛ ليدرك الأفراد وج�دها عن طريق الحملات الإعلانية . 1

المكثفة التي تعتب من اأ�سهل واأف�سل الطرق للانت�سار رغم تكلفتها العالية، اأو من خلال  التغطية الإخبارية التي تعتب ذات تكلفة اأقل.

 طرق ت�س�يب الر�سائل نح� فئة من الجمه�ر تك�ن اأكثر ا�ستقبالً لهذه الر�سائل؛ علمًا اأن الت�س�يب ه� اأحد المفاهيم المتعددة الم�ستعارة من بح�ث ت�س�يق . 2

المنتجات التي انتقلت اإلى ت�س�يق الأفكار، وال�سخ�سيات على اعتبار اأن هذه الطريقة تقلل من نفقات الترويج في حين تزيد من الفاعلية والتاأثير.  

تدعيم الر�سائل الم�جهة اإلى الجمه�ر الم�ستهدف، وت�سجيعه على التاأثير في الآخرين من خلال ا�ستخدام اأ�ساليب الت�سال ال�سخ�سي. . 3

طرق غر�س ال�س�ر الذهنية، وعادة ما ت�ستخدم مثل هذه الطرق عندما يك�ن من ال�سعب زيادة اهتمام المتلقين بم��س�ع الر�سالة، اأو في  حالة عدم ت�افر . 4

الهتمام الكافي بم��س�ع الحملة؛ مما ي�سكل حاجزًا �سد ان�سياب المعل�مات، وغالبًا ما يلجاأ الم�س�ق�ن اإلى غر�س ال�س�ر الذهنية التي من ال�سهل التعرف 

عليها. ) (  
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وينطلق دور العلاقات العامة في الت�س�يق الجتماعي من العملية الت�سالية والت�ا�سل، وتحديداً في تخطيط وا�ستراتيجيات الحملات الإعلامية بالإ�سافة 

لعملها ب�سكل متداخل مع الت�سالت الت�س�يقية، »اإل اأن بع�س الباحثين يرون اأن العلاقات العامة رغم اأنها جزء من المزيج الترويجي، اإل اأنها ل ترتبط به، فهي 

اإحدى وظائف الم�ؤ�س�سة التي ت�ستهدف تح�سين ال�س�رة، وت�طيد العلاقة بينها، وبين جماهيرها، وهدفها اإيجاد الن�سجام والتكيف والملائمة«.) ( وت�ستعين 

لتحقيق هذا الهدف بال�ظيفة الت�س�يقية؛ حيث« يعتب الت�س�يق الجتماعي من اأهم المجالت الحي�ية في حياتنا، وه� بمفه�مه ال�سامل تج�سيداً للتط�رات 

اإطار عمل ي�سهم في  الت�س�يق الجتماعي في  المتلاحقة في العل�م الجتماعية ب�سفة عامة، ولعلم الجتماع، وعلم النف�س، والت�سال ب�سفة خا�سة، ويقدم 

اإحداث التغيير الجتماعي؛ حيث ي�ستخدم النظريات والنماذج الخا�سة بالت�سال والإقناع للتاأثير في معارف واتجاهات، و�سل�كيات الجمه�ر الم�ستهدف، 

وي�ؤثر في الحركات الجتماعية المختلفة التي تعمل كمثيرات لبع�س الق�سايا المجتمعية الم�ج�دة اأمامنا«.

لقد اأ�سبح للعلاقات العامة اأدوارًا مهمة في الت�س�يق الجتماعي في ع�سرنا الحا�سر- لما له من ا�ستخدامات عديدة في مجال حياتنا على م�ست�ى الأفراد 

والم�ؤ�س�سات- ومن هذه الأدوارًا تنفيذ حملات الت�س�يق الجتماعية في ترويج، اأو ن�سر فكرة معينة اإلى مجتمع معين، وكذلك بح�ث الت�س�يق الجتماعي، وما 

تق�م به في نقل فكرة، اأو مفه�م لحل م�سكلة اجتماعية معينة، اأو ن�سر عادة اجتماعية؛ لأن الإدراك ال�سائد ه� اأن بع�س الم�اقف والإنماط ال�سل�كية قد ت�ؤدي اإلى 

اأحداث م�ساكل اجتماعية يحتاج التعامل معها؛ لأتباع اأ�ساليب علمية من اأجل حلها؛ على �سبيل المثال قد يعتقد بع�س الأفراد غير المدركين لأهمية  ا�ستخدام 

بع�س الخدمات التي تح�سن م�ست�ى حياتهم، اإن باإمكانهم حل م�سكلاتهم باأنف�سهم، دون م�ساعدة من الآخرين كما تعتقد بع�س الأنظمة الجتماعية بعدم 

عدالة ت�سغيل الأطفال ال�سغار؛ وذلك لأ�سباب اأهمها اكت�سابهم لإنماط �سل�كية تنط�ي على مخاطر كبيرة؛ مثل ارتكاب بع�س الجرائم، اأو ا�ستهلاك العقاقير 

الخطرة في غياب �سبه كامل ل�سيطرة، اأو رقابة الأجهزة  الأهلية، والحك�مية ذات العلاقة.) (



236البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

ويجب على ممار�س العلاقات العامة عند ممار�سته ل�ظيفة الت�س�يق الجتماعي )الم�س�ق الجتماعي( اأن ياأخذ في اعتباره مجم�عة من المتغيرات، تتعلق 

بالجمه�ر الم�ستهدف؛ لأن كل مجم�عة م�ستهدفة من الجمه�ر تك�ن لديها مجم�عة معينة من المعتقدات، والتجاهات، والقيم؛ ولذلك فاإن برامج الت�س�يق 

ا وفقًا لحتياجات كل مجم�عة بعينها من الم�ستهدفين من ذوي الخ�سائ�س الم�ستركة، وبالتالي يحتاج الت�س�يق  الجتماعي، لبد اأن يتم ت�سميمها خ�سي�سً

الجتماعي لمعل�مات عن كل مجم�عة م�ستهدفة على النح� التالي:

الخ�سائ�س الجتماعية الديم�غرافية )الطبقة الجتماعية-الدخل-التعليم-ال�سن-حجم الأ�سرة(. 1

الخ�سائ�س النف�سية، اأو ال�سيك�ل�جية )ال�سفات الداخلية؛ مثل التجاهات-القيم- �سمات ال�سخ�سية(. 2

 الخ�سائ�س ال�سل�كية )نماذج ال�سل�ك-العادات ال�سرائية- اتخاذ القرار(. 3

اإن معرفة المتبنى الم�ستهدف من خلال المتغيرات ال�سابقة )الجتماعية- النف�سية- ال�سل�كية(، تجعل تنب�ؤات الم�س�ق الجتماعي دقيقة، وهذه التنب�ؤات–

بدورها- تعتب متطلبات اأ�سا�سية؛ من اأجل التاأثير على النتائج.) (
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نموذج لبرنامج التسويق الاجتماعي للتوعية بفيروس كورونا في الجمعيات الخيرية:
يمكن تنفيذ برنامج الت�س�يق بالجمعيات الخيرية العاملة في مجال الت�عية بفيرو�س ك�رونا؛ مثل جمعيات اأ�سدقاء المر�سى من خلال عنا�سر المزيج 

الت�س�يقي كما يلي:

 الخدمة 

1

2

3

4
 التسعير

 الاتصالات       

التوزيع
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1- الخدمة: 
 ويق�سد به هنا الخدمات ال�سحية المقدمة للت�عية بفيرو�س ك�رونا، ويلاحظ اأن الخدمات ال�سحية ل يظهر المنتج النهائي لها اإل في نهايتها اأي بعد تقديم 

كافة الخدمات العلاجية، والتمري�سية المختلفة؛ لأن المنتج النهائي للخدمات ال�سحية ه� حالة المري�س بعد تقديم الرعاية ال�سحية له، فحالة المري�س هذه 

تمثل مخرجات الرعاية ال�سحية؛ ولذلك تعتب الخدمات المختلفة التي ي�ؤديها الأطباء وهيئة التمري�س بمثابة منتجات و�سيطة لأنها تدخل في تك�ين المنتج 

النهائي، وه� حالة المري�س عند خروجه من الم�ست�سفى.

  وبناء على ذلك فان تركيز الجمعية فيما يتعلق بالمنتج يجب اأن ي�ستمل ما يلى:

•  اإن المنتج ) الخدمات ال�سحية( المراد ت�س�يقه لجمه�ر المر�سى ي�سمل مجم�عة من التجاهات، وال�سل�كيات المطل�بة؛ لتحقيق الخطط التي ترغب 	

الجمعية في تنفيذها. 

• واللقاءات اللازمة؛ 	 اأن تق�م بذلك من خلال عقد الجتماعات،  فاإنها يجب  والتمري�سية المختلفة  العلاجية،  الت�عية بالخدمات  اإن الجمعية عند   

لمناق�سة ذلك.

2- التسعير:
 اإن الت�عية بالخدمات ال�سحية للت�عية بالفيرو�س التي ترغب في ت��سيلها هي خدمات مجانية.
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3- الاتصالات:       
 تعتب الت�سالت العن�سر الملم��س من عنا�سر الت�س�يق، وت�ستخدم الت�سالت الت�س�يقية في الجمعية في اأخبار واإقناع المر�سى بها والتعرف على اتجاهاتهم 

وخا�سة الذي يمكن العتماد عليهم في الت�عية بالخدمات ال�سحية التي تقدمها الجمعية للمر�سى، ومن ال��سائل الم�ستخدمة في عملية الت�سال بالجمعية 

ما يلى: 

•  اللقاءات والجتماعات الدورية التي تعقدها اإدارة الجمعية للمر�سى. 	

•  طبع ن�سرات دورية تحت�ى على معل�مات ت�ع�ية ح�ل الفيرو�س الأمر الذي يجعل المر�سى على علم تام بها.	

•  ا�ستق�ساء اآراء المر�سى من وقت لأخر؛ لمعرفة اآرائهم وم�ساكلهم ب�ا�سطة اإدارة العلاقات العامة بالجمعية.	

• المرتدة 	 التغذية  فر�سة  تتيح  الت�سالت  وهذه  بمر�سهم،  المتعلقة  المعل�مات  بع�س  ح�ل  غم��س  اأي  لإزالة  بالمر�سى  المبا�سرة  ال�سف�ية  الت�سالت   

والتعرف على الم�ساكل ب�سكل مبا�سر.

4- التوزيع:
الت�عية  فيها  ت�سب  التي  الت�زيع  قناة  فهي  العامة،  العلاقات  اإدارة  للمر�سى من خلال  تقدمها الجمعية  التي  ال�سحية  بالخدمات  الت�عية   تمر عملية 

بالخدمات ال�سحية، وتتجه نح� المري�س ب�سكل متكامل؛ لتقديم الخدمة المنا�سبة لهم.



توحيد صوت المؤسسة، وإدارة 
فريق ) المتحدث الرسمي( 
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للمتحدث  الإعلامي  العمل  فريق  اإدارة  طريق  عن  الم�ؤ�س�سة  �س�ت  ت�حيد  اإلى  الحاجة  تظهر  ومتن�عة  متعددة،  ا�س�ات  فيه  تعل�  متغير  عالم  في 

الر�سمي للم�ؤ�س�سة، ويدخل هذا العمل في �سميم اأن�سطة، ووظائف اإدارة العلاقات العامة من حيث اختيار وت�سكيل اأع�ساء الفريق، وانتقاء اأف�سل 

نلقي  ثم  وف�ائده،  العمل، ومميزاته  نعر�س مفه�م فريق  الم��س�ع �س�ف  وللمزيد ح�ل هذا  للم�ؤ�س�سة،  ر�سميًّا  لكي ي�سبح متحدثًا  ال�سخ�سيات؛ 

ال�س�ء على  المتحدث الر�سمي للم�ؤ�س�سة ب�سكل اأ�سا�سي.

 « اأنه  على  الفريق  يعرف  والبع�س  وم�ستركة،  اأهداف محددة  لأجل تحقيق  بع�سهم  مع  يعمل�ن  الأفراد  باأنه« مجم�عة من  الفريق  يعرف  بداية   

مجم�عة من الأفراد يتميزون ب�ج�د مهارات متكاملة، فيما بينهم، واأفراد الفريق يجمعهم اأهداف م�ستركة، وغر�س واحد، بالإ�سافة اإلى وج�د 

مدخل م�سترك للعمل فيما بينهم.) (

ويعتب اأع�ساء فريق العمل الإعلامي، م�سئ�لين عن تحقيق هذه الأه داف الإعلامية، التي ت�سعى الم�ؤ�س�سة؛ لتحقيقها؛ لأن الفريق في النهاية ه� 

و�سيلة لتمكين الأفراد من العمل الجماعي المن�سجم ك�حدة متجان�سة؛ حيث ي�ؤدي العمل باأ�سل�ب الفريق تحقيق التعاون بين اأع�ساء المجم�عة، وهذه 

هي الفائدة الأ�سا�سية حيث يرغب الأع�ساء في العمل معًا، وم�ساندة بع�سهم البع�س لأنهم يت�حدون في فريق ويريدون له النجاح، مما يقلل من 

المناف�سة الفردية. كما يتيح اأ�سل�ب اإدارة وبناء فرق العمل بفعالية فر�س تبادل المعل�مات المطل�بة بحرية وبطريقة ان�سيابية؛ حيث تتدفق المعل�مات 

ب�سه�لة من اأ�سفل اإلى اأعلى من الأع�ساء اإلى الإدارة، ومن اأعلى اإلى اأ�سفل من الإدارة اإلى الأع�ساء؛ لأن الأفراد يدرك�ن عند العمل بفرق فعّالة 

اأهمية  تبادل المعل�مات المطل�بة والم�ساركة بفعالية في تحقيق اأهداف الفريق والمنظمة.

توحيد صوت المؤسسة، وإدارة فريق ) المتحدث الرسمي(
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وحتى بنجح فريق اإدارة المتحدث الر�سمي في عمله، ل بد اأن تك�ن لدى الفريق معل�مات كافية عن قيم، واآراء، ولغة الجمه�ر، واأن يك�ن معروفاً  للجمه�ر، 

وهذا ه� اأق�سي ما تن�سده العلاقات العامة، وه� في ال�قت ذاته ه� اأ�سعب وظائفها، واأبعدها عن التحقق في معظم الأح�ال؛ لأن هذا الهدف ل يمكن 

اأكثر  اإل في المجتمعات ال�سغيرة، التي ي�جد بينها ات�سال م�ستمر، ولذلك فاإن ممار�سة العلاقات العامة في هذا الن�ع من المجتمعات  اإليه،  ال��س�ل 

اإذا كان هناك ا�ستعداد لممار�ستها، بينما ي�سبح البديل المتاح لممار�سة العلاقات العامة في المجتمعات الكبيرة، ه� معرفة  اإلى النجاح  ي�سرًا، واأقرب 

الخ�سائ�س العامة، ولي�ست الفردية لكل جمه�ر من الن�احي النف�سية والجتماعية، بالإ�سافة اإلى القيم والتجاهات والآراء ال�سائدة بين الجمه�ر الذي 

يمثل الم�ستقبل Receiver في عملية الت�سال، ويتحقق الن�سف الثاني من المعادلة عن طريق التعرف بالم�ؤ�س�سة واأهدافها، وال��سائل التي تلجاأ اإليها 

في تحقيق هذه الأهداف، وتح�يلها في النهاية اإلى �سخ�سية اإن�سانية تمثل دور المر�سل Sender  في عملية الت�سال، والبديل الأول يتحقق من خلال 

الأبحاث، التي تنقل اإلى الم�ؤ�س�سة معل�مات كافية عن قيم، واآراء الجمه�ر، بينما يتحقق الن�سف الثاني من المعادلة عن طريق الت�سال اأيًّا كان ن�عه، 

والأن�سطة التي تمار�سها الم�ؤ�س�سة؛ تدعيمًا لهذا الت�سال وتاأييدا له، وتتلخ�س في الخط�ات التالية: 

رصد وتحليل 
كافة البيانات 

الواردة 
والصادرة عن 

المؤسسة. 

رصد إنجازات 
المؤسسة، ونشرها 

علي أوسع نطاق 
ممكن.

قياس اتجاهات 
الرأي العام 

تجاه المؤسسة 
وأعمالها.

دراسة رغبات 
احتياجات، 

واتجاهات الرأي) 
قياس، وملاحظة، 

ومقابلة (

متابعة ما ينشر 
عن المؤسسة، 

والمؤسسات 
المنافسة في 

وسائل الإعلام.) (

 قياس اتجاهات 
العاملين 

بالمؤسسة. 

                                   6                                      5                                        4

                                 3                                      2                                       1
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وال�س�ؤال البارز الآن: من يق�م بالأ�سراف على فريق المتحدث الر�سمي، وتاأهيله، وتحديد اخت�سا�ساته؟، يمكن الق�ل: »اإن اإدارة العلاقات العامة 

هي الجهة الم�سرفة فنيًّا على اأعمال المتحدثين، ب�سفتها الإدارة التي دعمت فكرة وج�دهم، منذ البداية، ومهدت اإلى اإعداد الل�ائح، والآليات 

التاأهيلية  الدورات  تنظيم  في  تمثلت  التي  لمهامهم  اأدائهم  ت�سهيل  في  ت�سهم  التي  الإجراءات،  كافة  واتخاذ  عملهم،  و�س�ابط  لمهام  التنفيذية 

والملتقيات الإعلامية وتزويدهم بالتعليمات والت�جيهات ذات العلاقة بطبيعة عملهم والت�ا�سل معهم ومحاولة تذليل كافة الع�ائق، التي قد تح�ل 

دون قيامهم بمهمة المتحدث على ال�جه المطل�ب... لذلك �سعت الم�ؤ�س�سات اإلى ت�حيد �س�ت الم�ؤ�س�سة من خلال تعيين �سخ�س واحد يك�ن م�س�ؤول 

عن م�اجهة مندوبي ال�سحف وممثلي و�سائل الإعلام للرد على اأ�سئلتهم، اأو تقديم بيان �سحفي، اأو تقرير اإعلامي يتناول م�قف الم�ؤ�س�سة حيال 

حدث ما. ) ( فمن المعل�م اأن ن�ساأة العلاقات العامة في الم�ؤ�س�سات على اختلافها كان بناء على حر�س هذه الم�ؤ�س�سات على الت�ا�سل مع الجماهير 

لتك�ين �س�رة ذهنية اإيجابية، ولكن مع ازدياد دور وتاأثير، و�سائل الإعلام، وا�ستفادتها من الث�رة الت�سالية، والمعل�ماتية اأ�سبحت العلاقات 

العامة غير قادرة على ال��س�ل اإلى الجماهير فبزت الحاجة الملحة اإلى فرد يملك التخ�س�س والتاأهيل لكي يمثل الم�ؤ�س�سة التي ينتمي اإليها في 

التعامل مع الإعلام ب�سكل منتظم، اأو في المنا�سبات واأحداث معينة فه� الم�س�ؤول عن ت��سيح راأي الم�ؤ�س�سة، وم�قفها ب�ساأن الأحداث، والتعريف 

باأن�سطتها، وجه�دها، وخدماتها، وهكذا يمكن اعتبار المتحدث الر�سمي قائماً بالت�سال... ومن هنا ن�ستطيع اأن نق�ل باأن المتحدث الر�سمي ه�« 

ال�سخ�س المكلف من قبل جهة ما بالحديث ل��سائل الإعلام �س�اءً كان ذلك من خلال بيانات �سحفية مكت�بة، اأو الت�سريح ب�سكل مبا�سر، اأو 

بالإجابة على ت�ساوؤلت، وا�ستف�سارات مندوبي ال��سائل الإعلامية ب�ساأن الق�سايا ذات العلاقة باأعمال هذه الجهة.) ( 
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ولكي ي�ؤدي الناطق دوره بنجاح، لبد اأن تت�فر لديه الم�سداقية، والخبة، والثقة، والجاذبية، وق�ة الم�سدر؛ اإ�سافة اإلى اللباقة، وح�سن الت�سرف؛ بحيث 

يك�ن قادرًا على اختيار الكلمات المنا�سبة للمعنى الذي يريد التعبير عنه، وتحقق التاأثير الم�ستهدف في الجمه�ر الم�ستقبل، دون اأن يترتب على ذلك اإحراج 

اأو تجاوز، اأو تعكير للعلاقات كما اأن الناطق يجب اأن يتمتع بالقدرة على ح�سن الت�سرف في التعامل مع الم�اقف ال�سعبة، وخا�سة الأ�سئلة الح�سا�سة، اأو 

اإعداد و�سياغة الر�سالة الإعلامية بما  اأن يك�ن على درجة كافية من الإلمام بفن�ن الإعلام ومهارات الت�سال؛ حتى يتمكن من  المفاجاأة، وعلى المتحدث 

يتنا�سب مع كل و�سيلة اإعلامية حتى يحقق التاأثير المطل�ب فالتعامل مع ال��سائل المرئية يختلف عن ال��سائل المقروءة، اأو الم�سم�عة، فلكل من هذه ال��سائل 

خ�سائ�سها التي تميزها عن غيره. وكذلك تحري الدقة في المعل�مات التي يقدمها لتلك ال��سائل، وعدم اإخفاء الحقائق لأن ذلك يفقده الم�سداقية التي 

يحتاجها؛ لك�سب ثقة ور�سا ممثلي و�سائل الإعلام، وي�سيء اإلى الم�ؤ�س�سة التي يعمل فيها، ويحرمها ثقة، وتعاون الجمه�ر. ) ( 
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وهناك إرشادات تسهم في قيام المتحدث الرسمي بمهامه على نحو فاعل وهي: 
• اأن يتحدث وه� ي�سع في اعتباره م�سلحة الجمه�ر. 	

• الحديث ب�س�رة الجماعة؛ لأنه ل يمثل نف�سه، ولكن المنظمة التي يعمل فيها.	

• يجب األ ين�سى للحظة اأن حديثه يتم ت�سجيله. 	

• يبداأ بذكر الحقائق المعل�مة لديه قبل اأي �سيء اآخر. 	

• البتعاد عن الجدل مع مندوبي و�سائل الإعلام، والحفاظ على الهدوء. 	

• الإجابة ب�سكل مبا�سر عن الت�ساوؤلت المبا�سرة. 	

• الحر�س في اإجابة الأ�سئلة على تجنب كلمات ال�س�ؤال ال�ستفزازية التي يرغب في نفيها.	

• في حالة عدم معرفة الج�اب الت�سريح بذلك، والتاأكد على البحث عنه وتزويد و�سائل الإعلام به.	

• عدم المبالغة في ذكر الحقائق لأن ذلك يفقدها م�سداقيتها. ) ( 	
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 وتنحصر آلية عمل المتحدث الرسمي للمؤسسة في تنفيذ الأعمال التالية:
• تك�ين علاقات عمل جيدة مع م�س�ؤولي ومحرري ومندوبي ال�سحافة المحلية وتزويدهم بالمعل�مات ح�ل الق�سايا التي تقع في اإطار مهام  الم�ؤ�س�سة التابع 	

لها، وذلك في ال�قت المنا�سب وبال�سرعة المطل�بة، واأن ي�سعى؛ لك�سبهم ليك�ن مرجعية معل�ماتية م�ث�قة لهم تغنيهم عن اأي م�سادر اأخرى غير م�ؤهلة، 

مع الحر�س على األ يك�ن الهدف الن�سر بحد ذاته، بل يجب اأن ينط�ي على ر�سالة اإعلامية، تهدف اإلى الت�عية مما ينعك�س اإيجابيًّا على المتلقي.

• وفق 	 بذلك  الإذن  اإل في حالة  الخا�سة؛  الإعلامية  الم�اد  بث  بعدم  عليهم  التاأكيد  مع  الأحداث،  تغطية  اأثناء  الإعلام  و�سائل  مندوبي  مهمة  ت�سهيل 

التعليمات ال�سادرة في هذا ال�سدد. 

• على المتحدث الإعلامي القيام بر�سد وت�ثيق ما تناولته و�سائل الإعلام المحلية من اأخبار، وت�سريحات، وعر�سها على الإدارة العليا؛ للاإطلاع عليها 	

ن�سره  يتم  ما  على  المنا�سب  للرد  ا�ستراتيجية  اقتراح  مع  اإيجابًّا  اأو  �سلبًا  النتائج  وتق�يم  الم�ؤ�س�سة  لأهداف  الن�سر  ذلك  تحقيق  مدى  معرفة  بهدف 

للت�سحيح، اأو التفنيد.) (
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 ويلجاأ المتحدث الر�سمي لمجم�عة من ال�ستراتيجيات، للرد على ما ين�سر اأو يذاع في و�سائل الإعلام، ومن المهم قبل عر�س هذه ال�ستراتيجيات اأن ن�ؤكد على 

�سرورة درا�سة الم�قف قبل اختيار ال�ستراتيجية المنا�سبة، فما ي�سلح لم�قف معين، قد ل ي�سلح لم�قف اآخر نظرًا لتن�ع اأن�سطة الم�ؤ�س�سة، وبذلك يك�ن من الطبيعي 

اأن يك�ن لكل ميدان ا�ستراتيجية خا�سة تلائمه وتحقق اأهدافه، وعلى المتحدث الر�سمي للم�ؤ�س�سة اأن يختار من هذه ال�ستراتيجيات ما يتنا�سب مع طبيعة الم�قف 

ا لهذه ال�ستراتيجيات على النح� التالي: المراد معالجته، ولت��سيح ذلك �س�ف نقدم عر�سً

أولًا: 
استراتيجية 

التركيز.

ثانيًا: 
استراتيجية 
التوقيت.   

رابعًا: 
استراتيجية 

المفاجأة.

خامسًا: 
استراتيجية 
المشاركة.

سادسًا: 
استراتيجية 

عدم 
التدخل. 

سابعًا: 
استراتيجية 

ملتقى 
الطرق.

ثامنًا: 
استراتيجية 

الاختفاء.

ثالثًا: 
استراتيجية 

التريث وعدم 
التورط.
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أولًا: استراتيجية التركيز.
يك�ن من الملائم ا�ستخدام هذه ال�ستراتيجية اإذا كان الهدف المطل�ب تحقيقه عاجلًا والجماهير الم�ستهدفة منت�سرة في اأماكن متباعدة بحيث ي�سعب اأن 

تتعر�س للر�سالة الم�جهة من خلال و�سيلة واحدة اإذا كانت الم�ارد المالية ت�سمح بذلك. �س143

ثانيًا: استراتيجية التوقيت.   
وتعتمد هذه ال�ستراتيجية على اختيار ال�قت المنا�سب لإذاعة بيان �سيا�سي، اأو قرار اقت�سادي، اأو اتخاذ اإجراء ما؛ لك�سب تاأييد جمه�ر معين، اأو لتجنب م�سكلة 

مت�قعة، وكثيًرا ما نلاحظ اإعلان بع�س القرارات التي ت�ستهدف اإر�ساء الم�اطنين في منا�سبات الأعياد، اأو افتتاح الم�سروعات الجديدة في ذكرى حدث ق�مي 

بارز. 
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ثالثًا: استراتيجية التريث وعدم التورط.
ويلجاأ المتحدث الر�سمي لهذه ال�ستراتيجية اإذا اكت�سف القائم�ن اأن هناك حملة كيدية لإثارة الغبار ح�لها في �سحيفة معينة. وقد يف�سل في بع�س الأحيان 

اأن يك�ن الرد على هذا الن�ع من الحملات اإيجابيًّا يتمثل في بع�س الأفعال اأو المعل�مات التي تقدم للجمه�ر باأي و�سيلة من و�سائل الت�سال، ويك�ن ذكرها 

في حد ذاته نفيًا لما اأثير. 

رابعًا: استراتيجية المفاجأة.
ا - عندما    وي�ستخدم المتحدث الر�سمي هذه ال�ستراتيجية حين ي�سبح لأي معل�مة جديدة  تاأثير حا�سم في ترجيح كفة الم�ؤ�س�سة، ويحدث ذلك– اأي�سً

يدلي رئي�س اأو مدير الم�ؤ�س�سة بمعل�مات على جانب من الأهمية  في وقت معين للتاأثير على اتجاهات الجماهير، وك�سب التاأييد ل�سخ�س اأو ق�سية اأو م�قف 

معين، اأو لتح�يل الأنظار عن بع�س الم�سكلات القائمة وت�جيه الهتمام اإلى الم�قف الجديد. 
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خامسًا: استراتيجية المشاركة.
 وهذه ال�ستراتيجية تعمل على ت�سجيع الأفراد على تقديم اقتراحاتهم وت�سمح للعاملين باختيار ممثليهم في مجل�س الإدارة، وتتيح لهم فر�س التعبير عن اآرائهم 

في �سحيفة الم�ؤ�س�سة ومطب�عاتها، وبهذا ي�سعر العامل�ن بانتمائهم الحقيقي اإلى الم�ؤ�س�سة ودورهم الفعال في نجاحها.

سادسًا: استراتيجية عدم التدخل. 
 وُت�ستخدمها اإدارة العلاقات العامة في حالة اإقامة الم�سابقات، والمباريات التي تجريها الم�ؤ�س�سة، فعند منح الج�ائز للفائزين ينبغي اتباع  ال�ستراتيجية عدم 

التدخل في تحديد نتائجها، وتركها لبع�س ال�سخ�سيات العامة، اأو المتخ�س�سة الم�ث�ق في حيادها، حتى ل يت�هم البع�س اأن هناك تحيزًا من جانب الم�ؤ�س�سة 

لبع�س الأفراد مما ي�سيء اإلى �سمعتها و�س�رتها في اأذهان الجماهير.
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سابعًا: استراتيجية ملتقى الطرق.
اهتمام  ليجذب  واحدًا؛  اأكثر من طريق في وقت  ي�سرف على  الذي يختار لمتجره م�قعا  بالتاجر  ال�ستراتيجية  بهذه  ياأخذ  الذي  الر�سمي  المتحدث  اأ�سبه  ما   

المارة من جميع التجاهات، وتق�سي هذه ال�ستراتيجية بتنفيذ خطة مر�س�مة لختيار الم�ا�سم، والأماكن التي يلتقي فيها اأكب عدد من النا�س؛ لتقديم اأن�سطة 

العلاقات العامة، بالإ�سافة اإلى التعرف على ال�سخ�سيات ذات التاأثير المتعدد التجاهات، وت�ثيق ال�سلة بها؛ لأن ذلك يفتح اأمام الفرد والم�ؤ�س�سة بع�س الطرق 

التي كانت مغلقة اأمامه.؛

ثامنًا: استراتيجية الاختفاء.
 تمثل هذه ال�ستراتيجية القاعدة الأ�سا�سية التي يجب اأن يلتزم بها رجال العلاقات العامة، ولي�س هناك داعٍ ل��سع )كلي�سيه( العلاقات العامة على اأي مطب�ع 

من مطب�عات الم�ؤ�س�سة اأو مل�سق من مل�سقاتها، التي تعلق في الميادين الرئي�سة، والطرق المهمة، فاإدارة العلاقات العامة بالم�ؤ�س�سة هي الجندي المجه�ل الم�س�ؤول 

عن رعاية م�سالح الجماهير، وتف�سير �سيا�سة الم�ؤ�س�سة لها، وك�سب ثقتها وتاأييدها.) ( 
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 ولكي يق�م المتحدث بدوره في الت�ا�سل مع و�سائل الإعلام، والجماهير، وتنفيذ ال�ستراتيجيات ال�سابقة ل بد اأن يمتلك مجم�عة من المهارات الت�سالية 

تمكنه من اإتقان فن الإلقاء الناجح: ويرى بع�س الباحثين اأن فن الإلقاء الناجح ي�ستلزم وج�د �ستة عنا�سر رئي�سة لدى المتحدث، وبدونها تنعدم فر�س النجاح 

اللفظية، والح�سا�سية تجاه رغبات الجمه�ر، والح�سا�سية تجاه الم�قف الخطابي،  العنا�سر هي: ال�سخ�سية المتما�سكة، والمعرفة، والمهارات  المرج�ة، وهذه 

والثقة بالنف�س.

فبالن�سبة لل�سخ�سية المتما�سكة للمتحدث الر�سمي؛ فاإن معرفة الجمه�ر الإيجابية عن المتحدث باعتباره �ساحب م�اقف م�سرفة، واآراء يمكن العتداد بها 

ت�ؤثر على درجة ح�س�ر المتحدث من غيابه؛ فال�سخ�س الذي يحمل عنه الجمه�ر �س�رة ح�سنة نتيجة ل�سخ�سيته المتما�سكة، تت�فر لديه فر�س نجاح اأكب من 

ذوي ال�سخ�سيات المتقلبة. 

كما اإن خبات المتحدث المعرفية تعد ذات اأثر حا�سم في زيادة اأ�سهم م�سداقيته لدى الجمه�ر، فالمتحدث المطّلع والعالم بخبايا تخ�س�سه، والق�سايا ذات 

العلاقة من قريب، اأو بعيد يعتد به؛ اإ�سافة اإلى متابعته لما يحدث في العالم ب�سكل عام يك�ن اأكثر قدرة على �سد انتباه الجمه�ر، والتاأثير فيه ب�سكل بالغ.

اأما عن�سر المهارات اللفظية للمتحدث الر�سمي، �س�اءً من حيث القدرة على ت�ظيف ال�س�ت ب�سكل م�ؤثر بح�سب المتغيرات القابعة في الن�س، فطلاقة الل�سان 

والهتمام بمخارج الحروف والنطق ال�سليم تعد ن�احي مهمة يجب ت�افرها في المتحدث، فال�سخ�س المطلع، و�ساحب الخبة ال�ا�سعة، وال�سخ�سية الحا�سرة 

يحتاج لأن تتنا�سب مهاراته اللفظية مع ما يحمله من م�ؤهلات ذهنية و�سخ�سية حتى يك�ن قادرًا على ت��سيل ما لديه ب�سكل فاعل ) ( ، وباأ�سل�ب اإلقائي 

م�سّ�ق، وتختلف اأ�ساليب الإلقاء اأمام الجمه�ر من متحدث لآخر وبح�سب الملكات الخا�سة عند المتحدث... وهناك اأربعة اأ�ساليب متعارف عليه، وهي: الأ�سل�ب 

المرتجل– اأ�سل�ب القراءة الن�سية– الأ�سل�ب المعتمد على الذاكرة– والأ�سل�ب المخطط المرتجل و�سنناق�س هذه الأ�ساليب بالتف�سيل.) (
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الأسلوب 
المرتجل
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2

3

4  أسلوب 
القراءة 
النصية

 الأسلوب 
المعتمد على 

الذاكرة 

 الأسلوب 
المخطط 

المرتجل
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 1- الأسلوب المرتجل:

 يعتمد المتحدث هنا على مهاراته ال�سخ�سية ومعرفته ال�سابقة، وفي معظم الأحيان يجد نف�سه مجبًا على الإلقاء، والحديث المبا�سر، دون تح�سير 

�سابق في م��س�ع ما، اأو يطلب منه التعقيب على ق�سية ما في محفل عام، اأو خا�س وفي كل الأح�ال يعتب هذا الأ�سل�ب من اأجراأ، واأق�ى الأ�ساليب؛ فه� 

يحتاج اإلى ح�س�ر �سخ�سي، وقدرة على الخروج من الماأزق ب�سلا�سة... وين�سح في حالة الأ�سل�ب المرتجل بالتركيز على فكرة رئي�سة، و�سياغة معظم 

الأطروحات، والأفكار ح�لها؛ حتى يتم تفادي الت�ستت والع�س�ائية.

2- أسلوب القراءة النصية:
 يعتمد هذا الأ�سل�ب على ن�س مكت�ب بالكامل، وتتم قراءته حرفيًّا على الجمه�ر، وينا�سب هذا الأ�سل�ب منا�سبات الخطابة الر�سمية التي يفتر�س فيها 

ن�ع من الدقة في الألفاظ، وال��س�ح في الأفكار ب�سكل يجنب اإ�ساءة الفهم.

3- الأسلوب المعتمد على الذاكرة: 
ا، ولكنه في هذه الحالة محف�ظ عن ظهر قلب، وقد يجيد هذا الأ�سل�ب فئة محدودة من  ي�سبه هذا الأ�سل�ب القراءة الن�س��سية، فالن�س المكت�ب حرفيًّ

المتحدثين، خا�سة في الم�اقف، التي تعتمد على ال�قت والحرفية الن�سية، اإل اأن المحظ�ر، هنا ه� اأن الن�س المتذكر يعطي انطباعًا باردًا. 

4- الأسلوب المخطط المرتجل :
بالتح�سير  يلتزم  الأ�سل�ب  فهذا  المرتجل،  والأ�سل�ب  المقروء،  الن�سي  والأ�سل�ب  الذاكرة،  على  المعتمد  الأ�سل�ب  بين  و�سطًا  ا  حدًّ الأ�سل�ب  هذا  يمثل   

اأن النقاط الرئي�سة والخط�ط العري�سة التي ي�د الحديث عنها  ا - بمعنى  اأي�سً ال�سارم للمادة كمخطط وا�سح، ويعتمد فيه المتحدث على ذاكرته- 

مكت�بة اأمامه وب�سكل وا�سح، وفي ال�قت نف�سه يعتمد على ذاكرته في تغطية هذه النقاط.  
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 ويصاحب الاستراتيجيات، والأساليب السابقة مجموعة من النصائح بحيث، إذا التزم بها المتحدث 
الرسمي تحقق له الفاعلية، والتأثير المطلوب لدى جمهوره، وهي كالتالي:

• ل تتحدث كما ل� كنت �سريطاً م�سجلًا، بل ت�قف- بين الحين والآخر- لكي تعطي للطرف الآخر فر�سة التعقيب على ما تق�ل.	

• وجه نظرك للطرف الآخر اأثناء الحديث حتى تدرك مدى فهمه لما تق�ل ومدى اهتمامه بر�سالتك.	

• ا�ستخدام نبة ال�س�ت المنا�سبة، ول ت�ستمر على نبة واحدة.	

• تجنب الم�سطلحات الفنية المعقدة التي ل يعرف الطرف الآخر معناها.	

• تجنب ا�ستخدام الألفاظ، التي تحمل اأكثر من معني.	

• تحدث باللغة التي يتقنها الطرف الآخر.	

• تفهم م�ساعر الطرف الآخر، وحالته النف�سية.	

• تجنب الإ�سرار على التفا�سيل غير ال�سرورية.	

• تاأكد من ت�افر المناخ المنا�سب للحديث.	

• حافظ على ابت�سامتك وهدوء اأع�سابك.	

• تفهم فكرة المتحدث.	

• ناق�س بدون تحيز، اأو انفعال.	

• تجاوب مع م�ست�ى المتحدث.	

• ل تت�هم اأن المتحدث يعرف دائماً ما يريد، واأنه ل يحتاج للم�ساعدة.	

• ل تتبع باإعطاء فتاوى بدون علم.	

• اعترف بخطئك قبل ا�ستفحال الم�سكلة.	

• ركز في م��س�ع واحد، ول تتحدث في اأكثر من م��س�ع في وقت واحد.	

• ط�ر نف�سك، ول تقاوم التغيير والجديد.	
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التوثيق والأرشفة الإلكترونية



البناء الاحترافي لإدارة العلاقات العامة

257

يز و�سائل التقنية الحديثة في مجال الت�ثيق وتبادل المعل�مات واأر�سفتها اإلكترونيًّا المجتمع المعا�سر؛ فقد اأجمع الخباء في مجال المعل�مات  تُمّ

والت�ثيق اأن مثل هذا التجاه �سي�ؤدي اإلى مرحلة جديدة تعتمد على اإنتاج وعر�س منتجات، وخدمات معل�ماتية؛ حيث اأدى العتماد على تقنيات 

الحا�سبات الآلية في الت�ثيق، والأر�سفة اإلى تح�ل حا�سم في عملية الت�زيع الفكري، والمعل�ماتي وبخا�سة في مجال العلاقات العامة، والإعلام.

ولقد حظى الت�ثيق التقليدي، والإلكتروني باهتمام اإدارات العلاقات العامة؛ فه� فن ت�سهيل ا�ستخدام المعل�مات للم�ؤ�س�سة عن طريق تق�يمها، 

والأر�سفة  الت�ثيق،  على  ال�ق�ف  اأهمية   تاأتي  المتط�ر  ال�اقع   هذا  من  وانطلاقاً  وا�سترجاعها،  واختزانها،  وتنظيمها،  وتجميعها  ون�سخها، 

الإلكترونية في مجال العلاقات العامة؛ ولذا �سنحاول التركيز على بيان الت�ثيق، والأر�سفة من حيث الماهية، والأهداف، ون�عية المعل�مات المراد 

ت�ثيقها، واأ�ساليب ومهام وعمليات الت�ثيق ومنها الأر�سفة الإلكترونية.

ويعد م�سطلح الت�ثيق من الم�سطلحات العلمية الحديثة، التي دخلت عالم المعل�مات ال�ا�سع، وقد دخل هذا الم�سطلح اإلى مفاهيم علم المكتبات 

والمعل�مات، والعل�م المتعلقة بهما بعد اأن تط�رت هذه المفاهيم، وتعمقت اأعمالها، واخت�سا�ساتها، وخا�سة بعد دخ�ل التقنية الحديثة، والآلية في 

عملياتها، ويعرفه الدكت�ر اأحمد بدر باأنه ) مجم�عة العمليات، والأ�ساليب الفنية اللازمة؛ لت�فير اأق�سى ا�ستخدام ممكن للمعل�مات المن�س�رة 

في المطب�عات العلمية والفنية ال�س�تية؛ حتى ل ينفق الجهد، وال�قت، والمال على بح�ث �سبق القيام بها في مكان ما، وهذه العمليات الفنية ت�سمل 

تق�يم، وجمع، ون�سخ ) اأو ت�س�ير( وتحليل، وتنظيم، وتخزين، ون�سر، وا�سترجاع المعل�مات العلمية، والفنية ح�سب احتياجات المتخ�س�سين. ) (

التوثيق والأرشفة الإلكترونية
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 هذا بالن�سبة لمدل�ل الت�ثيق عامة؛ اأما الت�ثيق الإعلامي الذي يدخل في �سميم عمل اإدارة العلاقات العامة؛ فقد عُرف باأنه » ت�ثيق الإنتاج الفكري المتعلق 

بمجال الت�سال الجماهيري اأو الإعلام ويعني ذلك تناول البح�ث، والدرا�سات الأكاديمية، والتطبيقية العملية اإلى غير ذلك من الإنتاج الفكري والمعل�مات 

المتخ�س�سة في فروع الإعلام المختلفة؛ حيث يتم تناولها بالعمليات التالية:

التجميع والح�سر.. 1

 و�سع النظم والأ�ساليب الفنية الكفيلة با�سترجاع م�سم�ن هذا الإنتاج وتحليله) عمليات الفهر�سة، والت�سنيف، والتك�سيف، وال�ستخلا�س(.. 2

 الإعلام عنه وبذلك يتحقق ال�ستخدام الأمثل لهذا الر�سيد الفكري ويت�سنّى تي�سير الإفادة منه.) (  . 3

ولكي يق�م ممار�س العلاقات العامة في الجمعيات الخيرية بالت�ثيق والأر�سفة الإلكترونية، ل بد اأن يتعرف اأولً على ن�عية المعل�مات المراد ت�ثيقها؛ حيث 

تنق�سم المعل�مات اإلى اأربعة اأن�اع؛ فهناك المعل�مات العامة، اأي التي من الممكن اأن ي�ستفيد منها ال�سخ�س العادي غير المتخ�س�س، وهى تت�سل  بكل ما من 

�ساأنه اإفادة المخططين في المجالت القت�سادية والجتماعية والإعلامية المختلفة كالمعل�مات الخ ا�سة بال�سكان والدخل ...وهكذا. وهناك المعل�مات الخا�سة 

بالعمل الإداري بالم�ؤ�س�سة الخيرية، وهذه المعل�مات تجمع وت�سنف؛ وفقًا لحتياجات الم�ؤ�س�سة؛ اأما الن�ع الثالث من المعل�مات؛ فهي المعل�مات العلمية، وهي 

التي تت�سل باأحد فروع العل�م، مثل العل�م الجتماعية.. والن�ع الرابع ه� المعل�مات التكن�ل�جية وتنق�سم بدورها اإلى تخ�س�سات كثيرة ومتعددة.
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 وتنحصر مهام ومسؤوليات التوثيق الإلكتروني أو تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الخيرية فيما 
يلي:

التزويد

التصوير 
والاستنساخ

التحليل 

التخزين 
والتجميع

التصغير

الترجمة

التحليل

الاسترجاع 
الآلي

التصنيف 
والفهرسة 

التكشيفالاستخلاص
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التزويد: 
وي�سمل اختيار، وطلب الم�اد المختلفة التي تحت�ي على المعل�مات المطل�بة وا�ستلامها.

التخزين والتجميع: 
 حيث تجمع هذه الم�اد ب�سكل ي�سهل خزنها والمحافظة عليها.

التحليل: 
وذلك بتحديد البيانات التي تح�يها الم�اد والمعل�مات.

الترجمة: 
قد تحتاج بع�س ال�ثائق، والمطب�عات، والم�اد المكت�بة بلغات اأجنبية، اإلى ترجمة جزء منها، اأو كلها، اأو بع�س البيانات منها؛ بغية ت�سهيل ا�ستخدامها.

الاستخلاص: 
 وذلك باإعطاء ملخ�س ومعل�مات م�جزة ومخت�سرة عن الم��س�ع، اأو المادة المطل�بة ت�سهيلًا  للم�ستفيد وت�فيًرا ل�قته.
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التكشيف:
 )عمل الك�سافات( تحتاج بع�س الم�اد والمعل�مات اإلى و�سع ك�ساف تحليلي لها، يبين م��س�عاتها، ومعل�مات عنها.

التصوير والاستنساخ: 
وذلك بتهيئة اأجهزة وو�سائل ال�ستن�ساخ للمعل�مات المطل�ب ت�س�يرها، وا�ستن�ساخها ت�سهيلًا  للعمل.

 التصغير:

) عمل الم�سغرات الفيلمية ( تحتاج الم�ؤ�س�سة تح�يل الم�اد، والم��س�عات اإلى اأ�سكال م�سغرة باأجهزة الميكروفيلم ت�فيراً للم�ساحة وت�سهيلًا للعمل.

الاسترجاع الآلي: 
ا، وا�سترجاعها في وقت قيا�سي،  ويك�ن با�ستخدام الحا�سب الإلكتروني و�سبكات الت�سال به، وبذلك يمكن للم�ؤ�س�سة تخزين م�اد، ومعل�مات هائلة، وكبيرة جدًّ

ل ت�ساهيه الطرق التقليدية. 

التصنيف والفهرسة: 
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ويك�ن ذلك بتنظيم الم�اد ح�سب م��س�عاتها، وا�ستخدام روؤو�س م��س�عات، واأرقام رم�ز دالة ت�سهل ال��س�ل اإلى المعل�مات الم�ج�دة فيها.

ومن خلال العر�س ال�سابق يت�سح اأن الت�سنيف والفهر�سة، اأو الأر�سفة من مهام الت�ثيق الإلكتروني الذي يعني ا�ستخدام التقنية والتكن�ل�جيا الحديثة في 

عمليات تنظيم واأر�سفة وتخزين وا�سترجاع المعل�مات،

 ويهدف التوثيق الإلكتروني إلى ما يلي:
تجميع اأكب قدر من المعل�مات في مختلف اأ�سكالها واأوعيتها.. 1

 تنظيم وتحليل ال�ثائق، واأوعية نقل المعل�مات، وفقًا لنظم واأ�س�ل.. 2

المعالجة، . 3 لت�سميم نظم  للم�اد؛  الفني  الإعداد  ق�اعد  اإر�ساء  الفج�ات في هذه الخدمات عن طريق  و�سد  المعل�مات،  الأ�سا�سية لخدمات  البنية  دعم 

والحفظ، وال�سترجاع النمطية، واإعداد اأدلة لتقنيين اأ�ساليب العمل، وت�فير الأدوات والمراجع الأ�سا�سية.

 ت�فير الجهد الب�سري في عمليات الت�ثيق.. 4
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 تقنيين عمليات ا�سترجاع المعل�مات، اأو ال�ثائق التي تلبي الحاجة؛ للاإحاطة الدقيقة التخ�س�سية باأي م��س�ع من الم��س�عات.) (. 5

وتتمثل مكونات تكنولوجيا المعلومات في عملية التوثيق، والأرشفة الإلكترونية في الآتي:

الحاسبات

 شبكات 
الاتصالات

 المعرفة 
الفنية
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1- الحاسبات:
 وتعب عن نظام اإلكتروني يمكن ت�جيهه؛ لقب�ل، ومعالجة وخزن، وعر�س البيانات، والمعل�مات، واأ�سبح الحا�س�ب جزءاً من ال�ج�د الب�سري ح�ل العالم.

2- شبكات الاتصالات:
 وهي ربط لمحطات في م�اقع مختلفة من خلال و�سط ي�سمح للم�ساركين باإر�سال، وا�ستلام البيانات، والمعل�مات، فجزء مكمل لتكن�ل�جيا المعل�مات ه� القدرة على 

الت�سال: نر�سل، ون�ستلم بيانات ومعل�مات عب �سبكات الت�سالت.

3- المعرفة الفنية:
 وت�سمل على:

• التع�د على و�سائل، واأ�ساليب تكن�ل�جيا المعل�مات.	

• المهارات المطل�بة ل�ستخدام هذه ال��سائل.	

• معرفة متى ن�ستخدم تكن�ل�جيا المعل�مات؟ لحل م�سكلة، اأو لتحقيق غر�س محدد.	

•  الت�سالت، والمعرفة الفنية، والطرق التي تلتقي بها هذه المك�نات تخلق الفر�س للاأفراد، والمنظمات؛ لي�سبح�ا منتجين وم�ؤثرين، وناجحين ب�جه عام. ) (	
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وتعد الت�سنيف والأر�سفة- من المهام الرئي�سة  لعملية الت�ثيق، وتكن�ل�جيا المعل�مات- وه� خطة تنتظم المعرفة الإن�سانية مرتبة في نظام واحد يتميز بع�سها عن 

بع�س طبقاً لمميزات محددة؛ بحيث تت�سح العلاقات المنطقية بين فروعها كما تت�سح وج�ه الختلاف بينها. ) (

وتمر عملية  ت�سنيف، واأر�سفة وتجهيز المعل�مات ب�ا�سطة الحا�سب الإلى بثلاث مراحل، كلًّ منها يمثل مرحلة من مراحل ت�سغيل النظام؛ فهناك المدخلات والتحليل 

والمعالجة والمخرجات، وتتم دورة المعل�مات في النظام على �سكل بيانات يتم اإدخالها؛ لأغرا�س التحليل، وهذه هي المرحلة الأولى، اأو مرحلة المدخلات، بعد اإدخال 

البيانات، تتم عملية المعالجة، والتحليل، وهذه هي المرحلة الثانية بعد التحليل تظهر البيانات في �سكل معل�مات وتعتب هذه هي المرحلة الأخيرة ، ومن الجدير 

بالذكر، اأنه يتم ا�ستخدام المعل�مات بعد تحليلها كبيانات في دورة اأخرى، ويتم اإدخالها لأغرا�س التحليل وه� ما ي�سمى بدورة المعل�مات المرتدة. 

وتؤدي تكنولوجيا المعلومات بواسطة الحاسب الإلى ستة وظائف تتعلق بإدارة المعلومات، وهي: 
الاستحصال، المعالجة، التوليد، التخزين، الاسترجاع، والنقل، وسيتم عرضها كالآتي:

المعالجة

الاستنباط 
والتجديد

التخزين، 
والاسترجاع

النقل
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1- المعالجة: 
وهي الفعالية التي اأكثر ما ترتبط بالحا�س�ب، وتت�سمن فعالية المعالجة تح�يل، وتحليل جميع البيانات، وتركز على التعامل مع البيانات )اأرقام خام، رم�ز، 

وال�سمعية  التقنية )التقارير، والمرا�سلات(،  المعل�مات  التي تجرى على  الت�سمية �سم�ل جميع المعالجات،  و�سائل( وتح�يلها اإلى معل�مات.. ويمكن تحت هذه 

)الم��سيقى، والألحان، والأ�س�ات(، وال�س�رية )الأ�سكال، والخرائط، والر�س�مات البيانية( وهناك اأن�اع اأخرى من المعالجات هي:

- معالجة الن�س��س: �سياغة وثائق ن�سية، مثل التقارير، والن�سرات الإخبارية والمرا�سلات وتعمل نظم معالجة الن�س��س على م�ساعدتنا في اإدخال البيانات، 

والأ�سكال وعر�سها ب�س�رة جذابة. ) (

- معالجة الأ�سكال: وتعني تح�يل المعل�مات المرئية )الأ�سكال البيانية، وال�س�ر، وما اإلى ذلك( اإلى �س�رة يمكن التعامل معها في الحا�س�ب اأو تناقلها بين النا�س 

والأماكن.

- معالجة الأ�س�ات:  ويعني معالجة المعل�مات الكلامية، وفي ال�قت الحا�سر يتم اإدخال المعل�مات الكلامية عب الهاتف.

2- الاستنباط والتجديد:
 ت�ستخدم تكن�ل�جيا المعل�مات ب�س�رة دائمة؛ لخلق معل�مات من خلال المعالجة، وخلق المعل�مات يعني تنظيم البيانات، والمعل�مات في هيئة مفيدة، �س�اءً على 

�سكل اأرقام، اأو ن�س��س، اأو اأ�سكال مرئية.
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3- التخزين، والاسترجاع:
 من خلال تخزين المعل�مات؛ يحافظ الحا�سب على البيانات والمعل�مات من اأجل )ا�ستخدام م�ستقبلي، وتحفظ البيانات والمعل�مات المخزونة في اأو�ساط الخزن؛ )مثلًا 

قر�س مغناطي�سي، وقر�س ب�سري( التي ي�ستطيع الحا�سب قراءتها، ويق�م الحا�سب بتح�يل البيانات، اأو المعل�مات اإلى �سيغة تاأخذ حيزًا اأقل من م�سدرها الأ�سلي؛ فمثلًا 

المعل�مات الكلامية ل تخزن ب�سكل �س�تي، كالتي نعرفها، ولكن ب�سيغة م�سفرة ي�ستطيع الحا�سب اأن يتعامل معها. 

4- النقل:
 تعب هذه العملية عن اإر�سال البيانات، والمعل�مات من م�قع اإلى اآخر، ويق�م الحا�س�ب بنقل محادثاتنا اإلى م�قع اآخر، با�ستخدام خط�ط الهاتف، واأ�سهر ن�عين من اأن�اع 

نقل المعل�مات هما:

• البيد الإلكتروني )وي�سمى اأي ميل e-mail(، ويعني قب�ل، وتخزين ونقل الن�س��س، والر�سائل ال�رقية بين م�ستخدمي نظام الحا�سب.	

• الإر�سال ال�س�تي )وت�سمى اأحيانًا البيد ال�س�تي voice mail( وه� ن�ع من معالجة ال�س�ت يق�م الأفراد خلاله بترك و�سائل م�سجلة يتم اإدخالها من خلال 	

الهاتف. ) (

 هذا بالن�سبة للحا�سبات الآلية اأما نظام المعل�مات الإلكتروني، وه� �سبكات معل�مات حديثة تتمكن من تخزين المعل�مات، وا�سترجاعها اإلكترونيًّا عن طريق ا�ستخدام  

تقنية المعل�مات المتاحة  للجميع من الأفراد وجماعات وم�ؤ�س�سات ... وتن�عت هذه النظم الإلكترونية الحديثة وات�سعت رقعة خدماتها، ويتك�ن هذا النظام من مفه�مين 

اأ�سا�سيين هما:

• مخزن: لتخزين الم�اد داخل هذا المخزن.	

• فهر�س: لت��سيح م�قع هذه الم�اد داخل هذا المخزن. 	

ا في تط�ير الم�ؤ�س�سات الخيرية؛ حيث تق�م بت�فير المعل�مات المنا�سبة والملائمة لمختلف الم�ست�يات الإدارية واللازمة، لإنجاز جميع   وي�ؤدي نظام �سبكات المعل�مات دورًا مهمًّ
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المهام وال�ظائف الإدارية؛ وبمعنى اآخر فاإن نظام المعل�مات ه� النظام الذي ي�ستخدم الأفراد  واإجراءات الت�سغيل، ونظم المعالجة المختلفة؛ لتجميع، وت�سغيل 

البيانات، وت�زيع المعل�مات في الم�ؤ�س�سة، ويعمل على تحقيق المكا�سب التالية:

 ت�فير المعل�مات المنا�سبة في الأوقات الأكثر ملاءمة.. 1

 له اإمكانات غير محددة لل�فاء بمتطلبات الإدارة.. 2

دعم وتح�سين عملية اتخاذ القرار.. 3

 التح�سين الكبير في ا�ستخدام الق�ى العاملة والم�ارد.. 4

 تح�سين وتن�سيط حركة الت�سالت بالم�ؤ�س�سة.. 5

البيانات الم�ستخدمة اأقل ما يمكن، و اأكثر تكاملًا.   . 6
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ويتكون نظام المعلومات، أو نظام شبكة المعلومات الإلكترونية بالمؤسسة من أربعة مفاهيم 
هي:
• المعل�مات: وهي مجم�عة البيانات والم�اد وال�ثائق الخا�سعة للنظام.	

•  الق�ى العاملة: مجم�عة الأفراد المتخ�س�سين في تنظيم وتجهيز، وتحليل، وا�سترجاع هذه المعل�مات.	

•  مجم�عة الأفكار والبامج: اللازمة ل��سع الت�سميم والتنظيم لتناول هذه المعل�مات.	

• الأجهزة : مجم�عة الآلت والأدوات والأجهزة  الم�ستخدمة في عمليات تنظيم المعل�مات، �س�اءً كانت تقليدية، اأو غير تقليدية. 	
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 جمع المعلومات

معالجة البيانات

إدارة البيانات

إنتاج المعلومات

حماية البيانات

أولًا: 

ا:  ثانيًّ

رابعاً:

ثالثاً:

خامساً:

ويقوم نظام المعلومات الإلكتروني في المؤسسات الخيرية بتنفيذ مجموعة من الوظائف هي 
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 1- تسجيل البيانات:
 تدوين البيانات كاأحداث ومعاملات وغيرها من الظ�اهر التي تحدث، وت�ساهد داخل، اأو خارج الم�ؤ�س�سة.

أولًا: جمع المعلومات:  وتتضمن مجموعة من الأنشطة هي:

تسجيل 
البيانات

ترميز 
البيانات

 تصنيف 
البيانات

تنقية 
البيانات

 تحويل 
البيانات
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2-  ترميز البيانات:  
ويتم ذلك با�ستخدام مجم�عة من الأ�ساليب؛ لخت�سار البيانات، وتح�يلها اإلى �سكل رمزي ب�ا�سطة ا�ستبدالها بمجم�عة من الرم�زcodes  التي 

تعب عنها في �سكل م�جز ومخت�سر؛ مما ي�ؤدي اإلى ت�فير ال�قت والجهد واأماكن الت�سجيل وبالتالي تخفي�س تكاليف عملية الت�سجيل، واأكثر اأن�اع اأدلة 

الترميز الم�ستخدمة هي:

•  دليل الترميز العددي:  وي�ستخدم الأرقام بطريقة تتابعية؛ لتمييز المجلدات داخل النظام.	

• دليل الترميز الأبجدي:  وي�ستخدم الحروف كاخت�سار لتعبيرات معينة )K.S.A(  اخت�سار للمملكة العربية ال�سع�دية.	

•  دليل الترقيم الأبجدي العددي: وي�ستخدم كلًا من الحروف والأرقام؛ لتمييز المجلدات داخل النظام  مثل) اأ1، اأ2، اأ3، اأ4( 	

3-  تصنيف البيانات: 
وهي عملية تق�سيم البيانات اإلى مجم�عات متماثلة .

4-  تنقية البيانات: 
وذلك للتاأكد من �سحتها، وخل�ها من اأي اأخطاء .

5- تحويل البيانات:
 وتتم عملية التح�يل من و�سيط اإلى و�سيط اآخر، وهي عملية ل تغير من طبيعة البيانات.
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 وتتك�ن من �سل�سلة من اأن�سطة المعالجة التي يتم من خلالها تح�يل البيانات اإلى معل�مات وهذه الأن�سطة هي: 

 ثانيًا: معالجة البيانات:

 فرز 
البيانات

 حساب 
البيانات

  مقارنة 
البيانات

  تلخيص 
البيانات
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1-  فرز البيانات:
 وهي ترتيب البيانات في تتابع محدد م�سبقًا، اأو تجميعها في ت�سنيفات متعددة.

2- حساب البيانات: 
 وهي عملية معالجة البيانات، واإعادة �سياغتها من خلال العمليات الح�سابية الأ�سا�سية، وذلك بتح�يلها اإلى �سكل جديد ومفيد للح�س�ل على المعل�مات المطل�بة.

3-  مقارنة البيانات:
 وتتم لمعرفة طبيعة العلاقات المختلفة والقيم الن�سبية بين البيانات، واكت�ساف الحقائق المفيدة ذات المعنى.

4-  تلخيص البيانات: 
وهي عملية تركيز، وتكثيف البيانات؛ لإظهار النقاط الأ�سا�سية  فيها وذلك لل��س�ل اإلى معل�مات م�جزة وملخ�سة في �س�رة اإجماليات.
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 الإر�سال: ويت�سمن نقل المعل�مات من مكان لآخر.. 1

  اإعداد التقارير: يمكن من خلال هذه العملية تقديم تقارير المعل�مات الناتجة كم�ستندات مطب�عة؛ مثل الف�اتير.. 2

 وهي عملية تنظيم البيانات وتخزينها في �س�رة منظمة بحيث ي�سهل ا�سترجاعها في الم�ستقبل، وت�ستمل هذه العملية على ثلاثة اأن�سطة هي:

• الحفظ في ملفات.	

•  تحديث البيانات.	

• ا�سترجاع البيانات.	

يمكن خلال القيام بتجميع البيانات، ومعالجتها �سياع المعل�مات، وعليه فاإن وظيفة النظام هي حماية، و�سمان دقة البيانات. ) (

ثالثًا: إنتاج المعلومات: وتتضمن  العمليات التالية:

رابعًا: إدارة البيانات:

خامسًا: حماية البيانات: 
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أبرز المراجع في العلاقات 
العامة
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 أبرز المراجع العربية.

اإبراهيم اإمام) 1968م( العلاقات العامة والإعلام، الطبعة الثانية، القاهرة ، مكتبة الأنجل� الم�سرية.1-

اإبراهيم وهبي فهد، وكنج� عب�د كنج�)2011م( العلاقات العامة واإداراتها مدخل وظيفي، الأردن، ال�راق للن�سر، والت�زيع.2-

اأحمد اأب� ال�سعيد ) 2014م( اإعداد، وتنظيم الم�ؤتمرات، والندوات، الطبعة الأولى، عمّان، دار اليازوري.3-

اأحمد ظاهر) 1978م( نظريات في العلاقات العامة، الطبعة الأولى، الريا�س، كلية الملك فهد الأمنية.4-

اأحمد عبد الحارث) 1997م( العلاقات العامة في مهنة الخدمة الجتماعية ، الإ�سكندرية، المكتب العلمي للكمبي�تر والن�سر والت�زيع.5-

ب�سير العلاق)2009م( تخطيط، وتنظيم برامج، وحملات العلاقات العامة، الأردن، دار اليازوري العلمية للن�سر، والت�زيع.6-

ب�سير العلاق) 2009م( العلاقات العامة في الأزمات، الطبعة الأولى، الأردن، عمّان، دار اليازوري.7-

ب�سير العلاق)2010م( تنظيم واإدارة العلاقات العامة، الطبعة العربية، الأردن، دار اليازوري العلمية للن�سر والت�زيع.8-

جابر محمد عبد الم�ج�د) 2005م(  العلاقات العامة، وتطبيقاتها العملية، القاهرة، العالمية للن�سر والت�زيع.9-

جابر عبد الم�ج�د الطماوي )2007م( العلاقات العامة، القاهرة، الجامعة الأمريكية المفت�حة.10-

جميل اأحمد: العلاقات العامة، الطبعة الأولى، عمّان، دار الم�سيرة للن�سر والت�زيع والطباعة.11-

ح�سين عبدالحميد ر�س�ان)1997م( العلاقات العامة والإعلام من منظ�ر علم الجتماع ، الإ�سكندرية، المكتب الجامعي الحديث.12-

حمدي �سعبان) 2008م(  وظيفة العلاقات العامة الأ�س�س والمهارات، ال�سركة العربية المتحدة ، القاهرة.13-
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