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ي العلاقات العامة
ر
ي ف اتيج  التخطيط الاستر

يبكممرحبًا
ر
ةف "العامةالعلاقاتإدارة"مقررمنالثانيةالمحاضر

ياستعرضنا•
 
ةف مندءًابالعامة،للعلاقاتالرئيسيةوالمفاهيمالأساسياتالسابقةالأولىالمحاض 

يووظائفهابدورهامرورًاوتطورها،تعريفها،
 
المختلفة،المؤسساتف

ا
اتالعلاقإدارةأهميةإلىوصولً

.الفعّالةالعامة

ةونبدأ• ،التخطيطبفهمالثانيةالمحاض  ي اتيج  وتحديدالذكية،والأهدافالتنظيمية،والأهدافالاسير

اتيجيةالأهدافووضعالمصلحة،أصحاباحتياجاتوتحليلالمستهدف،الجمهور العامة،للعلاقاتالاسير

اتيجياتووضع .العامةالعلاقاتأهدافلتحقيقوتكتيكاتاسير
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ي العلاقات ال
ر
ي ف اتيج  عامةالتخطيط الاستر

ا
ي والأهداف التنظيمية وأصحاب المص: أولً اتيج  لحةالتخطيط الاستر

اتيجية للعلاقات العامة: ثانيًا وضع الأهداف الاستر

ا
ً
اتيجيات وتكتيكات لتحقيق أهداف العلاق: ثالث ات العامةوضع استر

تطبيقات وأمثلة عمليّة : رابعًا



01

ا
ي والأهداف التنظيمية وأصحاب الم: أولً اتيج  صلحةالتخطيط الاستر
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يالتخطيط اتيج  الاستر

يالتخطيط اتيج  يومحوريةحيويةعمليةهوالاسير
 
العامةالعلاقاتف

ورةالصتحسير إلىيهدفالتخطيطمنالنوعهذاالمؤسسة،نجاحلتحقيق

التجاريةأهدافهاودعمالجمهور،معتواصلهاوتعزيزللمؤسسة،العامة

مؤسسةلليمكنالمستمرةوالمتابعةالجيدالتخطيطخلالمن.والتنظيمية

.المستدامالنجاحوتحقيقسمعتهاتعزيز
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يالتخطيط اتيج  الاستر

يالتخطيط اتيج  يالاسير
 
الأهدافتحديدعملية"هوالعامةالعلاقاتف

اتيجياتووضعالأجل،طويلة الأهدافتلكلتحقيقاللازمةوالوسائلالاسير

ي
 
منيتض.لذلكالمطلوبةالمواردوتحديدالعامةالعلاقاتنشاطاتإطارف

يالتخطيط اتيج  يالأهداففهمتتطلبمتعددةخطواتالاسير
مية،التنظ 

ويروتطالمصلحة،أصحاباحتياجاتوتحليلالمستهدف،الجمهوروتحديد

اتيجيات يالمحددةالأنشطةوتنفيذفعالة،وتكتيكاتاسير
تلكقلتحقر

"الأهداف
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التنظيميةالأهداف

الأهدافتعريف

يالرئيسيةالمخرجاتتحديد
طويل،الالمدىعلىلتحقيقهاالمؤسسةتسعىالتر

ي
؛وتوجههارؤيتهاتعكسوالتر ي اتيج  الوعيوزيادةالسمعة،تعزيزمثلالاسير

.الجمهورمعالعلاقاتتحسير أوالتجارية،بالعلامة

.أكي عوائدتحقيقأوالأرباحزيادةمثل:ماليةأهداف-

.المجتمعمعالعلاقاتتعزيزأوالسمعةتحسير مثل:ماليةغترأهداف-
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التنظيميةالأهداف

ر.1 :الإيجابيةوالمكانةالسمعةتحسير

يللمؤسسةإيجابيةصورةبناءهوالإيجابيةوالمكانةالسمعةتحسير منالهدف•
 
.المجتمعووالمستثمرينالعملاءعيونف

.المجتمعيةوالمشاركةالفعال،التواصلوتعزيزالجودة،عاليةخدماتتوفيرخلالمنالهدفهذاتحقيقيمكن•

:التجاريةبالعلامةالوعيزيادة.2

.وفوائدهاقيمهاوفهمالتجاريةبالعلامةالجمهورمعرفةزيادةهوهناالهدف•

.اعيالاجتمالتواصلوسائلعلىجذابمحتوىوإنشاءوالإعلان،الفعالةالتسويقحملاتخلالمنالهدفهذاتحقيقيمكن•

:الجمهورمعالعلاقاتتعزيز.3

كاءالعملاءمعومستدامةقويةعلاقاتبناءهوالهدف• .والمجتمعوالشر

ة،خدماتتوفيرخلالمنالهدفهذاتحقيقيمكن• يوالمشاركةالعملاء،لمتطلباتوالاستماعمتمير 
 
.تمعيةالمجالمبادراتف
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التنظيميةالأهداف

:التنظيميةللأهدافأمثلة

العملاءلدىالرضامعدلزيادة.1

يوتجاربممتازةخدماتتقديمخلالمنالعملاءلدىالرضامنعاليةمعدلاتتحقيقهوهناالهدف• .ةإيجاب 

.البياناتوتحليلاتالعملاءرضااستطلاعاتطريقعنالهدفهذاقياسيتم•

ر.2 والمبيعاتالتحويلمعدلاتتحسير

.والمبيعاتالتحويلمنأعلىنسبوتحقيقالاستثمارعائدزيادةهوالهدف•

اتيجياتخلالمنالهدفهذاتحقيقيتم• .البيععملياتوتحسير المستهدفةالتسويقاسير

والتطويرالابتكارتعزيز.3

.العملاءاحتياجاتلتلبيةجديدةوخدماتمنتجاتوتطويرالابتكارتعزيزهوهناالهدف•

كاءمعوالتعاونوالتطويرالبحثخلالمنالهدفهذاتحقيقيتم• يوالعملاءالشر
 
.التطويرعملياتف
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الحاليالوضعتحليل

يالحالىيالوضعتحليل•
 
يالتخطيطف اتيج  العامةللعلاقاتالاسير

الضعف،نقاطالقوة،نقاط)SWOTتحليلأداةاستخداميشمل

داخليًاللمؤسسةالحالىيالموقفلفهم؛(التهديداتالفرص،

يالعواملتحديدللمؤسسةالتحليلهذايتيح.وخارجيًا
أنمكنيالتر

اتيجياتنجاحعلىتؤثر .بهاالخاصةالعامةالعلاقاتاسير

SWOTتحليل• يقيمةأداةهو 
 
يالتخطيطف اتيج  اتللعلاقالاسير

دوتحديالحالىيموقعهافهمعلىالمؤسسةيساعدحيثالعامة،

.وسمعتهاأدائهالتعزيزالمحتملةالمستقبليةالاتجاهات
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الحاليالوضعتحليل

Strengthsالقوةنقاط.1

يةالموارد -     يوالمهنيونالموهوبونالموظفون:المؤهلةالبشر
 
ف

.العامةالعلاقاتفريق

يالجيدةالمؤسسةسمعة:الجيدةالسمعة-
 
.هورالجموبير السوقف

والمجتمعالإعلاموسائلمعجيدةعلاقات:القويةالعلاقات-

.المحلىي

انيةوجود:الماليةالموارد- .مةالعاالعلاقاتأنشطةلدعمكافيةمير 
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الحاليالوضعتحليل

Weaknessesالضعفنقاط.2

ينقصأوماليةقيودهناكتكونقد:المواردنقص -    
 
المواردف

ية .البشر

ةنقص- ةقلة:الخي  يالخي 
 
العلاقاتمجالاتمنمعير مجالف

.العامة

يضعف:الضعيفةالاتصالات-
 
يالخاأوالداخلىيالاتصالقنواتف .رج 

.سلبيةعامةصورةأوسيئةسمعة:الضعيفةالعامةالصورة-
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الحاليالوضعتحليل

Opportunitiesالفرص.3

    - يالتوسع 
 
يالتوسعأوجديدةأسواقدخولفرص:السوقف

 
ف

.الحاليةالأسواق

التواصللتعزيزالجديدةالتكنولوجيااستخدام:الحديثةالتكنولوجيا-

.أوسعجمهورإلىوالوصول

اكاتالتعاون- اكاتإقامةفرص:والشر اتيجيةشر .أخرىجهاتمعاسير

ات- اتوالتالتوجهاتمنالاستفادة:والثقافيةالاجتماعيةالتغير غير

.التجاريةالعلامةلتعزيزالاجتماعية
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الحاليالوضعتحليل

Threatsالتهديدات.4

كاتمنالمنافسةزيادة:المنافسة -     يالأخرىالشر
 
.السوقف

ات- ات:الاقتصاديةالتغير يالسلبيةالتغير
 
يالاقتصادف

تؤثرقدالتر

انيةعلى .العامةالعلاقاتمير 

الكوارثأوالصحيةالأزمات:المتوقعةغيروالأحداثالأزمات-

يالطبيعية
.العملياتعلىتؤثرالتر

ات- ات:والتنظيميةالقانونيةالتغير يالتغير
 
يلوائحالأوالقوانير ف

التر

.العملياتعلىتؤثرقد
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الحاليالوضعتحليل

SWOTتحليللإجراءالعمليةالخطوات  :

رالتقاريمثل)خارجيةمصادرومنالمؤسسةداخلالأقساممختلفمنمعلوماتعلىالحصول:البياناتجمع.1

.(المنافسير تحليلاتالجمهور،منالفعلردودالسوقية،

.لخارجيةاوالتهديداتالفرصوكذلكالداخلية،والضعفالقوةنقاطلتحديدالبياناتتحليل:البياناتتحليل.2

ظرنوجهاتعلىللحصولالعلياوالإدارةالعامةالعلاقاتفريقمعالتحليلنتائجمشاركة:النتائجمشاركة.3

.التحليلشموليةمنوالتأكدمتعددة

يالنتائجاستخدام.4
ر
SWOTتحليلنتائجاستخدام:التخطيطف اتيجياتلتطوير  يالعامةالعلاقاتاسير

نقاطتعززالتر

.للتهديداتوالتصديالضعفنقاطتقليلعلىوتعملالفرص،منوتستفيدالقوة
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المستهدفالجمهورتحديد

يفأساسيةخطوةهوالمستهدفالجمهورتحديد

يالتخطيط اتيج  حيثالعامة،للعلاقاتالاسير

حونبفعاليةوالرسائلالجهودتوجيهعلىيساعد

يالمختلفةالفئات
تتأثروأالمؤسسةعلىتؤثرالتر

يبها،
،الموظفير الجمهورتتضمنأنيمكنوالتر

والجمهورالإعلام،وسائلالمستثمرين،العملاء،

.العام
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المستهدفالجمهورتحديدخطوات

وتحليلهاالبياناتجمع.1

،الموقعالجنس،العمر،:الديموجرافيةالبيانات- ي
 
ليم،التعالجغراف

.الدخل

مطنالسلوكية،الأنماطالاهتمامات،القيم،:النفسيةالبيانات-

.الحياة

ت،الخدماأوالمنتجاتمعيتفاعلونكيف:السلوكيةالبيانات-

اءتاري    خالمفضلة،الاتصالقنوات .التفاعلأوالشر
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المستهدفالجمهورتحديدخطوات

:السوقتقسيم.2

يالتقسيم-
 
.يمالتعلالدخل،الجنس،العمر،علىبناءا:الديموغراف

يالتقسيم-
 
يالموقععلىبناءا:الجغراف

 
،المدينةمثلالجغراف

.المنطقةالدولة،

يالتقسيم-
 
.ماماتالاهتالقيم،الحياة،نمطعلىبناءا:السيكوجراف

اء،سلوكياتعلىبناءا:السلوكيالتقسيم- مةللعلاالولاءالشر

.المنتجاستخدامالتجارية،
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المستهدفالجمهورتحديدخطوات

الجمهورمنالأساسيةالفئاتتحديد.3

جمهوراللهذاالعامةالعلاقاترسائل.المؤسسةوإجراءاتبسياساتويتأثرونيؤثرونالذينالداخلىيالجمهور:الموظفون-

اموزيادةالمعنوية،الروحتعزيزعلىتركزأنيمكن ،الالير  .الداخلىيالتواصلوتعزيزالتنظيمي

ونالذينالأشخاص:العملاء- كير .الخدماتيستخدمونأوالمنتجاتيشير
ولاء،التعزيزمعهم،قويةعلاقةبناءعلىالير

اتالفوائدحولبوضوحوالتواصل .والمير 

ييستثمرونالذينالكياناتأوالأفراد:المستثمرون-
 
النمولية،الماالشفافيةعلىتركزأنيمكنالرسائل.المؤسسةف

، .الرئيسيةوالإنجازاتالمستقبلىي

واضحةكونتأنيجبالرسائل.للمؤسسةالعامةالصورةعلىالتأثيريمكنهمالذينوالمحررونالصحفيون:الإعلاموسائل-

ة، .ومحدثةدقيقةمعلوماتتوفيرمعومباشر

علىتركزأنيمكنالرسائل.المؤسسةبأنشطةيتأثرواأنيمكنالذينالأشخاصأوالعامالمجتمع:العامالجمهور-

.والشفافيةالمؤسسية،القيمالاجتماعية،المسؤولية
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المستهدفالجمهورتحديدخطوات

:الجمهوربروفايلاتإنشاء.4

فئةلكلتفصيليةبروفايلاتإنشاء:مفصلةبروفايلات-

نفسية،ديموغرافية،معلوماتتتضمنالجمهورمن

.وسلوكية

ثيبحالذيمافهم:الجمهورورغباتاحتياجاتتحديد-

للمؤسسةيمكنوكيفتوقعاتهم،هيماالجمهور،عنه

.تلبيتها
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:العامةالعلاقاتورسائلالمستهدفللجمهورأمثلة

:الموظفون-

متفانيكنقدرنحن":الرسالة- ".وداعمةيةصحعملبيئةبتوفيرونلير 

يدالداخلية،الاجتماعات:القناة- ،الي  ي
وب  اتالإلكير باريةالإخالنشر

.الداخلية

:العملاء-

يمنتجاتناأحدثاكتشف":الرسالة-
يالتر وميةالىياحتياجاتكتلت 

".تضاهلابجودة

،التواصلوسائل:القناة- .ةالنصيالرسائلالإعلانات،الاجتماعي
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العامةالعلاقاتورسائلالمستهدفللجمهورأمثلة

:المستثمرون-

موننحن":الرسالة- ".كماستثماراتعلىقويةعوائدوتقديمالمستدامبالنموملير 

اتالسنوية،العامةالاجتماعاتالمالية،التقارير:القناة- .تثمرينللمسالإخباريةالنشر

:الإعلاموسائل-

".تماعيةالاجوالمسؤوليةالاستدامةلتعزيزجديدةبمبادراتتقوممؤسستنا":الرسالة-

.المباشرالتواصلالصحفية،المؤتمراتالصحفية،البيانات:القناة-

:العامالجمهور-

يتأثيرإحداثعلىونعملالمجتمعمنجزءنحن":الرسالة- ".إيجاب 

ونيةالمواقعالمجتمعية،الفعالياتالتوعوية،الحملات:القناة- .الإلكير
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Stakeالمصلحةأصحاباحتياجات  Holders

عديوتوقعاتهماحتياجاتهموتحليلالمصلحةأصحابعلىالتعرف•

يحاسمةخطوة
 
اتيجياتوتنفيذتخطيطف يؤدي.العامةالعلاقاتاسير

حقيقوتالإيجابيةالعلاقاتتعزيزإلىالمصلحةأصحابمتطلباتفهم

كةالأهداف .المشير

احتياجاتهموتحليلالمصلحةأصحابلتحديدخطواتيلىيفيما•

:وتوقعاتهم
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابتحديد.1

نيتأثروأويؤثرونالذينوالأفرادالجهاتجميععلىالتعرفهيالأولىالخطوة

:ذلكويشمل.بالمؤسسة

كاتأوالأفراد:العملاء• يالشر
يالتر .المؤسسةخدماتأومنتجاتتشير

يالعاملير الأفراد:الموظفون•
 
.المؤسسةف

يالكياناتأوالأفراد:المستثمرون•
يتستثمرالتر

 
.المؤسسةف
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابتحديد.1

.المؤسسةفيهتعملالذيالأوسعوالمجتمعالمحلىيالمجتمع:المجتمع•

كاءالموردون• كات:والشر الخدماتأوالمواديقدمونالذينالأفرادأوالشر

.للمؤسسة

يالإعلاميةالجهات:الإعلاموسائل•
حولوالمعلوماتالأخبارتنقلالتر

.المؤسسة

يالحكوميةالجهات:والتنظيميةالحكوميةالهيئات•
.ؤسسةالمعملتنظمالتر
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتحليل.2

:العملاء

:الاحتياجات•

Oالجودةعاليةخدماتأومنتجات.

Oممتازةعملاءخدمة.

Oتنافسيةأسعار.

Oيونزاهةشفافية
 
.التعاملاتف

:التوقعات•

Oوالملاحظاتللشكاوىشيعةاستجابة.

Oيمبتكرةحلولتقديم .احتياجاتهمتلت 

Oوخصوماتعروض.
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتحليل.2

:الموظفون

:الاحتياجات•

Oومريحةآمنةعملبيئة.

Oيوالتطويرللنموفرص
.المهت 

Oمناسبةوتعويضاتمزايا.

Oالشخصيةوالحياةالعملبير توازن.

:التوقعات•

Oالإدارةمنوالشفافالمفتوحالتواصل.

Oوالإنجازاتالجهودتقدير.

Oالعلياالإدارةمندعم.
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتحليل.2

:المستثمرون

:الاحتياجات•

Oاستثماراتهمعلىجيدةماليةعوائد.

Oللمخاطرجيدةإدارة.

Oالطويلالمدىعلىواستدامةمالىياستقرار.

:التوقعات•

Oومنتظمةشفافةماليةتقارير.

Oاتيجيات .واضحةنمواسير

Oةوقراراتفعالةإدارة .مستنير
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتحليل.2

:المجتمع

:الاحتياجات•

o يإيجابيةمساهمة
 
.المحلىيالمجتمعف

o المواردعلىوالمحافظةالبيئةحماية.

o المحليير للسكانعملفرص.

:التوقعات•

o كاتالاجتماعيةالمسؤوليةمبادرات CSRللشر

o يشفافية
 
اتهاالعملياتف .المجتمععلىوتأثير

o يالمؤسسةمنودعمتفاعل
 
.الأزماتأوقاتف
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتحليل.2

كاءالموردون :والشر

:الاحتياجات•

Oومستمرةمستقرةتجاريةعلاقات.

Oوط .ومنصفةعادلةدفعشر

Oاكةتعاون .فعالةوشر

:التوقعات•

Oوالواضحالمستمرالتواصل.

Oاماتهاالمؤسسةوفاء .التعاقديةبالير 

Oوالتطويرللنمومتبادلدعم.
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتحليل.2

:الإعلاموسائل

:الاحتياجات•

o المؤسسةحولوموثوقةدقيقةمعلومات.

o الصحفيةللاستفساراتشيعةاستجابات.

o حصريةإخباريةقصصلتغطيةفرص.

:التوقعات•

o يشفافية
 
.الإعلاميالتواصلف

o والصورالصحفيةالبياناتمثلإعلاميةمواردتوفير.

o يتعاون
 
.والمؤتمراتالصحفيةالمقابلاتترتيبف
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Stake:المصلحةأصحاباحتياجات  Holders

المصلحةأصحابوتوقعاتاحتياجاتتلبيةطرق.3

اتيجيات• معمستمرالوالتواصلالشفافيةلضمانمتعددةاتصالقنواتاستخدام:المفتوحالتواصلاسير

.المصلحةأصحاب

الاجتماعات،الاستطلاعات،خلالمنالمصلحةأصحابمنبانتظامالفعلردودجمع:الفعالالاستماع•

.النقاشومجموعات

.ةالمصلحأصحابقبلمنتثارمخاوفأوقضايالأيوالفعالةالشيعةالاستجابة:والتجاوبالتفاعل•

.المصلحةأصحابملاحظاتعلىبناءاوالخدماتالعملياتتحسير علىالعمل:المستمرالتطوير•

ام• اموتظهرالمستدامةالتنميةتعززمبادراتتنفيذ:الاجتماعيةبالمسؤوليةالالير  بالمسؤوليةةالمؤسسالير 

.الاجتماعية
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اتيجية للعلاقات العامة: ثانيًا وضع الأهداف الاستر
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الأهدافوضع

يأينجاحأساسهوومنهجيةواضحةبطريقةالأهدافتحديد
ابر جيةاسير

قابلةللقياس،قابلةمحددة،)SMARTإطارواستخدامعامة،علاقات

يالالأهدافأنضمانعلىيساعد(زمنيًاومحددةصلة،ذاتللتحقيق،
بر

.وملموسةفعالةتكونتحديدهايتم

لامةبالعالوعيزيادةالمؤسسة،صورةتحسير الأهدافتشملأنيمكن

.الرئيسيةالجماهيرمعالعلاقاتتعزيزأوالتجارية،
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SMARTالأهدافخصائص

Specificمحددة.1

Oبسهولةفهمهايمكنبحيثومحددةواضحةالأهدافتكونأنيجب.

Oأين،ماذا،من،:الأسئلةعلىالإجابة، ولماذا؟متر

Measurableللقياسقابلة.2

Oالهدفيكونأنيجب
ا
نحوالتقدممدىتحديديمكنبحيثللقياسقابلً

.تحقيقه

Oيكيف:السؤالعلىالإجابة
النجاح؟أوالتقدمقياسيمكنت 
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SMARTالأهدافخصائص

Achievableللتحقيققابلة.3

الهدفيكونأنيجب
ا
.ةالمؤسسومواردقدراتإلىويستندللتحقيققابلً

المتاحة؟بالمواردللتحقيققابلالهدفهذاهل:السؤالعلىالإجابة

Relevantصلةذات.4

اتيجيةصلةذاالهدفيكونأنيجب .العامةالمؤسسةوأهدافباسير

العامة؟المؤسسةأهدافمعيتماشرالهدفهذاهل:السؤالعلىالإجابة

Timeزمنيًامحددة.5 -bound

يإطارللهدفيكونأنيجب
.لتحقيقهمحددزمت 

الهدف؟هذاتحقيقسيتممتر:السؤالعلىالإجابة
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SMARTالأهدافلتحديدأمثلة  Goals ي 
ر
العامةالعلاقاتف

ر:1هدف المؤسسةصورةتحسير

يالمؤسسةصورةتحسير :محدد•
 
.والوطنيةالمحليةالإعلاموسائلف

نسبةبالمؤسسةعنالمنشورةالإيجابيةالمقالاتعددزيادة:للقياسقابل•

20%.

عموالتواصلجديدةإعلاميةعلاقاتحملةإطلاقخلالمن:للتحقيققابل•

.والمحررينالصحفيير 

.ثمرينوالمستالعملاءثقةلتعزيزللمؤسسةالعامةالصورةتحسير :صلةذات•

.شهرًا12خلالالهدفهذاتحقيق:زمنيًامحدد•
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SMARTالأهدافلتحديدأمثلة  Goals ي 
ر
العامةالعلاقاتف

التجاريةبالعلامةالوعيزيادة:2هدف

.عامًا35-18العمريةالفئةبير التجاريةبالعلامةالوعيزيادة:محدد•

.%30بةبنسالاجتماعيالتواصلوسائلعلىالمتابعير عددزيادة:للقياسقابل•

التواصلمنصاتعلىتسويقيةحملاتإطلاقخلالمن:للتحقيققابل•

.الفئةهذهقبلمناستخدامًاالأكيرالاجتماعي

يالتجاريةالعلامةحضورتعزيز:صلةذات•
 
.المبيعاتوزيادةالسوقف

.أشهر6خلالالهدفهذاتحقيق:زمنيًامحدد•
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SMARTالأهدافلتحديدأمثلة  Goals ي 
ر
العامةالعلاقاتف

الرئيسيةالجماهترمعالعلاقاتتعزيز:3هدف

مةوخدالولاءبرامجتحسير خلالمنالحاليير العملاءمعالعلاقاتتعزيز:محدد•

.العملاء

.%15بنسبةالعملاءرضامعدلزيادة:للقياسقابل•

ءولابرامجوتطويرالعملاءلخدمةتدريباتتقديمخلالمن:للتحقيققابل•

.جديدة

ييسهممماالولاءوزيادةالحاليير العملاءعلىالحفاظ:صلةذات•
 
دامةالاستف

.للمؤسسةالمالية

.أشهر9خلالالهدفهذاتحقيق:زمنيًامحدد•
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اتيجيةالأهداف الاستر

اتيجيةالأهدافتعريف• يةالرئيسالخطواتتحديد":الاستر

ي
شكلبالعامةأهدافهالتحقيقالمؤسسةتتبعهاأنيجبالتر

والاتجاهالرؤيةتعكسالأهدافوهذه.وفعّالمستدام

ي اتيج  دللمؤسسةالاسير
ّ
يالذيالمساروتحد

اعهاتبينبعى 

ينجاحهالضمان
 
."المستقبلف

يهدفمثال• اتيج  الحصةوزيادةالعملاءنطاقتوسيع:استر

يللمؤسسةالسوقية
 
."المحلىيالسوقف

يهدفمثال• اتيج  التواصلوسائلعلىالحضورتعزيز":استر

معالتفاعلوزيادةمدفوعةإعلانيةحملةخلالمنالاجتماعي

."المحتوى
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اتيجيةالأهدافتعريفخطوات الاستر

:الحاليالوضعتحليل.1

.المحتملةوالفرصالتحدياتلفهمللمؤسسةوالداخليةالخارجيةالبيئةاستعراض•

يالمجالاتوتحديدللمؤسسةوالضعفالقوةالنقاطتقييم•
.تطويرلىإتحتاجالتر

اتيجيةوالرسالةالرؤيةتحديد.2 :الاستر

يللمؤسسةالمرغوبةالحالةتصفمحددةمستقبليةرؤيةوضع•
 
.تقبلالمسف

اتيجيةالرسالةتحديد• يالاسير
يوالقيمالمؤسسةهدفعنتعي التر

.تمثلهاالتر
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اتيجيةالأهدافتعريفخطوات الاستر

:الرئيسيةالأهدافتحديد.3

يالرئيسيةالأهدافتحديد•
اتيجيةاوالرسالةالرؤيةلتحقيقتحقيقهايجبالتر .لاسير

.والابتكاروالتطويرللنموالرئيسيةالمجالاتتحديد•

اتيجيةالخطواتتحديد.4 :الاستر

يالرئيسيةوالمبادراتالإجراءاتتحديد•
الأهدافلتحقيقاتخاذهايجبالتر

اتيجية .الاسير

يوالجدولالمسؤولياتوتحديدالمطلوبةالمواردتحديد•
.الزمت 
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اتيجيةالأهدافتعريفخطوات الاستر

اتوضع.5 :الأداءمؤشر

اتتحديد• يالرئيسيةالأداءمؤشر
ستخدمالتر

ُ
.لأهدافاتحقيقتقدملقياسست

يوالنوعيةالكميةالأهدافتحديد•
اتيجيةنجاحتحددالتر .الاسير

:والتنفيذالتواصل.6

للأهدافالمؤسسةأعضاءجميعفهملضمانوفعّالواضحبشكلالتواصل•

اتيجيةوالمبادرات .الاسير

كير معومنسقمنظمبشكلالخططتنفيذ•
.اءةبكفالأهدافتحقيقعلىالير
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ا
ً
اتيجيات وتكتيكات لتحقيق أهداف العلاقات العامة: ثالث وضع استر
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اتيجيات الاستر

اتيجياتتعريف• يالشاملةالخطط"هي:الاستر
دالتر

ّ
يةكيفتحد

."الأهدافتحقيق

اتيجياتتطوير• طالتخظيعمليةمنأساسيًاجزءًايعدفعّالةاسير

ي اتيج  يالاسير
 
.العامةالعلاقاتف

اتيجياتهذه• الأهدافتحقيقنحوموجهةتكونأنيجبالاسير

اتيجية االمحددةالاسير
ً
.سابق

اتيجياتمثال• مالإعلاوسائلاستخدام":العامةالعلاقاتلاستر

".التجاريةبالعلامةالوعيلتعزيزالرقمية
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اتيجيات العامةالعلاقاتاستر

اتيجيات.1 :والتواصلالاتصالاستر

.فعالبشكلالمستهدفالجمهورتستهدفشاملةاتصالخططتطوير•

التواصلووسائلوالتلفزيونالصحفمثلالمختلفةالإعلاموسائلاستخدام•

.الجمهورمعللتواصلالاجتماعي

.والمجتمعوالمستثمرينالعملاءمعالتواصللتعزيزوأحداثفعالياتتنظيم•

اتيجيات.2 :الأزماتإدارةاستر

.والمحتملةالطارئةالمواقفمعللتعاملللأزماتاستجابةخططوضع•

يبفعاليةوالتواصلالأزماتمعالتعاملكيفيةعلىالفريقتدريب•
 
.لطوارئاحالاتف

الفعبشكلالأزماتمعللتعاملالحكوميةوالجهاتالإعلاموسائلمععلاقاتبناء•

ي
.ومهت 
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اتيجيات العامةالعلاقاتاستر

اتيجيات.3 :الرقميةالعامةالعلاقاتاستر

اتيجياتتطوير• واقعوالموالمدوناتالاجتماعيالتواصلمنصاتعي للتواصلاسير
ونية .الإلكير

.ريةالتجاالعلامةويعززالمستهدفالجمهوريستهدفومتناسقجذابمحتوىإنشاء•

يالتحليليةالأدواتواستخدامالاجتماعيالتواصلوسائلبياناتتحليل•
تأثيراسلقر

.الرقميةالحملات

اتيجيات.4 اكاتالعلاقاتبناءاستر :والشر

كاءالإعلاموسائلمعقويةعلاقاتبناء• .المعنيةوالجهاتوالشر

يالمشاركة•
 
اوبناءالعلاقاتشبكةلتوسيعصناعيةومؤتمراتفعالياتف كاتشر

اتيجية .اسير

يوالتفاعلالولاءوتعزيزالعملاءمعالعلاقاتلبناءبرامجتنفيذ• .الإيجاب 
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اتيجيات العامةالعلاقاتاستر

اتيجيات.5 :الفكريةالقيادةتقديماستر

يبهاالخاصوالرأيبالمؤسسةالخاصالمحتوىنشر•
 
الصلةذاتالمواضيعف

.والمهمة

ةالمعرفةلمشاركةعملوورشندواتتنظيم• يوالخي 
 
.الاهتماممجالاتف

ينحوالجهودتوجيه•
يوتأثيرمؤثرةمواقفتبت  يإيجاب 

 
.والصناعةالمجتمعف

اتيجيات.6 :المستمروالتعلمالأداءتقييماستر

.الأداءلتحسير والأنشطةالحملاتنتائجوقياسالبياناتتحليل•

اتيجيةالقراراتلاتخاذوالتقاريرالتحليلاتمنالاستفادة• .يةالمستقبلالاسير

.المؤسسةداخلالمستمروالتحسير المستمرالتعلممنثقافةتكوين•
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Tacticsالتكتيكات

www.midocean.km

يليةوالتفصالمحددةالأنشطة"هي:التكتيكاتتعريف•

ي
اتيجيتهامنكجزءالمؤسسةبهاتقومالتر امة،العاسير

اتيجيةتنفيذإلىالتكتيكاتتهدف فعالبشكلالاسير

اتيجياتالأهدافعلىوتعتمدومحدد، المحددةوالاسير

ا
ً
".مسبق

علىحملةإطلاق":العامةالعلاقاتلتكتيكاتمثال•

يومية،منشوراتتشملالاجتماعيالتواصلوسائل

".النجاحقصصومشاركةتعليمية،فيديوهات



العامةالعلاقاتتكتيكات

:والتواصلالاتصالتكتيكات.1

.الملائمبالمحتوىبانتظاموتحديثهاالاجتماعيالتواصلوسائلمواقعإنشاء•

نتعي ندواتتنظيم• .دفالمستهالجمهورمعللتواصلالحضوريةالندواتأوالإنير

يبريدرسائلإرسال•
وب  .لالتواصعلىللحفاظوالمستثمرينللعملاءدوريةإلكير

:الأزماتإدارةتكتيكات.2

ماتالأزسيناريوهاتمعللتعاملاللازمةالإجراءاتتحددللأزماتاستجابةخطةتطوير•

.المحتملة

اتخلالوالجمهورالإعلاموسائلمعالتعاملكيفيةعلىالفريقتدريب• .ماتالأزفير

.ماتالأزخلالللتواصلالرئيسيةالرسائلوتطويرالرسميير المتحدثير تحديد•
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العامةالعلاقاتتكتيكات

:المحتوىإنشاءتكتيكات.3

.والتفاعلالوعيلزيادةالعملبمجالتتعلقومدوناتمقالاتونشركتابة•

يمحتوىإنتاج•
التواصلوالتسويقيةالحملاتلتعزيزوالصورالفيديومقاطعمثلمرب 

.الجمهورمع

يدعي ترويجيةحملاتإطلاق• يالي 
وب  منزيدالموجذبالجديدالمحتوىلنشرالإلكير

.الجمهور

اكاتالعلاقاتبناءتكتيكات.4 :والشر

كاءالمحتملير العملاءمعشخصيةلقاءاتإقامة• .لاقاتالعوتعزيزالثقةلبناءوالشر

يالمشاركة•
 
.لعلاقاتاشبكةوبناءبالمؤسسةللتعريفومؤتمراتصناعيةفعالياتف

كاءخاصةخصوماتأوتذكاريةهداياتقديم• .الولاءبرامجمنكجزءوالعملاءللشر
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العامةالعلاقاتتكتيكات

:الفكريةالقيادةتقديمتكتيكات.5

يتخصصيةمقالاتكتابة•
 
.بالصناعةالخاصةوالمجلاتالمهنيةالصحفف

اك• يالاشير
 
يفبالمؤسسةالخاصالرأيلتقديمإذاعيةأوتلفزيونيةلقاءاتف

.الاهتمامذاتالمواضيع

اتالمعرفةلمشاركةتدريبيةدوراتأوعملورشتنظيم• يوالخي 
 
ةمجالف الخي 

.بالمؤسسةالخاصة
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تطبيقات وأمثلة عمليّة: رابعًا
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عملخطةوتنفيذإعداد

يفعالةعملخطةتطوير•
 
تحقيقلبوضوحوالتكتيكاتالأنشطةتحديديتطلبالعامةالعلاقاتف

.المحددةالأهداف

،الجدولوتشملمفصلةالعملخطةتكونأنيجب• ي
والمسؤولياتالمطلوبة،المواردالزمت 

.نشاطلكلالمحددة

www.midocean.km



عملخطةإعدادخطوات

:الأهدافتحديد.1

ي ؛SMARTالذكيةالواضحةالأهدافتحديد•
محددة،تكونأنلابدوالتر

.زمنيًاومحددةصلة،ذاتللتحقيق،قابلةللقياس،قابلة

:والتكتيكاتالأنشطةتحديد.2

يوالتكتيكاتالأنشطةتحديد•
يستساهمالتر

 
.الأهدافتحقيقف

يالجدولتحديد.3
:الزمنر

يجدولوضع•
يالتنفيذلضماننشاطلكلزمت 

 
.المناسبالوقتف

:المطلوبةالمواردتحديد.4

ية،المواردتحديد• .نشاطلكلالمطلوبةوالماليةالمادية،البشر

:المسؤولياتتحديد.5

.بكفاءةالأنشطةتنفيذلضمانبوضوحالمسؤولياتتحديد•

www.midocean.km



عملخطةإعدادنموذج

التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:1الهدف

الاجتماعيالتواصلوسائلعلىإعلاميةحملةإطلاق:1النشاط

:التكتيكات•

يمحتوىتطوير−
.ترويجيةونصوصمرب 

.الاجتماعيالتواصلمنصاتعلىالمنشوراتجدولة−

يالجدول•
:الزمنر

.2-1الأسبوع:المحتوىإعداد−

.3الأسبوع:الحملةإطلاق−

:المطلوبةالموارد•

.جرافيكمصممكاتب،:محتوىفريق−

.الاجتماعيالتواصلوسائلعي التسويقأدوات−

:المسؤوليات•

.والنشرالجدولةإدارة:الاجتماعيالتواصلمدير−

.المحتوىإنشاء:المحتوىفريق−

www.midocean.km



عملخطةإعدادنموذج

التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:1الهدف

صحفيةبياناتإصدار:2النشاط

:التكتيكات•

.صحفيةبياناتكتابة−

.الإعلاموسائلعلىالصحفيةالبياناتتوزي    ع−

يالجدول•
:الزمنر

.1الأسبوع:البياناتإعداد−

.2الأسبوع:التوزي    ع−

:المطلوبةالموارد•

فكاتب− .محير

يالاتصالبجهاتقائمة−
 
.الإعلاموسائلف

:المسؤوليات•

.وتوزيعهاالبياناتكتابة:الإعلاميةالعلاقاتمدير−

www.midocean.km



عملخطةتنفيذخطوات

www.midocean.km

:التحضتر.1

.المحددةوالتكتيكاتالعمللخطةالفريقأعضاءكلفهممنالتأكد:العملخطةمراجعة•

ية،)المطلوبةالمواردتوفرضمان:المواردتخصيص• بشكلهاوتخصيص(الماديةالمالية،البشر

.مناسب

.بوضوحاتوالمسؤولىيالأدواروتوزي    عالخطةتنفيذببدءالمعنيير جميعإبلاغ:الداخلىيالتواصل•

:الأنشطةبدء.2

يالبدء:الفعلىيالتنفيذ•
 
المحددةالأنشطةتنفيذف

ً
يللجدولوفقا

.الزمت 

ام• ام:بالمواعيدالالير  يبالجدولالالير 
يالتقدملضمانالموضوعالزمت 

 
.ةالخطتنفيذف

:المستمرةالمتابعة.3

.الأهدافتحقيقنحوالتقدملضمانبانتظامالأنشطةتنفيذمتابعة:الأداءمراقبة•

قالتناسلضمانالفريقأعضاءبير المستمرالتواصلعلىالحفاظ:المستمرالتواصل•
.والتنسيق



عملخطةتنفيذخطوات

www.midocean.km

:الأداءقياس.4

اتاستخدام• .المحددةالأهدافمقابلالفعلىيالأداءقياس:KPIsالرئيسيةالأداءمؤشر

وريةوالمعلوماتالبياناتجمع:البياناتجمع• .والأداءالتقدملتقييمالصر 

:الأداءتقييم.5

يالبياناتتحليل:البياناتتحليل•
.يكاتوالتكتالأنشطةفعاليةلتقييمجمعهاتمالتر

.الأهدافتحقيقتعيققدتحدياتأوعقباتأيتحديد:العقباتعلىالتعرف•

:المسارتصحيح.6

.والنتائجالتقييماتعلىبناءااللازمةالتحسيناتتحديد:التحسيناتتحديد•

وريةالتعديلاتإجراء:التعديلاتإجراء• يلضمانالتكتيكاتأوالأنشطةعلىالصر 
.الأهدافقتحقر



عملخطةإعدادنموذج

التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:الهدف

الاجتماعيالتواصلوسائلعلىإعلاميةحملةإطلاق:1النشاط

:الفعلىيالتنفيذ•

يمحتوىتطوير−
.ترويجيةونصوصمرب 

.الاجتماعيالتواصلمنصاتعلىالمنشوراتجدولة−

:المستمرةالمتابعة•

.(المشاركاتالتعليقات،،الإعجابات)المنشوراتمعالتفاعلمراقبة−

.المشاهداتوعددالوصولمدىقياس−

:الأداءقياس•

.الجددالمتابعير عدد−

ةمقارنةالتفاعلنسبة− .السابقةبالفير

:المسارتصحيح•

اتيجيةتعديل− .الفعلوردودالتفاعلعلىبناءاالاسير

www.midocean.km



عملخطةإعدادنموذج

التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:الهدف

صحفيةبياناتإصدار:2النشاط

:الفعلىيالتنفيذ•

.الصحفيةالبياناتوتوزي    عكتابة−

:المستمرةالمتابعة•

.الصحفيةللبياناتالإعلاميةالتغطيةمتابعة−

mentionsوال المنشورةالمقالاتعددقياس− tagsوال   .

:الأداءقياس•

.الإعلاميةوالتغطياتالمقالاتعدد−

ةتقييم− .(محايدةسلبية،إيجابية،)التغطيةني 

:المسارتصحيح•

.يةالإعلامالفعلوردودالتغطيةعلىبناءاالصحفيةالبياناتمحتوىتعديل−

www.midocean.km



والمراجعةالتقييم

www.midocean.km

إدارةعمليةمنأساسيانجزءانهماوالمراجعةالتقييم•

اومقارنتهالأنشطةنتائجقياسيتمإذالعامة؛العلاقات

.المحددةبالأهداف

يبانتظام،التقدممراجعةالخطوةهذهتشملأنيجب•
يموتقر

اتيجيةالاسيرعلىاللازمةالتعديلاتوإجراءوالفعالية،الكفاءة

صة؛المستخلالنتائجعلىبناءاالحاجةحسبوالتكتيكات

.المحددةالأهدافوتحقيقالمستقبلىيالأداءلتحسير 



والمراجعةالتقييمخطوات

www.midocean.km

:الأداءمعايترتحديد.1

اتتحديد• (KPIs)الرئيسيةالأداءمؤشر التحويل،نسبةالتفاعل،الوصول،مثل :
.الاستجابةومعدلالإعلامية،التغطية

.الأهدافتحقيقمدىلقياسمحددةمعاييروضع:النجاحمعاييرتحديد•

:البياناتجمع.2

نسبةالتعليقات،،الإعجاباتالمشاركات،عددمثل:الكميةالبياناتجمع•

.والمبيعاتالوصول،

منةالنوعيوالملاحظاتالتعليقات،الفعل،ردودمثل:النوعيةالبياناتجمع•
.المستهدفالجمهور

:البياناتتحليل.3

بالأهدافالمحققةالنتائجمقارنة:الأهدافمقابلالفعلىيالأداءتحليل•
االمحددة

ً
.مسبق

تحليلوالمستهدفوالأداءالفعلىيالأداءبير الفجواتتحديد:الفجواتتحديد•

.أسبابها



والمراجعةالتقييمخطوات

www.midocean.km

:والكفاءةالفعاليةتقييم.4

علىالأنشطةتأثيرومدىالأهدافتحقيقمدىقياس:الفعاليةتقييم•
.المستهدفالجمهور

أقلبالأهدافلتحقيقبكفاءةالموارداستخداممدىقياس:الكفاءةتقييم•

.وجهدتكلفة

:الاستنتاجاتاستخلاص.5

يالأنشطةتحديد:النجاحاتتحديد•
.المرجوةوالأهدافالنجاححققتالتر

يالأنشطةتحديد:التحدياتتحديد•
.الفشلابأسبوتحليلالأهدافتحققلمالتر

:التوصياتتقديم.6

اح• علىبناءاةالمستقبلىيالأنشطةلتحسير توصياتتقديم:التحسيناتاقير

.المستخلصةالنتائج

لمعالجةالتصحيحيةللإجراءاتخطةوضع:التصحيحيةالإجراءاتتحديد•

.الأداءوتحسير الفجوات



والمراجعةالتقييمأدوات

www.midocean.km

عي المستهدفالجمهورمنالفعلردودجمع:الرأياستطلاعات.1

.الرأياستطلاعات

ائلوستحليلأدواتاستخدام:الاجتماعيالتواصلوسائلتحليل.2

.والأداءالتفاعللقياسالاجتماعيالتواصل

لتغطيةالتقييمالإعلاميةالتقاريروتحليلجمع:الإعلاميةالتقارير.3

.الإعلامية

Googleمثلالبياناتتحليلأدواتاستخدام:البياناتتحليلبرامج.4  

Analytics .الرقميالأداءلتحليل 



نموذج للتقييم والمراجعة

التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:الهدف

الاجتماعيالتواصلوسائلعلىإعلاميةحملةإطلاق:1النشاط

ات• :الأداءمؤشر

.الجددالمتابعير عدد−

.(مشاركاتتعليقات،،إعجابات)التفاعلنسبة−

Reachالوصولمدى−

:البياناتجمع•

الاجتماعيالتواصلوسائلتحليلأدواتاستخدام−

Facebookمثل  Insights، Twitter  Analytics

:البياناتتحليل•

امسالمحددةالأهدافمعالتفاعلبنسبةالجددالمتابعير عددمقارنة−
ً
.بق
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التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:الهدف

الاجتماعيالتواصلوسائلعلىإعلاميةحملةإطلاق:1النشاط

:والكفاءةالفعاليةتقييم•

.دالمواراستخداموكفاءةالمطلوبللوعيالحملةتحقيقمدىتقييم−

:الاستنتاجاتاستخلاص•

يالأنشطةتحديد−
يفعاليةأكيركانتالتر

 
.التفاعلزيادةف

يالأنشطةأسبابتحليل−
.الأهدافتحققلمالتر

:التوصياتتقديم•

يالناجحةالأنشطةتعزيز−
 
.المستقبليةالحملاتف

يالأنشطةاستبدالأوتعديل−
.المرجوةالنتائجتحققلمالتر

www.midocean.km

نموذج للتقييم والمراجعة



التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:الهدف

صحفيةبياناتإصدار:2النشاط

ات• :الأداءمؤشر

.الإعلاميةوالتغطياتالمقالاتعدد−

ة− .(محايدةسلبية،إيجابية،)التغطيةني 

:البياناتجمع•

.الإعلاموسائلمختلفمنوالتغطياتالمقالاتجمع−

:البياناتتحليل•

تهاالتغطياتعددتحليل− .وني 

www.midocean.km

نموذج للتقييم والمراجعة



التجاريةبالعلامةالوعيتعزيز:الهدف

صحفيةبياناتإصدار:2النشاط

والكفاءةالفعاليةتقييم•

يالصحفيةالبياناتنجاحمدىتقييم−
 
يةالإعلامالتغطيةتحقيقف

.المطلوبة

:الاستنتاجاتاستخلاص•

.الصحفيةالبياناتفشلأونجاحأسبابتحديد−

:التوصياتتقديم•

.ةالإعلاميالتعليقاتعلىبناءاالصحفيةالبياناتصياغةتحسير −

.أفضلتغطيةلتحقيقالإعلاموسائلمعالتواصلزيادة−

www.midocean.km

نموذج للتقييم والمراجعة



www.midocean.km

ي العلاقات العام
ر
ي ف اتيج  ةالتخطيط الاستر

ي
ر
ات ي التخطيط الاستر ج 

والأهداف التنظيمية 
وأصحاب المصلحة

ي اتيج  ة وضع الأهداف الاستر
للعلاقات العامة

اتيجيات  وضع استر
اف وتكتيكات لتحقيق أهد
العلاقات العامة

تطبيقات 
وأمثلة عمليّة



Thank You
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