
 

19 

  ازــــــریة الامتیــــنظ

         من بین أهم الإشكالیات التي یواجهها المهتمون بالعلاقات العامة سواء كانوا أكادیمیین          

رئیسیة التي انطلق منها ال الإشكالیاتأو مهنیین هي مسألة فعالیة العلاقات العامة، وهذه كانت من 

  .الباحثون في مشروع الامتیاز

للمؤسسة ینعكس في توفیر  الإستراتیجیةعتبر هذه النظریة أن بناء علاقة متبادلة مع الجماهیر تَ       

موارد مالیة لها، هذا التوفیر یأتي من خلال منع مشكلات مثل القضایا التي یرفعها أفراد ومنظمات على 

والخدمات التي تقدمها المؤسسة لها، والاضطرابات التي قد تحدث نتیجة عدم  المؤسسة ومقاطعة السلع

للمؤسسة  الإنتاجیةالمشكلات یعزز من القدرة رضا العاملین عن سیاسات المؤسسة ، ومنع مثل هذه 

  .وجودة منتجاتها

قدم هذه النظریة جیمس جرونج ومجموعة من زملاءه من خلال مشروع بحث استمر عقدا كاملا      

جرونج لتحدید خصائص وسمات العلاقات العامة التي یمكن أن توصف بالممتازة، وفي هذا المشروع قام 

من القائمین  500واجروا استقصاء على ) تحدید طبیعة العلاقات العامة بها(منظمة 300بمسح  وزملاءه

على البرامج الاتصالیة في المنظمات المختلفة وكان الهدف الأساسي من المشروع هو الإجابة على عدة 

  : أهمهاتساؤلات 

 كیف یمكن للعلاقات العامة أن تساهم في تدعیم فعالیة المنظمة؟ - 

 مة مفیدة اقتصادیا؟إلى أي مدى هذه المساه - 

 .ما الخصائص التي تتمیز بها العلاقات العامة الممتازة - 

وللإجابة على هذه التساؤلات وغیرها، فإن الباحثین قاموا بجولة على ما كُتب في العلاقات العامة في كل 

 ومن اقتراحاتهم النظریة، التخصصات من أجل تحدید مفهوم العلاقات العامة الممتازة ومن ثم وضع 

خلال التحلیلین الكمي والكیفي لنتائج البحث، توصل الفریق إلى عدة مبادئ للعلاقات العامة الممتازة 

، وهذه المبادئ وبرامج الاتصال التي تسهم في تحقیق أهداف العلاقات العامة ومن ثم أهداف المنظمة

  : هي أسس نظریة الامتیاز وتتضمن

هي التي تدار استراتیجیا فإدارة العلاقات العامة  أنالعلاقات العامة یجب فبرامج  :تیجیةاالإستر الإدارة  

تتولى تطویر برامج اتصالیة توجه للجماهیر التي تمثل فرصا للمنظمة أو تهدیدا لوجودها فإشراك 

العلاقات العامة في الإدارة الإستراتیجیة ینتقل بالمهنة من نمط رد الفعل في الاستجابة للصراعات 

 .   ات ونمط الفعل والاستعداد للفعلوالأزم
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   .هذا النمط یمكن الإدارة من توقع الصراعات وتقلیل احتمال ظهورها، وعند حدوثها تتم الاستجابة الفوریة

تفصل الاتجاهات المعاصرة في العلاقات العامة بین العلاقات  :فصل العلاقات العامة عن التسویق 

العامة بمفهومها المتعارف علیه والعلاقات العامة التسویقیة، فكل من التسویق والعلاقات العامة یعدان 

أساسیان بالنسبة للمنظمة، ففي جهود ترویج المنتجات تكون وظیفتا العلاقات العامة والتسویق متممتان 

ى فإن المنظمة تفقد كثیرا من قیمة وجدوى الوظیفة تابعة للوظیفة الأخر  إحداهماینما تكون لبعضهما وح

التابعة، فالعلاقات العامة والتسویق تقدمان رؤى واستراتیجیات مختلفة للمنظمة، وتضیف العلاقات العامة 

اركة في عملیة صنع بل والمش الأفكارالاشتراك في التفكیر وطرح  الأطرافلأنها تضمن لكل  إضافیةقیم 

 .القرار

انطلاقا من أهمیة الجماهیر الأساسیة واعتبارها نقطة مركزیة في  :العلاقة المباشرة مع الإدارة العلیا 

الدراسات المعاصرة في العلاقات العامة، یصبح لزاما إشراك هذه الجماهیر في عملیة صنع القرار في 

لعامة جزءً أساسیا من عملیة صنع القرار أو مشاركا المنظمة، ویتطلب ذلك أن یكون مدیر العلاقات ا

القائمین في هذه العملیة، وتعد عضویة مدیر العلاقات العامة أمرا ممتازا، وقد بینت ذلك نتائج مشروع 

حیث أن المنظمات التي صنفت على أنها ممتازة كان مدیر العلاقات العامة فیها عضوا في جرونج 

  .القرارالإدارة العلیا وأحد صانعي 

لأن البرامج الاتصالیة الممتازة تؤثر على التفاعل مع وذلك  :تطبیق النموذج المتماثل في اتجاهین 

  .الجماهیر

إن ما یدفع بالمنظمات نحو الامتیاز فالتعامل مع بیئة معقدة ودینامیكیة یتطلب ممارسة  :مبدأ الفاعلیة 

صال في اتجاهین للتأقلم مع هذه البیئة وكذا علاقات إستراتیجیة تعتمد على النموذج المتماثل للات

 .الاستجابة لها

وقد توصل الباحثون إلى أن الوصول إلى تحقیق الامتیاز للمنظمة یتم من خلال الفعالیة في الوصول     

إلى تحقیق الأهداف التي یجب أن تكون محددة بما یتوافق مع توقعات جماهیرها الإستراتیجیة، وفي هذه 

یة المؤسسة وتبعیتها الحالة على العلاقات العامة أن تسعى للوصول إلى تحقیق التوازن بین استقلال

  .لجماهیرها الأساسیة
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 :نظـــــریة الحـــــــــــــــــــوار

یعود مفهوم الحوار إلى قیام المؤسسة بالاتصال بجماهیرها الأساسیة لمناقشة القضایا المختلفة، وتعد هذه 

وقد دعم مفهوم  )عنصر الاتصال المتماثل في اتجاهین أي( جرونجلالنظریة تطویرا للنموذج الرابع 

الحوار في أدبیات العلاقات العامة التحول من التركیز على إدارة الاتصال إلى التأكید على الاتصال 

  .كأداة للتفاوض حول العلاقات العامة بین منظمة ما  وجماهیرها

في التي تركز على الجوانب الأخلاقیة لعملیة الاتصال  وتعد نظریة الحوار أحد أكثر الأطر النظریة  

المنظمات التي تسعى لإقامة قنوات اتصال بینها وبین  وتفرض هذه النظریة أنالعلاقات العامة 

  .جماهیرها یجب علیها أن تكون مستعدة للتفاعل مع هذه الجماهیر وفقا لأسس أخلاقیة

  :مبادئ نظریة الحوار

ارتباط وثیق، وتتصف ا مرتبطات ببعضهما إلى التسلیم بأن المنظمات وجماهیره تشیر :التبادلیة 

 .التبادلیة بما یعرف بالتوجیه التعاوني وبروح المساواة المتبادلة بین المؤسسة وجماهیرها تهمهم

ومن وجوب استشارة الجماهیر في القضایا التي تهمهم، : من وجهة نظر المؤسسة هو :التواصل 

لى تجمیع مطالبه ومصالحه یشیر تواصل الحوار إلى استعداد الجمهور وقدرته ع: وجهة نظر الجمهور

 . وتقدیمها للمنظمة

  :ویمكن تحقیق التواصل من خلال ثلاث أسالیب هي

  .بین المؤسسة وجماهیرها التواصل الفوري/ 1

فالحوار یتضمن فهما لماضي وحاضر كل المشاركین فیه، ویؤكد مستقبل مشترك : التواصل الزمني/ 2

  .ومستمر لهم

الفعلي في الحوار وعدم الاكتفاء بالاستماع لما یقال، ویكون المستوى الاشتراك  ویعني: الاشتراك/ 3

  .الأدنى في اشتراك العلاقات العامة في الحوار هو أخذ احتیاجات الجماهیر بعین الاعتبار

ویعود التقمص إلى مناخ الثقة والدعم الذي توفره المؤسسة  :تقمص المؤسسة لموقف الجمهور  

ویتضمن التقمص لنجاح الحوار، وأخذ مصالح وحاجات الجماهیر بعین الاعتبار وتدعیم هذه المصالح، 

 :عدة أسالیب منها

 .على المشاركة فیه، وتوفیر الفرصة لهم للمشاركة الأخریینتدعیم المؤسسة لمناخ عام یشجع  - 

 .المحلية على توجهها الاجتماعي وحرصها على تدعیم وتطویر المجتمع تركیز المؤسس - 
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تأكید المؤسسة على أهمیة رأي الجمهور على الرغم من قدرتها على تجاهله، وعلى المؤسسة التسلیم  - 

 .بضرورة الاستماع إلى الجماعات المختلفة معها في الرؤى والتوجهات

نه قد یؤدي إلى نتائج غیر متوقعة، ومع ذلك یجب على فالحوار یمثل إشكالیة للمؤسسات لأ :المخاطرة 

المؤسسة أن تخاطر بالدخول في حوار متواصل مع جماهیرها لأنه یحقق أهداف المؤسسة الإستراتیجیة، 

وقد ینتج عن هذه المخاطرة تعرض المؤسسة للنقد أو حدوث نتائج غیر متوقعة، فیصعب في الحوار 

 . وحتى معرفة مواقفهم المسبقة تجاه القضایا المثارةالتعرف على ردود أفعال الآخرین 

ومنه إمكانیة احتمال لنتائج غیر متوقعة یتحتم قبولها إذا كانت على أسس موضوعیة، والاعتراف    

  .بوجهات نظر الأطراف المختلفة وآرائهم التي قد تبدو غریبة

لتطبیق نظریة الحوار في العلاقات العامة یتحتم الالتزام بتدریب الممارسین على أسس الحوار  :الالتزام 

وقواعده، فالالتزام بالحوار على الرغم من المخاطر التي یمكن أن تنتج عنه ینعكس في فوائده على 

أطراف  تدخل إمكانیةلل من قالمنظمات من خلال الدعم الجماهیري وبناء سمعة جیدة للمنظمة، وی

 .)مثل الحكومات(خارجیة في المؤسسة 

  :أهمهادئ اویتضمن الالتزام عددا من المب  

فیلتزم المشتركون في الحوار بالكشف عن مواقفهم، ویتحقق ذلك بتقدیم الفوائد المتحققة  :مبدأ المكاشفة - 

من الحوار، فعندما تتعامل المؤسسة بوضوح مع جمهورها یمكنها أن تصل معهم إلى حلول للمشكلات 

 .وتحقیق فوائد متبادلة

حتى في حالة تعارض هذه  ذلك لأن الحوار یلزم الأطراف بفهم مواقف الآخرین :الالتزام بالتفسیر - 

المواقف مع مواقف الطرف الآخر، والوصول إلى تفسیر لفهم مشترك لفهم الحوار ومضامینه ویعد أحد 

 .النتائج الایجابیة

  

  

  


