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شكــــــــر

لهم نقدم الذين الفرراد من الكثير ومساعدة بمساهمة تمم العمل هذا      
فرلششن الشششكر مششن أكثرنششا ومهمششا  مجهششوداتهم كششل عششن الجزيششل الشششكر
مصششحةة ورزقهششم جميعششا فريهم ال فربارك علينا، حقهم نوفري أن نستطيع ال

والعافرية. 
مششمدة طيلة العمل على مشرفرا كان والذي نوري منير الدكتور الستتاذ ش

علششى وتشششجيعنا الموضوع بفكرة مدنا فري الفضل صاحب وهو انجازه
.3الجزائر بجامعة الدكتوراه فري التسجيل

منيششر أ.د المشششرف ش ال عبد علي أ.د :الرئيسالمناقشة لجنة أعضاء ش
ش حسين يرقي أ.د الممتحةن ش الوهاب عبد سويسي أ.د الممتحةن ش نوري

مباركششة د. سششواكري الممتحةنششة ششش الحةششاج عرايششبي د. مششداح الممتحةششن
خلل  مششن محةتششواه واثششراء العمششل هششذا لمناقشششة موافرقتهم على نشكركم

القميمة. ونصائحةهم وأسئلتهم ملحظاتهم
جلشول  عنايشة د. بشن حوريشة، زيشان آيششت : أ.دالتحكيــم لجنــة أعضاء ش

و حسششين د. حسششاني و الحةاج عرايبي د. مداح مليانة)، خميس (جامعة
الشششذي وقتكشششم علشششى نششششكركم الششششلف)، (جامعشششة فراتشششح د. مجاهشششدي
لم التي والملحظات والنصائح القتراحات وعلى للتحةكيم خصصتموه

بها. علينا  تبخل
بمديريششة العربيششة اللغششة ومفتششش لغششوي : مششدققكــروك أحمــد السـتـتاذ ش

فرششي بششذلتها الششتي المجهششودات علششى شششكرا الششدفرلى، عيششن لولية التربية
والنحةششو، اللغششة قواعششد فرششي الكششثير منك استفدنا فرقدنا اللغوي، التصحةيح

العمل.    لنقص مجهوداتكم ولول
لششدائرة المهني بالتكوين الللي العلم : أستاذزورة بوهراوة الستتاذ ش

اسششتخدام فرششي الكششثير منششه اسششتفدنا والششذي الششدفرلى عيششن وليششة العباديششة
الدراسة. بيانات وتحةليل تحةرير فري استخدمت التي المعلوماتية البرامج

والعممال ، الموظفين لكل والمتنان بالعرفران  : نتقدم3الجزائر جامعة ش
التششدرج بعششد لمششا العمششادة نيابششة مصششلحةة علششى القائمون بالذكر ونخص
لنكششم التسششيير، وعلششوم التجاريششة والعلششوم القتصششادية العلششوم بكليششة



كششل على جزيل فرشكرا جزائرية، جامعة بأعرق اللتحةاق من مكنتمونا
بالنجاح.  نحةن لنتكلل بذلتموها التي المجهودات

و محةمششد ود. حمششدوش كمششال  زيان : أ.د. أيتأستاؤهم التية الستاتذة ش
يخششص فريمششا الدعم لنا قدمتم مليانة)، خميس (جامعة جليد الدين د. نور
ال. بارككم النشر،

مقدمتهم وفري الشلف لجامعة القتصادية العلوم مكتبة على القائمون ش
والمبششادرات التسششهيلت علششى نشششكركم قششدور نافرلششة د. بششن الكلية عميد
تششوفرير يخششص فريمششا العليششا الدراسششات لطلبششة خصيصششا قششدمتموها الششتي

عليها. والطلع المراجع
مريــم، وابنــائي وزوجــي الكريميــن، والــدي إلــى جــدا خــاص شكر ش 

الدائمة.    مساندتي على ويوستف زكرياء محمد،
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الوظيفة الساسية لي  مجتمع كنظام اجتماعي هي إشباع حاجاتهه و حل مشكلتهه      

التي تهواجهه        عن طريق المؤسسات كونها العضو المتصل مع الجمهور و
المسؤولة أمامه على نموه و ازدهاره، و تهأكيدا لهذا الدور تهسعى المؤسسة من جانبها

هي الركيزة  لستخدام كل الساليب العلمية في إدارتهها لعتبار أن الكفاءة الدارية 
الولى في إحراز أي  تهقدم في المجالت القتتصادية و الجتماعية و حتى السياسية. 

لن تهجد المؤسسة أنسب من وظيفة العلقتات العامة لتوضيح  و تهجسيد أهدافها و    
مسؤولياتهها تهجاه المجتمع في الواقتع العملي فالعلقتات العامة باتهت إدارة ذات أهمية في

المؤسسات الحديثة، فهي لم تهنشأ تهرفا و لم يكن وجودها واستمرارها ثانويا في حياة
المؤسسات، بل الظروف القتتصادية و الجتماعية في وقتت معيين أفرزت مناخا

ضاغطا تهسبب في ظهور العلقتات العامة كمهنة متخصصة. 
العلقتات العامة ل تهقتصر على مجرد إقتامة علقتات و الرد على الشائعات و إنما     

على أسس علمية في التعامل مباشرة مع الظروف و الوضاع     هي نشاط قتائم 
العادية و غير العادية، الداخلية و الخارجية للمؤسسة، و من هنا اتهخذت العلقتات العامة

مكانتها و فرضت نفسها في بناء الهيكل التنظيمي فأسند لها العديد من المهام الساسية
و المرتهبطة بكيان المؤسسة.

، إل أن مفهومها مازال1919ورغم أن العلقتات العامة أصبحت شائعة منذ عام 
غامضا ومبهما لدى المؤسسات مما جعلها تهشكل قتضية جدلية في الدراسات التنظيمية،

إذ ينظر للعلقتات العامة من زاويتين مختلفتين في الشكل  متكاملتين في المضمون:
 تهعتبر العلقتات العامة أحد عناصر الترويج التي تهستخدمها وظيفة التسويق فيالوللى

 فتنظر لها على أنها وظيفة إدارية  بطبيعةالثانيةزيادة مبيعات المؤسسة، أما الزاوية 
أصلها فالعلقتات العامة حينما مورست لول ميرة في العصر الحديث لم تهكن تههدف إلى
زيادة المبيعات، و إنما جاءت لتحسن العلقتة بين الجماهير و المؤسسات التي لم تهلتزم

بمسؤولياتهها تهجاه أفرادها . 
من جهة أخرى نال موضوع الصورة الذهنية اهتمام الكثير من الباحثين في مجال      

التسويق و الدارة نظرا لهميتها بالنسبة للفرد و المؤسسة ، فالصورة الذهنية دور هام
في تهكوين الراء واتهخاذ القرارات وتهشكيل السلوك و لذا صارت عملية بنائها هدفاا

أساسياا يسعى جميع من في المؤسسة لتحقيقه على أي  مستوى وفى أي  مجال من خلل
الداء الطيب الذي  يتفق مع احتياجات الجماهير المؤثرة والمتأثرة بسياسة الفرد

أو المؤسسة.
فعندما تهتعرض صورة المؤسسة للهتزاز أو التشويه تهتضح وقتتها أهمية العلقتات 

العامة في تهوحيد  وتهوجيه جميع جهود أفرادها لعادة بناء أو تهصحيح هذه الصورة، و
عملية البناء تهتطلب من العلقتات العامة التعرف على انطباعات الجماهير المختلفة من
داخل المؤسسة و خرجها، فالنطباع الجيد الذي  ينقله الجمهور الداخلي إلى الجمهور
الخارجي يساهم في تهكوين أو تهعزيز الصورة الذهنية الخارجية للمؤسسة  وبالمقابل

إذا كان الجمهور الداخلي غير راض فسوف ينقل عدم رضاه إلى العالم الخارجي مما
وهذا ما جعل بالصورة الداخلية تهكيون نصف الصورة العامة و يشوه صورة المؤسسة
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النصف الخر تهكمله الصورة الخارجية، فأي  تهشوه يصيب إحداهما سيقضي على الثانية
المر الذي  يستوجب على المؤسسة الهتمام بالصورتهين معا في ذات الوقتت.  

: تهعتبر الوظيفة الصلية للعلقتات العامة المحافظة على استقرارأوللـ  إشكالية الدراسة
المؤسسة، كما أنها تهعمل على تهجسيد مبادئ المؤسسة إلى أفعال واقتعية باعتبارها أنسب

وظيفة تهشرف على العلقتات النسانية والجتماعية و الخلقتية بين المؤسسة و
محيطها. و تهشكل الصورة الذهنية الطييبة هاجسا للمؤسسات التي تهسعى لتحقيق قتيمة
غير تهلك التي تهخص كفاءتهها النتاجية، و هو المر الذي  جعل من الصورة الذهنية

المرغوبة هدفا استراتهيجيا لي  مؤسسة تهرغب في البقاء، فبعدما كان التفوق التنافسي
يقاس بمدى قتدرة المؤسسة على اكتساب أكبر حصة سوقتية، تهغير معيار القياس لتصبح
المؤسسة الرائدة تهلك التي تهضم أكبر قتطاع جماهيري  من خلل ربط علقتات الحترام

و التوازن في تهبادل المصالح. 
من جانب أخر يصعب على المؤسسات في وقتتنا الحالي تهحديد مهمتها و تهحقيق أهدافها

بعيدا عن تهأثيرات البيئة التي تهعمل بها، فالهمال الناتهج عن قتصد أو جهل من قتبل
المؤسسة لدارة العلقتات التي تهربطها بعناصر بيئتها من جماهير داخلية أو خارجية
سينعكس بالسلب على مكانتها الذهنية و السوقتية، و لذا فالدارة الستباقتية للعلقتة مع
البيئة عن طريق العلقتات العامة يجنب المؤسسة الكثير من المتاعب أثناء مرورها

بالوقتات الصعبة مستخدمة في ذلك تهأييد هذه الجماهير الذي  كسبته من قتبل. 
ورغم أن  الحديث عن العلقتات العامة أصبح ظاهرة مألوفة، لكننا نجد أن الدراسات   

العربية و المحلية  تهكاد تهكون شحيحة في تهوضيح أثر العلقتات العامة على تهشكيل
الصورة الذهنية المرغوبة للمؤسسات     ومن هنا كانت هذه الدوافع و غيرها حافزا

 الرئيسي الذيالسؤالنحو إجراء مثل هذه الدراسة التي تهلخص مشكلتها من خلل 
ينصب أساسا حول تحديد مدى تأثير مبادئ العلقاات العامة على تشكيل الصورة

 و نخص بالذكر المؤسسات الناشطة في قتطاع تهأمين المركبات.الذهنية للمؤسسات
ومن أجل تهوضيح أكثر يمكن إثارة التساؤلت التالية:

. ما مدى اهتمام مؤسسات تهأمين المركبات بتطبيق مبادئ العلقتات العامة؟  1
. هل تهوجد فروق لمدى إدراك مبادئ العلقتات العامة و الصورة الذهنية تهتعلق2

بالمتغيرات الشخصية (الجنس، العمر، الخبرة في الوظيفة ،.......) لفراد عينة
الدراسة لدى كل من الموظفين و الزبائن.

. هل تهوجد علقتة ارتهباط بين مبادئ العلقتات العامة و الصورة الذهنية في مؤسسات3
تهأمين المركبات للعيينة المدروسة؟

. هل يوجد أثر لمبادئ العلقتات العامة على تهشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة لدى4
أفراد عيينة الدراسة؟

لشك أن امتداد دور العلقتات العامة من أحد عناصر المزيجثانياـ  أهمية الدراسة: 
الترويجي في إدارة التسويق إلى إدارة قتائمة بذاتهها في الهيكل التنظيمي للمؤسسة و في
معظم الحيان تهتبع الدارة العليا، يبين الهمية البالغة لدور جهاز العلقتات العامة في
عملية التهصال بالنسبة للمؤسسة ككل. أيضا برز اهتمام كبير بمفهوم و أبعاد الصورة

الذهنية لما له من علقتة مباشرة مع هوية و رسالة و أهداف المؤسسة فإذا كانت
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الرسالة غير واضحة و ل الهداف محددة و ل الهوية معرفة، ستكون المحصلة تهكوين
انطباع سلبي يشكل صورة في أذهان جمهور المؤسسة تهترجم إلى سلوك تهجاهها. 

لعل أنسب ما نعبر فيه عن أهمية الموضوع مذكره " ماسنجر" في مقولته ناصحا      
المؤسسات في أمريكا: " ل تهترك الناس يخمنون ما يحدث، بل قتل لهم الحقيقة كما

تهراها، و تهأكد من أنها الحقيقة فعل لن ذلك يبني الثقة في مؤسستك، و يجعلها مقبولة
لدى جمهورها" . و ندعم هذه الهمية أكثر بمقولة " مايك تهومسون" : « رجال

العلقتات العامة يجاهدون لبيع العلقتات العامة للمؤسسات قتبل أن يحاولوا بيع هذه
» .1المؤسسات إلى جماهيرها

و جاء الهتمام بهذه الدراسة لكونها تهوضح الثر الذي  تهتركه العلقتات العامة على
تهشكيل الصورة الذهنية من خلل تهجسيد مبادئ المؤسسات و بالخص مؤسسات تهأمين

المركبات، من أجل تهحقيق أهداف المؤسسة عن طريق التهصال الفعيال و فن التعامل
إلى الساليب        مع مختلف شرائح الجمهور الداخلي و الخارجي، بالضافة 

المختلفة التي تهسلكها إدارة العلقتات العامة من أجل تهشكيل صورة المؤسسة أو
المحافظة عليها    أو تهحسينها أو إعادة بنائها. 

وتهنبثق أهمية الدراسة من خلل التهي:
: تهسعى الدراسة إلى المساهمة في إثراء المفاهيم الفكرية والهمية الكااديمية.1

تهنوعها بخصوص العلقتات العامة و الصورة الذهنية، كما يكون هناك المزيد من
المصادر أمام الباحثين و طلبة.

: تهحاول الدراسة أن تهقدم للمؤسسات و خصوصا تهلك التي تهشكلالهمية الميدانية.2
عيينة الدراسة الطلع على أهمية كيفية التعامل مع الجماهير و تهأثير هذه الكيفية على

في أذهان هذه الجماهير.        رسم صور هذه المؤسسات 
:  مجموعة من السباب كانت وراء هذه الدراسة أهمها أنناثالثاـ  خلفيات الدراسة

صادفنا عددا من الزبائن مستائين من بعض مؤسسات تهأمين المركبات التي سبق لهم
التعامل معها و غير راضين تهماما على إجراءات العمل و المعاملة  أو على مستوى
الخدمة المقدمة أو على تهصرفات الموظفين، أو عن نقص في المعلومات المقدمة لهم

وغيرها، المر الذي  دفعهم إلى التحيول إلى مؤسسات تهأمين أخرى و في المقابل يوجد
زبائن آخرون  يرشدون غيرهم للمؤسسة التي يتعاملون معها و هم مقتنعون تهماما

بمستوى أداء هذه المؤسسة. 
أيضا من السباب التي دفعت بنا إلى إجراء هذه الدراسة هو الكشف على الدور

المتنامي للعلقتات العامة بعدما كان يقتصر على تهسويق المنتجات، و أن نستطلع على
مفهوم  كثيرا ما يتكلم عنه مديرو المؤسسات في وسائل العلم و هو الصورة الذهنية

للمؤسسة من خلل الدراسة التطبيقية على مؤسسات تهأمين المركبات.  
تههدف الدراسة في إطارها النظري  إلى الكشف عن الهميةرابعاـ  أهداف الدراسة:  

التي نالتها و ل تهزال تهنالها العلقتات العامة، فالظاهرة تهزداد تهوسعا من خلل العتراف
المستمر بها من  طرف المؤسسات والجماهير والحكومات على السواء، نظرا للدور

الحيوي  الذي  تهؤديه في ربط علقتات إنسانية و اجتماعية و أخلقتية للمؤسسة مع أفراد
بيئتها. 

39، ص 2002، 2السيد عليوة: تهنمية مهارات العلقتات العامة في ظروف المنافسة، ايتراك للطباعة و النشر، القاهرة، ط 1
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-  كما تهصبو الدراسة إلى التعريف الموسع بطبيعة العلقتات العامة باعتبارها مهمة    
إدارية تهخص المؤسسة ككل في المقام الول، و على هذا نسعى إلى إعطاء تهحليل
مبسط و موسع للعلقتات العامة من ناحية الصطلح  و اللغة لنبيين وجهات النظر

المختلفة التي حاولت تهفسير المفهوم و تهحليله و خصوصا أن الظاهرة لم تهلق الجماع
على تهعريف موحد ملم و شامل. 

باعتبار العلقتات العامة ظاهرة إنسانية قتننها العلم الداري  و أعطى لها مكانتها التي-
في السلم التنظيمي للمؤسسة، فجعل لها خصائص و مبادئ و أهداف        تهليق بها 

ومن هنا تهحاول الدراسة تهسليط الضوء و إزالة البهام تهدعم ممارستها كمهنة و كنشاط
على كل ما يتعلق بالعلقتات العامة. 

و من بين ما تهشمل عليه أهداف الدراسة، الكشف عن ظاهرة الصورة الذهنية التي-
هي الخرى نالت الكثير من الهتمام عند مختلف الباحثين في علم الجتماع و علم
النفس و علم القتتصاد، فاجتهد كل واحد في شرح  الصورة و تهحليل مضمونها، مما

نتج عنه في الخير بأن أصبح للصورة مميزات و أهداف ومستويات و مراحل إنشاء. 
و من الناحية التطبيقية تههدف الدراسة إلى تهحديد الرتهباط بين مبادئ العلقتات العامة و

وإلى قتياس أثر كل مبدأ  من خلل مدى مساهمته في تهشكيل    الصورة الذهنية
الصورة الذهنية.

: من أجل أن تهحقق الدراسة أهدافها وضعنا مجموعة منخامسا ـ  فرضيات الدراسة
الفرضيات التي نحاول الجابة عليها من خلل العرض التحليلي الذي  سنقدمه.

:فرضيات رئيسية تهتمثل في خلل ثلث من الشكالية معالجة في الدراسة و تهنطلق
: تهوجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراك متغيراتالفرضية الرئيسية الوللى

الدراسة تتهعزى للمتغيرات الشخصية من وجهة نظر المبحوثين.
: تهوجد علقتة ارتهباط ذات دللة إحصائية بين مبادئ العلقتاتالفرضية الرئيسية الثانية

العامة و الصورة الذهنية للمؤسسة من وجهة نظر المبحوثين.
: يوجد تهأثير ذو دللة إحصائية لمبادئ العلقتات العامة علىالفرضية الرئيسية الثالثة

تهكوين الصورة الذهنية للمؤسسة في مؤسسات تهأمين المركبات لدى أفراد عيينة
الدراسة.

:الشكل التالي الذي يبيينه النحو على فيتحدد الفتراضي الدراسة نموذج
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تهتمثل حدود الدراسة في:سادسا: حدولد الدراسة: 
: الدراسة تهحاول أن تهفسر علقتة الرتهباط و التأثير بين مبادئ العلقتاتالبعد العلمي

العامة كمتغيرات مستقلة و الصورة الذهنية للمؤسسة كمتغيرة تهابعة.
: تهم اختيار مؤسسات تهأمين المركبات كنموذج للدراسة التطبيقية.البعد المكاني
: يشكل الزبائن و الموظفون في مؤسسات تهأمين المركبات الخاصة والبعد البشري

العامة عيينة الدراسة الذين تهيم العتماد عليهم في جمع البيانات الخاصة بالدراسة.
: لمعالجة إشكالية الدراسة و اختبارا لصحة الفرضياتسابعا: منهجية الدراسة

متعلقة راهنة حقائق لدراسة المنتظمة الطريقة استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي و هو
أو جديدة حقائق اكتشاف بهدف معينة أوضاع أو أحداث أفراد أو أو موقتف أو بظاهرة
وكشف وتهفسيرها، بها تهتصل التي والعلقتات وآثارها حقائق قتديمة صحة من التحقق

التي تهحكمها . الجوانب
تهتطلب عملية إجراء الدراسات تهوفيرثامنا: أساليب جمع البيانات ول المعلومات: 

مجموعة من الدوات لجمع المعلومات لغرض التأصيل النظري ، بالضافة إلى
مستلزمات جمع البيانات الخاصة بالجانب الميداني و على هذا الساس:

بالنسبة للجانب النظري  اعتمدنا على مجموعة من المصادر العلمية المتنوعة سواء.1
 أو الجنبية ذات الصلة بالموضوع من كتب وبحوث سابقة         باللغة العربية

ودوريات و غيرها و هذا من أجل محاولة إغناء متغيرات الدراسة بالمعارف التي
تهعمل على تهقريب المفهوم و إزالة البهام و الغموض و الستيعاب أكثر بالنسبة لمن

يطلع على هذه الدراسة.
بالنسبة للجانب الميداني اعتمدنا على استمارة الستبيان كأداة رئيسية في جمع.2

البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة  بحيث تهناول الستبيان ثلثة أجزاء رئيسية تهضمن
الجزء الول منها: البيانات الشخصية للفراد مثل (الجنس، العمر  المستوى العلمي ،

الخبرة ) بالنسبة للموظفين و (الجنس، العمر، ميدة التأمين، قتطاع التأمين) بالنسبة
للزبائن. في حين ركز الجزء الثاني على المتغير المستقل العلقتات العامة، إذ تهضمن

) متغيرات فرعية ( العلقتات النسانية  المسؤولية الخلقتية، المسؤولية04أربعة (
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 *ستا و عشرين  فقرة (سؤال) بالنسبة26الجتماعية والتحفيز) ضمت جميعها *
*أربعا و عشرين  فقرة بالنسبة لستمارة الموظفين. أما فيما24لستمارة الزبائن و*

يخص الجزء الثالث من الستبيان فخص لقياس الصورة الذهنية للمؤسسة، بحيث
* إحدى عشرة  فقرة خاصة11 * ثمان فقرات خاصة بالزبائن و *08احتوى على *

بالموظفين.
و استخدم مقياس " ليكارت " الخماسي في قتياس متغيرات الدراسة، بحيث انحصرت

إجابة المبحوثين مابين (موافق بشدة و غير موفق تهماما) بدرجات تهرتهيبية تهمتد ما بين (
)3) و بوسط حسابي افتراضي مقداره (1 ـ 5

من أجل اللمام بجميع عناصر الموضوع تهيم تهقسيم الدراسةتاسعا ـ   محاولر الدراسة: 
:إلى الفصول التالية

خاص بطبيعة العلقتات العامة، و تهطرقتنا فيه إلى كل ما يتعلقالفصل الولل -
بالعلقتات العامة كوظيفة إدارية   من ناحية التعريف، الخصائص، الهداف، أهم

المنظرين الذين وضعوا الطر العلمية لنشاط العلقتات العامة  الوظائف الدارية لجهاز
العلقتات العامة و ما إلى ذلك.

خصصناه لطبيعة الصورة الذهنية للمؤسسة، و تهطرقتنا فيه إلىالفصل الثاني: -
التي تهخص الصورة من محاولة تهحليل مختلف التعاريف التي      كل الساسيات 

حاولت شرح  المصطلح، إلى خصائص الصورة وأهدافها إلى مستويات تهكوين
و ما إلى        الصورة، إلى الفرق بينها و بين بعض المصطلحات التي تهتقارب معها 

ذلك.
خصصناه لمبادئ العلقتات العامة و تهشكيل الصورة الذهنية، والفصل الثالث: -

ضيم هذا الفصل ثلث مباحث تهيم عرض فيها العديد من المحاور الخاصة بالنماذج
التهصالية المستخدمة في إيصال الصورة الذهنية مثل نماذج "جرونيج" ، أيضا عرضنا

العناصر التي تهستند عليها العلقتات العامة في صناعة الصورة فبحثنا في الهوية و
السمعة و الشخصية و الثقافة، كما بيينا كيف تهتكيون الصورة عند الموظفين  و العملء.

: تهشمل الدراسة الميدانية التي نعمل فيها على اختبار قتبول أوالفصل الرابع-
.أجلها هذه الدراسة التي أقتيمت من      رفض الفرضيات 

الدراسات السابقة، ول تضم:   عاشرا ـ 
 :أدولار ولنماذج العلقاات العامة في الجمهوريةفؤاد علي حسين سعداندراسة  - 

 ) هي دراسة مسحية على عينة من أجهزة العلقتات العامة في2009 (القاهرة اليمنية
القطاعين العام والخاص في جمهورية اليمن. و سعت الدراسة إلى رصد وتهحليل الكيفية

التي تهتم بها ممارسة العلقتات العامة في الجمهورية اليمنية من خلل تهطبيق نماذج
العلقتات العامة، إلى جانب الكشف عن الدوار التهصالية التي يقوم بها مديرو

العلقتات العامة في منظمات القطاعين العام والخاص وكافة المتغيرات التي تهؤثر في
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كيفية ممارستهما. ومن بين ما خلصت إليه الدراسة: وجود فروق في قتيام مديري 
العلقتات العامة في الجمهورية اليمنية بأداء الدوار المختلفة فقد جاء الدور الفني في
الترتهيب الول من حيث الممارسة، فيما حل الدور التقليدي  في الترتهيب الثاني، تهله
دور المدير، أما دور المدير التنفيذي  فقد احتل الترتهيب الرابع والخير. أيضا وجود

فروق في ممارسة أجهزة العلقتات العامة في اليمن للنماذج الخاصة بممارسة العلقتات
العامة.

بناء التصال فى منظمات):"1988 ( القاهرة،دراسة سامى السيد عبد العزيز-
أجرى الباحث دراسة ميدانية علىالنتاج ولانعكاسه على الصورة الذهنية للمنظمة"، 

عينة عشوائية طبقية على بعض منظمات القطاع العام والخاص(على الجمهور الداخلي
. ول من أهم نتائجها:%من كل منظمة5والخارجي) ،والعينة حجمها 

أن ما يزيد عن نصف العمالة فى القطاع العام ل يزيد مستواها التعليمي عن.1
%داخل20البتدائية بينما أصحاب هذا المستوى التعليمي المنخفض ل يزيد عن

منظمات القطاع الخاص.
تهبين أنة على مستوى العينة الكلية للدراسة أن بناء التهصال داخل كافة المنظمات.2

النتاجية التي شملت هذه الدراسة ليس بالكفاءة والفعالية.
أن التهصال الغير رسمي أكثر قتدرة على إشباع الحتياجات التهصالية للجمهور.3

الداخلي.
أن مكونات بناء التهصال تهتكامل فيما بينها ويفسر كل منها الخر..4
هناك علقتة ارتهباطيه بين ارتهفاع المستوى القتتصادي  وبين ارتهفاع نسبة التهجاهات.5

اليجابية نحو المؤسسة.
وضحت الدراسة بصفة عامة أن هناك  عدم التوازن في اهتمام المنظمات .6

بجماهيرها الداخلية والخارجية وهى تهقيم بنائها التهصالي هو الظاهرة السائدة في اغلب
المنظمات النتاجية التي شملتها الدراسة.

ل تهعطى المنظمات اهتماما لقتامة بناء اتهصالي فعال مع الجماهير الداخلية..7

):"المسئولية الجتماعية1989 (القاهرة،- دراسة كاريمان محمد فريد على صادق
للعلقاات العامة في الوحدات القاتصادية دراسة ميدانية على عينة من شركاات

المسئولية الجتماعية فصول هي: 5القطاعين العام ولالخاص"،  تتكون الرسالة من  
مواجهة التغيرات الجتماعية،المسئولية الجتماعية والسياسة العامة للمنشات في

للمنشأة،نموذج النظم الجتماعية للمنشآت وانعكاساتهها على الوظائف والعمال
الساسية للعلقتات العامة،نتائج الدراسة الميدانية في أطار الفروض،النتائج العامة
78للدراسة الميدانية. أجرت الباحثة دراسة ميدانية على عينة عشوائية طبقية قتوامها 

مبحوث من شركات القطاع العام وشركات القطاع الخاص. و تهوصلت الدراسة إلى
النتائج التالية:

قتيام أجهزة العلقتات العامة بدورها الستشاري  للدارة العليا..1
هناك قتلة في تهنظيم حملت إعلمية لتعريف الجماهير بمساهمات الشركات.2

للمجتمع.
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الجهات %)تهقوم بالتعاون مع65,5أوضحت البيانات أن نسبة كبيرة من الشركات( .3
الحكومية والمحليات بشكل منتظم أو غير منتظم في تهحديد المجالت التي تهتطلب

المساهمة في تهمويلها أو تهنفيذها.
وجود علقتة معنوية بين نمط الملكية ونوع النشاط وبين السس التي تهوضع على.4

أساسها الميزانية المخصصة للبرامج الجتماعية.
مازالت الوسائل والطرق التقليدية تهحتل السبقية في الستخدام لدى جهاز العلقتات.5

العامة في الوظيفة التهصالية.
%)إلى إتهباع السس الموضوعية في تهحيد39اتهجاه نسبة متوسطة من الشركات(.6

ميزانيتها للبرامج الجتماعية.

"دولر العلقاات العامة في تحقيق): 1998 (القاهرة،دراسة فارولق ياسين التركاى-
تهتكون الرسالة منالرضا الوظيفي دراسة تطبيقية على العاملين بالخطوط السعودية"، 

 فصول و هي: الطار المنهجي للدراسة،العلقتات العامة والهيكل التنظيمي، وظائف6
العلقتات العامة. العلقتات العامة والمناخ النفسي، العلقتات العامة والرضا الوظيفي

الدراسات الميدانية. كما أجرى الباحث دراسة ميدانية على عينة عشوائية بسيطة قتوامها
 ول من أهم نتائج الدراسة ما يلي: مبحوث في المملكة العربية السعودية.808

تهشكل العلقتات الداخلية الجيدة بين المنشأة والعاملين المورد الحقيقي الذي  تهنبع منة.1
النطباعات الجيدة عن المنشأة.

احتلت المجلت والنشرات المقام الول بالنسبة لوسائل اتهصال العلقتات العامة من.2
.وجهة نظر المبحوثين

تهعتبر مشاركة العاملين في مختلف أدوار منشأتههم السبيل لرفع الروح  المعنوية .3
للعاملين.

أن كلما كان الرئيس المباشر مدركا تهماما لجوانب عملة الفنية عادل وصريحا مع.4
مرؤوسيه يقدر جهودهم ويبرزها أمام الدارة العليا ،وتهعاطف مع مشاكلهم ،كلما

أستطاع أن يكسب حب مرؤوسيه ورضاهم.
تهؤكد النتائج الواردة في الدراسة أن نسبة رضا العاملين عن مؤسسة الخطوط.5

%.83السعودية بلغ 
تهشير نتائج الدراسة إلى أهم عوامل عنصر الرضا عن الوظيفة في تهوفير مركز.6

%.77اجتماعي مرموق بنسبة 
أما بالنسبة لتقديم الشكاوى والمقترحات : صندوق القتتراحات والشكاوى.7

31،المدير العام43،الرؤساء المباشرين 46

"تأثير العلقاات العامة على): 1995 (القاهرة،حنان فارولق محمد جنيد- دراسة 
فاعلية الوظائف الدارية للمنشأة دراسة تحليلية ميدانية على عينة من شركاات قاطاع

الطار المرجعي:  فصول و هي8تهتكون هذه الرسالة من العمال في مصر"، 
والمنهجي للدراسة،بحوث ونماذج العلقتات العامة في المجال التنظيمي،أنشطة

ووظائف وأهداف العلقتات العامة في المنظمات المعاصرة،الطرق والوسائل التهصالية
المستخدمة في تهنفيذ أنشطة العلقتات العامة،الطبيعة التهصالية للنشطة الوظيفية في
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المنشأة، أثر أنشطة العلقتات العامة في تهحقيق الهداف التهصالية للنشطة الوظيفية
للمنشأة، المتغيرات المؤثرة في فاعلية أداء العلقتات العامة. كما أجرت الباحثة دراسة

 مبحوث محافظة القاهرة. و من أهم النتائج:60ميدانية على عينة عمدية قتوامها 

تهزايد نسبة وجود إدارات علقتات عامة في جميع منشآت قتطاع العمال العام.1
%.100والستثماري  بوجه عام بنسبة 

% التي بها أقتسام تهتبع أجهزة العلقتات العامة مما يعطى35إنخفاض نسبة المنشأت.2
مؤشرا إلى عدم ثبات أنشطة العلقتات العامة.

تهراجع الهمية النسبية لنشاط البحوث والدراسات وتهيارات الرأي  العام على الرغم.3
من أهميتها كمجال للتعاون مع جهاز العلقتات العامة.

تهحتل الدارة التسويقية المرتهبة الولى من حيث درجة التنسيق والتعاون مع جهاز.4
العلقتات العامة بالمنشأة يليها أدارة النتاج ثم الدارة المالية في المرتهبة الثالثة.

زيادة نسبة المنشآت التي تهعانى فيها أجهزة العلقتات العامة من وجود صعوبات فى.5
%.76ممارستها لنشطتها المختلفة حيث يصل نسبة التهجاه العام إلى 

تهحتل وسائل التهصال الشخصي الترتهيب الول في التهصال بالجماهير الداخلية..6
 أفراد وهو عدد قتليل نسبيا6يبلغ متوسط أعداد العاملين بإدارات العلقتات العامة .7

بالقياس إلى طبيعة المهمات العلمية التخصصية للعلقتات العامة.
وجود عدد متنوع من التخصصات والقتسام التي تهتبع أجهزة العلقتات العامة في.8

منشآت قتطاعي العمال،يندرج بعضها تهحت أطار الوظيفة المتخصصة لدارة العلقتات
العامة متمثل في أقتسام (العلقتات الداخلية، العلقتات الخارجية  الدعاية والنشر،

التهصالت والمراسم، المتابعة، الخدمات الجتماعية.

"مؤسسة سونلغاز ولعلقاتها مع): 2000( الجزائر شوية سيف السلم - دراسة 
المستهلكين" 

قتام الباحث بدراسة ميدانية حول مؤسسة(سونلغاز) وعلقتتها مع المستهلكين حيث
من الفرضيات التالية:       انطلق الباحث 

إذا تهحسنت التفاعلت بين العاملين في مؤسسة(سونلغاز) ومستهلكي خدماتهها تهتحسن
صورة المؤسسة عند الجمهور العام ضمن المكانات المادية المتاحة للمؤسسة في

مضمار تهقديم الخدمات في الوقتت الحاضر.
إذا صلحت وسائل تهدريب موظفي التعاملت على القيام بتفاعلت اجتماعية إيجابية

مع مستهلكي خدمات المؤسسة في إطار قتيام موظفي(سونلغاز) بواجبهم تهتحسن
صورة(سونلغاز) عند الجمهور العام.

يفضل مستهلكو خدمات مؤسسة(سونلغاز) أن يملك هذه المؤسسة ويسيرها خواص
جزائريون .

قتامت الدراسة باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، وكذلك تهقنيات الملحظة والمقابلة
200 سؤال على عينة شملت 65والستمارة لجمع البيانات، كما طبقت استمارة من 

من المجتمع الصلي يمثلون المستهلكين العاديين،  %0.4مبحوث بمنطقة عنابة أي  
، وتهوصل الباحث إلى النتائج التالية:2000وذلك خلل سنة 
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أن التفاعل القائم بين المستهلك والمؤسسة ينطلق من منبهات واستجابات بين
الطرفين، هذه المنبهات تهتمثل في طلبات المستهلكين لخدمات الكهرباء والغاز

من(سونلغاز).
وجود انقطاعات قتليلة في الطاقتة تهتصف بقلة أضرارها على المستهلكين العاديين إل

أن النقطاع يتم دون إشعار مسبق.
.زيارة أعوان(سونلغاز) لمراقتبة العداد
إن هذه المنبهات التقنية قتابلتها استجابة تهقنية من قتبل(سونلغاز) نالت رضا

المستهلكين من حيث الخدمة التقنية، كما يؤكد المبحوثين أن التفاعل بينهم
وبين(سونلغاز) يميل إلى السلبية وأن الجانب النساني في عملية التفاعل هو الهم

ويكاد يكون معدوما، ويرى المستهلكون أن تهحقيق تهفاعلت إيجابية ممكن عن طريق:
.تهمديد الفترات المتاحة للدفع
.إصدار إنذار إلى المستهلكين مرتهين قتبل قتطع  التيار
.يجب على إدارة(سونلغاز) تهقبل انتقادات المستهلكين واقتتراحاتههم
.تهمديد ساعات العمل بشكل يمكن المستهلك من التهصال بالمعنيين في المؤسسة
،أن موظفي(سونلغاز) ينقصهم التدريب على الساليب الجيدة للتعامل مع المستهلكين

من خلل:    ويتضح هذا 
وجود قتناعات لدى المستهلكين تهتمثل في أن المؤسسة التجارية  مثل (سونلغاز) يجب

في خدمتهم و تهوفر لهم سبل الراحة.        أن تهكون 
علقتة(سونلغاز) المتردية مع المستهلكين من الناحية النسانية تهبرز نتيجة التصرفات

السلبية للموظفين تهجاه المستهلكين .
مشكلة(سونلغاز) حسب المبحوثين، هي اجتماعية تهنظيمية لذا كانت هناك ضرورة

ملحة لقتتراح  مبدأ تهحسين صورة(سونلغاز) بتدريب الموظفين على حسن التعامل
وخلق علقتات إنسانية مناسبة بين المؤسسة والمستهلكين.

ثم وضع الباحث نموذجا خاصا بالتعامل مع المستهلكين، يحتوي  على تهقنيات التعامل
.الجدي  مع المستهلك

): "العلقاات العامة في المؤسسة2006دراسة فريحة محمد كاريم (الجزائر، -
تهعد هذه الدراسة من ،"الجزائرية ولتطبيقات المفاهيم السوسيوسيكولوجية للتسويق

الدراسات الوصفية التي تههدف إلى الحصول على معلومات كافية ودقتيقة عن دور
إدارة العلقتات العامة في التعامل مع الجمهور، وهي دراسة تهطبيقية على إدارة

العلقتات العامة لمؤسسة (سونغاز) وذلك بالتطبيق على جميع العاملين بإدارة العلقتات
 و سعى الباحث من خلل هذهالعامة ب(سونلغاز) بمنطقة عنابة ومنطقة الطارف،

الدراسة إلى كشف اتهجاهات الجمهور حول واقتع العلقتات العامة في
مؤسسة(سونلغاز)، أما من بين أهداف الدراسة نذكر التهي:

معرفة مدى إلمام جمهور المستفيدين بمعلومات عن مؤسسة(سونلغاز) وخدماتهها
وسياستها.
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معرفة مدى كفاية المواد العلمية التي تهخص إدارة(سونلغاز) والتي تهزود
جمهور المستفيدين بمعلومات مستمرة.

التعرف على آراء المبحوثين نحو مدى حرص إدارة العلقتات العامة على
تهحقيق الصالح العام.

التعرف على السلبيات التي قتد تهؤثر على طبيعة أداء العلقتات العامة لوظائفها
من وجهة نظر المبحوثين.       بشكل عام 

دراسة دور العلقتات العامة في تهفصيل علقتة مؤسسة(سونلغاز) بجمهور
المستفيدين من خدماتهها.

تهقديم رؤية علمية حول دور العلقتات العامة في تهفصيل علقتة
مؤسسة(سونلغاز) بجمهورها.

:أما أهم النتائج التي تهوصلت إليها الدراسة فكانت كالتهي
الشكوى المستخدم وطريقة حلاتهجاهات عينة البحث سالبة حول وضوح  نموذج 

مع إمكانية وسهولة إلى الشخص المعني للحصول على الخدمات،     هذه الشكاوى 
مع الستفسارات الواردة، وكذلك شكل تهحقق         سرعة و فعالية تهجاوب الموظفين 

التوقتعات للخدمات المقدمة.  
 وهي القتلية من العينة نفت أن هناك نقص في تهدريب%35.6نسبة 

موظفي(سونلغاز) على كيفيات التعامل مع المستهلكين، وبذلك كانت الغلبية التي تهقدر
 تهؤكد أن هناك نقص في تهدريب الموظفين, و من الجدول نلحظ من%64.4بنسبة 

فسروا(لماذا)،  فالغلبية رأت أن هناك سوء معاملة الموظفين اتهجاه المستهلكين، وكذلك
نقص الخدمات مما يؤكد على نقص تهدريبهم.

  تهؤكد وجود مكتب استعلمات يفي%60.8أن الغلبية من العينة والتي تهقدر 
. تهنفي ذلك%39.2بطلبات الجمهور وكانت البقية التي تهقدر بنسبة 

  من أفراد العينة أكدوا على طول86التهجاه العام أو الغالب هو سلبي حيث نجد أن 
 منهم وافقوا على أن الوقتت طويل جدا،فآراء أفراد59مع الشكاوى،و     وقتت التعامل 

 من المجموع العام أي  أكثر% 58 ، أي  45العينة تهتراوح  بين الطويل والطويل جدا بـ 
من نصف العينة تهأكد غياب السرعة في الستجابة.

اتهجاهات عينة البحث موجبة نحو أسلوب الموظف اللطيف واستخدامه لحل المشكلت
بمهنية عالية. لكن تهركز الجابات يتراوح  بين أحيانا ونادرا وهذا ما يشكل ضعفا

واضحا في تهعاملت الموظفين، كما أن الستمرارية في الجهد والتطوير تهبقى مطلوبة
مع ازدياد انفتاح  السوق ودخول المنافسة في مجال الكهرباء.

دولر العلقاات العامة في بناء): " 2010 ( محمد منصور عبد ال تاجي- دراسة 
اهتمت هذه الدراسةاليمنية" ،  الصورة الذهنية للشركاات: دراسة لثنتان من الشركاات

في اكتشاف تهأثير برامج العلقتات العامة في بناء الصورة الذهنية في مخيلة الموظفين و
المستهلكين و أفراد المجتمع المحيط بالشركتين من خلل تهقييم العلقتة السائدة بين

الشركتين و هذه الفئات. أما  هداف الدراسة فتوزعت مابين:
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مقدمة عامة

 الساسية للعلقتات العامة التي تهستخدمها الشركتين في بناء الصورة تهحديد الوسائل
.في أوساط جمهورها الداخلي  و الخارجي      الذهنية لكليهما

النطباع السائد عن صورة كلتا الشركتين في مخيلة الموظفين- تهوثيق وتهحليل
.المجتمع المحيط بالشركات- رجال العلم والصحافة المستهلكين – أفراد

الصورة الذهنية لكلتا وسيلة من وسائل العلقتات العامة فى بناء قتياس فاعلية كل
.الشركتين

أما ما تهوصلت إليه الدراسة من نتائج فنذكر منها التهي:
 الشركات ولو نسبيا فى بناء علقتات طيبة وتهفاهم مشترك. نجاح
تهفاوت فى وضوح  الصورة لكلتا الشركتين فى أوساط الموظفين وأفراد وجود

في أوساط المستهلكين ورجال العلم. المجتمع وتهشابه نسبى
فى بناء الشركتين على الستخدام الفعال لبرامج وأدوات العلقتات العامة عدم قتدرة 

والخارجي. أوساط الجمهور الداخلي الذهنية المرغوبة لكليهما في الصورة
:  تهعددت المداخل التي تهطرقتت إليها مختلف الدراساتالتعليق على الدراسات السابقة

فيما يخص العلقتات العامة و لكنها تهقريبا كلها ارتهكزت على الدور الذي  تهؤديه
 أن هذه الدراسات ربطت بين أدوار العلقتات     العلقتات العامة في المؤسسة، كما

العامة و مفاهيمها لدى المسؤولين و القائمين على الدارة وجهاز العلقتات العامة معا،
و من بين النتائج المشتركة في هذه الدراسات هو إجماعها على الدور التهصالي غير

الفعال الذي  يقوم به الممارسون للعلقتات العامة على مستوى مؤسسات محل الدراسة. 
أما ما تهضيفه دراستنا هذه للدراسات السابقة هو أنها تهبحث في قتياس أثر مبادئ

على تهشكل صورة ذهنية ايجابية عن المؤسسة من خلل        العلقتات العامة 
الخلقتية ، المسؤولية الجتماعية والتحفيز التي تهعتبر المسئولية العلقتات النسانية،

مبادئ الدارة في المقام الول. كما تهبحث الدراسة أيضا في تهحديد اتهجاه العلقتة بين
هذه المتغيرات.
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تمهيــــــــــــــــــــــــد
التطور التكنولوجي الحديث و الكبير في عالم التصصالت،، و دخول العالم في عصر      

 في النششطة التي تصمارسها المجتمعات، من خلل مؤسساتصها.   العولمة فرضا التصساع
الشيء الذي دفع بهذه المؤسسات، إلى زيادة حاجاتصها إلى بعضها البعض من جهة و إلى

تصوطيد العلقاة مع المستفيدين من أنششطتها من جهة أخرى، و تصعتبر العلقاات، العامة إحدى
الركائز الساسية في التنظيم الداري التي تصحقق التواصل و التنسيق بين المؤسسة و
جماهديرهدا الداخلية و الخارجية لنشجاز الهدداف و الغايات، المرجوة من خلل التعاون

اليجابي، و لكي يتحقق التوافق بين الطرفين لبد من أن تصتوضح صورة المؤسسة في ذات،
و مطالب الجمهور و آرائه        الوقات الذي تصبحث فيه هدذه المؤسسة عن حاجات، 

المختلفة سيما تصلك التي لها علقاة بتحقيق الهدداف التنظيمية .
و يعتبر ارتصقاء العلقاات، العامة إلى وظيفية إدارية مستقلة دللة على التطور و الهدتمام    

المتزايد لمفهوم العلقاات، العامة و بالدور الحيوي و الكبير الذي يؤديه هدذا الجهاز، فإن
إقاامة علقاات، طيبة و كسب ثقة الجمهور زادا من أهدمية دور العلقاات، العامة في نشجاح

استراتصيجية المؤسسة .
يهدف هدذا الفصل إلى تصوضيح كل ما له علقاة بطبيعة العلقاات، العامة كوظيفة إدارية تصهتم

بانشطباعات، الجماهدير و من أجل اللمام بالموضوع ارتصأينا تصقسيم الفصل إلى المباحث
التالية:
المبحث الول: العلقاات، العامة بين تصعدد المفاهديم و الرتصباط  بالنششطة التصصالية-

الخرى.
المبحث الثانشي: العمليات، الدارية للعلقاات، العامة-
المبحث الثالث: مبادئ العلقاات، العامة -

المبحث الول: العلقاات العامة بين تعدد المفاهيم و الرتتباط  بالنششطة التصالية
الخررى
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كنشاط وجهود فإنشها العشرين القرن مطلع مع وولدت، الحديثة العامة العلقاات، أن رغم     
البدائية المجتمعات، حتى في وجدت، معينة بتصرفات، التصيان أو معينة أفكار لعتناق تصبذل

المصطلحات، من العامة مصطلح العلقاات، أن ومع المجتمعات، تصلك تصطور مع وتصطورت،
بقوة العتراف فان مرة لول تصاريخ ظهوره تصحديد في الكتاب يختلف والتي جدا الحديثة

الخرين مع التفاهدم  فمحاولت،.التاريخ ما قابل عصور إلى يمتد لكسبها والسعي الجماهدير
المستخدمة الوسائل في هدو ولكن الختلف نشفسها البشرية قادم قاديمة آرائهم في والتأثير

القديمة. في الزمنة عنه الحاضر الزمن في النشاط وسعة
المطلب الول: مفهوم العلقاات العامة ومراحل تطورتها

تصطور مفهوم العلقاات، العامة بتطور المتغيرات، البيئية التي أثرت، على المؤسسة بشكل     
مباشر أو غير مباشر.        و قابل أن نشخوض في ذكر مختلف المراحل التي شهدت،

تصطور العلقاات، العامة نشقف عند العنوان الجانشبي الخاص بمفهوم العلقاات، العامة.
جاء في تصعريف العلقاات، العامة عدة مفاهديم  من وجهات،أول: مفهوم العلقاات العامة: 

نشظر مختلفة و قابل أن نشتعرض لبعض هدذه المفاهديم  نشتوقاف عند بعض الجدل الذي خص
مصطلح العلقاات، العامة.

I.  يرى بعض الكتماب أن هدنماك خطمأ فمي تصرجممة:الخرتلف  في اللفظالعلقاات العامة و 
Publicن  مممممصمممطلح العلقامممات، العاممممة  relations  ى ة إل Relations بالنشجليزي

publiques نشقول بالفرنشسية والصح أنPublics relations لن المؤسسة ل تصتعامل مع 
Publicsجمهور واحد إنشما تصتعامممل مممع  عمدة جمماهدير، والصمح أن نشسممتخدم   relations

Publicبدل   Relations1وي و ، ويرى البعض الخر أن الخطأ في الترجمة ما هدو إل لغ
إنشما مقصود العلقاات، العامة عكس العلقاات، الخاصة، ذلك أن العلقاممات، العامممة تصشممير إلممى

.2أو جماعات، أو هديئات، ربط علقاات، السمع و الحوار والفهم مع أشخاص
: محصلة الصلت، و التصصالت، التي تصقوم بين3بينما يرى آخرون أن لفظ علقاات، يعني

مؤسسة معينة وجماهديرهدا  فالعلقاة هدنا قاائمة بين طرفين لذلك فإن هدذه الصلت، و
التصصالت، تصسير في اتصجاهدين: من المؤسسة لجماهديرهدا والعكس كذلك ، و في معنى كلمة

:4 مفاهديم متقاربة وهديثلثةعامة لبد من التمييز بين 
تصعني مجموعة صغيرة من الفراد يعرفون بعضهم البعض وهدم على علم تصامالجماعة :

بأهدداف العضوية          التي تصجمعهم.
قاطاع أعرض من الحشد، مشتت و غير متجانشس، يتكون نشتيجة قاضية أو حدثالعامة :

أو دفاع عن مصلحة ، يسعى إلى تصغيير ما هدو قاائم. معين، هددفه تصقديم رأي
هدي قاطاع أوسع من العامة بدرجة كبيرة جدا، أعضاؤه ل يعرفون بعضهمالجماهير :

البعض. و في العلقاات، العامة يمكن القول أن مفهوم العامة يعني الجمهور المتباين الذي
من ينظر إلى العلقاات، العامة على أنشها     تصرتصبط مصالحه بمؤسسة معينة. و إنشما هدناك 

ليست علقاة بالجماهدير و يستند في وجهة نشظره على أن مصطلح الجمهور في اللغة

 22 ، ص 1991عطية طاهر مرسي،فن و علم العلقاات العامة ، دار النهضة العربية ،  1
2 GUERET Maud , la nouvelle ère des relations publiques, université de Poitiers ,mémoire de doctorat 2007 2008 

22محمد نجيب الصرايرة ، العلقاات العامة ، السس و المبادئ ، مكتبة الرائد ، ص 3
15 ، ص 2009محمد عبده حافظ، العلقاات العامة ، دار الفجر ، القاهرة  4
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 الذي يرتصبط بالقضايا و القيم الخاصةPublic sphereاللمانشية يقصد به المجال العام 
.1بالجمهور، أي أنشه المجال الذي يعيش فيه الجمهور و المقصود بالمجال العام الرأي العام

II. : العملقاات، العامة لم تصعد في حاجة إلى تصأكيد بعد التطورتعريف العلقاات العامة
الكبير الذي حققته منذ منتصف القرن العشرين، ورغم ذلك ل يزال المصطلح غامضا لدى
الكثير من الخبراء والممارسين، مما يؤدي إلى اختلف وظائف العلقاات، العامة وتصنظميها

وأهددافها من مؤسسة لخرى ، ومما يزيد هدذا الغموض هدو تصوجه عدد من الباحثين
والخبراء إلى وضع تصعريفات، متعددة للعملقاات، العامة تصتسم بالتفاوت، والتباين، وهدكذا فمن

الضروري الوصول إلى مفهوم موحد وشامل وحديث للعملقاات، العامة، يصلح كأساس
لتحديد وظائف العلقاات، العامة وأنششطتها وأهددافها  وكمعيار لقياس مدى قايام المنظمات،

.بالداء السليم للعملقاات، العامة
ذكرت، عدة تصعاريف و العدد يزداد بمرور الزمن و إن دل هدذا على شيء فهو يدل على 

تصوسع نششاط العلقاات، العامة عبر الزمن و على دورهدا المتنامي التابع للمتغيرات، البيئية
 تصعريف500 م حوالي 1976في عام      المحيطة بالمؤسسة، حيث بلغ عدد التعاريف 

.  20082 تصعريف في1000ونشاهدز 
قاد أسهمت عدة عوامل في زيادة صعوبة تصحديد مفهوم العلقاات، العامة وتصعريفها، ومن    

 : 3أهدمها
تصعتبر العلقاات، العامة من أحدث الوظائف الدارية، ول يزال باب الجتهاد النظري

والتطبيقي مفتوحا أمام المزيد من تصطوير أساليب الممارسة وطرائقها، وصقل المفاهديم
النظرية للعلقاات، العامة على ضوء الممارسة.

على الرغم من أن العلقاات، العامة قاد ظهرت، وحققت تصقدما ملموسا، فل يزال يشوبها
حتى الن الغموض وعدم الفهم الحقيقي لرسالتها وأهددافها ، كما لم تصحظ باهدتمام الباحثين

مثلما حظيت فروع علمية أخرى، و هدذا نشتج عنه خلط لدى الممارسين لمفاهديمها، وتصباينهم
في تصقدير أهدميتها للمؤسسة .

،تصواجه العملقاات، العامة مشكلة في العتقاد بأنشها الدعاية، النشر، العلن، العملقاات
النشسانشية، المعلومات،  الشؤون العامة أو القاناع، هدذا من جهة، و من جهة أخرى تصداخل

أنششطة العلقاات، العامة مع بعض النششطة الخرى كالدعاية والعلم والعلن والتسويق
وتصرويج المبيعات، والعملقاات، النشسانشية والعلقاات، الصناعية، وتصزيد هدذه المشكلة من

صعوبة الوصول إلى اتصفاق على مفهوم موحد للعملقاات، العامة، أو الوصول إلى تصحديد
النششطة المتخصصة للعملقاات، العامة التي تصميزهدا عن غيرهدا من الوظائف الخرى

المتداخلة معها .
ومن هدنا تصأتصي أهدمية استخلص وتصحديد مفهوم للعملقاات، العامة يتسم بالشمول والدقاة  

والتكامل و يكون من المفيد فحص أهدم التعريفات، المختلفة الحديثة التي أوردهدا الخبراء
والباحثون حتى يمكن التعررف على وجهات، نشظرهدم وآرائهم المختلفة، ودراسة التغييرات،

من طرف أهدل      و تصبرز أهدمية وجود تصعريف مقبول التي طرأت، على التعريفات،. 

  23 ص 2005راسم محمد الجمال و خيرت معوض عياد ، إدارة العلقاات العامة المدخل الستراتيجي ، الدار المصرية اللبنانية ، القاهرة ، ط  1
نبيل اللو، العلقاات العامة أزمة المصطلح،   2
4shared.com /get/127570531/fc1061bd/__online.htmlمحمد أحمد أسعد، العلقاات العامة،  3
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

الختصاص سواء كانشوا إداريين أو ممارسين أو خبراء في مجال العلقاات، العامة في
:1النقاط التالية

،الحد من التداخل في الختصاصات، و تصضاربها بين إدارة العلقاات، العامة و الدارات
الوظيفية الخرى.

إمكانشية تصحديد أهدداف ومسؤوليات، إدارة العلقاات، العامة بوضوح و بالتالي وضع تصنظيم
إداري عملي جيد لها.

إمكانشية وضع خطط و برامج العلقاات، العامة التي يسير وفقا لها نششاط الدارة و تصحديد
المخصصات، المالية          و البشرية اللزمة.

.إمكانشية مساهدمة جهاز العلقاات، العامة في إرساء و نشجاح استراتصيجية المؤسسة
و على العموم فقد جاءت، عدة تصعاريف في العلقاات، العامة و من وجهات، نشظر مختلفة فمنها

جمعية العلقاات العامة المريكيةالجتماعية و منها القاتصادية أو الدارية. فقد عرفت 
 بأنشها: «نششاط، أي صناعةأو هديئة، أو مهنة، أو حكومة في إنششاء و تصعزيزالعلقاات العامة

».2علقاات، جيدة بينها و بين جمهورهدا كالعملء و الموظفين والمساهدمين و الجمهور العام
فالعلقاات، العامة من وجهة النظر المريكية ل تصقتصر فقط على علقاة المؤسسة بمختلف
جماهديرهدا الخارجية كالعملء و الموردين و غيرهدم بل تصمتد إلى الداخل لتشمل الجمهور

الداخلي كالموظفين و العمال.
 فجاء تصعريفه للعلقاات، العامة على النحو التالي: هدي الفن القائم علىقااموس اكسفورتدم أما 

المؤسسة وجمهورهدا الداخلي أسس علمية لبحث أنشسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة بين
الجتماعية. و عليه فالعلقاات، العامة والخارجي لتحقيق أهددافها مع مراعاة القيم والمعايير

ليست بمهنة فقط و إنشما هدي أيضا فن مؤسس على أساليب علمية، بحيث يبحث هدذا الفن
عن أنشسب طرق التصصال و التعامل التي تصنجح و تصوطد العلقاات، بين المؤسسة ومختلف

الجماهدير. 
) أول من وضع تصعريفا أكاديميا للعلقاات،1948 (معهد العلقاات العامة البريطانشي- أما 

العامة قاائل عنها بأنشها: «الجهود الدارية المخططة و المستمرة التي تصهدف إلى تصعزيز
.«التفاهدم المتبادل بين المؤسسة و جمهورهدا

و الدللة المستخلصة من التعريف تصكمن في وجود علقاة تصفاعلية تصبادلية اتصصالية بين 
المؤسسة و جمهورهدا، حيث تصتوطد هدذه العلقاة بوجود برامج يتم تصخطيطها باستمرار من

قابل الدارة.
: «هدي3 على النحو التالي)IPRA(الجمعية الدولية للعلقاات العامة - بينما جاء تصعريف 

وظيفة إدارية مستمرة و مخططة، تصقوم بها المؤسسات، العامة و الخاصة لكسب تصعاطف و
تصفهم و تصأييد الجماهدير التي تصهمها وذلك عن طريق تصقييم الرأي العامة المتعلق بها من أجل

تصحقيق تصعاون مثمر».  يشير هدذا التعريف إلى أن العلقاات، العامة هدي إحدى وظائف
الدارة التي تصهتم بإدارة سمعة المؤسسة لدى جماهديرهدا خصوصا تصلك الجماهدير المرتصبطة
بها ارتصباطا عضويا كالعملء و الموردين و المساهدمين و العمال والموظفين فهم يشكلون

24 ص 1980 احسان عسكر ، المدخل في العلقاات العامة ، دار النهضة العربية، القاهرة ، 1
   19 ص 2007محفوظ أحمد جودة، العلقاات العامة مفاهيم و ممارسات ، دار الزهران، الردن  2
17، ص 2004محمد الجوهر العلقاات العامة المباديء و التطبيقات ، دار العلم، إ. العربية المتحدة  3
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

شريان الحياة للمؤسسة، كما أن إدارة سمعة و صورة المؤسسة يقريمان بحسب مستوى الثقة
الذي يجب أن يخضع للتقييم المستمر. 

: « التواصل1 " الخبير في العلقاات، العامة بأنشهاEdward BARNAYS- أيضا عرف " 
بالمعلومات، عن طريق القاناع و الملئمة بين سياسات، المؤسسة و اتصجاهدات، الجمهور

للحصول على التأييد العام لهدداف المؤسسة  ونششاطها». ويرى "بيرنشيز" من خلل تصعريفه
هدذا أن العلقاات، العامة تصعمل على تصبادل المعلومات، بشفافية و صراحة بين المؤسسة

والجمهور فالمؤسسة تصسعى من خلل العلقاات، العامة إلى تصكروين صورة طيبة لها شرط أن
يقتنع بالمعلومات، المقدمة منها.

رائد حركة العلقاات، العامة بأمريكا و يسميه البعض بأب"  Ivy Ledbeter Lee-بينما "
العلقاات، العامة فيرى: أن العلقاات، العامة مسؤولية كبرى تصتطلب دراسة الحوال السائدة
والعمل على الصلح ثرم إعلم الناس بذلك  وأن مهمتها مزدوجة تصبدأ بدراسة الرأي العام

ونشصح المؤسسات، بتغيير خططها، و تصعديل سياستها لخدمة المصلحة العامة، ثرم إعلم
.  ينطلق " ايفي لي " في2الناس بما تصقوم به هدذه المؤسسة من أعمال تصهم و تصخدم مصالحهم

تصعريفه من المسؤولية الجتماعية للمؤسسة تصجاه محيطها، حيث تصبدأ هدذه المسؤولية من
الداخل و تصظهر ممارستها من خلل تصصحيح الوضاع الداخلية ليتمكن الجمهور الداخلي

من تصكوين صورة طيبة عن المؤسسة والتي سينقلها بدوره إلى الجمهور الخارجي .
 " الذي تصولى مسؤولية العلقاات، العامة بشركة " جنرال موتصورز "" بول قاارتيت- أما 

م  فيرى   أن العلقاات، العامة « ليست وسيلة دفاعية تصجعل المؤسسة1931المريكية عام 
في صورة مخالفة لصورتصها الحقيقية، و إنشما هدي الجهود المستمرة من جانشب الدارة لكسب

. » يشير هدذا التعريف إلى وجود3ثقة الجمهور من خلل العمال التي تصحظى باحترامه
صورتصين مختلفتين للمؤسسة، الولى صورة غير مرغوب فيها و الثانشية صورة مرغوب
فيها، و أما بالنسبة للثانشية فهي صورة حقيقية تصعبر عن الداء الفعلي للمؤسسة والتي يجب
العمل عليها حتى تصرسخ في أذهدان الجماهدير أما الولى فهي صورة غير حقيقية تصعبر عن

معلومات، غير صادقاة ما تصلبث و تصنكشف. 
 و Christine LOUGOVOY م) نشجد تصعريف "1980- و من التعاريف الحديثة (

Denis HUISMANالعلقاات، العامة هدي وظيفة4 " الذي جاء على النحو التالي » :
خاصة، أو أفراد أو جماعات،  تصهدف إلى ربط أو تصحسين أو         إدارية، أو هديئة عامة 

علقاة الثقة و الفهم و الطيبة مع الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة مع شرط تصطوير
 هدذه العلقاة. »  

م) من نشاحيته في تصحديد1996 (مجلس مستشارتي العلقاات العامة الفرنشسي- أيضا ساهدم 
مفهوم العلقاات، العامة  وجاء تصعريفه لها على النحو التالي: « مسعى اتصصالي ذاتصي

بالجماهدير المختلفة من أجل الترويج المستمر لسمعة  وشهرة مؤسسة أو مجتمع أو علمة
 هدذا التعريف يتمحور حول نشقطتين أساسيتين تصميزان«أو منتج أو فكرة أو شخصية. 

العلقاات، العامة عن وسائل التصصال الخرى و هدما:

11ادورد. ل. بيرنيز ، العلقاات العامة فن، ترجمة وديع فلسطين و حسين خليفة ، دار المعارق القاهرة ص  1
 22 ص1988جميل خضر، العلقاات العامة ، دار المسيرة الردن  2
27، 26 ص 2000سعادة غالب الخطيب، المدخل إلى العلقاات العامة، دار المسيرة الردن  3
4 Kotler et Dubois ,marketing management, 11 ed, Dhelphine manceau, France 2004, p667
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

.وجود مسعى ينبع عن اقاتناع  و من الذات، للتصصال بمختلف الجماهدير
.الستمرارية في الترويج للشيء المروج له
 مساهدمتهم في التعريف بالمصطلح و من بعض ما جاؤوا بهللكتاب العرب- أيضا كان 
 :1نشذكر التصي

« العلقاات، العامة هدي فن معاملة الناس والفوز بثقتهم و محبتهم و تصأييدهدم، و معنى ذلك 
هدو كسب رضا الناس بحسن المعاملة الصادرة عن صدق و إيمان بقيمة النشسان.» 

الملحظ في التعاريف السابقة وجود عردة مفاهديم للعلقاات، العامة، فالبعض رآهدا على    
أنشها مهمة إعلمية تصعمل على نشقل المعلومات، الصريحة والشفافة، والبعض الخر أشار

إليها على أنشها مهمة اتصصالية بين المؤسسة وجمهورهدا، بينما اعتبرهدا البعض الخر أنشها
مسؤولية اجتماعية نشابعة من ذات، المؤسسة حول محيطها وبيئتها العامة والخاصة، أما

صنف آخر من الكتاب و الباحثين فأجمعوا على أن العلقاات، العامة ما هدي إل سياسات، و
أعمال وظيفية إدارية تصقوم بها 

المؤسسة للترويج عن صورتصها. و مهما تصعددت، المفاهديم إل انشه يوجد نشقاط مشتركة في
التعاريف السابقة نشحصرهدا     في التصي.

تصسعى العلقاات، العامة إلى ربط علقاة ثقة و طيبة بين المؤسسة و
جماهديرهدا المختلفة.

.تصسعى العلقاات، العامة إلى كسب رضا الجماهدير
تصعمل العلقاات، العامة على تصرويج سمعة و شهرة المؤسسة
تصساهدم العلقاات، العامة في تصرسيخ الصورة المرغوبة للمؤسسة في أذهدان

جماهديرهدا.
العلقاات، العامة مسؤولية و مهمة الدارة العليا فل بد أن تصكون برامجها

متطابقة مع سياساتصها، كما أن سياسة المؤسسة يجب أن تصراعي مصالح الجمهور. 
يرتصكز نششاط العلقاات، العامة على العنصر الخلقاي لنشه يوحي بإحساس

المسؤولية الجتماعية للمؤسسة والتزامها الصدق فيما يصدر عنها من معلومات،، و
كذلك قايامها بتنمية الثقة و الحترام المتبادل بين المؤسسة و جمهورهدا. 

يرتصبط نششاط العلقاات، العامة بشكل رئيسي بالرأي العام، فبدون جمهور ل
يكون هدناك نششاط للعلقاات، العامة.

العلقاات، العامة تصؤدى بصورة مستمرة و بطريقة مخططة، و تصحسين
الصورة الذهدنية للمؤسسة أمام جماهديرهدا     هدي غاية العلقاات، العامة.

المتأمل في تصطور تصاريخ العلقاات،ثانشيا: ميلد العلقاات العامة و أهم المنظرين فيها: 
العامة ل يستطيع أن يحدد تصاريخا معينا لظهور العلقاات، العامة كنشاط و إن كان في

الواقاع عردة تصواريخ ينسب إليها ظهور مصطلح العلقاات، العامة .
I.سبق و برينا أن ممارسة العلقاات، العامة لزم التطور الحضاريميلد العلقاات العامة :

م من طرف الرئيس1802للبشرية، إل أن ظهور العلقاات، العامة كمصطلح برز في عام 
 في رسالته السابعة الموجهةThomas TEFFERSON"المريكي " تصوماس تصيفرسون،  

 08، ص 1968، مكتبة النجلو القاهرة 2إبراهيم إمام،، العلقاات العامة و العلم،، ط 1
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. أيضا استخدم المحامي "2م1807، و أشار آخرون أن ذلك كان في عام 1للكونشغرس
دورمان ايتون" من " النيويورك" هدذا المصطلح حيث اختار عبارة ( العلقاات، العامة

، و3م1882والمهنة الشرعية ) عنوانشا لمحاضرة ألقاهدا في جامعة الحقوق بم" يال" سنة 
يشير بعض الكتاب إلى أن المحاضرة كانشت تصحت عنوان (العلقاات، العامة و واجبات، المهنة

. 4القانشونشية)
 أول مكتب" أفتتح الصحفي " إيفي لي 1903و يرى باحثون آخرون أنشه في عام 

للعلقاات، العامة و شؤون التصصال بالصحافة و لكن البعض الخر يذهدب إلى أن ذلك كان
،5 الغرفة العالمية للعلقاات، العامة في النيويورك"Ivy Lee" عندما أسس 1906في عام 

بينما يرجع صنف آخر من الباحثين أن ظهور مصطلح العلقاات، العامة يعود  إلى "
ليودور فيل" رئيس شركة الهاتصف و التلغراف المريكية حيث أنشه استخدم تصعبير العلقاات،

 أصبح1919، و بعد عام 6م1908العامة لول مرة على رأس تصقرير الشركة لعام 
مصطلح العلقاات، العامة شائعا و معتمدا و معمول به كدال على مدلول محدد. 

II.الموطن الصلي لميلد العلقاات، العامة كانمساهمات منظري العلقاات العامة :
الوليات، المتحدة المريكية وهدي المكان الول الذي ظهرت، فيه نششاط العلقاات، العامة

كممارسة، و تصعتبر المكان الذي شهد أيضا تصطورهدا من مجرد ممارسة إلى مهنة مقننة، و
ثم انشتقلت إلى دول العالم        بعدهدا إلى علم قاائم بذاتصه ويدرس في الجامعات، و المعاهدد

تصدريجيا حتى وصلت إلى الوطن العربي، و أيضا أنشه كان للرواج القاتصادي والمشكلت،
التي تصبعت النشتاج العالمي الضخم الفضل في ظهور العلقاات، العامة. 

و قاد جاء تصطور العلقاات، العامة كاستجابة طبيعية لحاجة الدارة العليا في المؤسسات،
الصناعية إلى أسلوب جديد لتواجه به ثورة الرأي العام في البيئة الجتماعية، و الذي

سببته سلبياتصها في مواجهة الظروف التي خلفتها أعمالها و لتتعامل مع الضطرابات، التي
. و تصجدر الشارة7قاام بها العاملون في مواجهة الدارة العليا بسبب ظروف العمل السيئة

إلى أن من أوائل الرواد في مضمار العلقاات، العامة و الذين أرسوا أهددافها الساسية
نشذكر:

" : يعتبر الخبير و الصحفي " Ivy Ledbetter LEE (1877–1934) مساهمات "- 
Ivy LEEبحق منشئ العلقاات، العامة الحديثة، فلقد بدأ " أيفي لي " ممارسة الصحافة "

م نششر إعلنشا هداما في1906 بعد أن أسس وكالة خاصة به. في عام 1903في عام 
الصحف سماه " إعلن المبادئ" أوضح فيه أن عصر استغلل العامل و إهدمال الجماهدير

قاد ورلى و لبد للشركات، من العتراف بأهدمية الجمهور و تصزويده بالمعلومات، و تصحمل
مسئولياتصهم الجتماعية نشحوه لكسب ثقته و يعتبر " إعلن المبادئ" بمثابة السس الرئيسية

 للعمل في شركة بنسلفانشيا للسكك LEE . واستدعي8للعلقاات، العامة في العصر الحديث
الحديدية 

27عبد الناصر أحمد جردات  و لبنان هاتف الشامي: أسس العلقاات العامة، دار اليازوري أردن، ص  1
22محمد الجوهر مصدر سبق ذكره، ص  2
20عبد الرازق محمد الديلمي: مصدر سبق ذكره، ص  3
20محمد منير حجاب: مصدر سبق ذكره، ص  4
 20ص  ، ص2005 1عبد الرزاق محمد الديلمي: العلقاات العامة في التطبيق، دار جرير الردن، ط5
06، ص 1988علي عجوة: السس العلمية للعلقاات العامة، عالم الكتب القاهرة  6
149 ص 1992محمد محمد البادي: العلقاات العامة و وظائف الدارة العليا، مكتبة النجلو القاهرة  7
50ابراهيم أبو سن: مصدر سبق ذكره، ص  8
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

 )Pennsylvania Railwayككبير وكلء النشر  عدما حصل اصطدام بين قاطاريها و (
" بإقاناع الشركة بأن تصعطي للصحافة فرصة مشاهددة مكان الحادثIvy LEEهدنا قاام "

الذي وقاع فيه الصطدام، مع الكشف عن المعلومات، الصحيحة عن أسباب وقاوع الحادث،
و قاد تصمت معالجة المشكلة بطريقة غير مألوفة آنشذاك  خصوصا  أن نشفس المشكل وقاع

) الذي كانCentral New York Railwayلشركة أخرى في نشفس المجال و هدي شركة (
موقافها يختلف عن شركة بنسلفانشيا حيث لم تصسمح إدارتصها بكشف المعلومات، الخاصة

وبناءا على ذلك تصورطت الشركة مع الصحافة و شنوا هدجوما عنيفا عليها في بالحادث
. 1الوقات الذي رحبوا بما قاامت به شركة بنسلفانشيا

 " عن طريق العلقاات، العامة كانشت أزمةLEEومن المشاكل و الزمات، التي عالجها " 
، و لمواجهة المضربين لجأ  صاحب1914 عام Coloradoإضراب عمال منجم 

" لستدعاء قاروة خاصة لمحاربة الشغب John ROCKFELLER (1839-1937)المنجم "
التي استخدمت العنف ضد المضربين مما خلف عدد من الجرحى في صفوف العمال، و

" على أنشه رجلJ. ROCKFELLERهدذا المر أثار سخط الرأي العام الذي بات، ينظر إلى "
ولمواجهة الهجوم رأسمالي جشع فشنت الصحافة حملت، ضده في العديد من الجرائد 

 بزيارة موقاع المنجم و الجتماع بالعمال "LEE"  ،" J.ROCKFELLER"الصحفي أقانع
 و مناقاشة المور معهم ، كما  أخذ "  و التعرف على مطالبهم والتحدث إليهم بشكل ودي

LEE" على عاتصقه تصغيير صورة "John ROCKFELLERمن مجرد رجل أعمال "
مستغل يسعى لجني الرباح في أعين الجماهدير إلى رجل صالح مسئول و هدذا عن طريق

تصصحيح أفكارهدم و انشطباعاتصهم عن هدذا الرجل الذي ل يخلو من أعمال البر والحسان ،
 كما كتب عنه فكان يقوم بتصويره في ملجئ اليتام وهدو يوزع الصدقاات، على الطفال

الكثير من المقالت، في مختلف الصحف مبينا فيها العمال التي قاام بها مثل تصأسيسه
لجمعيات، مساعدة الفقراء، و دعم و مسانشدة الباحثين الجامعيين، كما كان يكشف عن حجم

الضرائب التي يدفعها للحكومة و عن كمية الجور التي كان يوزعها شهريا على ألف
 " أنشه: « ل يكفي أن تصفعل الخير فحسب و أنشماLEEالعمال لديه. و كانشت وجهة نشظر " 

لبد أن يعلم الناس ما تصفعله من خير» ، و لم يمض وقات طويل حتى تصرم إعادة الثقة بين
" و صورة مؤسسته تصتغيرانJohn ROCKFELLERالعمال والمؤسسة و بدأت، صورة "

 " يرى أن نشقل الصورة الحقيقية إلىLEEفي أذهدان الجماهدير نشحو الحسن، فكان" 
.  2الجماهدير دون تصزييف أو مبالغة هدو المبدأ الساسي لقيام علقاات، عامة وطيدة

:3كالتالي ارتصبط اسم" إيفي لي " بأربعة إنشجازات، مهمة في ميدان العلقاات، العامة هدي
 فيما تصثبيت مبدأ يقوم من خلله رجال العمال ورجال الصناعة بتوجيه استثماراتصهم

.يعود بالنفع العام، وليس تصسخير المصلحة العامة للمصلحة الخاصة
 أنششطة (سائر أوجه نششاط) العلقاات، العامة مرتصبطة بالدارة العليا، وأن ل أن تصكون

.منها إل إذا اقاتنعت به تصلك الجهة لنشها ستسنده بعد القناعة ينفذ برنشامج
 ، ص 2007مصر، القاهدرة، ، العربية الدراسات، و البحوث معهد، العلقاات العامة أسس نظرية ول مفاهيم عصريةعلي برغوث:  1

13
2

 و 13 و علي برغوث، مصدر سبق ذكره ص 20عبد الرزاق محمد الديليمي: مصدر سبق ذكره ، ص  
Natacha Drasckovic : Création d’un programme de relations publiques pour un projet culturel dans un contexte

international, memoire de master, p 30 , UNIVERSITE DES ARTS DE BELGRADE 2007 . 
25،، صهـ1412، 1/ ط دار العلوم، للطباعة والنشر، الرياض،، أسس العلقاات العامة ولتطبيقاتها:  البدرعبد العزيزحمود بن  3
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

 واع مستمر مع وسائل العلم المختلفة إقاامة اتصصال.
 المؤسسات،، وتصحويل العلقاات، مع الجمهور تصأكيد النواحي النشسانشية في أعمال

حميمة. والموظفين إلى علقاة إنشسانشية
يعد " إدوارد بيرنشيز"  المولود": Edward BARNAYS 1891–1995 مساهمات "- 

بمدينة " فيينا" في النمسا منظر آخر في العلقاات، العامة، حيث كان أول من استخدم
وسائل دعاية مباشرة وغير مباشرة للترويج لفكاره عبر القنوات، العلمية المختلفة،
وبالعتماد على علم النفس، ومجموعة من قاوانشين العلوم الجتماعية، نشجح بنشر أفكار

في ذلك   لتصبح بديهة يومية بين المريكيين، و من ضمن ما قاام به 1"سيغمونشد فرويد"
تصروجه لقديد الخنزير مثل عبر مجموعة من الطباء تصم استطلع أرائهم، و كانشوا ايجابيين

عن فوائد هدذا النوع من اللحوم الجافة ، ثم تصم تصعميم نشتائج الستطلع على   في الحديث 
مجموعة اكبر من الطباء، مع حملة دعاية تصصف القديد و البيض على انشه إفطار صحي  

و شهي و كانشت النتيجة أن صار هدذا النوع من الفطار طبقا شديد النشتشار في الوليات،
. 2المتحدة خلل اقال من عشر سنوات، من الترويج له

British American(شركة التبغ المريكية البريطانشية  " في BARNAYSأيضا عمل " 
Tobacco(      و كان وقاتها ممنوع على النساء التدخين أمام العامة، و لتكسير هدذا

الحضر أرسل مجموعة من الفتيات، العارضات، للسير في استعراض مدينة نشيويورك، ثم
 سيقمن بإشعالحقوق المرأةاخبر الصحافة أن هدناك مجموعة من السائرات، من جمعية 

"شعلت، الحرية" بناءا على إشارة منه، أشعلت الفتيات، سجائر "لكى سترايك" بمواجهة
) مقال1928 أبريل 1الصحفيين لتغطية الحدث، فكتبت صحيفة "النيويورك تصايمز"  (

. 3من الفتيات، نشفثن السجائر في سبيل الحرية"    جاء فيه: "مجموعة 
واشتهر عن " بيرنشيز " قاوله: « إذا استطعنا أن نشفهم اللية التي تصحرك الجماهدير، فإن

و أطلق على هدذه الطريقة فيبإمكانشنا أن نشسيطر على سلوكهم دون أن يعرفوا ذلك...» 
.4تصشكيل الرأي العام "هدندسة القبول"

لقد« و لخص "بيرنشيز " نششاط العلقاات، العامة في فترة مابين الحرب العالميتين بقوله: 
طبقت في بداية المر تصلك الساليب التي استعملت في الحرب العالمية الولى و ذلك

لتنظيم العلقاات، العامة في الجامعات، و المستشفيات، وبعد ذلك طبقتها في نشواحي النشاط
القاتصادي لشركة "جنرال موتصورز " وشركة  "جنرال إلكتريك " و" الشركة المريكية

، و اتصسعت بعدهدا لتضم معظم المؤسسات، مما دفع بهذه المؤسسات،»للتلفون و التلغراف 
وضمت قاائمة زبائن " بيرنشيز " رؤساء للوليات،.  5إلى العتراف بأهدمية العلقاات، العامة

المتحدة، وشركات، صناعية كبرى مثل " دودج " و"  فورد"  و "جنرال إلكتريك" ، كما
و"هدندسة القبول1923م" و"بلورة الرأي العام 1928أصبحت مؤلفاتصه "بروباغندا 

إدوارد بيرتيز هو ابن شقيقة قارويد و صهره أيضا. 1
http://www.marefa.org ( 11/11/ 2010)، سوعة العلمية المعرفةادوارد بيرنيز: المو 2
http://ar.wikipedia.org (11/ 11/ 2010)ادوارد بيرنيز، موسوعة ويكيبيديا:   3
10/2006/ 01 الصادر في 39هل حداد: العلقاات العامة فن أم، صناعة؟، مقال منشور في مجلة صانعو الحدث، العدد  4

http://www.naseej.com
 52ابراهيم أبو سن، مصدر سبق ذكره، ص  5
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

.1" مراجع رئيسية في فن العلقاات، العامة1947
:2و حدد" بيرنشز " وظائف العلقاات، العامة في كتابه " بلورة الرأي العام "، في التصي

 بالواقاع الذي تصعيشه المؤسسة ومن ثم التكيف مع ويقصد به أقالمة الجمهور  : التكيف
.ذلك الواقاع

 والذي يعني اطلع الجمهور على حقيقة ما يجري مما هدو في صالح  :العلم
.وفي غير صالحها حتى تصكون مواقافه تصجاهدها مبنية على الحقائق المؤسسة

  :وذلك بأن تصكون الفكرة التي تصكونشت لدى الجمهور عن المؤسسة مقنعة بحيث القاناع
ول يتحرول عنها إلى غيرهدا، وذلك عن طريق المتابعة المستمرة تصجعله يتمسك بموقافه منها

لتلك العلقاات، التي تصكونشت.

المطلب الثانشي: أهداف  العلقاات العامة و الفرق بينها و بين أدوات التصال الخررى
العلقاات، العامة نششاط اتصصالي مؤسساتصي يختلف عن النششطة التصصالية الخرى    

وغيرهدم ، فالعلقاات، العامة  لها أهددافها و مبادئها التي دفعت كالدعاية و العلم والتسويق
بالمؤسسات، إلى الهدتمام بها على غرار باقاي النششطة الحيوية.  

العلقاات، العامة عملية تصوافق و إقاناعأول ـ أهداف  العلقاات العامة و أسباب الهتمام بها: 
بين المؤسسة وجماهديرهدا المقترن بالفعال الجيدة التي تصرمي إلى تصبادل المعلومات، بشفافية

 " إنEdward BARNAYS ومن هدناك يرى   "   ماعدا تصلك التي تصخص سرية المهنة.
: 3العلقاات، العامة يمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية

الداء الجيد+ العلن  الصادق =علقاات عامة طيبة .
وعلى هدذا عملت جمعية العلقاات، العامة على تصحديد أسس و دعائم ينبغي أن يلتزم بها

ممارسو مهنة العلقاات، العامة و أن هدذه المبادئ و السس هدي بمثابة دستور موحد و من
خرج عن نشطاقاه يكون قاد خل بمفهوم و طبيعة العلقاات، العامة.

I.:على ضوء المفاهديم السابقة يمكن القول أن وظيفة العلقاات،أهداف  العلقاات العامة 
العامة تصسعى لتحقيق عدة أهدداف ل تصختلف في جوهدرهدا من مؤسسة لخرى، بينما يبقى

هددفها الساسي تصوفير مناخ ملئم يساعد المؤسسة على تصكوين صورة ذهدنية و انشطباعات،
في داخلها أو من       سوا ء ،ايجابية عن المؤسسة لدى كافة الطراف المرتصبطة بها

و بالتالي يتحقق لها البقاء والستقرار والنمو. وفي هدذا الطار يمكن تصقسيم أهدداف خارجها
:4العلقاات، العامة مع  الجمهور كالتصي

:الهداف  الخاصة بالجمهورت الداخرلي و نشرتبها كالتي .1
.بناء الثقة بين المؤسسة و الموظفين
.نششر الوعي بين العاملين و تصعريفهم بدورهدم و أهدميتهم في المؤسسة
.تصحسين الكفاءة النشتاجية للعاملين
.تصخفيض معدل دوران العامل

10/2006/ 01 الصادر في 39هل حداد: العلقاات العامة فن أم، صناعة؟، مقال منشور في مجلة صانعو الحدث، العدد  1
http://www.naseej.com/

26 ،25: مصدر سبق ذكره، ص  البدرعبد العزيزحمود بن  2
 20محمد ناجي الجوهر : مصدر سبق ذكره ص  3
28، 27منال طلعت محمود: مصدر سبق ذكره، ص ص  4
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

.شرح و تصوضيح سياسة و أهدداف المؤسسة و دور العاملين في انشجاز هدذه الهدداف
.تصقديم النصح و المشورة للدارة العليا بشأن القضايا التي تصواجه المؤسسة
:الهداف  المرتبطة بالجماهير الخارتجية و تتمثل في.  2

.التحسين المستمر لسمعة و صورة المؤسسة لدى جماهديرهدا الخارجية
.استقطاب الكفاءات، البشرية المتميزة للمؤسسة
.تصوفير المعلومات، للدارة عن الطراف المتعامل معها خارجيا
.شرح دور المؤسسة في خدمة البيئة و المواطن بصفة عامة

أما أهدداف العلقاات، العامة بالنسبة لممارسيها و ممتهنيها، فيذكر رئيس مجلس إدارة شركة
:1" جنرال موتصورز " البعض منها 

،زيادة شهرة الشركة عن طريق إنشماء فهم الجمهور لما تصقوم به الشركة من خدمات
و نششاطات،.

.بناء سمعة طيبة لنششطة المؤسسة بين الجمهور الذي تصتعامل معه
 .تصكوين فهم واسع نشحو المشاكل و الصعوبات، التي تصواجه الدارة

 " الذي يرأس أحد أكبر مكاتصب العلقاات،Philip LESELY ،فيلب لزليبينما يرى " 
العامة في الوليات، المتحدة المريكية، فيرى أن أهدداف العلقاات، العامة تصندرج في التصي:

.رفع مكانشة المؤسسة
.تصرويج السلع و الخدمات، للمؤسسة
.اكتساب ثقة المواطنين
.التمتع بالعلقاات، الحسنة مع المجتمع المحلي
،كسب ثقة و ربط علقاات، طيبة مع المساهدمين، الموردين، العملء، المؤسسات

الحكومية و غيرهدم.
.تصجنب المشاكل و حلها
.معرفة ميول و اتصجاهدات، الجمهور نشحو المؤسسة

II. يوجد العديد من السباب التي أدت، إلى إبراز أهدميةأسباب الهتمام بالعلقاات العامة :
بالعلقاات، العامة وجعلها عملية متخصصة تصحظى باهدتمام الدارة، فالتطور و التقدم

الحاصل في مختلف المجالت، القاتصادية والسياسية والجتماعية أظهرا الحاجة إلى قايام
المؤسسات، بإدراج وظيفة العلقاات، العامة على أساس علمي لما في ذلك من استجابة

للسباب التالية:
: أدى التطور الصناعي و تصوسعه واتصساعالتوسع الصناعي و التقدم التكنولوجي.  1

رقاعة النشاطات، القاتصادية إلى زيادة المنافسة بين المؤسسات، سواء الصناعية أو
التجارية، و رافق ذلك تصوسعا في النشتاج الذي يستلزم أسواق كبيرة للتصريف في ظل

تصطور وسائل العلم و الترويج و الدعاية، كما أقاترن هدذا التطور ببعض مشاكل العلقاات،
النشسانشية و مشاكل العمل و النشتاج و قايام الضرابات، احتجاجا على سوء المعاملة من

أرباب العمل و زاد الضغط لنشصاف العامل، و في هدذا النطاق كان لدارة العلقاات، العامة

. 36، 35عبد الناصر أحمد جرادات، و لبنان هاتف الشامي، مصدر سبق ذكره ص ص  1
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

دور كبير من خلل تصعاونشها مع إدارة العلن  وأبحاث التسويق حيث تصمدهدا بالمعلومات،
 ومن جهة أخرى كان لنشاط العلقاات، عن ردود أفعال الجماهدير اتصجاه السلع و الخدمات،

العامة دور مهم في تصوطيد العلقاات، بين العمال و إدارتصهم من خلل مبدأ التفاهدم و التأييد و
.   1الثقة

: رافق التطور الصناعي ظهور تصجمعات، و نشقابات، عمالية أخذت،دورت النقابات العمالية.2
في عملية النشتاج و تصوجيه أراء العمال، فأصبحت لهذه النقابات، قاوة   تصلعب دورا كبيرا 

مؤثرة تصشارك في تصوجيه العمل و المؤسسة مما يتطلب الهدتمام بتوطيد العلقاة بين
 2المؤسسة و النقابات، و خير من يقوم بهذه المهمة إدارة العلقاات، العامة.

: حتى تصستمر الحكومات، في الحكم ل بد أنازدياد كبير في قاوة و نشفوذ الرأي العام.3
تصبذل مجهودا في كسب ورد الجماهدير و ثقته من خلل سن قاوانشين و تصشريعات، تصنظم علقاته
بالمؤسسات، مما يحفظ له حقوقاه و يبرين له واجباتصه. و أمام هدذا المر تصجد المؤسسات، نشفسها

روة نشفوذ و مضطرة إلى تصطبيق هدذه القوانشين و الهدتمام بها و هدذا ما يكسب الرأي العام قا
.3ضغط يجب على المؤسسة مراعاتصهما

يوجد العديد من النششطةالعلقاة بين العلقاات العامة و النششطة التصالية الخررى: : ثانشيا
التصصالية بالمؤسسة كالدعاية و النشر و العلم  والعلن بالضافة إلى نششاط العلقاات،

العامة، و أيضا يوجد من ضمن عناصر الترويج التسويقي العلقاات، العامة، لكن الكيد في
المر أن كل نششاط له أهددافه الخاصة التي قاد تصلقي أو تصختلف عن نششاط آخر.

I.يخلط البعض أحيانشا بين مفهومالعلقاة بين العلقاات العامة و العلن  و الدعاية :
حيث يتم تصعريف العلقاات، العامة على أنشها مجموعة أو العلقاات، العامة ومفاهديم أخرى

 في الدعاية و النشر والعلن و العلم، و على  إحدى هدذه النششطة التصصالية المتمثلة
اثر هدذا الخلط في التعريف تصحصر العلقاات، العامة في وظيفة مغايرة عن وظيفتها

الصلية و الصحيحة، و لهذا لبد من تصوضيح العلقاة مابين العلقاات، العامة و النششطة
التصصالية الخرى. 

: يعرف العلن على أنشه: عملية اتصصال غيرالعلقاة بين العلقاات العامة و العلن .1
شخصي مدفوعة الثمن يقوم بها الفراد أو المؤسسات،، بقصد تصقديم السلع و الخدمات، و

من خلل وسيلة اتصصالية الفكار لمجموعة من الجمهور لبلغهم عنها و إقاناعهم بها
معروفة.  

فالعلن اتصصال غير شخصي باتصجاه واحد يهدف إلى تصوجيه سلوك الفراد إلى السلوك
المؤيد من خلل إغراء المستهلكين لتقبل السلع و الخدمات،، و قاد تصستخدم في العلن

 ووعود كاذبة لثارة رغبة الجمهور لكون حقائق غير صحيحة أو معلومات، مضللة
العلن مدفوع الثمن، و من النشتقادات، التي تصوجه لهذا العلن أنشه يدفع المستهلك إلى
شراء المنتجات، عن طريق الترغيب و إثارة الحاجة مما يوحي للمستهلك بأنشه في أشد

، لكن هدذا ل ينفي وجود إعلن صادق4الحاجة لهذا المنتج بعدما كان في غير حاجة له
:5يلحق مجموعة من الهدداف أهدمها

355م، ص 1998، دار اليازوري، الردن أسس الداارة الحديثةبشير العلق:  1
62عبد الرزاق محمد الديلمي : مصدر سبق ذكره ، ص  2
 بتصرف35منال طلعت محمود: مصدر سبق ذكره، ص  3
217منال طلعت محمود: مصدر سبق ذكره ص 4
222، ص 2009 1، مركز الشرق الوسط الثقافي، لبنان، طالتسويقمروان أسعد رمضان و آخرون:  5
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.ضمان مصداقاية المنتج أو العلمة
.إبراز ميزة يتسم بها المنتج أو العلمة
.إعطاء المنتج، صورة، علمة، مؤسسة للمنتج
.دعم عملية بيع المنتج
.دعم الشكال الخرى للتصصال و الترويج

بينما الفرق الساسي بين العلن و العلقاات، العامة هدو أن العلن يهدف أساسا إلى     
زيادة المبيعات، وبالتالي فهو يركز على السلع و الخدمات،، فقد يكتسب المنتج ثقة المستهلك
دون أن يعرف الجهة التي تصنتجه. في حين أن العلقاات، العامة تصهدف إلى إظهار المعلومات،
الحقيقية الخاصة بالمؤسسة أو بالمنتجات، لدى الجمهور كممما أنشهمما تصعمممل علممى نشقممل انشطبمماع
الجمهممور عممن المؤسسممة و بالتممالي فهممي اتصصممال ذو اتصجمماهدين، و يكممون الهممدف الساسممي

للعلن هدو تصرويج المنتج 
بينما الهدف الساسي للعلقاات، العامة هدو تصعريف الجمهور بالمؤسسة و ببرامجها و ثقافتها

 لذا يمكن اعتبممار جهممود العلقاممات،1و هدويتها وأنششطتها (تصسويق الصورة الجيدة للمؤسسة).
العامة جهممود ممهممدة للعلن، فكلممما كممانشت صممورة المؤسسممة محببممة للجمهممور، كلممما زاد

.  2جدوى العلن و أثره
:3و هدناك نشوعين أساسين من العلنشات،

حيث يكون التركيز هدنا على إبراز خصائص السلع و الخدمات، وإعلنشات المنتج :
الغرض منه زيادة المبيعات،.

و هدي العلنشات، التي تصقدم أفكار معينة عن المؤسسة ككل و يدخلإعلنشات المؤسسة :
من ضمنها إعلنشات، العلقاات، العامة.  

والدعاية العامة العلقاات، ل يفرق البعض بين: العلقاات بين العلقاات العامة و الدعاية. 2
وتصعديل سلوكها بلورتصها بالجماهدير ومحاولة المتعلقة بالتصصال أهددافهما تصكامل لسبب

واسع نشطاق على  الجماهدير إثارة:  بأنشها تصونشيس" الدعاية  "يعرف حيث ، فيه والتأثير
 كما تصعرف الدعاية أيضا بأنشها: فن، 4دقاتها أو لصدقاها اعتبار دون الفكار نششر بغرض

تصعبئة القوى العاطفية و المصالح الفردية بقصد خلق حالة من التشتت الذهدني أو الغموض
الفكري التي تصسمح بتيسير عملية القاناع بفكرة معينة ربما كان من العسير أن يتوصل إليها

أحد تصعتبر فالدعاية . 5أو تصوجيه فكري الفرد لو تصرك لمنطقه الذاتصي دون أي ضغط معنوي
بعضها تصغيير أو الحقائق بعض وإخفاء الخبار تصكوين على تصعمل  التيالتصصالت، أنشواع

تصتفق التي بالمعلومات، سوى الجمهور تصمد ل متميزة وسيلة فهي هدذا وبوصفها الخر،
وتصوجيههم المتلقين  أفكار على للسيطرة كقوة وتصستخدم ، عنها نشظر المسئولين ووجهة
.6شخصية المدعي عن الفصح دون  عواطفهم استغلل طريق عن لهم حددت، التي الوجهة

 بتصرف186، ص 1997دار مجدلي، عمان : الدعاية ول العلن  ول العلقاات العامة، محمد جودت 1
29علي  برغوث: مصدر سبق ذكره ص  2
217منال طلعت محمود: مصدر سبق ذكره ص  3
  133، ص 1998، دار قاباء، مصر التصال بين الجماهير بين العلم  ول التطويع ول التنميةأحمد بدر:  4
63- 62 ، مصدر سبق ذكره، ص ص الدعاية ول العلن  ول العلقاات العامةمحمد جودت:   5
.135، ص 1997، المكتب الجامعي الحديث، مصر العلقاات العامة ول العلن  من منظور علم الجتتماعحسين عبد الحميد أحمد رشوان:  6
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فهيالدعاية الكاذبة قاد تصتضمن تصشويه الصورة الحقيقية و المبالغة في المور الواقاعية 
وهدي نشظيفة غير بأنشها تصوصف قاد أساليب وبواسطة معينة نشظر بوجهة القاناع إلى تصسعى

 وغالبا ما تصسعى إلى تصحقيق هددفبمنطقها تصلعبا أو الحقيقة في تصشويها أو تصفترض تصضليل
سريع في مدى محدد.

العامة تصسعى إلى العلقاات، أن حيث والدعاية، العامة العلقاات، بين الفرق يتضح هدنا ومن
لتحقيق الصادقاة والحقائق المعلومات، على نشقل تصعتمد ربط اتصصال دائم مع الجمهور كما

. ورغم وجود هدذه الفروق تصستخدم العلقاات،وجماهديرهدا المؤسسة بين المتبادل التفاهدم
العامة الدعاية لكن بعد أن تصصبغها بطابعها المتميز بالصدق و المانشة حتى ل ينعكس ذلك

، فالدعاية الصادقاة تصحسن صورة المؤسسة في أذهدان1سلبا على المؤسسة في المستقبل
الجماهدير، خاصة و أنشها تصقوم بتوصيل الخبار للمشاهددين و المستمعين على أنشها ليست

. 2إعلنشا مما يعطيها مصداقاية أكثر و يمكن الوثوق بها
: يعرف العلم بأنشه: تصزويد الناس بالخبار. العلقاة بين العلقاات العامة و العلم3

الصحيحة، و المعلومات، السليمة و الحقائق الثابتة، التي تصساعدهدم على تصكوين رأي عام
صائب في واقاعة من الوقاائع أو مشكلة من المشكلت،  بحيث يعتبر هدذا الرأي تصعبيرا

.  3موضوعيا عن أفكار الجماهدير و اتصجاهداتصهم، و ميولهم
و هدذا النوع من التصصال هدو أحادي التصجاه، يميل إلى إقاناع الجمهور بالمعلومات،

الموضوعية الخاصة بالحقائق        و حسب التعريف فإن العلم يعمل على تصحقيق
أهدداف مؤقاتة و محددة تصرتصبط بمعالجة مشكلة قاائمة، أو تصسليط الضوء على واقاعة معينة. و

بما أنشه على هدذه الصورة، فهو أحد جوانشب العلقاات، العامة الذي يتم من خلله التصصال
بالجماهدير، لكن الفرق بينه و بين العلقاات، العامة في كون الهدف من العلم ليس تصحسين

الصورة الذهدنية للمؤسسة    أو كسب تصأييد و ثقة الجمهور اللذان يعتبران من أهدداف
.  4العلقاات، العامة، و لهذا فالعلم جزء من العلقاات، العامة

II. :يعرف التسويق على أنشه عمليةالعلقاة بين العلقاات العامة و وظيفة التسويق
اقاتصادية و اجتماعية تصمكن الفراد و الجماعات، من إشباع حاجاتصهم و رغباتصهم من خلل

  فنشاط التسويق يسعى إلى التأثير على5إنشتاج السلع و الخدمات، التي يتبادلونشها فيما بينهم
الزبائن الحاليين و المرتصقبين و المحتملين من خلل التأثير في سلوكهم لتكوين قارار

الشراء. في حين أن العلقاات، العامة تصسعى إلى التأثير في العمال والموظفين والمساهدمين
. 6و الموردين والزبائن و الحكومات، و غيرهدم من الجماهدير ذات، الصلة بالمؤسسة

و من الجوانشب المشتركة كذلك بين العلقاات، العامة و التسويق هدي أن العلقاات، العامة
تصدعم منتجات، المؤسسة         في السوق و هدذا الجانشب يمثل تصفاعل العلقاات، العامة مع

عناصر المزيج الترويجي، و لتفسير ذلك يمكن القول بأن المؤسسات، قابل أن تصطرح
منتجها في السوق تصنجز له عملية اتصصال و بناء حملة علقاات، عامة مع الموزعين والباعة
لغرض التعريف بالمنتج بما يمكن أن يقدم من قابلهم من دعم و إسناد حين نشزوله للسوق، و

247حسين رشوان : مصدر سبق ذكره، ص  1
432 ص 2003، دار الجامد، الردن التسويق مفاهيم معاصرةموسى سويدان نظام، و ابراهيم شفيق حداد :  2
91، ص 2001، مصر مدخل إلى علم التصالمنال طلعت محمود:  3
248حسين رشوان : مصدر سبق ذكره، ص  4

5 Kotler et autres : marketing management, 12 édition Pearson , France 2006 p 606
 39، دار اليازوري الردن ص التروليج ول العلن  التجاريبشير العلق و علي محمد ربابعة:  6
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عند هدذه المرحلة يتحقق التكامل بين جهد العلقاات، العامة مع ما سيتم تصنفيذه لحقا من
.   1حملت، تصرويجية

فنشاط العلقاات، العامة أشمل من التسويق حتى و لو كانشا كلهدما يهدفان إلى تصحسين
صورة المؤسسة، و عليه فالتسويق و العلقاات، العامة قاد يلتقيان في أمور مشتركة و قاد

:2يختلفان في أمور أخرى، و نشستعرض هدذه المور كما يلي
:المورت المشتركة بينهما.1

.نششاط العلقاات، العامة يسانشد جهود البيع
.التخطيط الطويل لتعزيز مكانشة المؤسسة في السوق
التعاون في كشف الحقائق كلها أو بعضها التي تصمهد للستفادة من فرص السوق من

خلل بحوث الرأي العام.
.المساهدمة في التخطيط السلعي من خلل معرفة أراء المستهلكين و رغباتصهم
 ،يحتاج التسويق إلى العلقاات، العامة في إنششاء الثقة، أي ما يعرف بعلقاات، الوئام

فبدون العلقاات، العامة قاد يتوقاف الزبائن عن شراء المنتجات، في أي مرحلة من مراحل
.  3الولء

:المورت المختلف فيها.2
الختلف في مجال النشاط: تصختلف العلقاات، العامة عن التسويق، كون هددف

. فنشاط التسويق ينطلق من4العلقاات، العامة يتعلق بصورة و سمعة المؤسسة ككل
 المنتج، التوزيع و الترويج)، أما العلقاات، العناصر المكونشة للمزيج التسويقي ( السعر

العامة فنشاطها أشمل حيث يتضمن كل المور المتعلقة باسم وسمعة المؤسسة ككيان
متكامل، و يساهدم في تصشكيل الصورة الذهدنية للمؤسسة لدى الجمهور.

الختلف في الساليب و الدوات، المستخدمة: يستخدم التسويق بحوث التسويق
للتعرف على حاجات، المستهلكين و رغباتصهم حول السلع و الخدمات، المطروحة و

التعديلت، اللزمة لتطويرهدا، أما العلقاات، العامة فتستخدم بحوث الرأي العام و قاياسه
لمعرفة انشطباع و اتصجاه الجمهور.

المبحث الثانشي: العمليات الدارتية للعلقاات العامة
لفظ عملية يشير إلى العمال التي تصحدث إثراء في أداء أي نشظام، و هدنا في مجال     

أن العمليات، تصتضمن تصحليل و فهما شامل لجميع العوامل المؤثرة      العلقاات، العامة نشجد
في اتصجاهدات، الجمهور نشحو المؤسسة، و هدذا الفهم والتحليل يترجم إلى أهدداف تصسعى

العلقاات، العامة إلى تصحقيقها من خلل مجموعة من العمليات، المرتصبطة التي تصنطوي تصحت
و التنظيم و التوجيه والرقاابة والتي تصشكل المهام الساسية لجهاز العلقاات، التخطيط

العامة.    

219 الردن ،ص 2009 1، دار الحامد، طالتصالت التروليجية ول التسويقثامر البكري:  1
39بشير العلق و علي محمد ربابعة: مصدر سبق ذكره ص  2
3

292ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  4
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للعلقاات، العامة عمليتين أساسيتين تصنحصران في العملية البنائية و العملية الوقاائية. و إن
الهدتمام المتزايد بالعلقاات، العامة  حرولها من مجرد نششاط جانشبي إلى وظيفة أساسية جنبا

إلى جنب مع باقاي الوظائف الساسية الخرى و بهذا الوضع تصكون العلقاات، العامة قاد
 تصوجيه و رقاابة، لكن هدذا لن ارتصبطت بالعمليات، التقليدية للدارة من تصخطيط ، تصنظيم

يحيدهدا عن مهمتها الصلية التي تصبقى تصحتفظ بها و التي صارت، مؤطرة بهذه العمليات،.   
المطلب الول: التخطيط و التنظيم في جهاز العلقاات العامة

لم تصغير العلقاات، العامة منذ نششأتصها أهددافها التي أنششأت، من أجلها حتى و إن تصغيرت،    
مفاهديمها، فالصورة الذهدنية المرغوبة و النشطباع الجيد و الثقة، كلها غايات، كانشت و

لزالت تصسعى المؤسسة لتحقيقها.
: كما أسلفنا الذكر، العلقاات، العامة ارتصبطت منذأول ـ العمليات الصلية للعلقاات العامة

نششأتصها بعمليتين أساسيتين هدما: العملية البنائية ( العلجية) و العملية الوقاائية لصورة
المؤسسة، و كل عملية تصختلف عن الخرى لكنهما متكاملتان و كلهدما ضروريتان في

إدارة صورة المؤسسة.
I. يتفق عدد من الكتاب على أن نششاط العلقاات، العامة اقاتصر علىالوظيفة البنائية :

( العتيادية) فقط التي لزمتها منذ نششأتصها دون اهدتمام مناسب لقريمها       الوظيفة البنائية 
إلى العلقاات، العامة في تصغيير الوضع القائم آنشذاك    الوقاائية، و يرجع السبب أن الحاجة 

كانشت تصستدعي العمل البنائي التصحيحي الذي يعيد بناء صورة المؤسسة على النمط
المرغوب فيه. و تصتطلب عملية البناء أن تصنصب جهود العلقاات، العامة لمواجهات، الزمات،
الطارئة، و كذا الستعداد التام و التدخل السريع لحل هدذه المشاكل و الزمات، التي تصصيب

فجأة علقاة المؤسسة بجمهور معين من جماهديرهدا الداخلية أو الخارجية.
و تصؤدي هدذه الظروف إلى حدوث تصحولت، حادة في أراء الجماهدير، و لمعالجة الوضع

الطارئ يجب أن تصستخدم المؤسسة كل وسائل التصصال المناسبة لنشر المعلومات، و
الحقائق للجمهور المستهدف على وجه السرعة لزالة الثر السيئ في انشطباع الجمهور و
الناجم عن هدذه الظروف. و الوظيفة البنائية في العلقاات، العامة ما هدي إل عملية تصنفيذية

لرؤية المؤسسة اتصجاه المكانشة التي تصريد أن تصتبوأهدا و كذا الصورة الذهدنية التي تصرغب
. 1فيها
II. بالنسبة لجهاز العلقاات، العامة، تصعتبر العملية الوقاائية عمليةالوظيفة الوقاائية :

مستمرة و استراتصيجية أساسية لدارة الصورة الذهدنية للمؤسسة، وتصشكل هدذه الستراتصيجية
حاجزا دفاعيا أمام الهجمات، والشائعات، فل تصنفذ  إلى جماهدير المؤسسة. و من هدذا المنطلق
تصعتبر الشكاوي سواء الداخلية أو الخارجية مسيئة إلى علقاة المؤسسة بجماهديرهدا، و تصعمل
العلقاات، العامة التي تصدخل الشكاوي ضمن اختصاصها على التحقيق فيها ومتابعتها و الرد
عليها، لذلك فإن الشكاوي - أيا كان مصدرهدا- يجب أن تصدرج ضمن نششاط العلقاات، العامة

. 2بغرض المحافظة على العلقاات، الطيبة التي تصربط المؤسسة بجماهديرهدا المختلفة
و تصدخل ضمن العملية الوقااية أيضا مهام العلم الداخلي و الخارجي التي تصوجهها 

الدارة العليا للعمال والموظفين  و الجماهدير الخارجية في شكل نششرات، منتظمة تصعلم فيها

، و شريف أحمد شريف العاصي: العلقاات العامة مدخل التصالت التسويقية المتكاملة، الدار15علي برغوث: مصدر سبق ذكره ص  1
 .347، ص 2006الجامعية، مصر 

160 ، ص 2005، 1صالح ليري: مدخل إلى العلقاات العامة: مكتبة الفلح  الكويت ط 2
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

المؤسسة عن مجالت، التعاون و الخدمات، التي تصقدمها. و تصعتبر أيضا الجتماعات، الدورية
التي تصجمع الدارة بالعمال، و تصنظيم الرحلت، الجماعية والحتفالت، الخاصة التي تصوزع

.  و1فيها الهدايا على حالت، معينة دلئل على اعتراف و تصقدير المؤسسة لجهود عمالها
الشكل التالي يبين الدور الذي تصؤديه العلقاات، العامة في معالجة المشاكل.

): العلقاة ما بين إدارتة المشاكل و إدارتة العلقاات العامة01الشكل (

31، ص 2005محمد الصيرفي :العلقاات العامة من منظور إداري، مؤسسة حورس الدولية، مصر 

تصحقيقا للدور الوقاائي الذي يلعبه جهاز العلقاات، العامة في إدارة الصورة الذهدنية للمؤسسة،
فهو يسعى إلى تصوفير ظروف عملية تصحفيزية و مجزية للعاملين، مع وضع سياسات،

مرضية و عادلة، كما يسعى إلى إشراك جميع الموظفين و العاملين في المساهدمة بآرائهم
و أفكارهدم في تصحديد السياسة العامة للمؤسسة، و هدذا ل يتحقق إل بتخصيص برامج

تصدريبية و تصثقيفية و تصرفيهية و خدماتصية تصأكيدا للدور الجتماعي و النشسانشي للمؤسسة.  
 يعرف " هدنري فايول" التخطيط بأنشه : يمثلثانشيا ـ التخطيط في جهاز العلقاات العامة:

الواقاع على أساس اعتبارين أساسيين هدما : التنبؤ بما سيكون عليه المستقبل ثم الستعداد
، فالتخطيط هدو التفكير والتنبؤ  والستعداد لما هدو آت، في المستقبل بناءا2لهذا المستقبل

على ما تصرم انشجازه في الماضي .
I.يعتبر التخطيط بمثابة الحجر الساس في نششاطأهمية التخطيط في العلقاات العامة :

 ويسعى التخطيط إلى الستخدام المثل للموارد المتاحة للمؤسسة من أجل العلقاات، العامة
و من هدنا يتبرين أن من المتغيرات، الساسية التي تصحكم       تصحقيق أهددافها في مردة معينة 

عملية التخطيط هدي الهدداف المطلوب تصحقيقها في إطار الموارد والمكانشات، المتاحة و
.3المحددة لعملية التنفيذ

: 4و يسعى التخطيط في جهاز العلقاات، العامة لوضع خطط تصحقق هددفين أساسيين هدما   
إمداد الجماهدير بمختلف المعلومات، عن المؤسسة و عن أنششطتها بشكل متواصل و كاف

و منظم.

116، ص 1985أحمد محمد المصري: العلقاات العامة، شباب الجامعة، مصر  1
31، ص 2005محمد الصيرفي :العلقاات العامة من منظور إداري، مؤسسة حورس الدولية، مصر  2
18، ص2009، دار اليازوري، الردن تنظيم ول إداارة العلقاات العامةبشير العلق:  3
285ربحي مصطفى عليان و أخرون: مصدر سبق ذكره، ص   4
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

التعرف المستمر على انشطباع الجمهور مع ضمان أخذ و جهات، نشظره في العتبار عند
وضع سياسات، المؤسسة  مما يعد تصأكيدا للمسؤولية الجتماعية للعلقاات، العامة خاصة و

للمؤسسة عامة.
و يسعى التخطيط في العلقاات، العامة أيضا لتحقيق مجموعة من الهدداف التي قاد تصعتبر

أهدداف فرعية و انشجازهدا      هدو تصحقيق للهدفين الرئيسيين السابقين، و تصتمثل هدذه الهدداف
1في:

.تصجنيد مجمل الموارد المتاحة حول المشروع
السماح لكل شخص بتنمية مشروعه الفردي ضمن المشروع الجماعي الذي هدو مشروع

الجماعة.
إعطاء معنى داخلي لحدث داخلي أو خارجي، بمعنى الهدتمام بالحداث على المستوى

الداخلي سواء كان مصدر هدذه الحداث داخلي أو خارجي. 
إنششاء روح الجماعة من أجل عدم التعارض و التصادم في إنشجاز الهدداف، و هدذا ل

يتسنى إل من خلل مشاركة جميع أفراد المؤسسة في صناعة سياسة المؤسسة.
II.يعتبر التخطيط القاطرة التي تصجر باقايعلقاة التخطيط بالعمليات الدارتية الخررى :

العمليات، الدارية من تصنظيم و تصوجيه و رقاابة، فبدون تصخطيط ل يمكن تصنظيم الوظائف و ل
تصوجيه  جهود الفراد و باقاي الموارد نشحو انشجاز الهدداف بكفاءة و لن تصكون هدناك معايير

من أجل مراقابة النتائج المحققة، و الشكل التالي يوضح العلقاة بين التخطيط و باقاي
العمليات، الخاصة بإدارة الصورة الذهدنية للمؤسسة.

): عناصر العمليات الدارتية للعلقاات العامة في إدارتة الصورتة الذهنية02الشكل(
للمؤسسة

الملحظ من الشكل أن إدارة الصورة الذهدنية للمؤسسة تصتم من خلل مجموعة من
من خللها يمكن معرفة نشوع الصورة الحالية للمؤسسة، كما      العمليات، الدارية التي 

ل تصعكس الصورة الحقيقية.  يمكن من خللها الوصول إلى الصورة المرغوبة عندما 
ويمكن اختصار العمليات، الموجودة في الشكل إلى أربع عمليات، وهدي التخطيط والتنظيم و
التوجيه   و الرقاابة و كل عملية تصؤثر و تصتأثر بالخرى، كما أن هدذا الترتصيب غير منطقي

76، ص2004ناصر دادي عدون: التصال و دوره في كفاءة المؤسسة، بدون ذكر دار النشر،  1
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

في كل الحوال بحيث يمكن من التنظيم أو المراقابة أن نشراجع التخطيط  و هدكذا لباقاي
العمليات،.

و الشكل الموالي يبين التأثير المتبادل بين مختلف العمليات، الدارية في إدارة الصورة
الذهدنية للمؤسسة. 

III.يمكن تصقسيم التخطيط في العلقاات، العامة وفقاأنشواع التخطيط في العلقاات العامة :
:1لعردة أسس منها

التخطيط على الساس الزمني، و ينقسم إلى:.1
التخطيط قاصير الجل ( كحد أقاصى سنة).-
التخطيط متوسط الجل ( من سنة إلى خمس سنوات،).-
التخطيط طويل الجل ( يزيد مداه عن خمس سنوات، ).-

التخطيط وفق النطاق، و يشمل:.2
خطة رئيسية تصشمل كل جهاز العلقاات، العامة.-
خطط فرعية تصخص كل من إدارة بحوث العلقاات، العامة، خطة للتدريب، خطة لدارة-

التصصال و غيرهدم         من الخطط اللزمة في نششاط العلقاات، العامة.
التخطيط وفق طبيعة النشاط، و تصضم:.3
خطط موجهة للجمهور الداخلي.-
خطط موجهة للجمهور الخارجي.-

IV.يهدف التخطيط للعلقاات، العامة إلى تصحديدأسباب فشل التخطيط في العلقاات العامة:
رعال   المخرجات،  عن طريق دراسة التصجاهدات، و سلوك جمهور المؤسسة، و التقييم الف

في تصلك التصجاهدات، التي تصؤثر على مستويات،     يقوم على قاياس التغيرات، الحاصلة 
السلوك. ووضع مقاييس للهدداف بغرض التقييم يساهدم في بناء خصوصية للمهنة، و
:   2هدناك العديد من السباب التي تصؤدي إلى فشل خطط و برامج العلقاات، العامة و أهدمها

.سوء التخطيط و عدم دقاته
.عدم وجود المكانشات، المناسبة لبناء خطط استراتصيجية ملئمة
 .عدم قادرة الباحثين على تصوظيف نشتائج الدراسات، السابقة

V.إعداد الخطط في العلقاات، العامة يحتاج إلىمراحل إعداد خرطة في العلقاات العامة :
مهارات، في تصحليل نشتائج الدراسات، الخاصة بانشطباع و سلوك الجمهور بالضافة إلى

اللمام بالهدداف و دقاتها ووضوحها، و إجمال فإن إعداد خطة في العلقاات، العامة يتبع
المراحل التالية:

: الهدف من دراسة و تصحليل الموقاف الحالي هدو الوقاوفتحليل و تقدير الموقاف الحالي .1
على حقيقية الصورة الذهدنية الحالية للمؤسسة ( الصورة الموجودة لدى الجماهدير)، و

من احترام أو اهدتمام ، أو تصجاهدل و        التعرف على انشطباع الجمهور و ما يكنه 
لمبالة، كما يتم التعرف على أهدداف المؤسسة و على هدويتها و منتجاتصها. ويتم تصقدير

الموقاف الحالي بطرق متعددة كالملحظة و إجراء البحوث الولية و استطلعات، الرأي و
، و يعتبر التعرف على3إجراء مسح لتصجاهدات، الجمهور المستهدف و دراسة قاادة الرأي

285ربحي عليان و آخرون، مصدر سبق ذكره، ص  1
209، 208، ص ص 2007، دار المعارف الجامعية، مصر العلقاات العامة بين النظرية ول التطبيقشدوان علي شيبة:  2
210شدوان علي شيبة: صدر سبق ذكره، ص  3
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الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

في عملية التخطيط لنشه يجيب على من نشحن؟ و من   الوضع الحالي بمثابة نشقطة انشطلق 
أين أتصينا؟ و إلى أين نشتجه ( ماذا نشريد)؟.   

: تصعتبر الهدداف الساس الذي يحدد المكانشات، المادية و البشرية. تحديد الهداف 2
المطلوبة لتنفيذ الخطة فأهدداف العلقاات، العامة تصنبثق من أهدداف المؤسسة ككل، حيث يجب

أن تصتصف هدذه الهدداف بالواقاعية والوضوح و التحديد و أن يكون كل هددف رئيسي قاابل
للتحليل إلى أهدداف فرعية، كما يكون من الضروري أن تصكون الهدداف قاابلة للتعديل  كما
ل بد أن تصعبر عن المصالح المشتركة بين المؤسسة و جماهديرهدا و هدي المعادلة الساسية

في العلقاات، العامة لتحقيق الثقة المتبادلة و التفاهدم، كما يجب أن تصصاغ الهدداف على
أساس التأثير الطيب المستمر الذي يتجاوز الهدداف العلجية عند الوقاوع في الزمات، و

.1المشكلت، و يتعداهدا إلى الهدداف الوقاائية المستمرة
: من الضروري أن تصجري المؤسسة دراسات، و أبحاث للتعرف علىتحديد الجمهورت. 3

ذوي المصالح في المؤسسة    و المؤثرين و المتأثرين بقرارهدا و إل يصبح من الصعب
.2استهدافهم مما يفشل جهود العلقاات، العامة في تصحقيق الهدداف

: من أجل تصنفيذ خطط العلقاات، العامة يجب أن يخطط لها موازنشة تصقديرية. الميزانشية4
تصتكفل بتوفير المتطلبات، الساسية لتنفيذ الخطط، و تصتضمن الموازنشة التقديرية عناصر

مادية ( معدات، و تصتمثل في وسائل اتصصال كفئة وأموال ) و موارد بشرية.
: البرنشامج لغة يعني ورقاة جامعة للحساب، أما اصطلحا فهو تصكامل الخطة و. البرامج5

و البرامج ماهدي إل جهد يعتمد على الهدف و الموضوعية،كما وصولها إلى مرحلة التنفيذ
 على تصثبيت المسؤولية الجتماعية للعلقاات، العامة. و    تصستند إلى قايم أخلقاية و تصعمل

تصتكفل البرامج بتحديد الوسائل اللزمة لتنفيذ الهدداف وتصأتصي أهدمية برامج العلقاات، العامة
في كونشها تصحقق الهدداف المخططة التي تصبقى مجرد مسألة نشظرية إن لم تصنجز في الواقاع

 أهدمية برامج العلقاات، العامة في1962) عام Sam BLACK وقاد أوضح "سام بلك" (
:3التصي

.أنشها تصعمل على التوجيه العلمي و تصعديل أفكار الجمهور نشحو المؤسسة
العمل المستمر و الدائم من أجل اكتشاف مصادر سوء الفهم الذي قاد يوجد لدى جماهدير

المؤسسة.
استخدام وسائل التصصال المباشر و العلم الجماهديري لتوسعة نشطاق التأثير الذي

تصمارسه المؤسسة.
.العمل المستمر لتحسين التصصال المتواصل بين المؤسسة و الجمهور

: 4و تصختلف البرامج فيما بينها بحسب طبيعة الهدداف و من هدذه البرامج نشذكر
 تصكاد هدذه البرامج تصكون القاسم المشترك بين جميع إدارات، العلقاات،.برامج أساسية:1.5

العامة في المؤسسات، المختلفة ، و محتوى هدذه البرامج يدور حول التعريف بالمؤسسة من
كما تصتضمن التعريف بمشروع المؤسسة، و      خلل ماضيها و حاضرهدا و مستقبلها

بهويتها و سياساتصها اتصجاه محيطها، و بصفة عامة تصتضمن هدذه البرامج: 
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نششأة المؤسسة و تصطورهدا ( هدويتها و شعارهدا).-
المبادئ و المثل التي تصلتزم بها المؤسسة.-
النجاحات، التي أفرزتصها المؤسسة.-
مشروعها في المستقبل. -

II.5. تصهدف البرامج إلى المساعدة على تصوجيهالبرامج المصاحبة لتقديم منتجات جديدة :
سلوك الفراد نشحو اتصخاذ قارار الشراء، و يتطلب ذلك أول تصحديد الجماهدير المستهدفة التي

يتم التأثير فيها.
: تصتضمن هدذه البرامج التنببؤ بالمشكلت، وبرامج المشكلت الطارتئة.3.5

في حينها، حيث تصشمل مجموعة من النشاطات، المكثفة       الزمات، و كيفية معالجتها 
لحتواء الزمات،، كما تصسعى هدذه البرامج إلى الحتفاظ بثقة الجماهدير و عدم التأثير السلبي

في صورتصها اتصجاه المؤسسة عن طريق إظهار الزمة على أنشها حدث استثنائي يمكن
اجتيازه.

: هدذه البرامج تصخص الجمهور الداخليبرامج رتفع الروح المعنوية.4.5
للمؤسسة من مستخدمين و عمال وغيرهدم و تصهدف هدذه البرامج إلى حث كل فرد في

المشاركة في إنشجاح تصنفيذ أهدداف المؤسسة، و ينطلق هدذه البرنشامج من تصلبية احتياجات،
العمال ثم بناء الثقة معهم و تصحفيزهدم و مشاركتهم في اتصخاذ القرارات، و تصقاسمهم

المعلومات، و أن يحل السلم معهم بدل الخصام. فالجمهور الداخلي هدو من العناصر التي
تصستند عليها المؤسسة في تصنافسيتها. و تصتأكد بصفة خاصة أهدمية برامج العلقاات، العامة

الخاصة بإدارة الزمات، و الصورة الذهدنية السيئة التي تصترتصب عن هدذه الزمات،.  
 يعد التنظيم الطار الذي يتحرك بداخله و من خللهثالثا- التنظيم في العلقاات العامة:

جهاز العلقاات، العامة نشحو تصحقيق الهدداف، و التنظيم يعد ركنا أساسيا تصبنى عليه بقية
الجهود و النشاطات، التي يقوم بها جهاز العلقاات، العامة فإن لم يتوفر التنظيم المناسب
لخطط و برامج العلقاات، العامة فإن هدذا الجهاز سيعجز عن القيام بمهامه المنوطة به.
فالتنظيم ليس هددف بحد ذاتصه بقدر ما هدو وسيلة تصساهدم في نشجاح تصحقيق الهدداف، فمن
خلل التنظيم يتم تصصميم الوظائف و تصقسيم العمل و تصحديد المسؤوليات، و التنسيق لعدم

حدوث أي تصداخل في أداء العمل.
I.يحدد موضع إدارة العلقاات، العامة في الهيكل التنظيميموضع إدارتة العلقاات العامة :

لي مؤسسة بمدى اقاتناع الدارة العليا بأهدمية هدذه الوظيفة، و بذلك يقع جهاز العلقاات،
التي تصعترف و تصعطي اهدتمام لدور العامة في مستوى الدارة العليا بالنسبة للمؤسسات،

العلقاات، العامة و مسؤوليتها كما يدل ذلك على أن المؤسسة تصحترم جمهورهدا و هدذا
الموقاع يخول جهاز العلقاات، العامة السلطة في تصوجيه الدارة الوسطى والدنشيا مما ينتج
عنه التوفيق بين مصالح المؤسسة و مصالح الجماهدير، و وضع السياسات، المؤدية إلى
تصحسين الصورة الذهدنية للمؤسسة عند الجماهدير. و في مؤسسات، أخرى تصكون  مكانشة

العلقاات، العامة متدنشية حيث يوضع جهازهدا في أدنشى مستويات، الدارة حيث تصكون خطوط
التصصال بينهما طويلة، و يبقى العمل بتوصيات، جهاز العلقاات، العامة رهدن قابول الدارة

.1العليا فقد يأخذ منه كما ل ينظر إليه
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II. ل يوجد تصنظيم أفضل أو تصنظيم نشمطيمحددات الهيكل التنظيمي للعلقاات العامة :
لجهاز العلقاات، العامة          في المؤسسة، حيث يختلف هدذا التنظيم من مؤسسة إلى

على الهيكل التنظيمي للمؤسسة، فإنشه   أخرى، أما من حيث موقاع جهاز العلقاات، العامة 
كلما اقاترب الموقاع من الدارة العليا كلما أصبح ذو قاروة و نشفوذ و فعالية وبشكل عام يمكننا

إيجاز أهدم العوامل التي تصتحكم في تصصميم الهيكل التنظيمي للعلقاات، العامة في العناصر
:1التالية

حجم الجماهدير التي تصتعامل معها المؤسسة، فكلما زاد حجم الجماهدير كلما تصم إعطاء
أهدمية أكبر لجهاز العلقاات، العامة مما ينعكس على الزيادة في حجم نششاطه و عدد

موظفيه.
طبيعة المؤسسة: يختلف تصنظيم العلقاات، العامة من مؤسسة خدمية عنه في مؤسسة

إنشتاجية، فمؤسسات، الخدمات، عادة تصتعامل مع الجماهدير مباشرة مما يجعل المؤسسة
الخدمية تصعطي أهدمية أكبر لتنظيم العلقاات، العامة.

مدى اعتراف و اهدتمام الدارة العليا بالعلقاات، العامة: فوجود التقدير و العتراف
بجهود العلقاات، العامة يعني إعطاء دور لموقاع التنظيم على مستوى الدارة العليا. أما إذا
كان نشمط المسئولين في الدارة العليا من الذين ل يعترفون إل بالنششطة الساسية كالنشتاج
و التسويق، فإن اهدتمامهم بجهود العلقاات، العامة يكون متواضعا مما يجعل تصنظيمها يحتل

مواقاع الدارة الوسطى أو الدارة الدنشيا في الترتصيب السلمي لمستويات، الدارة.
، تصوفر المكانشات، المالية للمؤسسة، و الذي له دور في تصطوير وظيفة العلقاات، العامة

أما إذا كانشت المكانشات، ضعيفة فإن نششاط العلقاات، العامة يبقى ثانشويا.
III.:يوجد العديد من النماذج التي يتم وفقها تصصميمنشماذج تنظيم وظيفة العلقاات العامة 

:2وظيفة العلقاات، العامة و من هدذه النماذج نشذكر
: و يعني عدم تصصميم هديكل خاصنشموذج عدم التفرغ.1

بالعلقاات، العامة، بل إسنادهدا إلى مدير له مهام أخرى و له علقاة بالجمهور مثل مدير
 هدذا تصقليل التكاليف كمامزاياالتسويق أو مدير المبيعات، أو مدير الموارد البشرية. و من 

 فتكمن في كونشه يهتم و يركزعيوبهيفضل استخدامه في مؤسسات، صغيرة الحجم. أما 
على الجمهور الداخلي و يمهل الجمهور الخارجي.

: و يكون فيه إسناد وظيفة العلقاات، العامة إلى دائرة مستقلة ونشموذج التفرغ. 2
متخصصة، يشرف عليها شخص من المؤهدلين تصفوض له السلطة لدارة هدذه الوظيفة، و
يحقق النموذج العديد من المزايا مثل:  الهدتمام بالجمهور الداخلي و الخارجي في وقات
واحد، وجود الدائرة و المشرفين عليها في وقات واحد، يستطيع المشرف التعامل مع كل
الوظائف الخرى بشكل جيد، يعمل هدذا النموذج على بسط روح الفريق و التعاون بين

في العلقاات، العامة. أما من العيوب التي تصنسب إليه فعلى سبيل الدارة و جميع العاملين
المثال ازدياد التكلفة ول يصلح في المؤسسات، الصغيرة الحجم.

: في هدذه الحالة تصستند مهمة العلقاات، العامة إلى مديرينشماذج لجنة رتسم السياسات. 3
الدوائر المختلفة و التي تصتعامل مع جماهدير المؤسسة و تصتولى هدذه اللجنة إدارة نششاط
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العلقاات، العامة، و ما يمريز النموذج ربطه جميع أنششطة المؤسسة ببرنشامج متكامل
أما ما يأخذ    للعلقاات، العامة و تصعاون المديرون من أجل إنشجاح برامج العلقاات، العامة. 

عليه تصضارب وجهات، النظر المختلفة في كيفية تصنفيذ و نشجاح برامج العلقاات، العامة مما
يفقدهدا فعاليتها.

: هدنا تصسند مهمة العلقاات، العامة إلى هديئة استشارية خارجيةنشماذج الهيئة الستشارتية.5
وتصتحقق الميزة اليجابية لهذا النموذج عندما يكون للهيئة الستشارية الخبرة عن المؤسسة

الكافية في إدارة النشاط تصفوق خبرة المؤسسة مما يجعل الهيئة أكثر كفاءة من المؤسسة في
تصحقيق أهدداف العلقاات، العامة، و من ميزاتصه أيضا تصخفيض أعباء الدارات، الخرى من

حيث إدارة شؤون العلقاات، العامة. 
في المقابل قاد يحدث تصوقاف الهيئة الستشارية عن مهامها بسبب اختلفها مع المؤسسة أو
لسباب أخرى تصوقافها       عن نششاطها مما يؤدي إلى تصوقايف حملة العلقاات، العامة دون
تصحقيقها لهددافها، عدم المعرفة الكافية للهيئة الستشارية بالمؤسسة ينقص من مصداقاية

حملة العلقاات، العامة مما يؤثر على فعاليتها.
IV.تصستند إلى إدارة العلقاات، العامة عردة مهام تصهدف إلىمهام إدارتة العلقاات العامة :

التحسين المستمر لصورة المؤسسة، و من المهام التي يضطلع بها جهاز العلقاات، العامة
:1ما يلي

تصخطيط برامج العلقاات، العامة.-
إجراء البحوث و الدراسات، بما في ذلك استطلع رأي الجماهدير الداخلية و الخارجية-

و تصوصيلها للدارة.
استخدام العلم و النشر عن المؤسسة و عن أنششطتها و انشجازاتصها و تصاريخها و-

نشجاحها و خططها المستقبلية      في الوسائل التصصالية الكثر استقبال.
تصوصيل المعلومات، الخاصة بقرارات، المؤسسة للجماهدير.-
تصوصيل انشطباع الجماهدير للدارة العليا.-
متابعة ما ينشر في وسائل العلم و إعداد تصقارير عنه و إبلغها للدارة العليا للرد-

على ما ينشر حول المؤسسة.
القيام بوظيفة الستعلمات، و الجابة عن أسئلة الجماهدير.-
استقبال ضيوف المؤسسة و إعداد برامج الضيافة لهم.-
إقاامة البرامج الترفيهية و الرياضية و الثقافية و الجتماعية للعاملين.-
الترتصيب للقاءات، مسئولي المؤسسة مع العمال و الصحفيين و ذوي النفوذ و التأثير-

( مثل جمعيات، حقوق المستهلكين و الجمعيات، المهتمة بالبيئة و غيرهدم).
تصنظيم المؤتصمرات، و الندوات، و المحاضرات، و المعارض و الشتراك فيها.-
الشراف على مطبوعات، المؤسسة.-
إدارة شكاوى الجماهدير.-
تصنظيم الحملت، العلمية و العلنشية.-
دعم النشاط التسويقي للمؤسسة.-
تصقديم الستشارة للدارة العليا.  -
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المطلب الثانشي: التوجيه و الرقاابة في العلقاات العامة
إضافة إلى التخطيط والتنظيم يأتصي دور التوجيه والرقاابة، ويعمل التوجيه تصوحيد جهود     

في العلقاات، العامة نشحو تصحقيق الهدداف المرسومة في التخطيط،        الفراد العاملين 
فانشجاز الهدداف يحتاج إلى تصضافر جهود الجميع في جهاز العلقاات، العامة، كما أن رجل
العلقاات، العامة يجب أن يلتزم بأخلقايات، مهنته التي تصضبط سلوكه وتصصرفاتصه في إدارة

العلقاات، العامة التي تصعتبر بمثابة بيت الضيافة للمؤسسة. أيضا يحتاج إنشجاز الهدداف إلى
رقاابة تصعمل على مقارنشة النتائج المحققة مع الهدداف المسطرة لجهاز العلقاات، العامة،

فبدون رقاابة ل يمكن معرفة الفجوة الموجودة بين النتائج و الهدداف  فالرقاابة تصعمل على
في تصنفيذ الهدداف.     الحد من النشحرافات، الناتصجة عن الخطاء المرتصكبة 

: ممارسة عملية التخطيط و التنظيم تصصبح مجرد قاوالبأول ـ التوجيه في العلقاات العامة
جامدة ل معنى لها ما لم يتم تصحريك جهود الفراد نشحو تصنفيذ الهدداف و البرامج التي جاءت،

في التخطيط و المحددة في إطار التنظيم المعتمد لجهاز العلقاات، العامة، و هدذا ما يشار
إليه بعملية التوجيه التي تصبث الحياة في التنظيم، و تصمثل أولى المراحل التنفيذية لتحقيق

أهدداف العلقاات، العامة. و يمارس التوجيه الفعال في جهاز العلقاات، العامة في فهم طبيعة
السلوك البشري و محاولة التأثير في هدذا السلوك و تصوجيهه الوجهة المرغوب فيها، كما أن
عملية التوجيه تصأثر و تصتأثر بمختلف العمليات، الخرى  فنجاحها يتوقاف على التخطيط الجيد

للهدداف و التنظيم الكفء والمعايير الرقاابية المحكمة.  
و يعرف التوجيه على أنشه إرشاد المرؤوسين إلى كيفية تصنفيذ العمال الموكلة إليهم حسب
لوائح العمل و التعليمات، التي تصحكم أعمالهم وفق سياسة المؤسسة و تصفسير ما قاد يصعب

. 1عليهم بطريقة ل تصتعارض مع أهدداف المؤسسة
I.ل يتحققلتنسيق و النشسجام بين إدارتة العلقاات العامة و باقاي إدارتات المؤسسةا :

التنسيق و النشسجام الذي يهدف إليه التوجيه بين إدارة العلقاات، العامة و باقاي دوائر
المؤسسة و بالخصوص الدارة العليا إذا لم تصلتزم إدارة العلقاات، العامة بمبادئ مهنتها و

بأخلقاياتصها من جهتها، و تصلتزم باقاي الدارات، الخرى بتوفير كل ما تصحتاجه العلقاات،
العامة في أداء نششاطها.  فالتفاهدم المتبادل و النشسجام بين إدارة العلقاات، العامة و باقاي
إدارات، المؤسسة تصنتج عنه الثقة المتبادلة التي تصتجسد في اعتقاد و تصوقاع كل طرف بأن

الطرف الخر يخدمه ويلبي احتياجاتصه. و أحيانشا أخرى يؤدي غياب الثقة إلى سوء العلقاة
إلى حدوث مشاكل تصعرقال إدارة      بين الطرفين مما ينتج عنه تصصادم قاد يؤدي 

العلقاات، العامة لتحقيق أهددافها، و هدنا تصجد العلقاات، العامة نشفسها مسئولة عن حل هدذه
المشاكل مما يزيد من حجم نششاطها. فالمشكلة ل تصحل إل إذا اتصفقت التوقاعات، و الحتياجات،
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من الطرفين، و تصوحدت، الرؤى بين كليهما، لذا فإنشه من الهدمية تصحديد التوقاعات، المتبادلة
. 1بين مختلف الطراف

: توقاعات الدارتة من العاملين في العلقاات العامة و تتحقق من خرلل. 1
-  الولء و النشتماء.

-  بناء سمعة طيبة للمؤسسة.
-  المساعدة في عملية صنع القرار.

-  القدرة على التعبير و الشرح الواضح.

-  تصحفيز العاملين و تصوليد الحماس لديهم.
-  اللتزام و إلزام الجميع بالمسؤولية الجتماعية.

-  مساعدة الدارة العليا في إتصباع السياسات، و القرارات، التي تصلقاي القبول لدى الجمهور،
و تصحذيرهدا من تصلك التي تصثير غضبه و استياءه.

: توقاعات إدارتة العلقاات العامة من إدارتة المؤسسة و تتحقق من خرلل. 2
- إقارار موقاع تصنظيمي لئق بجهاز العلقاات، العامة.

- التجاوب مع جهود و مبادرات، العلقاات، العامة.
- كفاية العتمادات، المالية لنششطة و برامج العلقاات، العامة.

- تصقديم الحوافز المادية و المعنوية للعاملين في العلقاات، العامة.
- تصقديم الدعم و المسانشدة لخطط و برامج العلقاات، العامة. 

II.للقيم الخلقاية دور هدام في نشجاح نششاطات،أخرلق و قاوانشين ممتهني العلقاات العامة :
العاملين في مجال العلقاات، العامة، و الخلق هدي جملة من التصرفات، السلوكية للفراد

و الجماعات، و المؤسسات،، بحيث تصميز هدذه التصرفات، بين كل ما هدو سلبي مرفوض و ما
هدو ايجابي مقبول لدى القطاعات، المستهدفة من نششاطات، العلقاات، العامة. و هدذا يفرض

على العاملين في العلقاات، العامة التمتع بمستويات، عالية و مميزة من الممارسات،
. 2الخلقاية اليجابية

على هدذا قاامت العديد من المؤسسات، و الجمعيات، المحلية و القاليمية و الدولية بتحديد
قاوانشين تصلزم محترفي العلقاات، العامة بممارسة رشيدة، و من أبرز هدذه القوانشين أو ما يطلق

) لداب مهنة1956عليها بالدساتصير، هدو  دستور التصحاد الدولي للعلقاات، العامة ( 
العلقاات، العامة، و الذي أشار إلى أن هدذه الداب تصعد بمثابة ميثاق أخلقاي لممارسة مهنة

العلقاات، العامة، و أي انشتهاك لهذا الميثاق يعتبر خطأ جسيما يؤدي إلى العقاب، و بناءا
.    3عليه فكل ممارس للعلقاات، العامة عليه أن يلتزم بقوانشين و أخلقايات، مهنته

و ميثاق العلقاات، العامة ليس مجرد ميثاق شرفي ضمني، و إنشما تصمت كتابته و تصدوينه
ليكون بمثابة المرشد الدائم الذي يلتزم به محترفوا العلقاات، العامة. و يعد ميثاق معهد
العلقاات، العامة البريطانشي للممارسة المهنية للعلقاات، العامة الذي تصمت مراجعته عام

 من أفضل و أدق و أشمل المواثيق التي وضعت لضبط مهنة العلقاات، العامة، و تصم1998
استعراض بنود الميثاق حسب الممارسات، المتعلقة بالمهنة، و بالجمهور و وسائل العلم،

و المهن الخرى المتعلقة بأرباب العمل و العملء و زملء المهنة.
 65، ص 1998، مصر 1، المكتبة العلمية، طالعلقاات العامة المعاصرة ول فعاليات الداارةمحمد العزيزي أبو ادريس:  1
http://muhammad-2009.blogspot.com/2009/12/blog-post_27.htmlمحمد البخاري: القيم الخلقاية للقائمين في العلقاات العامة،  2
40علي برغوث: مصدر سبق ذكره ص  3
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III.يجمب أن يتحلمى العاممل فممي العلقاممات،سمات و خرصائص ممتهني العلقـاـات العامــة :
من السمات، و الخصائص التي تصحقق له النجاح في مهنته و نشلخممص      العامة بمجموعة 
:4هدذه الصفات، في

:العلقاات، العامة عمل مستمر وحيمموي ومتعممدد المجممالت، وجهممد متواصممل مممماالنشاط 
من يعمل بالعلقاات، العامة بالقدرة على التحممرك السممريع ودون ملممل    يتطلب أن يتصف 

وبذل أقاصى الجهود لنجاح مهمته.
 مممن مظمماهدر هدممذه الشخصممية سمماحة المموجه ورقاممة الحممديثحسن المظهر والجاذبيــة :

والكلم. وتصناسب القوام وحسن الهندام وقاادر على التعبير الكلمي بشكل مؤثر، وأن يتميز
 ويرشممدهدم بماللفظ والعبممارة وقامموة الشخصممية بالشخصممية الجذابممة لينممال إعجماب الخريممن

فالناس يجتذبون ما هدو محبب لهم.
:ل بممد أن يتصممف رجممل العلقاممات، العامممة بالشخصمميةالشخصــية المســتقرة والمتزنـشـة 

المستقرة والمتزنشة والهادئة لتحقيق التفاهدم مع الفممراد والجماعممات، وكسممب تصأييممدهدم وخلممق
انشطباع طيب عند الجماهدير عن المؤسسة التي تصمثلها العلقاات، العامة. 

:ل بد أن يكممون رجممل العلقاممات، العامممة قامموي الشخصممية، متصممفاا بالشممجاعةالشــجاعة 
ليتمكن من عرض آرائه واقاتراحاتصه بقموة والمدفاع عمن وجهممة نشظممره أمممام الدارة العاممة،
فرجممل العلقاممات، العامممة مسممؤول عممن إسممداء النصممح للمؤسسممة، وإيضمماح مممواطن الخلممل

ومصادر الزمات، وأسبابها قابل وقاوعها.
:التممأثيرى ومن المميزات، المهمة لرجل العلقاات، العامة أن تصكممون لممه القممدرة علممالقاناع 

 وإقاناعهم بلباقاة. فل بد أن يكون قاادراا على اسممتمالة الغيممر للفكممار الممتي في نشفوس الناس
يعبر عنها، وإمكانشية تصحليله لوجهات، النظر المعروضة قابل تصقديم أفكاره.

ال للثقة. فالممذكاءالذكاء : ل بد أن يكون رجل العلقاات، العامة ذكياا، نشاضج الشخصية، أهد
في تصكوين شخصية رجل العلقاات، العامة، فهو يقوم بتمثيل المؤسسة وحممل    عنصر هدام 

مشكلتصها النشسانشية وتصوطيد علقااتصها الجتماعية.
 :من مهام العلقاات، العاممة تصحقيمق التفمماهدم عممن طريممق التصصمال بمالخرين، والتكيف 

التكيف يرتصكز على نشقل المعلومات، والقاناع لذا من الواجب أن يكون رجل العلقاات، العامة
ال على التغيير، محباا للنشدماج  مع الجمهور لكي يتعرف علممى طريقممة تصفكيممره          مقب

وأساليب التأثير فيه، فالمؤسسة التي ل تصكيف أعمالها مممع اتصجاهدممات، الجمهممور ستفشممل فممي
الحصول على الصورة المرغوبة لها.

 ينبغي لكل من يعمممل فممي العلقاممات، العامممة أن يكممون قاممادراا علممىالستقامة والصدق :
عرض الحقائق عرضاا سليماا على الجمهور، لكي يظفممر بتأييممده ويكسممب ثقتممه وأن يتحلممى
بالسمعة الطيبة والخلق الفاضلة، ويقول "ادوارد برينز" في كتابه (العلقاات، العامممة): «

أن إن من واجب أخصائي العلقاممات، العامممة أن تصممدعم سمممعته سمممعة مهنتممه. ويجممب عليممه
يعكس أخلقاه على الجمهور، وممما لممم يؤكممد أخصممائي العلقاممات، العامممة لئحتممه الخلقايممة

إن النجاح سوف ل يكون بجانشبه وكما سيفقد ثقة الخرين به، تصلممكفبأفعاله ويؤيدهدا بأقاواله 
في أساليب التصصال التي يستخدمها». الثقة التي ل غنى عنها من أجل التقدم والنجاح

52، ص 1985، مصر 3، عالم الكتب، طالسس العلمية للعلقاات العامةعلي عجوة :  4
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 وهدي القدرة على النظمر بتجمرد عمن المذات، إلمى المشمكلت، المعروضمةالموضوعية :
والتوصيات، المطروحة وأسلوب العمل، فمن الضروري أن يكممون رجممل العلقاممات، العامممة

فممي أن يعمممل كأخصممائي للعلقاممات، العامممة،    موضوعياا مع نشفسه في حكمه على مقدرتصه 
أن يكممون موضمموعياا      لنشه إذا لم يكن موضوعياا إزاء نشفسه فسوف يكون مممن العسممير 

اتصجاه الخرين.
 أو نششممازه الغيممر مممع تصمموافقه بمممدى الشعور على القدرة لديه يكون : أنالحساس العام

 وأن يعرف متى يتكلم ومتى ينصت، ومتى يدافع أو يهاجم فالحرص ضروري حتى.عنهم
ل تصؤدي زلة لسانشه إلى مشكلت، يصعب حلها. 

 العلقاممات، العامممة وظيفممة خلقاممة تصعتمممد علممى البتكممار فممي مواجهممةالخيــال الخصــب :
المشكلت، الجديدة والتغلب على الراء المعارضة فممي أضممعافها لكسممب فئممات، جديممدة مممن

الجماهدير، كما ل بد أن يتميز رجل العلقاات، العامة بالخلق والبداع والمبادرة.
: تصعد الرقاابة من حلقات، العمليات، الدارية  التقييم و الفعالية في العلقاات العامة:ثانشيا

الربعة التي يقوم بها جهاز العلقاات، العامة، فبعد التخطيط و التنظيم و التوجيه يأتصي دور
الرقاابة للتأكد من أن تصنفيذ  أهدداف وبرامج العلقاات، العامة يتم وفق ما خطط له و للتحقق

من دقاة التصجاه نشحو تصحقيق الهدداف، ففي السابق كانشت عملية المراقابة تصأتصي بعد عملية
التنفيذ لكشف النشحرافات،، أما اليوم فيتم القيام بعملية الرقاابة باستمرار و ذلك لكشف

الخطاء قابل حدوثها و هدو ما بات، يعرف بالرقاابة الوقاائية. و تصهدف الرقاابة الوقاائية إلى
كشف الخلل وتصصحيحها في الوقات المناسب و ذلك     من أجل تصحقيق الهدداف بأكبر قادر

من الفعالية. 
I. على الرغم من أن عملية التقييم تصأتصي الخيرة فيأساسيات التقييم في العلقاات العامة  :

الترتصيب من حيث العرض العملي للعمليات، الدارية للعلقاات، العامة إل أنشها تصعتبر امتداد
لعملية البحوث في التخطيط، كما أنشها عملية مستمرة و متداخلة مع باقاي العمليات، ( التنظيم

.  و عملية تصقييم أداء العلقاات، العامة هدي جزء من نشظام المراقابة  فالتقييم1و التوجيه)
ينطوي على تصحديد جوانشب القصور أو الضعف، و جوانشب النجاح أو القوة، فضل عن

.2أساليب علج القصور    و مناطق الضعف و المشكلت، التي تصم اكتشافها
: يمكن تصحديد مفهوم وظيفة التقييم بأنشها عملية يتم من خللها مطابقة.  تعريف التقييم1

النشجاز في  الهدداف والسلوك مع ما هدو مطلوب في الخطة و التنظيم، و تصطبيق مبدأ
الثواب و العقاب بالنسبة للنشسان و الستمرار في الستخدام مع الصيانشة أو الستغناء

.3بالنسبة للموارد و الجهزة و المعدات، و غير ذلك من المور المادية والتقنية
 في الدارة على أتصه عملية تصتبع عملية التقييم، حيث تصعنى بتحديد مابينما يعرف  التقويم

يجب عمله لصلح وتصعديل النشحراف أو الخطأ لتعود المور وفق ما ورد في الخطة وقاد
.  4تصشمل عملية التقويم التغيير فيما ل يتفق مع الخطة و ل يمكن إصلحه

201، ص 2002، المطبعة المدنية، الداارة العامة في ظل المتغيرات الحديثةشوقاي محمد شوقاي و ادريس محمد العزازي،  1
433، ص 2001، مكتبة و مطبعة الشعاع الفنية، مصر هندسة العلن  ول العلقاات العامةعبد السلم، أبو قاحف:  2
202، ص 2005، دار الحامد للنشر و التوزيع ، الردن تطور الفكر ول الساليب في الداارةصبحي جبر العتيبي:  3
263صبحي جبر العتيبي: مصدر سبق ذكره، ص   4
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 " أحدJohn.T.Cunningham: أقاترح " . أسئلة تقييم برامج العلقاات العامة2
مستشاري العلقاات، العامة بالوليات، المتحدة المريكية قاائمة من السئلة و التي ينبغي

:1الجابة عليها عند عملية التقييم
هدل خطط للبرامج بكفاءة؟-
هدل فهم القائمون على التنفيذ الواجبات، المناطة لكل منهم؟-
هدل تصعاونشت جميع القاسام المعنية و كبار رجال الدارة على إنشجاح البرامج؟-
هدل كان من الممكن أن تصكون النتائج أكثر فاعلية؟ و كيف؟-
هدل وصلت الرسالة إلى أفراد الجمهور المستهدف؟-
هدل تصم إعداد البرامج لمواجهة أي ظروف غير متوقاعة؟-
هدل التزمت البرامج بالميزانشية المحددة لها؟ و إن لم يكن فلماذا؟-
ما هدي الدروس المستفادة من عملية التقييم السابقة و التي يمكن استخدامها في تصطوير-

 في المستقبل؟      برامج مماثلة 
و لختبار النقاط السابقة ينبغي على ممارس العلقاات، العامة أن يقوم بتغطية المجالت،   

:2التالية
: و هدنا يجب التأكد من أن برامج العلقاات، العامة قاد نشجحت في. التغطية الجماهيرية1.2

تصوصيل المعلومة المطلوبة إلى الجماهدير المستهدفة بالوسيلة المناسبة و في الوقات
المناسب. 

II.2. و يعني ذلك الكيفية التي قاابل بها الجمهور الخطة و موقافهالستجابة الجماهيرية :
منها م و هدنا يجب التحقق ما إذا كانشت الجابة قاد تصمت في التصجاه المرغوب م فنجاح

أنششطة العلقاات، العامة مرتصبط بالثر اليجابي الذي تصحدثه مضامين الرسائل التصصالية، و
لذا فإن استجابة الجماهدير سوف تصوضح ما إذا كانشت هدذه الستجابة ايجابية و هدذا يشير

إلى أن المؤسسة نشجحت في تصحقيق صورتصها المرغوبة في أذهدان جماهديرهدا، أو في الحفاظ
عليها.
: يقصد بها معرفة الثر الذي حققته البرامج مقارنشة مع الهدداف. تأثير التصالت3.2

الموضوعة و يتم ذلك من خلل معرفة مدى قادرة الوسائل التصصالية المستخدمة في تصغيير
اتصجاهدات، الجماهدير حول مشكلة معينة كما استطاعت إيصال الصورة المرغوبة للمؤسسة.

: و يعني مدى ملئمة الوسيلة المستخدمة في التصصال للغرض الذي.عملية القاناع4.2
 فيجب التعرف على اثر استخدام هدذه الوسيلة التي نشقلت الرسالة و استخدمت من أجله

أساليب القاناع التي استخدمت في التأثير على الجمهور المستهدف.
: يستطيع المشرفون على جهاز العلقاات، العامة قاياس اكتشاف. قاياس نشتائج التقييم3

: 3الخطاء و النشحرافات، لكي يقوموا بتصحيحها من خلل نشتائج التقييم التالية
: هدي انشحرافات، مؤثرة على الداءانشحرافات سلبية.1.3

و تصؤدي إلى فشل برامج العلقاات، العامة بسبب الخطاء    التي ل يمكن السيطرة عليها
،إما لعدم التدخل في الوقات المناسب عند وقاوع الخطأ أو لعدم تصوفر المكانشات، لمعالجة

هدذا الخطأ.

60 ، ص 2005 ، مكتبة الفلح  ، الكويت ، مدخل إلى العلقاات العامةصالح ليري:  1
264محمد فريد الصحن ، مصدر سبق ذكره ، ص  2
 55 ، الردن ، ص 1994 ، 2ياغي محمد عبد الفتاح :الرقاابة في الدارة العامة،الطبعة  3
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 : هدي النشحرافات، التي تصقترب مؤشرات، الداء المرغوب أو. انشحرافات ايجابية2.3
تصساويها أو تصفوقاها ، ففي حالة اقاتراب النشحرافات، من مؤشرات، الداء هدذا يعني  أن
النشحرافات، وقاعت ضمن الطار المسموح به من الخطاء التي يمكن السيطرة عليها

وإعادة المور إلى نشصابها، و قاد تصستمر النشحرافات، ضمن هدذه الحدود كأمر طبيعي و هدنا
يجب أخذ الحيطة و الحذر لكي ل تصتجه هدذه النشحرافات، نشحو السلبية، أما في حالة ما إذا

كانشت النشحرافات، معدومة فهي تصشير لعدم وجود فجوة بين النتائج المحققة و الهدداف
المخططة مما يعني تصطابق بين النتائج ومستوى الداء المرغوب فيه   أما في حالة تصفوق
النشحرافات، على مستوى الداء المطلوب فهذا يشير إلى أن جهاز العلقاات، العامة وصل

إلى درجة عالية من الكفاءة و الفعالية في تصحقيق الهدداف و أن النتائج فاقات التوقاعات،
المطلوبة.

 :ل يختلف التقييم الخاص بجهاز العلقاات، العامةأساليب التقييم  في العلقاات العامة.4
عن باقاي دوائر المؤسسة   فأسلوب التقييم قاد يتخذ أحد الشكال التالية أو بعضها أو جميعا

و ذلك بحسب درجة الهدمية التي تصوليها الدارة العامة للعلقاات، العامة و لعملية التقييم
: 1أيضا، و يمكن حصر أساليب التقييم في

التقييم القبلي و الذي يسبق تصنفيذ البرامج.-
التقييم المستمر و الذي يصاحب عملية تصنفيذ البرنشامج.-
التقييم البعدي أو النهائي و الذي يعقب عملية التنفيذ.-

:2و من الوسائل التي يستخدمها القائمون على عملية التقييم في العلقاات، العامة
.التقارير الدورية
.المقارنشة بالعوام السابقة
.،تصحليل الشكاوى و النشتقادات
.الجتهادات، الشخصية
.المقارنشة النظرية بين الخطة و النشجاز

: كما للتقييم مزايا تصسعى المؤسسات، لتحقيقها من جراء التقيين،.  مزايا صعوبات التقييم5
فهو أيضا ل يخلو           من صعوبات،. و يهدف التقييم في العلقاات، العامة إلى تصحقيق

:3المزايا التالية
التأكد من أن نششاط العلقاات، العامة يمارس بأفضل الطرق و

الوسائل و الساليب الممكنة.
التأكد من أن النشفاق على نششاط العلقاات، العامة يتم كما هدو محدد

له في الخطة.
التعرف على نشقاط القوة و الضعف في عملية التخطيط مما يساعد

.4في عملية تصحسين الداء

185، مصدر سبق ذكره ، ص السس العلمية للعلقاات العامةعلي عجوة:  1
105، مصر ص 1992: دراسة ميدانية، دار الشعب، اداارة العلقاات العامة في مصرحسين سمير محمد،  2
665، ص 1996، مؤسسة شباب الجامعة، مصر التصال ول العلقاات العامة في المجتمع المعاصرغريب غريب عبد السلم،:  3
379، ص 1999، دار الحامد، الردن الداارة الحديثة لمنظمات العمالعلي حسين علي و آخرون:  4

30



الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

أما بالنسبة لصعوبات، التقييم، فنستدل بمجموعة منها على سبيل المثال ل الحصر بحيث
تصشكل هدذه الصعوبات، عائقا أمام التقييم الموضوعي و الكامل لنششطة العلقاات، العامة

بمختلف المؤسسات،، و من أهدم الصعوبات، نشذكر:  
  الصعوبات، الناجمة عن عدم تصوافر معايير كمية دقايقة و معتمدة خاصة بقياس كثير من

نشتائج نششاطات، العلقاات، العامة و الكتفاء بالعتماد على أسلوب التقدير الشخصي الذي
ل يخلو من النشحياز و الخطاء.

  طول فترة تصنفيذ النشاطات، مما يجعل تصقويم النتائج بأنشواعها غير دقايقة، حيث تصظهر
نشتائج العلقاات، العامة عادة في المدى الطويل.

  اختلف خصائص و سمات، جماهدير المؤسسة مما يجعل أمر قاياس النتائج في التأثير
على اتصجاهداتصها أمرا صعبا.

  .حركية آراء الجماهدير و عدم ثباتصها
  .عدم فهم الدارة لعملية التقييم
  1صعوبة قاياس الثار التي تصحدثها البرامج لكونشها غير ملموسة.

: 2و هدناك المزيد أيضا من الصعوبات، التي تصنقص من جدوى التقييم و منها نشذكر
 .عدم إدراك أهدمية العلقاات، العامة كنشاط حيوي، و بالتالي عدم الهدتمام بتقييمها
 غياب الخبرة المتخصصة، و التي تصدرك قايمة التقييم و تصكون لديها القدرة على تصحديد

أدق المقاييس و أكثرهدا تصناسب مع الظروف و المكانشات،.
 النظر إلى العلقاات، العامة من زاوية المنفعة المادية التي تصقاس بحجم الرباح المحققة

و إهدمال المنافع المعنوية. 
II.يثير قاياس الفعالية الحيرة عند المشرفين على التقييم في جهازفعالية العلقاات العامة :

العلقاات، العامة وذلك يرجع إلى العتقاد السائد بأن إدارة العلقاات، العامة مهنتها نشقل
ويعتبر ذلك دورا ثانشويا فقد أصبحت العلقاات، العامة الرسائل و المعلومات، إلى الجمهور

من الوظائف الرئيسية في المؤسسة، و يدور معظم الجدل عند قاياس الفعالية حول دور
العلقاات، العامة و طبيعة أنششطتها فالدارة الناجحة هدي تصلك التي تصعتمد على وسائل محددة

للتقييم. 
: تصهدف المؤسسات، إلى تصحقيق الكفاءة و الفعالية على مختلف مستوياتصها. تعريف الفعالية1

الدارية ، و يمكن وصف التنظيم بأنشه فعال وفقا لدرجة اقاتراب النتائج من الهدداف، أما
كفاءة التنظيم فتقاس بمقدار الموارد المستخدمة في تصحقيق الهدداف، و غالبا ما تصرتصبط

الكفاءة بالفعالية و إن كانشتا غير متلزمتين دائما. و تصعرف الفعالية التنظيمية على أنشها قادرة
في القياس     المؤسسة على تصحقيق أهددافها، و تصعتمد هدذه القدرة على المعايير المستخدمة 

و كثيرا ما تصرتصبط الفعالية بمتغيرات، أخرى كنمط بناء السلطة، و أنشواع التصصال و أساليب
.3الشراف والروح المعنوية

434عبد السلم، أبو قاحف: مصدر سبق ذكره، ص  1
220، 219، ص ص 2007، دار المعارف الجامعية، مصر العلقاات العامة بين النظرية ول التطبيقشدوان علي شيبة:  2
305، ص 1984 مصر : تاريخ علم الجتتماع، الدار الجامعيةمحمد علي محمد 3
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: تصوجد مجموعة من العناصر تصجعل جهاز العلقاات،. عناصر فعالية العلقاات العامة2
:4العامة فعال، و من جملة هدذه العناصر نشذكر

: تصعمل المؤسسات، المقدرة لقيمة مواردهدا البشرية على رفع المستوى- الموارتد البشرية
المعيشي لفرادهدا و على تصقوية العلقاة بينها و بين جمهورهدا الداخلي، و على العتراف

بالمجهود الفردي ضمن فرق العمل.
: إتصباع المؤسسة لفضل السياسات، يقلل من شعور الغتراب لدى- التكامل التنظيمي

العاملين لديها، و يجنبها عواقاب سوء تصكيف أفرادهدا مع المناخ التنظيمي الداخلي و عدم
الرضا الوظيفي و يعمل على تصحقيق التعاون والتكامل التنظيمي.

: التصصال ثنائي التصجاه الذي يجمع المؤسسة استخدام النموذج التصالي المثل-
بجمهورهدا الداخلي والخارجي يحسن من علقاة المؤسسة بهذه الجماهدير و بسائر

المؤسسات، الخرى.
: العاملون في المؤسسة يتقاسمون قايما مشتركة، كما أنشهم يتكاملون و- تحقيق المشارتكة

يندمجون في الثقافة التنظيمية للمؤسسة
: يحتاج تصقييم الفعالية إلى وجود مقاييس أو معايير تصساعد في الحكم. مقاييس الفعالية3

على النتائج المحققة عند تصنفيذ البرامج و تصحديد مقدرا الفشل أو النجاح في تصحقيق أهدداف
العلقاات، العامة، ويصعب قاياس الفعالية كلما كانشت النتائج المحققة غير ملموسة أو من

غير الممكن قاياسها كميا، و تصصنف مقاييس الفعالية إلى: 
: وتصشمل النششطة والهدداف التي يمكن قاياسها كميا، مثل مدى انشتشارمقاييس النوعية- 

ما تصقدمه المؤسسة من خدمات، أو منتجات،، أو أنشواع التصجاهدات، نشحو المؤسسة، و قاد تصشمل
في حمل الرسائل النتائج المترتصبة عن الحملت،     الوسائط التصصالية المستخدمة 

العلنشية و ما إلى ذلك.
: و تصتمثل في: مقاييس شبه النوعية- 
.النجاح الذي تصحقق المؤسسة في مجال المنافسة
.النتائج اليجابية أو السلبية لتصجاهدات، أفراد المؤسسة الخاصة بالتقييمات، الدورية
مدى تصأثير إدارة العلقاات، العامة في العاملين في المؤسسة من خلل أنششطتها الموجهة

إليهم. 
: تصتحدد فعالية العلقاات، العامة بمجموعة. العوامل المؤثرة على فعالية العلقاات العامة4

في ذات، الوقات مدخلت، ضرورية لتحقيقها، و تصنقسم هدذه العوامل    من العوامل تصعد 
:2إلى
 و تصتمثل في:عوامل داخرلية - 

فلسفة اتصجاه الدارة العليا نشحو الجمهور: و تصعني مدى إيمان الدارة العليا بأهدمية
أراء الجمهور و وضعها      في العتبار عند وضع السياسات،.

.مدى تصفهم الدارة العليا لدور و مهمة العلقاات، العامة

95، ص 1993، دار الفجر، مصر المداخل الساسية للعلقاات العامةمحمد منير حجاب و سحر وهبي:   4
223شدوان علي شيبة: مصدر سبق ذكره، ص    2
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سياسات، العاملين: ل يقتصر نشجاح العلقاات، العامة على موظفيها فقط بل على كل
في المؤسسة لذلك فإن رضاهدم أو عدم رضاهدم يؤثر على فعالية برامج         العاملين 

. 3العلقاات، العامة و نشجاحها في كسب الجمهور و الصورة الذهدنية للمؤسسة
الموارد المادية و البشرية: تصوفير الحتياجات، من مختلف الموارد المادية و البشرية

كالتجهيزات، و الموارد المالية و الخبرات، البشرية يزيد من قادرة ادارة العلقاات، العامة
على زيادة فعالية جهاز العلقاات، العامة.

: كل مؤسسة ل تصنسق أهددافها الخاصة مع البيئة المحيطة بها تصصبح في- عوامل خرارتجية
 فالبيئة تصؤثر بصفة مباشرة أو غير مباشر على نششاط المؤسسة و من حالة عدم التوازن

و من العوامل الخارجية التي تصؤثر على فعالية             ثم على جهاز العلقاات، العامة
العلقاات، العامة نشذكر:

العوامل السياسية و التشريعية: حيث تصتأثر المؤسسة بالقوانشين و التشريعات، التي
تصصدرهدا الدولة و يظهر هدذا التأثير في التوظيف و في أساليب البيع و غيرهدا، و ما

يسري على المؤسسة ككل يسري على أنشظمتها الفرعية.
العوامل الثقافية : تصعمل المؤسسة على تصوجيه ميول جمهورهدا في إطار المعايير الخلقية

و القيم الجتماعية والثقافية والدينية، و إذا حصل و انشحازت، المؤسسة عن هدذه الطر
ستلقى صدا من قابل هدذا الجمهور.

وبهذا فإن فعالية العلقاات، العامة في جانشب منها تصعني مدى نشجاح جهاز العلقاات، العامة 
في تصطبيق استراتصيجية اتصصالية نشاجحة كجزء من برامجها و خططها، و تصعتبر برامج

أو استجابات، للجمهور. وتصعتمد الفعالية          العلقاات، العامة فعالة بما تصحققه من نشتائج 
أيضا على اختيار التوقايت المناسب لتنفيذ الخطط و البرامج، و يرى العديد من

المتخصصين في العلقاات، العامة أن الفعالية تصقاس بمدى ما تصتمتع به المؤسسة من سمعة
طيبة و صورة ذهدنية ملئمة للجمهور.

111محمد منير حجاب و سحر وهبي: مصدر سبق ذكره ، ص  3
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المبحث الثالث: مبادئ العلقاات العامة
تصمثل العلقاات، العامة اليوم أهدمية بالغة للمؤسسات،، كونشها تصستهدف تصحقيق التوافق و    

التكيف بينها و بين جماهديرهدا التي تصتعامل معها، و بهذا التكيف و التوافق يتوافر للمؤسسة
مناخ نشفسي و تصنظيمي أكثر ملئمة لتطورهدا  و استقرارهدا  بينما يتوافر لجماهديرهدا حياة

اجتماعية مشتركة أفضل. و من المتفق عليه أن العلقاات، العامة ليست مجرد إعلم
الجماهدير بالحقائق ، وليست مجرد دعاية في فترة معينة ، ولكنها نشوع من السلوك تصتوخى
فيه المؤسسة المنفعة الذاتصية مع مراعاة صالح الغير، ومن اجل ذلك تصتخذ سلوكا معينا في

.العمل أول وفى معاملة الفراد ثانشيا
      العلقاات، العامة تصهدف إلى ضرب المثال للتدليل على الجتهاد وصدق الفعل و

ومادامت طبيعة العلقاات، العامة هدكذا فإنشها لبد أن تصكون تصطويرا لعلم الخلقالقول. 
. و منوآداب السلوك في مجال المعاملت، بصفة عامة والمعاملت، النشسانشية بصفة خاصة

العلقاات، العامة أنشها تصركز بوجه خاص على دعم الجانشب النشسانشي و الجتماعي   و مبادئ
الخلقاي للمؤسسة اتصجاه جماهديرهدا، فهي تصعكس علقاة التواصل والترابط بين كافة

الطراف، ويتولد عن هدذا خليط مميز من الثقة و الطمأنشينة و التلحم بين المؤسسة و
أفرداهدا من جهة، و بينها و بين جماهديرهدا الخارجية من جهة أخرى، و يؤكد ذلك جورج
ماكدونشالد بقوله:" أن تصكون موثوق فيك لهو أفضل كثيرا من أن تصكون محبوبا "، و معنى

ذلك أن أساس العلقاات، الجريدة يكمن في الثقة   .
المطلب الول: العلقاات النشسانشية و العلقاات الخرلقاية للعلقاات العامة

يفتح له أن ينبغي ل يبتسم، كيف يعرف ل الذي الرجل  "إن:تصقول صينية حكمة هدناك     
متجرا "، من هدنا تصأتصي أهدمية العلقاات، النشسانشية بالنسبة للمؤسسة و خصوصا الخدماتصية

منها. و بالرغم من أن الروابط النشسانشية وجدت، منذ بداية الحياة النشسانشية إل أن إتصباع
السلوب العلمي في التعامل مع الفراد في محيط العمل و خارجه يعتبر حديث العهد  و لم

، و لقد احتل هدذا1 بقليل1940يستخدم اصطلح العلقاات، النشسانشية في العمال إل قابل 
المفهوم مساحات، كبيرة في مجال الدراسات، لهدميته بالنسبة للمؤسسة و الفرد في مجال

النشتاج والتطوير. 

40، ص 1980، دار الفكر العربي، القاهرة، العلقاات النسانية ول إداارة العمالمحي لدين الزهري:  1
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و كثيرا ما تصرتصبط العلقاات،.
فأخلق و علقاات، المؤسسة من المواضيع التي تصحظى باهدتمام متزايد في السنوات، الخيرة

في مقدمتها تصزايد الفضائح الخلقية و النقد الموجه للعمال، فكل نشتيجة لسباب عديدة يقع
مؤسسة ل تصعمل من منطلق فلسفمة المسؤولية الخلقاية  تصملك صورة سيئة في وسط البيئة

المحيطة بها. 
 يشير مصطلح العلقاات، النشسانشية إلى الهدتمام بالعنصر البشريأول ـ العلقاات النشسانشية:

باعتباره من أهدم عناصر نشجاح المؤسسة، و على هدذا فإن تصحديد مدلول العلقاات، النشسانشية
يهدف إلى تصحسين علقاة المؤسسة بالجماهدير من خلل ما تصوفرهدا لها من اهدتمام و رعاية

و تصحسين ظروف العمل لتكون محصلتها في النهاية تصحقيق هددف كل من العاملين     و
المؤسسة بصورة عامة.

I.تصعددت، تصعريفات، العلقاات، النشسانشية و تصنوعت إل أن هددفهاتعريف العلقاات النشسانشية :
يبقى واحدا و هدو يشير إلى ارتصقاء مكانشة الفرد في اعتبارات، المؤسسة على أنشه العنصر

الهام الذي إذا ما أحيط بالرعاية و الهدتمام جرنب المؤسسة التخلف و تصردي النشتاج و البيع،
و تصطور في و كذا السقوط في الثغرات، و الظواهدر غير الصحية التي تصعرقال كل تصقدم

 : مجموعة من السياسات، التي تصهدف إلى1المستقبل.  و تصعرف العلقاات، النشسانشية على أنشها
تصحسين علقاة المؤسسة بجماهديرهدا، من خلل ما تصوفره لهم من رعاية و اهدتمام و ظروف

عمل مناسبة ، مما يؤدي إلى درجة مناسبة من الشباع لجميع الطراف بحيث يتحقق
هددف كل منها بصورة متوازنشة. 

: انشدماج الفراد العاملين في موقاف عمل و بطريقة تصدفعهم للعمل2و قايل عليها أيضا أنشها
متعاونشين بكفاءة عالية        مع إشباع حاجاتصهم القاتصادية و النفسية و الجتماعية.

و يتربن من خلل التعاريف أن العلقاات، النشسانشية ل تصتحقق إل إذا تصمت في اتصجاهدين و
ععترف فيها بمصلحة كل جهة    و من ثم يتحقق التعاون و النشسجام في تصحقيق أهدداف ا

المؤسسة.  
:3و تصهدف العلقاات، النشسانشية إلى تصحقيق التصي

في أعضاء بأنشهم إشعار الموظفين  طريق عن المؤسسة، إلى بالنشتماء الشعور
من تصتخذه الدارة ما صنع وفي مسؤولياتصها، تصحمل وفي    عملها في الجماعة، يشاركون

.قارارات،
القيام في أشراكهم المسؤوليات، أو تصرم بعض الموظفون منح إذا وذلك الذات،، عن التعبير

.الخاصة الهدمية ذات، العمال ببعض
فإنشه على ينجزه، وما عمله في المسؤولية الفرد يتحمل حين وذلك والتقدير، النجاح

.إليه أوكل ما إنشجاز في   بنجاحه تصشعره الدارة أن
وجعل الموظف المؤسسة، في والستمرارية للبقاء حتمية نشتيجة وهدما والطمأنشينة، المن
تصحسين إلى يؤدي مما وإنشتاجه عطائه في مستمراا بعمله، البقاء في        مطمئناا الفرد أو

 العمل. في أدائه

230شدوان علي شيبة: مصدر سبق ذكره، ص   1
110، 2003مصر، الفنية، الشعاع مكتبة العام،، والرأي النسانية والعلقاات العامة العلقاات: الباز علي 2
40، ص 1991شمس، القاهرة،  عين المنشأت، مكتبة في النسانية العلقاات أحمد: علي 3
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II. تصعتبر السس التي تصقوم عليها العلقاات، النشسانشية بمثابة:النشسانشية العلقاات أسس 
مبادئ يجب احترامها وهدذه السس تصشكل قااعدة فلسفية يبنى عليها الحترام ما بين

: 4المؤسسة و الفراد، و تصتكون هدذه السس من
من ويتم معاا العاملين والفراد المؤسسة أهدداف : تصحقيقوالمشتركة المتبادلة .المصالح1

ثانشية. جهة من المؤسسة وإدارة العاملين وبين جهة من العاملين بين الفعال خلل التعاون
تصعاون دون أهددافها تصحقيق تصستطيع    فل وسليمة جيدة الدارة خطط وسياسات، كانشت فمهما

تصحقيق يستطيعون ل فهم للعمال بالنسبة والمر ذاتصه بصفة مستمرة، العاملين طرف من
الطرفين بين مشتركة مصلحة هدناك وبالتالي مع الدارة. تصعاون دون وتصطلعاتصهم مصالحهم

سبل إلى وتصرشدهدم العاملين تصوعي التي النشسانشية العلقاات، خلل من إل ذلك يتحقق ول
العمل. في التعاون

البدنشية الصفات، حيث من الفراد بين واختلفات، فروقاات، هدناك: الفردية الخرتلفات.  2
مع الختلفات، هدذه وتصزداد والتصجاهدات،، والطباع والعواطف والميول والقدرات، العقلية

إدارة جديدة. وعلى لخبرات، واكتسابهم بالحياة احتكاكا زاد الفراد وكلما الوقات مرور
المساعدة الطرق تصتبع أساسها وعلى بين الفراد الفروقاات، بهذه العتراف المؤسسة

. وقادراتصهم وميولهم طبائعهم معاملتهم حسب طريق عن عنها ورضاهدم أعمالهم أداء على
وبدونشها في العمل الفراد رغبة تصنشئ التي الوسيلة الدوافع تصعتبرالعمل:  على . الدوافع 3
:الثلث الفرد احتياجات، تصلبية على الدوافع النشتاجية، كما تصعمل طاقااتصهم يمكن إطلق ل

.والمعنوي المادي بالتشجيع أي الجتماعية، النفسية، القاتصادية،
فهو يناضل الفرد مركز كان فمهما النشسانشية، العلقاات، قالب وهدي النشسانشية:  الكرامة .4

أرادت، فإذا الخرين قابل من باحترام ومعاملته كرامته       على للمحافظة باستمرار
إنشسانشية معاملة تصعاملهم أن يجب              البشرية مواردهدا تصعاون تصكسبأن  المؤسسة
قاوتصهم استخدام وليس وأحاسيسهم وقادراتصهم طاقااتصهم استخدامهم لكل ضرورة على تصنطوي

للعمل المعوقاة مشاكلهم وحل ورغباتصهم تصحقيق أمالهم على بمساعدتصهم وذلك فقط الجسدية
المؤسسة أهدداف تصحقيق في ومكانشتهم  بدورهدم وإشعارهدم معنوياتصهم في        تصؤثر والتي
.بسيطا عملهم كان مهما
III.المتتبع لظهور العلقاات، النشسانشية يدرك أنشهاالعلقاات العامة و العلقاات النشسانشية :

" ماري فيوليت " و" التون مايو" إلى تصحسين علقاة العامل بالمؤسسة   سعت منذ أبحاث 
و إبراز دور العوامل النشسانشية في التنظيم. ومن هدنا ظهر مصطلح العلقاات، النشسانشية

ليشير إلى العلقاات، التي تصهتم بالجماهدير الداخلية للمؤسسة و هدو المر الذي أضفى على
العلقاات، النشسانشية صفة "العلقاة الجزئية " بالمقارنشة مع العلقاات، العامة باعتبارهدا إطار

عام يشمل في طياتصه العلقاات، مع مختلف الجماهدير الداخلية و الخارجية، و بهذا فإن مفهوم
العلقاات، العامة أشمل و لذلك قايل عن العلقاات، النشسانشية أنشها : " الهندسة التي تصحقق

للمؤسسة إنشتاجا وفيرا و للموظف و العامل الرضا النفسي، في حين أن العلقاات، العامة
تصحاول إيجاد جو من التفاهدم  المشترك بين المؤسسة و الجمهور ، فإذا كانشت العلقاات،

النشسانشية تصهتم بالمواءمة بين العامل بوصفه فردا و بين المؤسسة بحيث يؤدي ما يستطيع
لها وبالمقابل تصحقق له ما يشعره بالرضا و الطمأنشينة  فالعلقاات، العامة تصتناول الفرد كأساس

 .   512، 508، ص  1999مصر،  الجامعة، السكندرية- شباب مؤسسة ،-الهداف مدخل -النسانية والعلقاات الفراد إدارة: الشنواني صلح  4
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للمجموعة أي كواحد من جمهورهدا سواء كان داخلي أو خارجي لتتخذه نشواة لتكوين
.1جمهور راض عن المؤسسة و متعاطف معها

و الملحظ على هدذا الختلف بين العلقاات، النشسانشية و العلقاات، العامة أنشه اختلف شكلي
ل جوهدري بحيث أن مفهوم العلقاات، العامة يشير في جزء منه إلى العلقاات، النشسانشية، و

بذلك ل يمكن فصل الجزء عن الكل فصل تصاما يؤدي إلى استقلل كامل ، فبدون كسب
رضا الجمهور الداخلي لن تصنجح العلقاات، العامة في كسب تصأييد الجماهدير الخارجية  ذلك

أن الجمهور الداخلي جزء مهم و له اعتباره فهو أداة وصل مستمرة بزبائن المؤسسة و
أصحاب المصالح بها. 

فأصل العلقاات، العامة علقاات، إنشسانشية، حيث أن العلقاات، العامة منذ بدايتها على يد " أيفي
لي" و " ادوارد بيرنشيز" كانشت تصبحث في كيفية " أنشسنة " المؤسسة و جعلها تصتمتع بالشعور

و الروح النشسانشية ، و لن العلقاات، العامة لم تصفرق بين الجماهدير بل اعتبرت، أن نشجاح
المؤسسة منوط بتأييد كل فئات، الجماهدير، و أن هدذا النجاح يجب أن يبنى من الداخل
وهدذا لينطلق إلى الخارج، فالعلقاات، العامة ل تصعتبر نشاجحة ما لم تصتفوق على الجبهتين معا

يشير إلى أن العلقاات، النشسانشية ل تصقتصر على الجمهور الداخلي بل تصمتد إلى الجمهور
العام.

والمؤسسات، المجتمعات، كل في متواجدة الخلقاية : القواعدثانشيا ـ المسؤولية الخرلقاية
دائما فهناك ، وآخر فرد بين تصتواجد التي من الختلفات، بالرغم           الفراد ولدى
فيما خاطئة، و أو صحيحة أفعالهم تصكون لهم متى وتصقول الفراد سلوك تصحكم أخلقاية قاواعد
الفراد سلوك تصحكم التي عن الخلقايات، كثيرا تصختلف ل فإنشها المؤسسة بأخلقايات، يتعلق

تصحكم والتي العامة الخلقاية تصطبيق للقواعد هدي أخلق المؤسسة أن ذلك ، ما مجتمع في
. المؤسسات، سلوك

I. بدءاا تصشير القراءات، اللغوية لمصطلح الخلق بأنشهامفهوم المسؤولية الخرلقاية :
ومعبر عن الصورة المعلنة للنشسان والصورة وخلق، والخلق هدو الدين والطبع   وهدي ال ال

الباطنية له. وتصصرفاا يشير مصطلح الخلق إلى مجموعة من المبادئ والمعايير التي تصحكم
سلوك الفراد والجماعات، وتصساعدهدم في تصحديد الشيء الصحيح والخاطئ ومن ثرم تصحديد

.2الكيفية التي يتم بها إنشجاز الشياء الصحيحة
الصحيح، غير السلوك فإذا كانشت الخلقايات، قاواعد تصحدد السلوك الصحيح فهي أيضا: تصحدد

.3وخاطئا مرفوضا يكون ومتى مقبول،  سلوكنا يكون متى لنا تصقول الخلقاية القواعد وهدذه
أما أخلقايات، الدارة فهي تصوجه المؤسسة وتصصرفاتصها وسلوكياتصها تصجاه الجماهدير، ويشير
البعض إلى أخلقايات، العمال بأنشها كل ما يتعلق بالعدالة والمساواة في تصوقاعات، المجتمع

والمنافسة النزيهة والعلن والعلقاات، العامة والمسؤولية الجتماعية وحرية الزبائن
. وبهذا تصكون: أخلقايات، الدارة هدي4والتصرفات، السليمة في البيئة المحلية والدولية

مجموعة القواعد والسس التي يجب على المؤسسة التمسك بها والعمل بمقتضاهدا، لتكون
نشاجحة في تصعاملها مع الجماهدير، نشاجحة في مهنتها مادامت قاادرة على اكتساب ثقة زبائنها

235شدوان علي شيبة: مصدر سبق ذكره، ص   1
2

،أخلقايات منظمات العمال ولالمزايا التنافسية الخلقاية أنموذج مقترح للمنظمات العربية معن وعدال المعاضيدي: 
iefpedia.com/.../،العمال-والمزايا-ال-منظمات،-أخلقايات...

pdf.العمال20%أخلقايات/.../kenanaonline.com/filesأحمد ابراهيم عبد الهادي: أخلقايات العمال و المسؤولية الجتماعية للمنظمة/  3
: مصدر سبق ذكرهمعن وعدال المعاضيدي  4
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. فالممارسة الخلقاية لبد أن تصتشكممل بما ل يقمل1والمتعاملين معها من رؤساء ومرؤوسين
: المتثال للطار القانشونشي  تصحديمد ممما يعتقممد أنشه حق، القدرة2عن ثلثة عوامل، متمثلمة في

على تصنفيذ ما يعتبر معايير السلوك الخلقاي.
 الخلق في التأمين بأنشها موقاف يتطلب اليقظة والنشتباه3 )2006و يعتبر ( نشانشي جافري ,

لكل سمة من سمات، العميل  وتصلبية احتياجاتصه، ومقابلة اقاتراحاتصه بعقل متفتح، وتصقديم
المساعدة له في شفافية ووضوح وتصسوية مطالباتصه بأسرع ما يمكن. كما تصعني الخلق أن

أو عملئها ولكن          نشكون علي مستوي المسؤولية ليس فقط بالنسبة لشركة التأمين 
بالنسبة للصناعة ككل .

ومن نشاحية أخري فإن ضعف الخلق يمكن أن يكون له نشتائج خطيرة منها: 
المقاضاة وارتصفاع تصكاليف تصسوية المنازعات،.- 
ارتصفاع خسائر العمال.- 
انشخفاض معدلت، الداء و التقديرات، المتوقاعة.- 
الثار السلبية علي سمعة الشركة.- 
II.إن الخلقايات، تصشمل العمل الداري في جميع نشواحيه،مجالت المسؤولية الخرلقاية :

:4إل أنشه يمكن حصرهدا       في مجالين رئيسيين، وذلك كما يلي
: تصصرفات، المسؤولين و الداريينالعلقاة الخرلقاية بين المؤسسة و الجماهير الداخرلية. 1

تصحدد المعايير الخلقاية    التي تصنتهجها المؤسسة اتصجاه جماهديرهدا الداخلية كالصدق و
المانشة و الثقة في الفعل، و إظهار الحقائق كما هدي و عدم انشساب أي عمل لشخص لم يقم
به بنفسه، كما أن تصعيين الموظفين يكون على أساس المؤهدلت، العلمية والكفاءة وليس على
أساس المحاسبة والعلقاة الجتماعية، بالضافة إلى احترامهم وتصوفير لهم جو عمل ملئم
وآمن وأن ل يتم تصعريضهم لنشتهاكات، أخلقاية من طرف الدارة العليا. كل هدذه المبادئ
الخلقاية وغيرهدا إذا ما أخلت المؤسسة باحترامها بجميعها أو بعضها سيؤدي حتما إلى
انشكسار رابط الثقة و الطمأنشينة بينها و بين جماهديرهدا الداخلية، و هدو ما ينعكس بالسلب
على تصأييد الجماهدير الداخلية لرسالة مؤسستهم و على كفاءتصهم النشتاجية و من ثرم كفاءة

المؤسسة ككل.
بالمقابل يوجد الكثير من المجالت، الخلقاية التي يظهرهدا الجمهور الداخلي اتصجاه مؤسسممته
كالحفاظ على أسرار العمممل  و عممدم تصفضمميل المصمملحة الشخصممية علممى حسمماب المصمملحة
العامة، عدم تصقبل هددايا ورشاوى من أصحاب المصممالح الخاصممة، هدممذه المواقاممف و غيرهدمما

فممي تصصممرفات،        تصسيء إلى صورة المؤسسة و سمعتها في حالة ما إذا اعتمممد نشقيضممها 
غير أخلقاية.

: يمتد مجال الممارسات،. العلقاة الخرلقاية بين المؤسسة و الجماهير الخارتجية2
الخلقاية الدارية ليشمل نشماذج التصرفات، والنشماط السلوكية مع الجماهدير الخارجية
ويأتصي في مقدمتهم الزبائن، فالمحافظة على حقوق الزبائن         و تصجنب العلنشات،

المضللة، و الصدق و الخلص، و المانشة، و عدم تصسريب معلوماتصهم و بيانشاتصهم الشخصية

95، ص 2001ياغي محمد عبد الفتاح : الخلقايات في الدارة، مكتبة اليقظة للنشر و التوزيع، عمان ، الردن،  1
18ص ،2006 الردن، والتوزيع، للنشر وارق مؤسسة العمال، شركات في العمال ومسؤولية الدارة أخلقايات نجم: عبود نجم 2
43،ص2006عمر عبد الجواد عبد العزيز: أخلقايات صناعة التأمين في الوطن العربي، جامعة الزيتونة  3
، بتصرف170،ص 2005 السكندرية، الجامعية، الدار وتطبيقات، ونماذج نظريات: العمال إدارة إدريس: الرحمن عبد ثابت 4

38



الفصل الولل: طبيعة العلقاات العامة

لجهات، خارجية، بالضافة إلى حسن المعاملة و الستماع لهم، كلها تصصرفات، أخلقاية
تصبديها المؤسسة التي تصرغب في بناء صورة ذهدنية مرغوبة تصليق بها.

وعدم احترام المؤسسة لهذا النوع من العلقاات، الخلقاية يعرضها لمخاطر قاد ل تصستطيع 
تصحمل نشتائجها، لنشها تصؤثر بالدرجة الولى على عواطفهم و من ثرم سلوكهم، و تصتغير

أفكارهدم نشحو المؤسسة ومنتجاتصها، و بالتالي يتراجع مستوى رضاهدم.
و يرى " جيف بيزوس" أن تصكلم المؤسسة عن نشفسها في مختلف وسائل العلم ل يبني

في ذلك لما تصقوله هدي و ليس لما يقوله زبائنها عنها. فيقول     سمعتها لنشها تصستند 
: إذا كان ثمة أمر اكتشفناه، فهو أن الزبائن يتمتعون بصفات، أقاوى. وإذا كان1"بيزوس" 

في وسعنا إسعاد الزبائن، سيكون في مقدورهدم الترويج لنا وإخبار خمسة آلف آخرين عن
تصجربتهم معنا. وبالمثل إذا شعر الزبائن بالسخط منا ولو كنا نشعيش في العالم القديم لكان في
مقدورهدم إخبار القليل من أصدقاائهم عن تصجربتهم السيئة معنا. لكن في عالمنا الحاضر بات،

في مقدروهدم أيضاا إخبار خمسة آلف شخص عن مدى سوء معاملتنا.
III.بناء وتصحقيق الثقة يعتبر نششاطاا من أنششطةالمسؤولية الخرلقاية و العلقاات العامة :

العلقاات، العامة التي تصعتبر صلة الوصل بين المؤسسة وجماهديرهدا وبيئاتصها المختلفة، مما
يتوجب على ممارسي العلقاات، العامة القيام بنقل القيم الكفيلة بتحقيق الثقة بطريقة أخلقاية

من خلل النمزاهدة والشفافية والصدق في نشقل المعلومات،، وهدو ما يمثل بعداا أخلقاياا
للعلقاات، العامة .

و قادم " بيرسون" نشموذجاا للداء والممارسة الخلقاية للعلقاات، العامة ويقوم هدذا النموذج
ضض مؤداه : أن العلقاات، العامة تصعتمد في صناعة القرار على الحوار بين على افترا

المؤسسة وجماهديرهدا . وخلص بيرسون إلى أن المؤسسة تصتعرض للمخاطر عندما تصعتمد
على الحوار في اتصجاه واحد من المؤسسة للجماهدير. وبالتالي فإن هدذا النموذج يدعم رؤية

أن العلقاات، العامة الحقيقية ل تصتحقق إل إذا وصلت المؤسسة إلى مستوى التصصال
ضع من التكيف مع بيئتها الخارجية. المتماثل والمفتوح في اتصجاهدين  وتصمكنت من تصحقيق نشو
ويسهم نشموذج " بيرسون " في فهم سلوك العلقاات، العامة من خلل تصحديد طبيعة العلقاة

 وتصشكيل السياسة العامة والذي المباشرة بين المسؤولية الخلقاية و الجتماعية للمؤسسة
 في إطارهدا       يجعل المؤسسة تصحقق النشسجام الخلقاي مع البيئة الجتماعية التي تصعمل

. 2وتصعد جزءاا منها

المطلب الثانشي: المسؤولية الجتماعية و علقاات التحفيز للعلقاات العامة 
رافق تصطور أهدداف المؤسسات، تصطور ثقافي و اجتماعي مما زاد في الضغوط التأثيرية    

للمجتمع و المدعمة           و المحرضة على أن تصتبنى المؤسسات، مزيدا من مسؤولياتصها
اتصجاه البيئة التي تصنشط فيها، و هدو المر الذي فرض تصغيرات، جديدة على بيئة العمال، فل

رولد قايمة لنفسها و لطراف معينة على حساب أطراف يمكن للمؤسسات، القاتصادية أن تص
التقنية، أبعاد موقاع الناشر ،أمازون.كوم في الطويل المدى واستراتصيجية بيزوس جيف: المخلفي سامي 1

     )27 /01/2007.(   http://www.techvisio.net/NewsDetails.aspx?NewsID=631db680-34ff-438b-94bb-42a4d3ffbfe9
2

2009 الردن، ، والتوزيع للنشر اليازوري دار ،الدولية العامة لعلقاات،العلق:  بشير 
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أخرى بداعي أنشها غير ملتزمة و معنية اتصجاهدها، فعالم العمال اليوم يفرض على
 أن تصكون أكثر استجابة من السابق في مجال أدائها الجتماعي.      المؤسسات،

و العلقاات، العامة مرتصبطة أيضا بالتحفيز كونشه هدو الخر يحقق بيئة صحية للعلقاات، في
داخل و خارج المؤسسة  فالعاملون يفقدون الولء ما لم يحسوا بالنشتماء، و الزبائن

تصطبيق يغيرون الوجهة ما لم يجدوا الهدتمام و الرعاية في تصحقيق مصالحهم، و لهذا يعد
ال في الحوافز أسلوب ملئمة ظروف تصوفير في تصساعد التي العوامل من هداماا المؤسسة عام

درجة انشتماء الموظفين و ولء رفع من أجل المؤسسة و خارج داخل العامة العلقاات، لعمل
.الزبائن

: لقد تصطور مفهوم المسؤولية الجتماعية بشكل ملحوظ منذ أنالمسؤولية الجتماعيةـ أول
   حتى أصبح يظهر جليا في العقد الخير، بحيث بدأت،1950بدأ يأخذ مكانشا عام 

المؤسسات، في إظهار مسؤولياتصها الجتماعية بشكل أكثر جدية في إدارة إستراتصيجياتصها
والتقارير الجتماعية لصحاب المصالح. وقاد أكد العديد من الباحثين على أهدمية الستثمار

في المجالت، المختلفة للمسؤولية الجتماعية مثل العمال الخيرية، بحيث أصبحت تصعد
استراتصيجية كونشها تصجلب منافع كثيرة للمؤسسة كزيادة المبيعات، أو تصعزيز صورتصها الذهدنية.

I.تصعرف المسؤولية الجتماعية على أنشها عبارة عن:تعريف المسؤولية الجتماعية  :
مجموعة من القرارات، والفعال التي تصتخذهدا المؤسسة للوصول إلى تصحقيق أهدداف و قاريم

المجتمع والتي تصعتبر جزءا من المنافع القاتصادية المباشرة للمؤسسة. كما عرفت
المسؤولية أيضا على أنشها: إجبار المؤسسات، على العمل بطريقة ما لخدمة ذوي الهدتمام

.1والطراف ذوي العلقاة بالمؤسسة
و كثيرا ما يتم الخلط بين المسؤولية الجتماعية و المسؤولية الخلقاية، حتى أن بعض

بعاد المسؤوليةأ " يعتبرون المسؤولية الخلقاية إحدى Caroll Archieالباحثين أمثال " 
الجتماعية، لكن الختلط يكمن في كون العلقاة تصطابقية بمعنى هدل الخلق جزء من

المسؤولية الجتماعية، أم أنشها تصكملها.
في البدء لبد من التأكيد على أن الممارسة الخلقاية في المؤسسات، كانشت أسبق لدى      

الفراد من ممارسة المسؤولية الجتماعية، حيث اهدتم الفراد بتجنب الرشوة والغش
والسرقاة في معاملتصهم ونششاطاتصهم في الماضي وظلت حتى وقاتنا الحاضر، في حين أن

الكثير من المفاهديم الخاصة بالمسؤولية الجتماعية ارتصبطت بالتطورات، الحديثة في
المجتمع، كما هدو الحال في الدعوات، المتمثلة في مسؤولية المؤسسة تصجاه حماية المستهملك

والمسؤولية اتصجاه حماية البيئة، حيث أن هدذه المفاهديم وغيرهدا أصبحت تصمثل موقافا
 أن ظهور المسؤوليممة الجتماعية وتصطور     اجتماعيا ووعيما جديدا. وعليه يمكن القول

مفهومها يرجع لمعرفمة المؤسسات، بإلزاميممة تصطبيق وممارسة هدذه المفاهديم  وهدذا يمكن
:2ملحظته من خلل

- القانشون يمكن أن يجعل المؤسسات، المخلة بمسؤوليتها الجتماعية تصقدم تصكاليف
وتصعويضات، للمتضررين من عدم قايامها باللتزامات، الجتماعية.

-eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp العمل، اخلقايات، على وانشعكاسها العاملين تصجاه الجتماعية الجميل: المسؤولية سعد ريم و حسين ال سعد ليث 1
content/uploads/2011/04/58.doc

219-216 ص ذكره، سبق نشجم: مرجع عبود نشجم 2
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- التحليل القاتصادي للمؤسسات، يوضح أن المسؤولية الجتماعية يمكن أن يكون لها عوائد
وهدذا ما يجعلها في أحيان كثيرة مقبولة ومبررة من الناحية القاتصادية أيضا.  مقابل نشفقاتصها

II.بالمسئولية تصنامي الهدتمام : في ظلأهمية تبني المسؤولية الجتماعية في المؤسسات
اللتزام على تصشجع المؤسسات، التي السباب حول للمؤسسات،  يطرح التساؤل الجتماعية

ومادية. وتصشير مالية أعباء      من عليه تصنطوي ما ضوء في خاصة المسئولية بهذه
:1أهدمية تصبني الدور الجتماعي في التصي التجارب إلى

والنجاح الداء،  في الكفاءة أساس  على وتصبنى والتي :المؤسسة تحسين صورتة و سمعة
الشفافية ومستوى المصالح وأصحاب بين المؤسسة والثقة المتبادلة الخدمات،، تصقديم في

بالستثمار واهدتمامها البيئية للعتبارات، ومدى مراعاتصها المؤسسة هدذه به تصتعامل الذي
تصحسين في     كبيرة بدرجة المؤسسات، بمسئوليتها الجتماعية التزام ويسهم البشري

.صورتصها
يسهل اجتماعياا المسؤولة المؤسسة :بهم والحتفاظ الموظفين جذب على القدرتة زيادة

تصكاليف خفض إلى ذلك ويؤدي عليهم، والمحافظة عالية كفاءة ذوي موظفين تصعيين  عليها
المؤسسة فيه تصعمل الذي المجتصمع من الموظفين تصعيين الغالب في ويتم . التوظيف والتدريب

قايم مع متسقة للمؤسسات، الجتماعية بالمسؤولية المتعلقة القيم السبب، ستصبح ولهذا
.العمل بيئة ويعزز القيم حيث من تصعارض أي الذي يستبعد الشيء الموظفين،

المسؤولية مجالت، من المجال هدذا في وأجريت التي البحوث :المالي الداء تحسين
اجتماعياا المسؤولية الممارسات، بين حقيقية صلة وجود برينت قاد للمؤسسات، الجتماعية

.اليجابي وأدائها المالي للمؤسسة
 للمؤسسات، الجتماعية المسؤولية إطار في المبذولة الجهود التشغيل: تكاليف تخفيض

ذلك وغير الوظائف على والتناوب المرنشة، العمل جداول البشرية مثل الموارد مجال في
الحتفاظ وزيادة العاملين، غياب نشسبة خفض إلى العمل تصؤدي بمكان المتصلة البرامج من

وخفض النشتاجية  والكفاءة والفعالية الحماس للعمل، شديدي الموظفين من كبير بعدد
 .والتدريب التوظيف تصكاليف

 في تصفي أن عليها يجب المؤسسات، أن من الرغم : علىالعملء وولء المبيعات تعزيز
وتصوفرهدا، السلع، وجودة السعار، مثل للمستهلكين الشرائية الول بالمعايير المقام

بسبب  الشراء عدم الشراء أو في الرغبة تصزايد تصظهر فإن الدراسات، و ملئمتها، وسلمتها
استخدام وعدم  البيئة السلبي على التأثير قالة مثل قايم المستندة إلى الخرى المعايير بعض
.وراثياا معردلة مكونشات، أو   مواد

 بالمسؤولية الضطلع سبيل في المؤسسات، تصبذلها التي الجهود :والجودة النشتاجية زيادة
زيادة إلى الغالب في تصؤدي بها تصقوم التي والعمليات، العاملة القوة خلل من الجتماعية

تصحسين طريق عن والكفاءة الفعالية وتصعزز الخطاء وقاوع معدل النشتاجية وتصخفيض
القرار. صنع في الموظفين وزيادة مشاركة العمل ظروف

65 ص ذكره، سبق مرجع المجتمع)،  ( العمال العمال أخلقايات، و الجتماعية  المسؤولية:العامري محسن مهدي صالح الغالبين، منصور محسن طاهدر 1
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III.لعل من أهدم مبادئ المسؤولية الجتماعية مبدأ احترام: 1أبعاد المسؤولية الجتماعية
قاواعد القانشون و إيجاد التوافق بينه و بين نششاط المؤسسة وفق قاواعد متفق عليها. أما

المبادئ الخرى التي ل تصقل أهدمية، فنذكر:
.احترام حقوق العاملين و أنشظمة العمل و أماكن العمل
.تصنمية و تصطوير المجتمع و تصحقيق رفاهديته
.حماية البيئة و تصحسينها و مكافحة التلوث البيئي
.تصجنب نششاطات، الفساد و عدم القيام بأعمال فاسدة

اجمع العديد من الباحثين على أن المؤسسات، تصمارس عددا من المسؤوليات، الجتماعية
.والتي تصنحصر في المجتمع المحلي، الموظفين، الزبائن، الموردين، البيئة والمساهدمين

المر الذي نشتج عنه تصقسيم مسؤولية الجتماعية إلى عدة أصناف بحسب تصعدد فئات،
الجماهدير التي تصتعامل معها المؤسسة، و منها نشذكر:

: لعل أقارب مسؤولية اجتماعية يجب أن تصتقيد بهاالمسؤولية تجاه الجماهير الداخرلية- 
المؤسسة تصلك التي تصخص جماهديرهدا الداخلية، فالمساهدمة في التأمينات، الجتماعية، نشظام

للرعاية الصحية، تصوفير المن الصناعي، تصوفير برامج تصدريبية، المساعدة في تصأمين السكن
 و في حدود       و وسائل النقل و غيرهدا، كلها التزامات، تصقوي علقاة المؤسسة بأفرادهدا

قادراتصها.  
: كلما زادت، المؤسسة تصمسكا بالشفافية و النزاهدة،- المسؤولية تجاه العملء و المستهلكين

عدم الغش أو تصقديم منتجات، مؤذية صحيا، تصوفير معلومات، عن المنتج و صلحيته، و
الترويج الصادق. كلما أعطت للعلقاة التي تصربطها بالجماهدير الخاصة من أصحاب

المصالح بعدا آخر في الصدق و الثقة.
رفاهدية و تصطور المجتمع ل يتحققان ما لم تصقوم المؤسسة : المجتمع تجاه - المسؤولية

الخيرية للمؤسسات، والجمعيات، التبرع التهرب، وعدم الضرائب بالوفاء بمسؤوليتها في دفع
منح وتصقديم  تصعليم وتصدريب و علج معاهدد إقاامة ، ومساعدتصهم للفقراء العانشات، وتصقديم

الكوارث وفي حالت،    و الرياضية والثقافية الصحية المجالت، في إعانشات، تصقديم دراسية،
و ما إلى ذلك.  

و هدناك جملة من المعايير التي تصساعد على قاياس المسؤولية الجتماعية، و منها:
.مدى التزام المؤسسة بظروف و شروط العمل و بالواجبات، تصجاه أفرادهدا
 .مدى التزامها تصجاه حماية البيئة
.مدى النشدماج في المجتمع و المساهدمة في التنمية المجتمعية
.مدى الستثمار في البحث و التطوير ومحاربة المراض و الوبئة
مدى احترم حقوق النشسان و مراعاة القواعد الخلقاية ( كعدم التورط في الرشوة و

الفساد).
IV.ل يمكن الفصل بين دور العلقاات، العامةالمسؤولية الجتماعية و العلقاات العامة :

والمسؤولية الجتماعية     في المؤسسة بل إن دور العلقاات، العامة اعم وأشمل ويحمل في
إلى تصحقيق علقاة وفاق بين المؤسسة   محتواه دور المسؤولية الجتماعية، فكلهدما يصبوا

رسلن خضور: المسؤولية الجتماعية لقطاع العمال: الندوة القاتصادية الرابعة و العشرون حول التنمية القاتصادية و الجتماعية في سورية، 1
2011
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والجماهدير، ولما كانشت العلقاات، العامة النافذة التي تصعبر منها المؤسسة للجماهدير  كانشت
المسؤولية الجتماعية أحد دوافع ومبررات، هدذا العبور. ومن ثرم فإن الفصل بينهما هدو

بمثابة فصل الرأس عن الجسد بحث ل يمكن للمسؤولية الجتماعية أن تصنجح دون وجود
اعتراف من قابل المؤسسة لدور العلقاات، العامة فيها.    

بفلسفة ونشقصد المؤسسة، بفلسفة وثيقا ارتصباطا مرتصبطة التحفيز فلسفة إن: ثانشيا ـ التحفيز
تصجاه المؤسسة تصصرفات، تصحكم التي والمبادئ القيم تصلك المجموعة       من  المؤسسة

ارا  كما تصلعب.الجمهور الداخلي اما دو من بين الموظفين و المؤسسة التفاعل تصحقيق في هدا
شعور تصكوين النهاية في عليه يترتصب مما أخرى، نشاحية الموظفين أنشفسهم من نشاحية، وبين

النشتماء بين المؤسسة و أفرادهدا. و التأييد من متبادل
I. التحفيز في اللغة يعني : تصهيأ للمضي كما جاء في منجد في اللغة، مماتعريف التحفيز :

يعني أن كلمة تصحفيز تصعني الحث على الحركة، و منه يتضح أن التحفيز يدل على تصلك
العوامل الخارجية التي تصدفع الفرد إلى الحركة والقيام بالعمل. أما من الجانشب الصطلحي

منهافجاء في مفهوم الحوافز العديد من التعاريف المتباينة حسب وجهة النظر التي انشطلق 
الباحثون. 
خللها من تصهدف والتي الدارة تصهيئها التي العوامل مجموعة أنشها:  على الحوافز و عرفت

على لعماله أدائه كفاءة من يزيد مما الكامنة قاواه وإثارة النشسانشية الفرد تصحريك قادرات،
النشسانشية احتياجاتصه كافة وإشباع أهددافه يحقق الذي بالشكل وهدذا وأفضل، أكبر نشحو

الحركية القوى إثارة على تصعمل التي العوامل مجموعة بأنشها ورغباتصه. كما عرفت كذلك
في بيئة العمل أو . فالحوافز1وتصصرفاتصه سلوكه على تصؤثر النشسان والتي في والذهدنية

في المؤسسة قابل من التي تصستخدم الخارجية المتغيرات، من مجموعة عن    المجتمع عبارة
 .والحتياجات، الرغبات، على للتأثير محاولة

II.بمثابة وتصعتبر التحفيز عملية في أساسية عناصر ثلثة هدنالك: الحوافز عناصر
 :2وهدي  بالنسبة للمؤسسة، ايجابية التحفيز تصحدد التي المتغيرات،

:ل يمكن للعلقاات، العامة أن تصنجح في تصحقيق هددف استخدامها لعملية التحفيز، ما القدرتة
لم تصتوفر لديها القدرات، المادية و المعنوية، فالتحفيز يحتاج إلى وسائل تصستعمل في دفع

الفراد نشحو تصحقيق أهدداف العلقاات، العامة، و من ثرم أهدداف المؤسسة ككل، و بدون
مما يجعلها عاجزة و غير مؤهدلة للقيام بتوجيه جهود القدرات، ل يمكن للمؤسسة التحرك

.  الفراد نشحو التصجاه الصحيح.
:هدداف العلقاات، العامة، حيث ل ألتحقيق اللزمين الطاقاة والوقات إلي يشير الذي الجهد

،تصكفي القدرة وحدهدا ما لم تصقترن بالجهد اللزم الذي ويحسن استخدام القدرات، و يتحكم فيها
فتحقيق العلقاات، العامة لصورة المؤسسة عن طريق عملية التحفيز يستلزم الوقات الكثير و

 تصحتاج إلى تصحفيز مستمر، بذل المزيد من الجهود، فصناعة الصورة عملية متواصلة
فبتوقاف التحفيز قاد تصتشوه الصورة الذهدنية في أي لحظة.   

:صناعة الصورة في النجاح إلى الوصول فرصة فإن موجودة الرغبة تصكن لم إذا الرغبة
الذهدنية للمؤسسة ضئيلة  فالجهود و القدرات، ل تصنفع وحدهدا ما لم تصكن الرغبة في تصحقيق

214، ص 2001علي السلمي: إدارة الموارد البشرية، دار غريب القاهرة،  1
. 1998القاهرة، ، الدارية للتنمية العربية ،المؤسسة وأنشطة تدريبات : والسلوكية القيادية المهارات تنمية : محمد إسماعيل  السيد 2
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الفوز موجودة في الساس، فالرغبة هدي عنصر ثالث   ل يقل أهدمية عن باقاي العناصر
.الخرى بل يشكل معها تصوليفة ضرورية لنجاح التحفيز

III.رولد المؤسسات، في عنها غنى ل التحفيز مهمة يعتبر: أهمية الحوافز بين فوارق لنشه ي
رعال تصأثير ذات، الفراد المحفزين     و غير المحفزين، فالحوافز سلوك الجانشب النفسي في ف

فحسب النشتاجية الكفاية رفع ليس   إلى سليمة ستؤدي بطريقة استخدمت ما فإذا للفراد،
المختلفة. و تصتحدد أهدمية التحفيز بأهدمية دور الفراد حاجات، عنها إشباع بل سيترتصب

الجماهدير في بقاء المؤسسة، فالتحفيز اليجابي هدو ذاك الذي يحقق مصلحة الطرفين في آن
: 1واحد. و بصفة عامة يسعى التحفيز إلى تصحقيق العديد من الهدداف، نشذكر منها التصي

النشتاجية زيادة الكفاءة. 
 روحهم ورفع والجتماعية والنفسية الضرورية حاجاتصهم وإشباع العاملين رضا تصحقيق

 .المعنوية
 وتصوجيهه السلوك هدذا تصحريك يضمن بما العاملين سلوك في التحكم في المساهدمة

 .والعاملين بها المؤسسة بين المشتركة المصلحة وتصعديله حسب وتصعزيزه
 وتصعزيز التنافسية وقادراتصها وسياساتصها المؤسسة لهدداف العاملين تصعزيز في المساهدمة

.وتصفوقاها المؤسسة تصطور يضمن بما البداعية وطاقااتصهم وميولهم العاملين قادرات،
IV.التيوالساليب للوسائل الحوافز مجال في تصقسيمات، الباحثين تصعددت،: أنشواع الحوافز 

النشسانشي، تصأثير ايجابي في السلوك أقاصى على للحصول للعلقاات، العامة استخدامها يمكن
فقسمت الحوافز إلى ما هدو مادي و ما هدو معنوي. كما قاسمت بحسب الثر الذي تصلحقه
بالفرد إلى سلبية أو ايجابية، و تصطبيق الحوافز السلبية هددفه ايجابي و هدو إعادة تصوجيه
السلوك إلى الوجهة الصحيحة، و من الحوافز السلبية نشذكر اللوم و التوبيخ، القاتطاع

من الراتصب، التوقايف المؤقات عن العمل و غيرهدا. و أهدم تصقسيم للحوافز ذلك المذكور أول،
لنشه طبيعي التصنيف يضم في طياتصه كل التقسيمات، الخرى، و فيما يلي عرض مختصر

 لهذا الصنف: 
: تصعد الحوافز المادية من أقادم الحوافز ظهورا، فهي ارتصبطت بتجارب. الحوافز المادية1

بالنتيجة الفرد وإحساس  في التأثيروالفورية بالسرعة وتصتميز  مدرسة الدارة العلمية
. والحافز المادي ذو طابع عيني أو نشقدي سلبي أو ايجابي   يطبق على الفراد كماالمباشرة

على الجماعات،، يساهدم في إشباع حاجات، الفرد الساسية. و من الحوافز المادية التي
تصستعين بها العلقاات، العامة في تصحفيز الجماهدير الداخلية: الجور المناسبة، العلوات،،

في الرباح، التأمين الصحي، تصوفير السكن و المواصلت،، و ما إلى المشاركة المكافئات،
ذلك. 

المادية الحوافز أن العلمية على والبحوث التجارب أجمعت قاد: الحوافز المعنوية. 2
الحوافز، بل إن المادي ل يتحقق ما لم من أخرى تصقرن بأنشواع ما لم كافية ليست وحدهدما

المتعلقة بالجوانشب غير يكمل بالحافز المعنوي. و الحوافز المعنوية هدي تصلك الحوافز
العامل شعور من فتزيد القاتصادية للفراد و تصخص الجانشب النفسي و الجتماعي،

بينه و بين زملئه. التعاون بالنشتماء و الولء وتصحقق

161الزغبي و عبيدات: مرجع سبق ذكره، ص  1
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أن لها فإن لهذا المؤسسة، بها تصمر التي للظروف وفاقا المعنوية الحوافز أهدمية وتصختلف
إيجابية حوافز تصكون أن يمكن المعنوية الحوافز كذلك ءم ظروفها  ويل ما بينها من تصختار

الوظيفة العطل، مثل الفراد لدى المعنوية رفع الروح من عليا تصرتصب ما كل بها ويقصد
تصكون أن الترقاية، التكريم وما إلى ذلك. ويمكن القرارات،، اتصخاذ في المشاركة المناسبة،

اللوم مثل المقصر أو ردع المهمل من عليه يترتصب ما كل وهدي سلبية معنوية حوافز
اعا النوعين استخدام يتم أن و لبد ، ذلك وغير والتوبيخ .متوازن بشكل م

V.إذ أمرعنا النظر في تصاريخ ظهور الحوافز نشجد أنشها ارتصبطتالحوافز و العلقاات العامة :
منذ بداية أبحاث الدارة العلمية و أبحاث المدارس الخرى التي تصلت بعد ذلك أي المدارس

السلوكية و مدارس العلقاات، النشسانشية، فكلها بحثت في رفع الكفاءة النشتاجية و تصخفيض
التكاليف بالنسبة للمؤسسة. و لهذا فمفهوم الحوافز ارتصبط منذ نششأتصه بتحريك جهود الجماهدير

الداخلية للمؤسسة من أجل الترقاية بأدائها الوظيفي و استثنى الجماهدير الخارجية، و كان
هددفه رفع إنشتاجية المؤسسة. أما بالنسبة لتحفيز الجماهدير الخارجية فيعبر عنه تصسويقيا

بمفهوم الترويج الذي يهدف إلى زيادة مبيعات، المؤسسة في المقام الرول.  
و إذا عدنشا لتعريف التحفيز في اللغة نشجده يعبر عن الحركة التي تصعني السلوك، و في

في والذهدنية الحركية القوى إثارة على تصعمل التي العوامل الصطلح يعني مجموعة
وتصصرفاتصه. و هدذين التعريفين لم يحددا نشوعية الجماهدير سلوكه على تصؤثر النشسان والتي

المقصودة بالتحفيز، مما يعني أن المفهوم الحديث للتحفيز قاد تصوسع ليشمل الجماهدير
الداخلية و الخارجية معا للمؤسسة.  

وأهدداف المؤسسات، الحديثة لم تصعد تصحصر في كمية المبيعات، المحققة، بل اتصسعت لتشمل
رسم الصورة الذهدنية الجيدة   وكسب تصأييد الجماهدير و ثقتها و غيرهدا من الهدداف غير

المادية و التي لها علقاة باستمرارية حياة المؤسسة. وعلى هدذا فمفهوم التحفيز في التسويق
الحديث ل يهدف فقط لرفع المبيعات، و ل تصرقاية الداء، ول هدو بإعلنشات، و شعارات، و إنشما

هدو كل ما تصفعله المؤسسة ليتعرف الجمهور إليها و لمنتجاتصها.   
فالتحفيز هدو البتسامة التي تصرتصسم على وجه موظفي الستقبال في المؤسسة، والصوت،

الودود الذي يجيب             عن الستفسارات، الهاتصفية والرسائل التي تصنتقل عبر البريد
اللكترونشي، و واجهة المؤسسة، و احترام الوقات، وحتى اللفتات، المضيئة على الواجهات،.

يمتد التحفيز الحقيقي عبر جميع أنششطة المؤسسة، ومتى عرفت العلقاات، العامة أساسيات،
التحفيز الحقيقي يمكنها البدء في صياغة رسائل اتصصالية مبنية على مجموعة محفزات،

شعورية يستجيب      لها جميع المتلقين. ومن بين هدذه المحفزات، التي تصدفع المستهلكين
إلى تصأييد المؤسسة: الترابط والمشاعر، الهدايا المجانشية التي ل تصهدف إلى رفع المبيعات،،
وتصحقيق الحلم. فإذا ركزت، العلقاات، العامة على هدذه المحفزات، لدى الزبائن مع اختيار

المحفز المناسب الخاص والمناسب لكل فئة، أزالت الحواجز التي تصحول بين ثقة الجماهدير
والمؤسسة. 
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ــةـــــــــخرلصــ
 لم يتفقوا على تصحديد تصاريخ معين لظهور العلقاات، العامة، إل أن هدناكالباحثون      

إجماعا على أن النشسان كائن بشري اجتماعي بطبيعته ل يستطيع العيش بدون الخرين،
فالعلقاات، العامة مورست في الحضارات، القديمة عند القبائل و في الحضارات، الفرعونشية

 ففي كل هدذه و الرومانشية و الغريقية  وحتى في العالمين المسيحي و السلمي
المجتمعات، القديمة لعبت العلقاات، العامة دورا في تصحسن العلقاة بين القيادات، و الشعوب.

أما من الناحية المعاصرة فإن استخدام مصطلح العلقاات، العامة ظهرت، عليه عردة      
اختلفات، من الكتاب في تصحديد مصدره، فالبعض ينسبه إلى " تصوماس تصيفرسون" عام

، و أخرون يشيرون1882، و البعض الخر يرجعه إلى " دورمان يتون" سنة 1802
، و مجموعة أخرى من الباحثين تصعتبر أن استخدام مصطلح1903إلى " ايفي لي" في 

العلقاات، العامة لول مررة جاء في تصقرير شركة الهاتصف و التلغراف المريكية على يد
. و المهم في الختلف ليس تصحديد سنة ميلد1908 " ليودور فيل" عام    مديرهدا

المصلح بقدر ما هدو مهم أن العلقاات، العامة بدأت، في العصر الحديث تصمارس كعلم له
قاواعده و أطره المقننة، و هدو المر الذي دفع الكثير من الباحثين في مختلف العلوم

القاتصادية و الجتماعية و العلمية للهدتمام به، فاجتهدوا و بحثوا و حاولوا تصفسير
العلقاات، العامة ، فنسبوا لها العديد من المفاهديم و الخصائص و المبادئ و الهدداف، ومع
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هدذا ظل الختلف قاائما على إعطاء مفهوم موحد و شامل كون العلقاات، العامة ظاهدرة
اجتماعية تصتغير بتغير حياة البشر.     

الختلف في تصعاريف العلقاات، العامة تصدل على أنشه ل يزال الغموض العلمي يكتنف      
المصطلح، حيث ينظر إليه البعض نشظرة إدارية بحتة، و البعض الخر ينظر أليه من

زاوية اجتماعية أو إعلمية، ونشحن نشرى أن العلقاات، العامة : ما هدي إل الجهود التي تصبذلها
المؤسسة، أو أي قارارات، تصتخذهدا، أو أي سياسة تصتبناه، أو أي رسالة تصصدرهدا أو تصستقبلها

ما دامت تصهدف إلى تصعزيز التفاهدم بين المؤسسة و كل أو بعض جماهديرهدا. 
الحقيقة التي يتفق عليها معظم الباحثين أن الممارسة الحقيقية للعلقاات، العامة كعلم     

متخصص كان سببها الظروف القاتصادية و الجتماعية التي أفرزت، مناخا نشفسيا ضاغطا،
إضافة إلى الزمات، القاتصادية العالمية. وهدنا نششير إلى أزمة شركة بنسلفانشيا للسكك

الحديدة عندما اصطدم قاطاران، وأزمة منجم " كولرادو" عندما اضرب عماله و في كل
الزمتين عملت العلقاات، العامة على تصوضيح الحقائق للجماهدير و نشقلت الصورة الحقيقية

للوضاع آنشذاك  مما جعل الجماهدير تصغير سلوكها بعدما كانشت عدوانشية لتصبح مؤيدة و
مناصرة اتصجاه هدذه المؤسسات،. و من هدنا صارت، العلقاات، العامة علم له علقاة اتصصال
مباشرة و خاصة بالظروف و الوضاع البيئية غير العادية  فالمشكلت،  و الزمات، و

 و هدي أيضا من الحداث الطارئة تصعتبر العوامل المباشرة لنشأة العلقاات، العامة بأمريكا
السباب التي أدت، إلى تصطور و تصوسع نششاط العلقاات، العامة.

العتراف بأهدمية العلقاات، العامة لم يكن سهل، و انشما جاء نشتيجة التطور الحاصل في     
مختلف المجالت، القاتصادية و السياسية و حتى الجتماعية، فالتطور الصناعي و التقدم

على فتح أسواق جديدة و استهلك التكنولوجي و تصوسع النششطة أديا إلى تصنافس المؤسسات،
كبير للموارد الطبيعية و البشرية، و هدو المر الذي أنشتج مشاكل و اصطدام بين العمال و
المؤسسات،، فظهرت، الحتجاجات، معبرة عن مشاكل العلقاات، بين المؤسسة و جماهديرهدا
الداخلية و الخارجية  مما أدى إلى ظهور ردود أفعال تصطالب المسؤولين في المؤسسات،

بالهدتمام بالعنصر البشري في المقام الول و تصحسين العلقاة معه و عدم استغلله، و
 و فتح الحوار معه  وهدذا ما جعل المؤسسة تصدرك تصحقيق مصالحه أمام مصالح المؤسسة

أن بقاؤهدا المرهدون بتحقيق أهددفها لن يتحقق إل إذا عملت على تصبادل المصالح بينها وبين
أفرادهدا من جهة و بينها و بين جماهديرهدا الخارجية من جهة أخرى. 

في العصر الحديث نششأت، العلقاات، العامة كوظيفة ارتصبطت بالمشاكل و الزمات،        
التي ظهرت، في المؤسسات،  مما أرثر سلبيا على انشطباعات، الجماهدير، فتدهدورت، سمعة

المؤسسة و شوهدت صورتصها. و هدذا ما دفع بإدارات، المؤسسات، إلى الستعانشة بالمختصين
في العلقاات، العامة إلى العمل على إعادة العلقاة بين المؤسسة وجماهديرهدا إلى التصجاه
الصحيح بعدما أن ساءت،. و على هدذا لم تصظهر وظيفة العلقاات، العامة كباقاي وظائف

المؤسسة، التسويقية والنشتاجية و المالية، و إنشما إنششاؤهدا جاء نشتيجة اعتبارهدا أفضل وظيفة
تصعمل على وقااية أو إعادة بناء صورة و سمعة المؤسسة عند جماهديرهدا. 

ولكي تصؤدي العلقاات، العامة وظيفتها البنائية و الوقاائية و التي أنششئت من أجلها أصل، فل
بد أن تصصبح وظيفة إدارية  معترف بها من قابل المؤسسات،، و يعود موقاع العلقاات، العامة
على مستوى الهيكل الداري للمؤسسة إلى درجة العتراف بها من قابل المسؤولين،  فقد
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تصقع جنبا إلى جنب مع الدارة العليا في حالة القارار بها كوظيفة أساسية تصهتم بالمؤسسة
ككل، و تصدافع عن سمعتها و صورتصها. و قاد تصقع في المستويات، الدنشيا لما ينظر إليها

كوظيفة ثانشوية و لها دور غير أساسي في نششاط المؤسسة.
رميزه هدو سعيها لجعل المؤسسة      نششاط العلقاات، العامة واسع و متعدد، لكن أهدم ما ي

أكثر إنشسانشية في تصعاملها         مع محيطها، و لهذا أوجدت، لنفسها مجموعة من المبادئ و
لكنها أسندت، للعلقاات، العامة على التي هدي في الحقيقة نشفسها مبادئ المؤسسة ككل

اعتبارهدا المسؤولة عن تصحقيق التوازن في المصالح بين الجماهدير و المؤسسة من أجل
تصوطيد علقاة الثقة و الطمأنشينة بين الطرفين، فلما تصتقيد المؤسسة بالمسئولية الخلقاية و

الجتماعية والنشسانشية في نششاطها اليومي، تصكون قاد وصلت إلى مرحلة متقدمة من انشجاز
أهددافها التي ل تصخص فقط رفع الكفاءة النشتاجية و إنشما تصحقيق رفاهدية المجتمع و المحافظة

على المحيط و هدي أهدداف تصطالب بها كافة فئات، الجماهدير. 
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تمهيــــــــــــــــــد
تدرك اليوم العديد من القيادات الدارية أهمية دراسة صورة مؤسستها السائدة في     

أذهان جماهيرها في وقت معين من أجل اتخاذ السياسات ورسم الخطط الكفيلة بتكوين
هذه الصورة على النحو الذي تتمناه هذه القيادات، فقياس الصورة يساعد في اختيار

استراتيجيات تعمل على تحسين النططباعات و المعارف الذهنية السائدة في العقول من
ععالة تعود بالنفع أجل تكوين بيئة ملئمة لتحقيق النمو. و الصورة الجيدة لها منفعة وقيمة ف

على المؤسسة من حيث النشاط  والسمعة و الشهرة، و ل يتحقق ذلك إل بارتقاء الداء
إلى مستوى أفضل يتفق مع احتياجات الجماهير المؤثرة و المتأثرة بتصرفات الفراد و

سياسة المؤسسة على السواء.
و من بالغ الهمية أيضا أن تعرف هذه المؤسسات أن الصورة الطيبة صارت ميزة 

تراهن عليها الكثير من المؤسسات الناجحة في  تنافسيتها خصوصا تلك التي تقدم خدمات
نطمطية مثل البنوك و مؤسسات التأمين وشركات الطيران  و الفنادق و غيرهم. و لهذا تعد

الصورة الذهنية الجعيدة بالنسبة للمؤسسة رأسمال معنوي ل يقل أهمية عن رأس مالها
المادي، فالصورة مرآة تعكس الحقائق و تظهرها على شكلها الصحيح، و من هنا جاء

اهتمام المؤسسات بمعرفة شكل صعورها لدى جماهيرها المختلفة لن الصورة هي انططباع
و معرفة متراكمة تكونطت في ذهن الفرد نطتيجة احتكاكه بالمؤسسة مباشرة أو مع من هم

حوله.
و بما أن الصورة الذهنية صارت متغيرة أساسية في معادلة النجاح و التفوق لذا تستثمر

الكثير من المؤسسات أموال كبيرة في محاولة ترسيخ صورتها المرغوبة لديها في أذهان
عوة الخفية التي تساعدها على الستمرار جماهيرها، لن الصورة الجيدة تمنح المؤسسة الق

في بيئة يتنافس فيها الكثير من الخصوم على تقديم الفضل من المنتجات والهوية و الثقافة
و السمعة و الشهرة.    

وسنتناول المزيد من التوضيح في هذا الفصل لللمام بكل ما يخص طبيعة الصورة
الذهنية للمؤسسة من خلل ثلثة مباحث:

المبحث الول: أساسيات حول الصورة الذهنية.-
المبحث الثانطي: الصورة الذهنية: خصائصها، أنطواعها و أهميتها.-
المبحث الثالث تكوين الصورة و أجزائها.-

 
المبحث الولل: أساسيات حول الصورة الذهنية
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 والعرب علىالغربيين ،نطال موضوع الصورة الذهنية اهتمام الكثير من الباحثين     
من خلل الدراسات الجتماعية، الدارية، النفسية و حتى العلمية، نطظرا للدورالسواء 

الحيوي الذي تؤديه الصورة في تكوين الراء واتخاذ القرارات وتشكيل السلوك في الحياة
المفهوم ما أضفى على الواسع هو الحضور هذا  و لعلاليومية للفراد و المؤسسات،

الواضح الدقيق والستخدام التعريف حدود وضياع الترهل حد إلى يصل معرفياا اتساعاا
ال المحدد .مقاربة ذات استخدامات مصطلحات مع والختلط التداخل      عن فض

المطلب الولل: مفهوم الصورة الذهنية
البحث في مفهوم الصورة الذهنية ليس مجرد جمع للراء المختلفة بقدر ما هو عملية    

تحليلية تتناول الموضوع    من مختلف جوانطبه المتعددة مبرزتا نطقاط التلقي والتفريق،
والمتتبع لتطور هذه المفاهيم عبر الزمن يلحظ أن التعاريف الحديثة تمتد جذورها إلى

معان قديمة. وكما للصورة الذهنية أكثر من تعريف فلها أيضا مجموعة من المسميات و
التي طرحت جدل بين الباحثين فمنهم من يراها مرادفات و منهم من ينفي ذلك مستعينا

بذكر الفروقات و المميزات. 
) بجذورها إلىimage تمتد كلمة صورة ( الصورة الذهنية ول اختلف  المفهوم: ـأولل

)، و التي تشير إلى التشابه و المحاكاة ، و التيicôneالكلمة اليونطانطية القديمة أيقونطة (
 بالنطجليزية، و قد لعبت هذه الكلمة وimage في اللتينية، و إلى imagoترجمت إلى 

. و1 في الغربمدلولتها دورا كبيرا و مهما في تأسيس أنطظمة تمثيل الفكار و النشاطات
الختلف على إعطاء مفهوم موحد بين الفلسفة و علماء الرياضيات و الفيزياء و علماء

النفس وغيرهم  للصورة الذهنية، إنطما يعود إلى قضية الحساس و الدراك و هي
مرادفات أساسية تدخل في تكوين الصورة، فالبعض يرى أن الحساس يسبق الدراك، و

 والبعض الثالث ينظر للحساس على أنطه الدراك. و بين البعض الخر يرى عكس ذلك
هذا و ذاك انطقسم الباحثون في إعطاء مفهوم موحد للصورة.

جاء في قاموس لسان العرب و المنجد في اللغة: أن الصورة تشير إلى ظاهر      
الشيء وهيئته وحقيقته. وفي كلتا الحالتين افترض المعنى المعجمي وجود تطابق بين

الشيء وصورته في العقل مما أعطى الصورة بعداا حقيقياا ومصداقية.
المجسم. الشكل والتمثال: أنطها على الوسيط المعجم في الذهنية الصورة تعريف وورد 

ثلث  صور. على المر هذا يقال النوع وصورة صفتها المر: أو المسالة وصورة
الذهنية والصورة .العقل أو  الذهن في خياله وصورته المجردة، ماهيته: الشيء وصورة

في كما ذهني أي ظلي الموجودة بوجود الماهية وحاصلة الذهن، في المتميز المعلوم هي
توهمت الشيء  وتصورت. صورة والصور جمع: الصحاح في و ورد المواقف. شرح

فان المعاجم، هذه في تقدم ما خلل ومن التماثيل.  والتصاوير لي فتصور صورته
.التصوير وفعل الصورة لمفردة القرآنطي الستخدام مأخوذ من للمصطلح الساسي المعنى
الصورة في لمصطلح الساسية الستخدامات أن نطستنتج أن يمكن ذلك وفق وعلى

يشمل والذي الخارجي الشكل: الول أساسيين، معنيين على تتوزع  العربيةالمعاجم
ينحدر وما المجردة الماهية: والثانطي النسخة.  أو المثال أو الشبه الصفة، الهيئة، التمثال 

، عن سلسلة عالم المعرفة، المجلس الوطني للثقافة و الفنون و الدااب ، الكويتعصر الصورة السلبيات و اليججابياتشاكر عبد الحميد:  1
9، ص2003
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المصطلح استخدام إلى القرب الستخدام وهو والعقل والذهن الخيال من معان في عنها
.1الفلسفي سياق التطور في

ممحاكاة  و جاءت الصورة في قاموس أكسفورد لتعني نطسخة طبق الصل أو صورة أو 
صرفة للواقع الخارجي      وعلى الغلب البصري. كما قدم قاموس ويستر في طبعته

الثالثة تعريفا للصورة الذهنية على أنطها: مفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير
إلى اتجاه هذه الجماعة الساسي نطحو شخص معين، أو نطظام ما، أو طبقة بعينها، أو جنس

بعينه، أو فلسفة أو سياسة، أو قومية معينة، أو أي شيء آخر.
و إذا كانطت الصورة في المعاجم العربية تعني التمثال أو المماثلة فإن تفسير بعض

 فمن هم من يرى أن للشيءالفلسفة و علماء النفس ل يختلف كثيرا عن هذا المعنى.
صورة واحدة في الواقع و هي الصورة التي تلتقطها الحواس من العالم الخارجي لتخزنطها

في العقل (الدماغ) و يطلق عليها الصورة الذهنية التي تكون بمثابة المرآة مما يعني أن
هناك تطابق بين الصورة الواقعية و الصورة الذهنية.

"أرسطو " الذي كان أول من لفت النطتباه إلى أهمية الصورة الذهنيةو هذا ما ذهب إليه  
بوصفها عملية تسبق التفكير  و هو القائل “ ل تفكر الروح أبدا من دون الصور"، و رأى
عن التفكير ل يمكن أن يتحقق دون وجود صورة ذهنية و التي ععرفها بأنطها كل ما يتحدد بأ

وهذه إشارة إلى أن مفهوم الصورة تعني الصفة أو الشكل وهي تقابل به الشيء ويتعين. 
.2المادة وليس هناك مادة بغير صورة إل في الذهن

الشبح وهي الصورة، لمشاهدة ذي ومرآة الصورة على أنطها آلة  3عرف " التهانطوي" وقد
في سواء كان الشيء به يتميز ما منها المرآة، في بالمتخيل            الشبيه والمثال
 .4ذهنية صورة ويسمى الذهن في أو خارجية صورة ويسمى الخارج

بين معيز الفيلسوف و المؤرخ النطجليزي " دفيد هيوم " يخالف الرأي الول حينأما 
تتضمن والنططباعات من النططباعات، تأتي الفكار أن فهو يرى الفكار والنططباعات،

إلى ترجع عكلها النطسانطي العقل إدراكات فرأى أن والعواطف، والنطفعالت الحساسات
و أما الصلية وحدها هي النططباعات و الفكار، و النططباعات متميزين: هما حسين

باهتة انطعكاسات مجرد هي الفكار فإن وهكذا انططباعاتنا، عن نطسخ إل فما هي الفكار
.5أفكارنطا مرآة على للحساسات

فالصورة عند "هيوم" تعني حصراا الفكار التي تتشكل في الذهن بعد أن تغيب
النططباعات الناتجة عن الحساسات المباشرة . وهو يرى أن الصورة ما هي إل نطسخة

باهتة (غير كاملة المعالم)عن تلك النططباعات الحسية المباشرة التي تبقى بعد اختفاء
كون الصورة الذهنية هي تلك الصورة التي يلتقطها العقل لشيء ما و و بهذا تالنططباع.

التي ل تستطيع أن تدركها الحواس، أي أنطها صورة مجردة يقوم العقل بتركيبها بعيدا عن
الواقع.   

2011انتصار براهيم عبد الرزاق و صفد حسام  السموك: العلم  الجديد، تطور الدااء و الوسيلة و الوظيفة، الدار الجامعية للطباعة و النشر و الترجمة، بغدادا  1
66ص 

-http://alhadhariya.net/dataarch/dr، أسماء جميل راشد: الصورة الذهنية داللت  المفهوم  و علقتتها بالصورة النمطية 2
falsafyyah/index57.htm

محمد علي بن شيخ علي بن محمد حامد بن محمد صابر الفاروقتي السني الحنفي التهانوي، باحث هندي وعالم موسوعي ولغوي من أئمة القرن الثاني عشر 3
 تباينت المصادار في ذكر اسمه، والثابت هو اسمه الذي وردا في.للهجرة. والتهانوي نسبة إلى مسقط رأسه «تهانة بهون» من ضواحي دالهي، وقتبره فيها اليوم 

».مقدمة كتابه «كشاف اصطلحات  الفنون والعلوم 
73انتصار براهيم عبد الرزاق و صفد حسام  السموك: مصدر سبق ذكره، ص   4
128، ص 2010، العددا الول و الثاني 26سمير أحمد معلوف: الصورة الذهنية داراسة في تصور المعنى، مجلة جامعة دامشق، المجلد  5
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العيان، سماها الذهن خارج وجودبن سينا " فذكر: أن للشياء وجودان، " اأما    
النطسان عقل في الموجودة صور الشياء يسمي فهو التصور سماها الذهن في ووجود

، و هذا يعني أن للشياء صورتين: صورة تلتقطها الحواس من العالم1بالتصور
الخارجي، و صورة أخرى يكونطها العقل، و حسب هذا فالصورة مدركات خارجية حسية

لها علقة بالمكان الذي يوجد فيه الشيء محل التصرف، و مدركات عقلية داخلية لها
 ، مما يعطي للشيء صورتين مختلفتين واحدة واقعية حقيقية و أخرى2علقة بالزمن

ذهنية و لو ل الصورة الحقيقية لما تكونطت الذهنية، و بهذا تكون لـ " ابن سينا" مفهوم
مخالف عما جاء في المفاهيم السابقة.

و في كل حال، فإن جذور مفهوم الصورة الذهنية تكاد تكون متشابهة في شتى العلوم، و
 النطسانطيالفكر الطويل في استخدامه فقط في سياق المفهوم  هذاتناول يمكن مع هذا ل

الماضية للصورة الذهنية قد تركت الستخدامات أن التاريخي على التتبع يكشف إذ ،القديم
.المعرفية الخرى والحقول العلوم في اللحقة استخداماتها على واضحةالظللها 
الصورة مصطلح أن إلى الجنبية المصادر من قسم  :يشيرعريف الصورة الذهنيةثانيا ـ ت
العالم يد على 1908 عام في إل في علم الدارة و العلمللوجود       يظهر لم الذهنية

في الناخبين أن إلى والسياسة" الطبيعة البشرية "كتابه في أشار والذي دالس" "جراهام
. لكن بدأ الستخدام3ما مرشح في الثقة ومنظم عن ودائم مبسط شيء تكوين إلى حاجة

الفعلي للمصطلح عندما أصبح إدراك تأثير وسائل التصال على ترويج السلع والخدمات
واضحا وجلياا  وقد ارتبط هذا المر في بداياته بدراسات العلقات العامة في النصف

الثانطي من القرن العشرين في الوليات المتحدة المريكية ومن بين الكتاب الذين اهتموا
" عام Public Opinion  " في كتابه " W. Lippmannبمفهوم الصورة الذهنية  "

، و أيضا كان لظهور كتاب "تطوير صورة المؤسسة " للكاتب المريكي "لي1922
 أثره الكبير في نطشر مفهوم الصورة المتكونطة لدى رجال العمال1960بريس تول" عام 

وما لبث هذا المصطلح أن تزايدت  استخداماته المتعددة بين معان متقاربة في المجالت
.4التجارية والسياسية والعلمية والمهنية

يرى " جرونطج " أنطه بالرغم  من أهمية و شيوع الصورة الذهنية في العلقات العامة إل
أن هناك تحاشيا لستخدامه  و ذلك لسباب متعددة،  منها أن الصورة الذهنية تستخدم

بمعان مختلفة لدى الفراد حيث ترادف أحيانطا مفهوم " السمعة الطيبة" أو علقات الوئام،
أو الدراك، المعرفة، التجاهات و المعتقدات. و يؤكد " جرونطج" أيضا على ضرورة
التفاق على مفهوم موحد للصورة الذهنية، و يضيف أن الصورة الذهنية تتضمن عددا

من العلقات الرمزية التي تحتل أهمية كبيرة في بناء العلقات السلوكية بين المؤسسة و
. 5جماهيرها

73انتصار براهيم عبد الرزاق و صفد حسام  السموك: امصدر سبق ذكره، ص  1
ليس و يرى، حتى شكل له فليس الزمان أما المحسوسات ، من هذه الشياء لن إلخ،...السمع أو البصر خلل يتم من المكان في الشياء إداراك  2

الداخلي) العالم كان( فلو. بالستقرار ل و بالثبات ، يتصف ل العالم ؟ إن إذن إداراكه يمكنك فكيف... حتى تشم ل رائحة و يسمع، حتى صوت  له
لكي و إذن. بالزمان لما شعر أي الوقتت بمرور النسان شعر لما مطلق، ثبات  و تام  في استقرار الطبيعة أي (الخارجي والعالم) النفسية الحياة أي

 المصدر:...شروق و غروب داخول، و خروج : متنوعة مثل و كثيرة حواداث بين تتابع و تعاقتب يقع أن فيجب الزمان، ندرك
3w.onefd.edu.dz

167حجاب محمد منير: التصال الفعال للعلقتات  العامة، مرجع سبق ذكره ص  3
--http://www.alroya.info/ar/citizen-gournalist/visions/30904: الصورة الذهنية، محمد بن سعيد الشعشعي 4
271-270شدوان علي شيبة: مرجع سبق ذكره، ص  5
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وبتوضيح أكثر يشير" كوتلر وبريش" أن الصورة الذهنية تعني الطار الذي يحمل
و بهذا تتركب الصورة. 1مجموع النططباعات  والمواقف   التي تكنها الجماهير للمؤسسة

من عنصرين أساسيين: عنصر نطفسي عاطفي و عنصر وظيفي تجريبي، و أما العنصر
التجريبي فهو يمثل مجموعة الخصائص الفنية الملموسة و القابلة للقياس بحيث يمكن

مقارنطتها بسهولة مع المؤسسات المنافسة ، أما العنصر العاطفي فيستند إلى مجموعة من
الخصائص النفسية التي لها علقة بالمشاعر و النطفعالت و الحاسيس النابعة من تقييم

 و عادة يكون العنصر العاطفي هو المهيمن التجارب الذاتية لكل فرد تعامل مع المؤسسة
على تحديد سلوك الفرد إزاء المؤسسة. و إذا كان أساس التصور الذهني المعلومات
:2المخزنطة في ذهن الفرد، فإن عملية تركيب الصورة الذهنية تمر بمرحلتين أساسيتين

. انطتاج الصورة لحظة تخزين المعلومات.1
. إعادة نطسخ هذه الصورة عند عملية السترجاع.       2

و تتكون النططباعات من خلل التجارب المباشرة وغير المباشرة التي ترتبط       
بعواطف الفراد واتجاهاتهم  وعقائدهم  بغض النظر عن صحة المعلومات التي تتضمنها
خلصة هذه التجارب، فهي في النهاية تمثل دافعا صادقا بالنسبة لصحابها ينظرون من

فل شيء غير حقيقي على الطلق . و لهذا 3خلله إلى ما حولهم ويفهمونطه على أساسها
في الصورة التي تتكون عن فرد معين أو منظمة ما في أذهان الفراد و الجماعات  من

لن هذه الصورة هي ذلك الفرد أو تلك المنظمة كما يراها هؤلء الفراد أووجهة نطظرهم 
والشخص الذي تكونطت لديه صورة معينة عن تلكم الجماعة سواء كانطت صادقة أو زائفة ،

.4منظمة ما سوف يتصرف حيالها  تبعاا لهذا التصور الذي كعونطه أو تكعون لديه
و الصورة الذهنية ليست صورة وحيدة بل تركيبة لمجموعة صور داخلية، يعيد العقل

 أما بالنسبة للمؤسسة فكل مكعونطاتها تعبر.5استحضارها في غياب المادة موضوع التصور
 علماتها التجارية، و الرسائل التصالية عن صعورها : المؤسسة في حد ذاتها  منتجاتها

، و كذلك عن طريق إدراك الجمهور لشخصية6التي توجهها لمختلف الجماهير المستهدفة
.   فكل7المؤسسة ، و وظائفها و أهدافها و شرعية وجودها ، و القيم الساسية التي تتبناها

صورة من مجموع هذه الصور المختلفة تخص هدفا معينا و حقيقة مهنية للمؤسسة و
مختلف الصور تكمل بعضها البعض و ل يمكن لي صورة جزئية أن تكعون وحدها

صورة ذهنية، و الثقة الكاملة في المؤسسة تتوقف على مدى التوازن بين هذه الصور.
و الصورة سواء كانطت سلبية أو ايجابية ليست نطهائية فهي تتطور مع الوقت، و هي أيضا 

فالصورة عملية ديناميكية و ليست عملية .8ليست بالعامة لنطها تختلف من جمهور لخر

1 Nha Nguyen et Gaston LeBlanc : Les effets de la réputation et de l’image d’une institution
coopérative sur la fidélité de ses membres et clients, Revue de l'Université de Moncton, vol.
35, n° 1, 2004 p 75
2 Aurore INGARAO , L’image en marketing : revue de littérature d’un concept multidimensionnel

316، ص 1995، مجلة البحوث العلمية،مصر العدداالعوامل المؤثرة في تكويجن الصورة الذهنية لجههزة الشرطة محمودا يوسف مصطفي، 3
04، ص 2003: عالم الكتب،  القاهرة العلقاات العامة و الصورة الذهنية علي عجوة: 4

5 Michel RATIER, L’image en marketing : cadre théorique d’un concept multidimensionnel, Centre de 
Recherche en Gestion,Toulouse, 2002 
6 Liliane DEMONT-LUGOL, communication des entreprises, 2edition, armand colin, 2006, p6

 .22 ، ص 2007، مكتبة الفلح  للنشر و التوزيع، الطبعة الولى، الكويت، وسائل التصال و صناعة الصورة الذهنيةسليمان صالح:  7
8 Marie-hélène westphalen, , communicator, 4 edition, dunud, , 2004, France  p7
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استاتيكية، لذلك ل تتصف بالثبات والجمود و إنطما تتسم بالمرونطة و التفاعل المستمر
. و هذا يؤكد9فتتطور و تنمو، و تتسع و تتعدد، و تتعمق، و تقبل التغيير طوال الحياة

على دور حامل الصورة في تحديد وتشكيل الصورة، فالصورة التي يحملها عمال
المؤسسة تختلف عن الصورة التي يحملها الزبائن و التي تختلف بدورها عن تلك التي

يحملها جمهور المساهمين وهكذا و تعدد الصور عند الجماهير يعود إلى  حجم التجارب،
و المعلومات التي يتلقونطها عن أنطشطة مؤسستهم و كذلك  طبيعة العلقة التي تربطهم

. 10بها
.4وبالتالي فالصورة هي منتج فردي يكون محصلة للعوامل التنظيمية والبيئة المحيطة
ويتفق معظم الباحثين على       أن للصورة الذهنية ثلثة مكونطات، ويسميها البعض

بالبعاد، بينما البعض الخر يراها مستويات. وتنقسم هذه المكعونطات إلى:  
الفرد يفهم الحسي الخارجي التي- المستوى المعرفي و المتمثل في عملية الدراك 

عقلية. الشيء بطريقة بواسطتها
ال) - المستوى التأثيري و المتمثل في النططباع الداخلي المرتبط بالعواطف بتفضيل متمث

الشيء المعني). تفضيل أوعدم
يضم - المستوى السلوكي و هو مكون حركي و يعتبر نطتيجة للمستويات السابقة ، و

صفاته ضوء في الشيء إزاء ملئمة الفرد التي يعتقدها للعملية الستجابات مجموعة
.مسبقاا المدركة

اقترن تعريف الصورة الذهنيةثالثا ـ تعريف الصورة الذهنية في مجال التسويق: 
للمؤسسة بعنصرين مهمين        في عملية التسويق : العنصر الول خاص بالزبائن و
المستهلكين، و العنصر الثانطي يتعلق بمكونطات المؤسسة. ويرى اختصاصيو التسويق أن

الصورة الذهنية للمؤسسة تعتبر عامل مهما في نطجاح عملية التوزيع، كما تعد أيضا
عنصرا هاما في قرار اختيار العملء للمؤسسة.

عول تجربة للمستهلك معPorterحسب "       " تبدأ الصورة الذهنية في التشكيل من أ
المؤسسة، و مع مرور الوقت تتطور هذه الصورة تدريجيا بفعل الفكار و الحاسيس التي

. و بهذا تتكون الصورة من مجموعة انططباعات عقلية و عاطفية5تقترن بالتجارب الموالية
. وهنا نطميز بين ثلثة أصناف 6تكعونطها مجموعة أفراد على منتج أو علمة، أو مؤسسة

من الصعور قد يحملها الزبون كلها، كما قد يحمل بعضها ونطعني صورة المنتج، و صورة
العلمة  وصورة المؤسسة. 

 " أن المستهلك يكعون صورة إيجابية إذا حقق أرباحا من جراء تعامله معBerryويرى " 
Zimmer et. و قسم " 7المؤسسة، أما إذا لم يتمكن من تحقيق ذلك فستكون صورته سلبية

Golden عنصرا بحسب الترتيب التالي:12 " مكونطات الصورة الذهنية للمؤسسة إلى 
 حداثة المنتجات، موظفي المبيعات سعر المنتجات، جودة المنتجات، تشكيلة المنتجات

87، مصر، ص 2002، ايتراك للنشر و التوزيع، 2السيد عليوة: تنمية مهارات  العلقتات  العامة في ظروف المنافسة، ط 9
10 Nha Nguyen et Gaston LeBlanc, op cit, p 76

273شدوان علي شيبة: مرجع سبق ذكره، ص 4
5 Aurore INGARAO : L’image en marketing : revue de littérature d’un concept multidimensionnel , cahier de 
recherche 2004 -113, IAE de Tours, p09
6 Décaudin J.-M : Glossaire de la communication marketing, Economica, . 1999, pages 112
7 Leila Amraoui : les effets du prix , de l’image de point de vente et du capitale du marque sur la valeur perçue 
de produit, cente de recherche en gestion, toulouse, 2003 P 14
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 التخفيضات العلن، تسهيلت الدخول إلى المؤسسة، عوامل الراحة، الخدمات المقدمة
. 1مناخ العمل السائد، و سمعة المؤسسة

 " أن للمؤسسة شخصية، و أن المستهلك ل يقصد إلMartinauxبينما يرى "        
المؤسسة التي تتطابق شخصيتها مع صورته الذاتية، و العناصر المكونطة للشخصية تضم

الموقع الجغرافي، التصميم الهندسي، العلن الموظفين و اللوان و الرموز. و من وجهة
النظر هذه، ل تحدث  عملية الشراء إل إذا تطابقت الصورة الذهنية (الشخصية) للمؤسسة

مع الصورة الذاتية التي يحملها المستهلك عن المؤسسة الموجودة في عقله. لكن من وجهة
نطظر أخرى مغايرة يرى أصحابها أن شخصية المؤسسة و صورتها الذهنية مفهومان

منفصلن، فالصورة هي تمثيل ذهني لكل العناصر المادية المكعونطة للمؤسسة من سلع و
خدمات، المناخ التنظيمي السائد، الععمال والموظفين، الجودة  الموقع، و غيرهم. بينما

الشخصية لها أبعاد عقلية تتعلق بالمكونطات غير الملموسة للمؤسسة ومنها الجانطب
. 2النطسانطي

و مهما تباين التعريفان إل أنطهما يتفقان على عنصر مشترك و هو وجود صورتان
ذهنيتان للمؤسسة، واحدة تحملها المؤسسة في حد ذاتها، و الثانطية يكعونطها الزبون عنها، و

: الصورة الذهنية هي مجموعة إشارات مختلفة ترسلها3هذا ما يؤكده التعريف التالي
المؤسسة إلى جمهورها لتساعده على تكوين صورة لها لديه على أن تكون هذه الصورة

أكثر فاعلية و أكثر ثبات. و في هذا التعريف أكثر من دللة:
- المؤسسة تسعى إلى تسويق صورتها اليجابية و هي الصورة المرغوبة لديها.

- تسعى المؤسسة إلى إضفاء صفة الثبات و الفاعلية على صورتها الحسنة في أذهان
زبائنها، مما يعني أن الصورة الطيبة تؤثر ايجابيا و لطول معدة ممكنة على سلوك

المستهلكين في قرار الشراء.
- تسعى المؤسسة أيضا لجعل صورتها المرغوبة عند الزبائن تتطابق مع الصورة

المرغوبة لديها.
- يتضح من هذا التعريف أيضا أن المؤسسة التي تريد التفوق يستلزم عليها تبني اختيار

إستراتيجي لدارة صورتها الذهنية في أذهان زبائنها، بحيث تعتبر هذه الستراتيجية
جزء من الستراتيجية الكلية و الخاصة بتحقيق الهداف العامة للمؤسسة.

و في مجال التسويق أيضا ارتبطت الصورة الذهنية بمصطلحات سلوكية لها علقة تأثير
على قرارات الشراء عند المستهلكين، فربطت الصورة باتجاهات و مواقف الزبون، حيث
يرى بعض الباحثين أن تحديد الصورة الذهنية للمنتج أو المؤسسة أو العلمة التجارية هو

. و يشمل التجاه  مجموعة النططباعات و4تحديد للتجاه الذي يبديه الزبون نطحو المؤسسة
الفكار التي يحملها هذا الزبون. و ارتبطت أيضا بالتوقعات، حيث عرفت بأنطها: حكم

. و في هذا يلحظ أنطه5الزبائن و نطتائج مقارنطتهم بين توقعاتهم و إدراكهم للمنتجات المقدمة
يوجد صورتان   صورة قبلية تتمثل في التوقع و صورة بعدية تأتي بعد التجربة، أما

1 Aurore INGARAO : op cit p 51
2 D’Astous A., I. Hadj Said et M. Lévesque : Conception et test d’une échelle de mesurede la personnalité des 
magasins, Actes du XIIIème Congrès International de l’AFM, Lille, 18 mai 2002
3Philippe morel :la communication d’entreprise .vuibert édition. Paris 
4 Aurore INGARAO : op cit p 41

69، مصدر سبق ذكره، ص انتصار براهيم عبد الرزاق و صفد حسام  السموك  5
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الصورة الذهنية التي تشكل النططباع النهائي لدى الزبون فهي حوصلة نطاتجة عن المقارنطة
بين الصورة البعدية و القبلية لستخدام المنتج. و على هذا الساس تشير الصورة الذهنية

إلى طريقة تفكير الزبائن بمنتجات و خدمات المؤسسة. 
من خلل العرض السابق، يمكننا إبداء الملحظات التالية على الصورة الذهنية:   

 الصورة الذهنية ليست مجرد صورة حرفية من الخبرة الحسية، فليس هناك ما يشبه
عملية إسقاط شريحة مصورة على شاشة عرض، لكن هذه الصورة تبدو كما لو كانطت هي
الصورة الصلية، وهذا يعني أن التفكير بالصور هو عملية معرفية بالشيء محل التصور

الموجود في العالم الواقعي.
تكتسي الصورة الطابع العاطفي، فهي ترتبط بالمشاعر لذا يوجد صورة سلبية و أخرى

ايجابية. 
لم يعد ينظر للصورة الذهنية على أنطها نطسخة مكررة أو تمثال لمادة، بل تخضع لعمليات

البناء و التركيب.
.الصورة الذهنية ثابتة نطسبيا، لكن قابلة للتكيف نطظرا لرتباطها بمؤثرات خارجية
الصورة متغيرة استدللية، يمكن من خللها تحديد فئات الجمهور المختلفة من أجل

أو تحسين الصورة.    وضع إستراتيجية بناء 
.ترتبط الصورة الذهنية بسلوك الفرد، فهي عامل مهم في اتخاذ قرار الشراء
الصورة الذهنية ليست مقصورة على التمثيلت البصرية فقط مع أن هذا النوع هو

الكثر شيوعا، فممكن أن يشكل الفرد صورة أو صورا من بقية حواسه، فهناك صورة
لمسية و صورة سمعية، و أخرى تتعلق بالشم و الذوق.
المطلب الثاني: مفاهيم قريبة من الصورة الذهنية

يختلف الباحثون في استخدام المصطلح الدال على مفهوم و تكوين الصورة الذهنية،     
فبينما يستخدم البعض عبارة الصورة الذهنية يلجأ البعض الخر إلى كلمة الصورة

النمطية، كما يفضل فريق ثالث الصورة المنطبعة  بينما يرى فريق رابع أن كلمة الصورة
المقولبة أكثر و أدق للدللة على قضية واحدة تتعلق بتصور أو انططباع أو اتجاه أو أفكار
أو معتقد يشترك فيه مجموعة من الفراد اتجاه جماعة أو مؤسسة أو فرد آخر إلى الحد
الذي تتداخل فيه المفاهيم أو يستعمل احدها رديفاا للخر. أيضا اقترنطت الصورة ببعض

المصطلحات الخرى و التي لها دللتها الخاصة في علم السلوك البشري و منها
التجاهات و المواقف، الدراك، القعيم، السمعة و الشهرة، و التموقع. وسنحاول في هذا

المطلب أن نطبعين الفرق بين مصطلح الصورة الذهنية و المفاهيم الخرى.
مفهوم استخدامات بين   المقارنطةالفرق بين الصورة الذهنية ول الصورة النمطية: أولل ـ 

التداخل مدى تظهر الجتماعي، النفس سياق علم في النمطية والصورة الذهنية الصورة
بيد أحيانطاا، الخرى بدللة أحدهما أو المتبادل بينهما والستخدام المفهومين بين الحاصل

علقة هي النمطية والصورة الذهنية بين الصورة العلقة إلى يشير المنطقي الستنتاج أن
بالجزء، بمعنى أن كل صورة نطمطية هي صورة ذهنية بالضرورة ولكن ليس كل الكل

ال سعة أكثر الذهنية هو الصورة مفهوم وان صورة ذهنية        هي نطمطية. من وشمو
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التجاهات ودراسة بعملية التنميط الساس بالدرجة ترتبط التي النمطية، الصورة مفهوم
.1التعصب عن نطظرية وبناء

و للتفريق بين اللفظين، نطعود إلى أصل الكلمتين في اللغة النطجليزية، فيشار إلى كلمة
. و إذا كانطتStereotype، بينما كلمة النمطية فيشار إليها بـ imageالصورة بـ 

 أنطهاStereotypeالصورة الذهنية تشير إلى المحاكاة أو التمثيل فإن معجم وبستر عرف 
الشيء المتفق مع نطمط ثابت أو عام، أو على أنطها الصورة الذهنية الثابتة التي يشترك في

.   2حملها أفراد جماعة ما و تمثل رأيا مبسطا أو موقفا عاطفيا أو حكما غير متفحص
كما تعني أيضا الشيء المكرر على نطحو ل يتغير، أو الشيء المتفق مع نطمط ثابت أو عام،
و تعوزه السمات الفردية المميزة. أو الصورة العقلية التي يشترك في حملها أفراد جماعة

.  3ما، و تمثل رأيا مبسطا إلى حد الفراط المشوه
وبهذا تكون الصورة النمطية هي السمات الشائعة الثابتة عند جماعة ما عن جماعة
أخرى، و التي تأخذ شكل العقيدة الجماعية و التي تصاغ على أساس غير علمي أو

. 4في تصورها للخر    موضوعي، متأثرة بأفكار متعصبة تتسم بالتبسيط 
:5مهمتين نطقطتين في النمطية الصورة عن الذهنية الصورة اختلف الدراسات وتحدد

فهي الصورة النمطية أما النسبي، بالثبات تتسم إنطها إذ تغييرها يمكن الذهنية الصورة
.تغييرها الصعب فمن التغيير تقاوم

 الصورة عكس سلبية الغالب في فهي متحيزة، النمطية الصورة تكون ما غالباا
.سلبية أخرى ظروف وفي إيجابية  أحيانطاا تكون التي الذهنية
أن ل يمكن أنطها في النمطية الصورة عن تختلف الذهنية الصورة أن هذا من ويتضح
كون فان وبالتالي المعلومات، وصححت إليها الضافة تمت ما إذا نطمط إلى تتحول

أو مفتوحة تركيبة ذات كونطها وهي أل أساسية مسالة على يعتمد نطمطية أو ذهنية الصورة
.مغلقة

أيضا ما يميز الصورة الذهنية عن النمطية، هو كون الصورة النمطية لها خاصيتان:
الخاصية الولى و تتعلق بالثبات كما بعينا سابقا، وتظهر في كون الصورة النمطية تتميز
بالتصلب و الجماد النسبي و عدم القابلية على التغيير، في حين أن الصورة الذهنية هي

صورة مفتوحة قابلة للتغيير و التوسع باستمرار بناءا على كمية ونطوعية المعلومات
المستقاة من البيئة و هذا ما يجعلها غير جامدة . و الخاصية الثانطية تتعلق بالتبسيط

فالصورة النمطية مبنية على أحكام مسبقة وأفكار مدركة مسبقا، في حين أن الصورة
    وعلىتعتمد على الدراك العقلي للواقع ومتبنى على حقائق موضوعيةالذهنية 

.6التجارب
بالرغم من تعدد المفاهيم التي حظي بهامصطلحات قريبة من الصورة الذهنية: ـ ثانيا

مصطلح الصورة الذهنية لكن يظل تعريفها غامضا نطسبيا، و هذا يرجع أساسا إلى العلقة

68، مصدر سبق ذكره، ص انتصار براهيم عبد الرزاق و صفد حسام  السموك  1
20، ص 1993 2عبد القادار طاش: صورة السلم  في العلم  الغربي، الزهراء للعلم  العربي، القاهرة، ط 2
449 ص 1983منير البعلبكي: الموردا، داار العلم للملين، بيروت ،  3
68انتصار براهيم عبد الرزاق و صفد حسام  السموك، مصدر سبق ذكره، ص  4
السنوي المؤتمر وقتائع ،والمسلمين العرب وصورة المصري، العلم  الجامعي الشباب أذهان في أمريجكا صورة تشكيل في وسائل داور الكحكي: مصطفى عزة 5

335 ص ، 2002 القاهرة،. الول، الجزء القاهرة، جامعة العلم  لكلية الثامن
أسماء جميل راشد، مرجع سبق ذكره. 6
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الموجودة بين مصطلح الصورة الذهنية وبعض المصطلحات الخرى القريبة منه أو
:و من هذه المصطلحات نطذكر التي. ذات صلة به

المؤسســة فقــط يختــار إذ أنـطـه : تعمل الشهرة على جــذب الجمهــور للمؤسســة،. الشهرة1
المعروفة أو العلمة التجارية المشهورة في حالة المفاضلة بيــن الختيــارات المتاحـة لـه،

الجمهــور. و علــى ذهــن فــي المؤسسة أو العلمة التجاريــة وجود قوة إلى الشهرة وتشير
صورة بناء       عملية في جادا هاما هذا الساس تعتبر الشهرة بالنسبة للمؤسسة عنصرا

منهــا كــل تصــف الــتي الذهنيــة باللوحــات مليئــة ذاكــرة الفــرد كانطت فإذا ، ذهنية قوية لها
 المؤسسة. الخاصة بهذه الذهنية الصورة حجم على الشهرة تنعكس مؤسسة معينة فإن

و ل يوجد تعريف دقيق لمصطلح الشهرة فالبعض يراها في ردة الفعل الوتوماتيكية التي
 و البعض الخر يراها في الفئة العريضة من الجمهوريبديها الفرد عند مصادفته للمنتج،

. و1و ليس جزء فقط من الجمهور المتعامل مع هذه العلمة التجارية أو مع تلك المؤسسة
هناك أيضا من يرى الشهرة في قدرة المؤسسة على اجتذاب الجمهور والحتفاظ به قبل
.2تعامله معها.فالشهرة تجعل المؤسسة معروفة و تخلق روابط قادرة على مقاومة الزمن

: بالرغم من الستخدام الكبير لمصطلح السمعة في مجال التسويق، إل أن. السمعة2
تعريف هذا المفهوم يبقى غامض نطسبيا وذلك لقلة البحوث  في هذا الميدان من جهة، و من

جهة أخرى يعتبر مصطلح السمعة ذاتي الستخدام بمعنى أنطه حكم شخصي يطلقه الفرد
على علمة تجارية معينة أو مؤسسة ما.

. أو هي3وتعرف السمعة على أنطها حكم الجمهور على شيء ما بالسلب أو باليجاب
مثل ( الصالة والوثوقية ، صدقها ونطزاهتها ومسؤوليتها مجموعة القيم المنسوبة للمؤسسة
 .4التي يحملها عنها الصورة من خلل      المؤسسة   ) التي يستشعرها الجمهور عن

أيضا تعبر السمعة عن مجموع انططباعات الفراد الخارجين عن المؤسسة حول الصفات
البارزة لها، و هي تعكس الحترام العام الذي تتمتع به المؤسسة من قبل جمهورها.

فالسمعة تلعب دورا كبيرا في ربط المؤسسة ببيئتها وتكون السمعة هامة لنطها ذات قيمة و
لها تأثيرات قعيمة و جوهرية على المؤسسة من جهة و من جهة أخرى فهي تشكل مصدرا

من ردود الفعال المباشرة للجماهير، فسمعة المؤسسة مبررة على أسس اقتصادية
وإستراتيجية. و تعتبر السمعة الجيدة نطتيجة مقترنطة بالصورة اليجابية للمؤسسة ، و هذا

فهي تسبغ على ( و تخلع عن)  فالمستثمرون يكافئون المؤسسة ذات السمعة الجيدة برفع
السعر الذي تباع و تشترى به السهم، كما يدفع الزبائن طوعيا سعرا تشجيعيا لمنتجاتهم،

.5و يسر العاملين و يفضلون العمل لجلهم
والسمعة هي أيضا نطتيجة مباشرة لقرارات المؤسسة وأنطشطتها السابقة، فهي تعكس
تاريخها، كما تعتبر واحدة          من الصول التي تملكها خصوصا إذا كان اسم

المؤسسة هو اسم لعلمتها التجارية، فالسمعة تقسم الجمهور المستهدف إلى فئات مختلفة
بحسب مقارنطتهم لداء المؤسسة و لمنتجاتها و خدماتها بتلك التي تخص المنافسين.   

http://doc.abhatoo.net.ma/spip.php?article1024محمد محبوبي: معايير العلمة المشهورة،  1
184، ص 2009، مركز الشرق الوسط الثقافي، بيروت ، 2مروان أسعد رمضان و آخرون: التسويق، الموسوعة الداارية الشاملة،ط 2

3 encyclopédie Bordas p 1729
45، ص 2003، 1، ترجمة وليد الشحاداة: تكوين سمعة الشركة، الهوية و الصورة و الدااء، مكتبة العبيكان، السعوداية، طدااولينغ غراهام  4
130، ص 2004ماجكين شولتز و آخرون،: المنظمة المعبرة، تعريب رياض البرش، مكتبة العبيكان، الرياض،  5
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 " السمعة بأنطها: استقرار نطشاط المؤسسة الملحظ معMilewicz و Herbigو يعرف " 
مرور الوقت و الذي يقعيم بناءا على خاصية مععينة. و يترتب عن هذا التعريف أن يكون

للمؤسسة سمعات متعددة مبنية على خصائص متنوعة مثل السعر، الجودة، خدمات ما بعد
البيع، القدرات البداعية و أسلوب الدارة في التسيير وغيرها. كما قد يكون للمؤسسة

سمعة شاملة تعبر عن قدرة المؤسسة على الوفاء بوعودها اتجاه زبائنها، وفي هذا السياق
" أن سمعة المؤسسة هي عبارة عن انططباع فرد أو مجموعة من الفرادWartickيعتبر" 

.     1على أن المؤسسة قادرة على تلبية احتياجات و تطلعات جميع الفئات المتعاملة معها
أنطه من"  Milewicz و ""Herbigو من أجل فهم عملية تكوين السمعة يرى كل من " 

المهم التطرق إلى مفهوم آخر له علقة بالسمعة أل و هو المصداقية و التي تعبر على
مستوى الثقة الممنوحة للمؤسسة في فترة معينة، فالمستهلك يقعيم مصداقية المؤسسة في كل
تجربة له معها، في حين أن السمعة هي مجموع المصداقيات المقعيمة في مجمل التجارب

و تقاس المصداقية بالمقارنطة بين أقوال المؤسسة و أفعالها أي بين عملها و رسالتها.
 يعرف الدراك على انطه: عملية معقدة يختار من خللها الفرد، ينظم ويفسر:. الدرراك3

. كما يعرف أيضا على أنطه: 2معنى المثيرات، بغرض بناء صورة مناسبة لمحيطه النفسي
. و هناك3خلصة المعتقدات والفكار والنططباعات التي يتلقاها الشخص عن شيء معين

من يراه على أنطه: التفسير و الترجمة التي تعطي للمؤثرات المختلفة التي تستقبل عن
طريق الحواس الخمسة، فيقوم الفرد بالختيار والتمييز بين مختلف الرموز التي لها طابع

كما يقوم الدراك على تقييم مجموع الصور التي يتلقاها الفرد، فيختار المهمة تفسيري
.  4ويلغي قليلة الهمية

: المرحلة الولى و تتمثل في5 " عملية الدراك تمر بمرحلتينDuboisحسب " و  
الشعور و هو عملية فيزيولوجية يتم من خللها التقاط الحواس للمؤثرات الخارجية، و

.المرحلة الثانطية تعنى بالتفسير الذي ينظم هذه المؤثرات و يعطيها معنى
و عليه فالشعور الذي يتمثل في الحساس هو جزء من الدراك، لكن هناك من يخالف 

مجرد هي هذا الرأي و يعتبر الحساس منفصل عن الدراك و يبرر ذلك بأن الحاسيس
لحقيقة أي معنى تتضمن   ل لكنها المؤثر، نطوعية حسب حسية صورا تحدث  استجابات

و الدماغية القشرة مستوى على تتم التي تلتقي الحساسات فعندما. به نطحس الذي الشيء
خلل من مدركات إلى الحساسات حيث تترجم الدراك دور يأتي الحسية، الستجابة تتم

لكن إحساس، مجرد هو الخضر للون رؤيتك معرفتنا و خبرتنا و يقول هذا الرأي : إن
و. معناه لدراك السابقة معرفتك و خبرتك إلى لجأت هنا إدراك، وأنطت هو لدللته فهمك
النطسان بين مشتركا يبقى الذي الحساس من و أسمى معقدة نطفسية وظيفة فالدراك هكذا

الفرد به ينظم الذي الفعل بأنطه :" الدراكLalandعرف" فقد  و لذلك.الحيوان و
طابعها المكان بقدر عنها ويبعد بصور يكملها و المباشرة   الحاضرة و إحساساته

1 Nha Nguyen et Gaston LeBlanc, Les effets de la réputation et de l’image d’une institution coopérative sur la 
fidélité de ses membres et clients, Revue de l'Université de Moncton, vol. 35, n° 1, 2004, p

2 René  y- .Darmon .Michel caroche .John v .pétron . le marketing, fondements et application ,cheneliére/ MC-
Growhil, p105                                                                                                                                                    

124 ص ،1997، الردن ، عمان ، والتوزيع للنشر زهران دار ، الشامل المفهوم في ،التسويق المساعد الخليل زكي 3
4 Mohamed Djetly, le marketing, opu, Alger, 1998, p 54
5 DUBOIS Barnard., Comprendre le Consommateur, 2ème édition, Dalloz, 1994.p 40 
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و واقعيا و عنه متميزا عفوية بصورة يراه نطفسه بشيء مقابل الحركي أو النطفعالي
.1الراهنة الونطة في لديه معروفا

و نطستنتج من التعاريف السابقة ملحظتين :
.هناك من يعتبر الدراك مرحلة من مراحل تكوين الصورة الذهنية
" و هناك من يعتبر الدراك هو الصورة الذهنية بحد ذاتها كما جاء في تعريف

Dubois"
: تعريف الموقف أثار الكثير من الجدل عند العلماء المنظرين بالرغم من أنطه. الموقف4

 سنة، و رغم هذه الخلفات على وجود125مفهوم قديم النشأة يرجع       إلى حوالي 
تعريف موحد فإن معظم المنظرين اتفقوا على شيء ثابت و هو وجود علقة بين الموقف
و السلوك بحيث تؤكد تلك العلقة على الدور المهم للموقف في مراحل عملية اتخاذ قرار
الشراء بالنسبة للمستهلك. و جاء الهتمام بهذا المصطلح كونطه متغيرة أساسية يعتمد عليها

في دراسة نطماذج تحليل سلوك المستهلك.
" الموقف بأنطه حالة ذهنية تشكل من الخبرة و المعرفة Allport, (1935)و يعرف "  

. وفي تعريف آخر يعتبر2المكتسبة، يسمح للفرد بهيكلة ادراكاته للمحيط الذي يعيش فيه
أكثر وضوح نطسبيا جاء مفهوم الموقف على أنطه: ردة فعل سلبية أو ايجابية تجاه شيء

. و الملحظ من هذه التعاريف أن الموقف ليس صفة فطرية تولد مع الفرد، و إنطما3معين
هو خاصية مكتسبة تشكل من خلل التعلم ( المعلومات التي تلتقطها الحواس)، و على هذا
الساس يمكن للمهتمين بسلوك المستهلك أن ينشئوا أو يعدلوا هذه الخاصية، أما السلبية أو
اليجابية فهي مشاعر عاطفية تعبر عن نطوعية الموقف و درجة كثافته ( منخفض، متوسط

أو مرتفع). و من وجهة نطظر تسويقية جاء تعريف الموقف على النحو التالي: هو درجة
إشباع حاجات معينة و التي يعتقد المستهلك أنطه يحققها باختياره لمنتج ما أو لعلمة تجارية

معينة.
و من خلل هذا العرض، نطلحظ أن الموقف يتميز بمجموعة خصائص نطرتبها كالتي:

يعتبر الموقف عنصرا استدلليا يتم الحصول عليه من خلل تحليل أراء الجماهير و-
السلوكيات.

الموقف ثابت نطسبيا، لكنه يخضع للمؤثرات الخارجية.-
من خلل الموقف يمكن تحديد الفئات المختلفة لجماهير المؤسسة و ليس فقط السلوك.  -
الموقف خاصية مكتسبة، لها طابع عاطفي تحكمه المعتقدات و القيم الجتماعية، و لهذا-

يوجد موقف  سلبي و آخر ايجابي.
:4أما من نطاحية التركيب، يتكون الموقف وفق ثلثة مستويات

المستوى المعرفي: يتمثل في المعرفة و المعتقدات التي يكونطها الشخص حول المنتج أو-
العلمة أو المؤسسة.

 3w.onefd.etud.dzمقال بعنوان الحساس و الداراك منشور في موقتع الديوان الوطني للتعليم و التكوين عن بعد،  1
2 Michel RATIER, L’image de Marque à la Frontière de Nombreux Concepts, IAE de Toulouse France p 
07
3  WAFA HASSAINYA:  L'ATTITUDE DES CONSOMMATEURS TUNISIENS VIS-À-VIS DE LA 
PUBLICITÉ COMPARATIVE,  MÉMOIRE PRESENTÉ COMME EXIGENCE PARTlELLE DE LA 
MAÎTRISE EN ADMINISTRATION DES AFFAIRES , UNIVERSITÉ DU QUÉBEC, 2009, p08
4 Marie Camille DEBOURG et autres : pratique du marketing, berti edition , 2 édition,2004 p 23
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المستوى العاطفي: يشمل المشاعر التي يحملها المستهلك للمنتج أو العلمة أو المؤسسة.-
المستوى الحركي:  يتجلي في النوايا و السلوك الذي يصدره المستهلك اتجاه هذا المنتــج-

أو المؤسسة.       أو تلك العلمة 
تشترك الصورة الذهنية و الموقف في نطفس مستويات التركيب و نطفس الخصائص، و لهــذا

 لكن ما يميز الموقــف عــن الصــورة، هــو أنـطـه فــي بعــض الحــالت يصعب التفريق بينهما
يصطدم المستهلك ببعض العقبات في عملية الشـراء و منهـا ارتفـاع السـعر، فالمسـتهلك ل
يستطيع اقتناء المنتج الذي يفوق سعره قدراته المادية حتى لو كان يشكل عنه صورة جيدة.

مل:Rokeach: يعتـبر" . القييــم5 ي تش ال، فه وجه الفع دد و ي ار يح ة معي م بمثاب  " القي
المواقف نطحو أشياء معينة   التقييمات، الحكام، مقارنطة الــذات مــع الغيــر، و بالتــالي تععبــر

ؤثر خص وت ا الش تي يحمله دات ال وع المعتق لوكية القعيم عن مجم اطه الس ي أنطم ي1ف . و ف
الحكام وإصدار حولنا الخرين المحيطين تقييم و الذات، لتقييم تعريف آخر: تستعمل القعيم

إلــى بالضــافة مقبولــة بطريقــة الخريــن على لذواتنا عرض لتوجيه توظيفها يتم و عليهم،
مواقف اتخاذ على تعلمنا و مختلفة، بقضايا الخرين بين و بيننا فيها نطقارن أن نطستطيع أنطنا

.2محددة
و الملحظة أهمها طرق عدة خلل من القعيم يتعلم النطسان أن إلى  "Banduraو يشير" 
التنشئة عملية طريق يكتسب عن ثم من و يقلد يلحظ و فالفرد والتقليد المحاكاة

.3الفرد مكونطات شخصية أبرز إحدى ستكون هنا فالقيم الجتماعي، والتفاعل الجتماعية،
و تشترك القعيم مع الصورة الذهنية و الموقف في نطفس مستويات التركيب أو كما يسميها

و الذي يضم المعلومات و المعرفي بعض الباحثين بالبعاد و التي تشمل على: البعد
القيمة و تنشط التي النطفعالية الشحنة وهي النطفعالي البعد و به، مرغوب هو بما المعرفة

الذي بالسلوب و الذي يرتبط السلوكي البعد أخيرا و تبدي النطفعال السلبي أو اليجابي،
.4معين موضوع تجاه الفرد يسلكه أن يجب

: يعود مصطلح التموقع في اللغة التسويقية إلى سبعينيات القرن الماضي، و قد. التموقع6
تم اقتباسه من طرف العلنطيين، و كان هدف العلن في تلك الفترة تعريف الزبائن
المستهدفين بخصائص المنتجات و الفوائد التي يحصلون عليها من جراء استخدامهم
للمنتجات. و بما أن كل المؤسسات المنافسة تميل إلى استخدام نطفس الذرائع فقد لجأ

. و التموقع ل يخص5العلنطيون في السبعينات إلى استخدام التموقع للتمييز بين المنتجات
فقط المنتجات من سلع و خدمات، بل تضاف لها المؤسسات و الشركات و الشخاص، فقد

. و6سعى كل واحد من هذه الهيئات إلى تحديد تموقع له في ذهن الجمهور الخاص به
أو لمنتجاتها لسببين: أولها زحمة السواق،     يفسر اهتمام المؤسسات بإيجاد تموقع لها 

و ميل بعض المؤسسات إلى تقليد العلمات التجارية، و نطتيجة ذلك تضاعفت العلمات،
المر الذي يفرض تمييزها عن بعضها. و السبب الثانطي هو ظاهرة تزايد المعلومات التي

يواجهها الجمهور و التي تؤثر على إدراكه نطحو هذه المؤسسات. 
1 Michel RATIER, op cit. P09

45، ص 1997سدارة، بيروت   ، دااربيروت في الشرعية الدراسات لدى السائدة القيم نظم المجتمع، و القيمسنو: منير غسان 2
65 ، مرجع سبق ذكره، صالمساعد الخليل زكي 3
العربية المجلة ، تنميتها الجتماعية في الموادا مناهج داور و الساسي التعليم من الثامنة الحلقة لتلميذ اللزمة الجتماعية القيم'مبروك : فتحي 4

33، ص1992للتربية، 
.146،147مروان أسعد رمضان و آخرون: مرجع سبق ذكره، ص  5

6 Michel RATIER, op cit P11
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ويعرف التموقع في علم التسويق على أنطه تصميم للمنتج أو لصورته في ذهن المستهلك
،أي أن التموقع يشير إلى مجموع الصفات و السمات البارزة للصورة التي1المستهدف

: أولهما تحديد التموقع مثلما يتمنى2يكونطها الفرد في ذهنه، و يتضمن تحديد التموقع بعدين
المسؤول التسويقي أن يكون عليه، فمن وجهة نطظر المؤسسة فإن تحديد التموقع يتمثل في
إعطائها موقعا أصليا في أذهان المستهلكين و الزبائن، و الحتياطيين و ذلك لتمييزها عن

المنافسين و لتتطابق مع الرغبات الحاسمة لهذه الفئات. و البعد الثانطي هو تحديد التموقع
كما يدركه الجمهور و الذي يشير إلى مجموع المعتقدات و المعارف و الحاسيس التي

يحملها الجمهور، بحيث ترتبط هذه المفاهيم بصورة علمة مميزة أو مؤسسة مختلفة، أو
منتج ما في ذهنه.

المبحث الثاني: الصورة الذهنية (خصائصها، أنواعها ول أهميتها)

تتأثر للمؤسسة الذهنية الصورة أن إلى التصال مجال في الباحثين من العديد يشير    
المستقبل يتعلق بالفرد الخر والبعض نطفسها، بالمؤسسة يتعلق بعضها عوامل بعدة

 للمجتمع. والثقافية الجتماعية بالخصائص يتأثر وكلهما المؤسسة، عن هذه للمعلومات
المطلب الولل: أهمية ولخصائص الصورة الذهنية 

1 Marie Camille DEBOURG et autres :op cit p 58
148، مرجع سبق ذكره، ص مروان أسعد رمضان و آخرون 2
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تكتسي الصورة الذهنية مجموعة من الخصائص التي تميزها و تجعلها ذات أهمية
للمؤسسة و المحيطين بها و تختلف هذه الهمية بحسب تقدير كل طرف للقيمة التي

يتحصل عليها من جراء العلقة التي تربطه بالطرف الخر.
 أدركت الكثير من المؤسسات مدى أهمية الصورة الذهنيةأهمية الصورة الذهنية:ـ أولل 

الجيدة، لذلك استثمرت أموال طائلة في محاولة ترسيخها في أذهان أصحاب المصلحة.
 " بأن لكل مؤسسة صورة ذهنية، وأن الصورة الذهنية الجيدة لهاGregoryويعتقد " 

تأثير كبير على نطجاح المؤسسات وعلى قدرتها في البقاء في ظل الظروف الحالية المعقدة
 " فيريان أن الصورة الذهنية قادرة على Pages و " "Ferrand والتنافس الشديد. أما" 

 بأن الصورة الذهنية لمنظمات العمال تساهم "Boydإيجاد قيمة للمؤسسة، بينما يرى "
 " بأنطها كنز منBoyleفي تحسين السلوك والمواقف الفردية عند الموظفين، ويقول " 

. 1الصعب الحصول عليه ومن السهل ضياعه
 " بأن من الهمية البالغة أن تتميز المؤسسة عن غيرها حتى تبقى قادرة Smithويؤكد "

على المنافسة، خصوصا في ظروف العولمة الحالية, ويخص بالذكر تلك المؤسسات التي
تقدم نطفس الخدمات مثل البنوك وشركات التأمين ذات النمطية العالية في تقديم الخدمات.

وحتى تتميز المؤسسات عن بعضها البعض وحتى تمتلك الميزة التنافسية الضرورية يقول
 "Greener:بأن عليها التخطيط لصورة ذهنية تركز على اختلفات دقيقة مثل " 

 " وآخرون فيرون بأنPetrickالخدمة  العتمادية، سرعة التوصيل والمان. أما " 
هي واحدة من أهم الموارد غير المحسوسة التي تدعم     الصورة الذهنية للمؤسسات 

إلى الصورة الذهنية على     " Šmaižien استمرارية الميزة التنافسية لديها.وينظر"
أنطها واحدة من الصول الستراتيجية التي تقود إلى إيجاد ميزة تنافسية وظروف مشجعة

.2للبقاء والتطور للمؤسسة
و من بين المساهمات التي تحققها الصورة المرضية عن المؤسسة أنطها :

تساعد على تقبل رجال البيع في مهامهم التسويقية -
تساعد و تسهل عملية اتخاذ القرار من طرف الزبائن -
تولد الثقة في أي منتج يرتبط بالمؤسسة -
تساعد على قبول السلع الجديدة -
تسهل مهام المؤسسة في الحصول على الكفاءات المطلوبة لدى العمال -
ترفع من معنويات العمال نطتيجة انطتمائهم للمؤسسة-
تساعد المؤسسة في الحصول على التمويل اللزم لمشاريعها -
ععال و جزء حيوي فيه .- تمكن المجتمع من تفهم حقيقة المؤسسة كعضو ف

تتميز الصورة الذهنية بمجموعة من الخصائص وثانيا ـ خصائص الصورة الذهنية: 
المكونطات و التي تعتبر عنصرا أساسية في إدارة وقياس الصورة لدى الجماهير، و على

في تكوين صورة ايجابية عنها      هذا الساس يجب أن تكون المؤسسة التي ترغب 
على دراية بهذه الخصائص و المكونطات لنطها مهمة جدا في  في تبني أي اختيار تراه

  المؤسسة مناسبا لدارة صورتها.

200مروان أسعد رمضان و آخرون:مرجع سبق ذكره، ص  1
داراسة ميدانية في شركات ، اداارة الصورة الذهنية للمنظمات  الردانية في اطار واقتع المسؤولية الجتماعية و آخرون: فالح عبد القادار الحوري 2

، كلية القتتصادا والعلوم  الداارية، جامعة العلوم  التطبيقية" الخلوية الردانيةالتصالت 
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الذهنية، نطذكر من الصورة العديد من السمات والخصائص المختلفة التي تتسم بها هناك
 1 :ما يلي بينها

ولعل السبب بالدقة، ل تتسم الذهنية الصورة الباحثين إلى أن ذهب كثير من : الدقة عدم
تصاغ بالضرورة على أساس علمي انططباعات ل الذهنية مجرد الصورة ذلك هو أن في

الواقع ل تعبر بالضرورة عن الذهنية الصورة كما أن موضوعي، بل تعد تبسيطاا للواقع ،
الفراد لسيما  وأن  الكلى، ولكنها تعبر في معظم الحيان عن جزئية من الواقع الكلى

عادة يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن الخرين من خلل معلومات قليلة يحصلون عليها
لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة.

ومقاومة التغيير، وتتعدد العوامل تميل إلى الثبات الذهنية الصورة : للتغيير المقاولمة
المتغيرات وبعض هذه الصورة ، التي تحدد وتؤثر في كم وكيفية التغيير المحتمل في

.من خللها يتعلق بالصورة ذاتها، وبعضها الخر يتعلق بالرسائل الواردة
 فيه، على التعميم المبالغ الذهنية الصورة تقوم : ولتجاهل الفرولق الفردرية التعميم

ونطظراا لذلك فالفراد يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع
ككل على الرغم من وجود اختلفات وفروق فردية، الجماعة صورة تنطبق عليه الصورة

الجمهور صورا ويترتب على ذلك أن الفئات والجماعات والمهن المختلفة ميكعون عنها
الحيان ذهنية تتسم بالتعميم وتتجاهل الفروق والختلفات التي قد تكون في بعض

جوهرية وأساسية.
 متحيزة لدى إلى تكوين إدراك الذهنية تؤدى الصور : إلى الدرراك المتحيز تؤدرى

من درجات التعصب، لذا فإنطها تؤدى إلى تبنى أساساا على درجة الذهنية فالصور الفراد ،
من يرى الفراد جوانطب الذهنية إصدار أحكام متعصبة ومتحيزة ، فمن خلل الصور

اتجاهاتهم الحقيقة ، و يهملون جوانطب أخرى لنطها ل تتماشى مع معتقداتهم، ول تتسق مع
.
 والتصرفات المستقبلية في التنبؤ بالسلوك الذهنية تسهم الصور : بالمستقبل تنبؤال

باعتبارها الذهنية للجمهور تجاه المواقف والقضايا والزمات المختلفة، فالصورة
واتجاهات لدى الفراد حول الموضوعات والقضايا والشخاص يمكن أن تنبئ انططباعات

ال. بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير مستقب
 :2بالضافة إلى الخصائص السابقة تتميز الصورة أيضا

المعرفية للعناصر: تعتبر الصورة نطتيجة لعملية إعادة التمثيل الذهني التمثيلية
والوجدانطية التي تمثل مجموعة       من المحفزات في ذهن المستهلك و التي على أساسها

لخير عن حقيقة الصورة الذهنية التي يحملها للمؤسسة.ايعبر هذا 
غالبا ما تعرف الصورة على أنطها انططباع عام يكونطه الزبائن عن المؤسسةالشمولية :

في المعلومات و المعارف التي يتلقونطها من المحيط الخارجي، فهم      ككل دون تدقيقهم 
ينظرون للمؤسسة على أساس مجموع كامل للجزاء و ليس على أساس أجزاء منفصلة.

مليين المؤثرات يتعرض لها الزبائن يوميا من البيئة المحيطة أو من عملياتالنسبية :
التصال المختلفة والتي تعمل على إثارة المشاعر وتنبيه الفكار، وبما أنطه من المستحيل

..الشرطة-لرجل-الذهنية-الصورة/.../site.iugaza.edu.psأحمد الدسوقتي، الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام  المصري،  1
2 Guillou Benjamin : L'image du point de vente, www.creg.ac-
versailles.fr/IMG/pdf/image_du_point_de_vente.pdf
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تخزين جميع المعلومات أو المؤثرات فإن ذهن الزبون يختار نطسبة قليلة من هذه المؤثرات
التي يعيد تمثيلها بناءا على تجاربه السابقة أو التأثر بآراء الخرين ليحتفظ بها ويتجاهل

: 1المعلومات المتبقية، و يختار الزبائن المعلومات وفق ثلث  طرق
 - معلومات يسمح بالتعرض لها

 معلومات ل يسمح بالنطتباه لها-
- معلومات يسمح بالحتفاظ بها

: أثبت الواقع أن كل شخص يضع تقييماثالثاـ أصحاب المصلحة ول أنواع الصورة الذهنية
للمؤسسة يختلف ـ و لو قليلـ عن غيره، و المشكلة في هذا التنوع تعني عدم وجود

وصف واحد لصورة المؤسسة و هذا يضع جهاز العلقات العامة أمام مهمة صعبة إذا
حاول التصدي لهذه التقييمات المتباينة بحالتها المستقلة، كما يكون من العسير عليه إدارة

هذه الصورة الذهنية و تشكيلها. و في هذه الحالة، المطلوب من إدارة العلقات العامة
إيجاد طريقة تتمكن من خللها تقسيم الفراد إلى جماعات لكل منها تقييمها المختلف عن
الخرى، و تقسيم الجماعات إلى أصحاب المصالح المهتمين بالمؤسسة وفق انططباعاتهم

المتباينة يكون على أساس التباين في السلوك الذي هو حل لمشكلة التقييم.
و قد بعين الباحثون في علم التسويق أن المستهلكين يشترون المنافع و الحلول لمشاكلهم من
المؤسسة و تتنوع هذه المنافع التي يسري عليها الطابع النسبي بين الوظائفية و النفسية و

القتصادية، و على هذا فأحسن معيار لتقسيم الزبائن و المستهلكين إلى قطاعات هو
الحاجات أو المنافع أو القيمة و ليست الدقة هنا ذات أهمية كبرى بين هذه المصطلحات
لكن المهم هو أن حاجات الفراد و القعيم هي التي تشكل المنافع التي يريدها الزبون من

المؤسسة.
تبادل المنافع بين المؤسسة و زبائنها يؤدي إلى تكوين أشكال مختلفة من العلقات      

تتمعيز بخصائص عاطفية متنوعة، غير أن العلقة المرغوبة لدى المؤسسة و أصحاب
المصالح بصفة عامة على جانطب كبير من الهمية ذلك لن لطبيعة هذه لعلقة تأثير كبير

على المعتقدات و المشاعر (الصورة الذهنية) التي يكونطها الجمهور عن المؤسسة  كما
أنطها تؤثر على مقدار المعلومات التي يريد معرفتها هذا الجمهور عن أنطشطة المؤسسة. و
على هذا الساس فإن إدارة العلقات العامة يجب أن تدرك من هي الجماعة من جماعات

أصحاب المصلحة التي تشكل أكبر أهمية و ما طبيعة العلقة التي تربطها بها، وكيف
تؤثر هذه العلقة بالمعتقدات و المشاعر التي تتكون لديهم عن المؤسسة.

I.يرتبط أصحاب المصلحة و الهتمام بالمؤسسة بطرقجماعات أصحاب المصلحة :
متعددة، فقد تكون لهم حاجات مختلفة تستطيع المؤسسة تلبيتها، أو قد تكون المؤسسة

موضع رقابتهم المستمرة، و لتوضيح من هي الجماعات التي تعد أكثر ارتباطا بالمؤسسة
و التي يجب أن تراعيها هذه الخيرة بكامل الرعاية و الهتمام من المفيد أن نطتخذ من

التقسيم المبين في الشكل التي نطقطة بداية في عرض هذا العنوان الجانطبي.
أصحاب المصالح): جماعات 03الشكل (

..الثان20الفصل%_aalghamdi.kau.edu.sa/.../19393، التواصل مع الذاتحنان عبد السلم  جمبي:  1
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نطلحظ على الشكل وجود أربع عشرة جماعة مختلفة و في الواقع قد يكون أكثر من هذا
العدد، و كل فرد من جماعة   إل وله صورة خاصة به عن المؤسسة، و أمام هذا الواقع

تجد المؤسسة صعوبة في إدارة جميع هذه الصور الذهنية المختلفة، لكن تصنيف هذه
الجماعات في أربعة أصناف رئيسية يسهل ضمن كل صنف منها التعرف على جماعات

معينة من الشخاص تكون لديهم علقات عاطفية و وظائفية مع المؤسسة سببا ليكعونطوا
صورا متباينة عنها. 

أما من حيث أهمية هذه الجماعات فبعينت الدراسات المختلفة أن معظم أدوات التصال
التي تستخدمها المؤسسات تهدف إلى بناء صورة ذهنية موجهة نطحو أصحاب رأس المال

و الزبائن . و تشمل الجماعات الرئيسية على: 
: تتواجد الجماعات المعيارية خارج المؤسسة و داخلها، وتضم. الجماعات المعيارية1

الحكومة وحملة السهم ومجلس الدارة و الجمعيات المتخصصة كجمعيات حماية البيئة و
جمعية حماية المستهلكين، و تعمل على تزويد المؤسسة بالسلطة و صلحية العمل، و هي
التي تضع القوانطين و النطظمة التي بموجبها تنفذ المؤسسة أنطشطتها وهي التي تقدم تقريرا

عن أداء المؤسسة.
: تضم الجماعات الوظائفية الموظفين و الموردين و الموزعين و.الجماعات الوظائفية2

باعة التجزئة و مقدمو  الخدمات مثل مؤسسات البريد و التصالت و وكالت العلن و
البحوث  الخاصة بالتسويق، و المؤسسات القانطونطية و الستشارية و غيرهم. وفي بعض

في سبيل تعزيز صورة     الحيان قد تستخدم الصورة الجعيدة لحدى هذه المؤسسات 
مؤسسة أخرى.

و تعتبر جماعة الموظفين الكثر أهمية من ضمن الجماعات الخرى لن لها علقة
مباشرة بنشاط المؤسسة، فعمل الموظف جزء من هويته الفردية كما يحقق له احترام

في مؤسسة تحترم موظفيها الذات و الثقة النفسية و الجتماعية، خصوصا إذا كان يشتغل
و تقدرهم، و لموقف الموظفين اتجاه مؤسستهم تأثير مباشر في موقف الجمهور الخارجي
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فإذا ازداد احترام الموظفين لمؤسستهم فسيعمل الكثير منهم على الترويج لها، أما إذا انطعدم
هذا الحترام فيتسمم جو العمل و تتدنطى معنويات الموظف، و عليه فنظرة الموظفين

لمؤسستهم تأثير مباشر على نطظرة الجمهور الخارجي على نطفس المؤسسة.  
: متكعونطة من مجموعة أفراد من صنف خاص من أصحاب.جماعات نشر المعرفة3

و يزداد اهتمامهم بها عندما يتعلق المر بحماية حقوق المصلحة و الهتمام بالمؤسسة
الخرين، و تضم هذه الجماعات التشكيلت التية: جماعة الصحافيين، و جماعة حماية

البيئة، جماعة مصالح القليات، جماعة تكافؤ فرص التوظيف، جماعة رعاية الطفل داخل
أماكن العمل، و غيرها. و تعتبر جماعة الصحفيين من الجماعات المهمة لن لها أثر بالغ
في تكوين النططباعات و التجاهات لمختلف شرائح الجماهير من خلل المعلومات التي

ولهذا يجب على المؤسسات التي تراعي أهمية انططباعات تنقلها  حول قضايا مععينة
فالمؤسسات التي تكون سيئة في جماهيرها أن تولي الهتمام للتعامل مع الصحافيين

في   تعاملها مع العلم الخارجي خصوصا وقت الزمات ينتج عن ذلك تدهور 
صورتها و تشويه سمعتها.

 هم الجماعات ذات الهمية القصوى بين جماعات نطشر المعرفة، و حددوا في.الزبائن:4
الشكل على أنطهم قطاعات مختلفة قائمة على الحاجات و ليس قطاعا واحدا لنطهم يمثلون

أصنافا مختلفة من المنافع أو الحلول لمشاكل لديهم من المؤسسة. و أمام هذه التشكيلة
المختلفة من الزبائن على المؤسسة أن تختار إستراتيجية مناسبة لبناء أو تحسين مختلف
الصور الذهنية المنطبعة عنها في أذهان هؤلء خصوصا إذا كانطت تقدم خدمات متباينة

ومتميزة لمجموعات مختلفة من الزبائن.    
II.ترتبط الصورة الذهنية بمختلف الجماهير التي لها علقةأنواع الصورة الذهنية :

بالمؤسسة، و تتعدد تصنيفات الصورة حسب المداخل التالية: 
 نطستطيع القول أن ابسط تصنيف للصورة هو تصنيفهاالتصنيف بحسب المكان:. 1

 فنقول صورة داخلية و أخرى خارجية . بحسب الموضع أو المكان
عناصر من البيئة الداخلية التي هييعتبر العمال و الموظفون  : 1-  الصورة الداخلية

جزء من المحيط العام للمؤسسة  فالجمهور الداخلي عامل مهم في نطقل الصورة المرغوبة
ل يمكن للمؤسسة أن تسعوق صورة جيدة لنفسهاإلى العالم الخارجي، و أمام هذا الوضع 

أفرادها، فمن الضروري للغاية أن تتوافق الصورة الداخلية التي يدركهادون مشاركة من 
هؤلء مع الصورة التي تحاول المؤسسة تشكيلها في الخارج. و يخضع تكوين الصورة

الذهنية و صفتها ـ السلبية أو ليجابية ـ لدى العامل إلى حجم و نطوع تجاربه مع هذه
المؤسسة، بحيث يعتبر وجود أدوت اتصال فعالة تربط بين الطرفين بالضافة إلى

الهتمام بالنواحي الجتماعية و المهنية و النفسية للعامل متغيرات مهمة في بناء صورة
طيبة داخلية.

: إذا كانطت الصورة الداخلية هي الصورة الموجهة للجمهور الداخليالصورة الخارجية - 
للمؤسسة فالصورة الخارجية هي تلك الموجهة لشخاص من خارجها، و تختلف وسائل

تكوين الصورة الداخلية عن الصورة الخارجية  بحيث أن تشكيل هذه الخيرة يعتمد أساسا

1Hamida EL BOUR : Niveaux de l’image dans la communication interne de l’entreprise  
www.ipsi.rnu.tn/up_pdf/
27-07-2012
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على التصال الخارجي و بالخصوص التصال التسويقي الذي يعتبر وسيلة مهمة في نطقل
و تشكيل الصورة الخارجية بالنسبة للزبائن باعتبارهم العنصر الهم من جماعات

أصحاب المصلحة، و يكعون الزبائن صورة عن المؤسسة من خلل:  حجم و نطوعية
 أسعارها  علماتها التجارية، خدماتها  إعلنطاتها، مشاركتها في تجاربهم معها، منتجاتها

التظاهرات الرياضية و العمال الخيرية والتطوعية.   
أيضا هنالك عناصر أخرى تتحكم في تشكيل الصورة الذهنية الخارجية للمؤسسة و   

التي تهم جماعات أخرى       من أصحاب المصالح الخارجيين و التي يجب أن تأخذ
وضعيتها في السوق المالية ، حجم بعين العتبار أيضا وهي : الحالة المالية للمؤسسة

سيارات ونطوع قنواتها التوزيعية ، خبرتها في مجال نطشاطها، وحتى شكلها العام ( مبانطي 
البدلت الرسمية للعمال، الموقع الجغرافي، وثائقها الرسمية) و غيرهم. و يبقى العامل

عوة في تكوين الصورة الخارجية أل الساسي بالضافة للعوامل الخرى و الذي يدخل بق
وهو الصورة الداخلية التي ينقلها الفراد عن مؤسستهم.

و عليه فالصورة الذهنية العامة للمؤسسة هي تركيب للصورة الداخلية و الخارجية معا،
بمعنى أن هذين الصورتين تكونطان جزأين متكاملين وأي اختلل في واحدة منهن سوف
يؤدي حتما إلى تشويه الصورة العامة، لذا يجب الهتمام دائما بالصورتين معا من أجل

تصميم وإنطجاح الستراتيجية العامة للصورة، و لذا لبد من النططلق من الداخل نطحو
الخارج لتكون الستراتيجية أكثر نطجاحا واستمرارا .

الصورة الذهنية للمؤسسة بحسب "  Decaudin J.M: قسم "التصنيف بحسب الزمان. 2
: 1الزمان إلى ثلثة أنطواع

و هي الصورة التي يرى بها الخرون المؤسسة و تكعونطت - الصورة الظاهرة  (الحالية):
في أذهان الجماهير بعد تلقيهم لرسائل اتصالية باستخدام تقنيات و وسائل اتصال مختلفة

، و ترتبط الصورة الحالية بمدى فهم و استيعاب و تحليل الجمهورمن طرف المؤسسة
لهذه الرسائل. و بصيغة أخرى تعبر الصورة الحالية عن النتيجة النهائية المتحصل عليها

بعد القيام بعملية التصال.
 ليست هذه الصورة واقعا معاشا، و هي- الصورة المرجيوة أول المرغوبة( المستقبلية):

 ولهذا تتطلع المؤسسة إليها لتكعونطها في أذهان جماهيرهاتعتبر إلى حد ما مثالية
المستهدفة ، كما تتعلق بالتموقع الذي تبحث عنه و من أجل تحقيق ذلك تسعى المؤسسة

إلى اختيار وسائل التصال المناسبة مع الحرص على أن تكون رسائلها التصالية
واضحة و دقيقة و سهلة الستيعاب و تناسب مختلف الفئات الجماهيرية المعنية.    

تتكون الصورة المنقولة من جميع المعلومات التي تصدر عن أو:  الصورة المنقولة-
من المؤسسة، و من النطشطة التي تولد الصورة المنقولة: العلن، التصال المالي ،

التصال الداخلي، العلقة بالصحافة، التصال التسويقي       و غيرها، حتى و إن كانطت
هذه النطشطة ل تهدف في الساس إلى تكوين الصورة لكن مع هذا تؤدي إلى تشكيلها أو

. 2التأثير عليها

1 Michel RATIER, op cit P12
2Linda Chartrand-Godbout : Gestion de l’image dans le secteur de l’enseignement collégial, 
Département d'information et de communication, Université Laval, Québec 1991
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بينما يرى باحثون آخرون أن الصورة المنقولة هي صورة مرجوة لكن ل تستخدم في
نطقلها رسائل اتصالية مقصدها النهائي نطقل الصورة ، و لهذا يجب أن تدرك المؤسسة أن

جميع مكونطاتها من  عناصر مادية و معنوية تستطيع أن تكعون انططباعا في أذهان
الجماهير، و من هذا المنطلق على المهتمين بالصورة الذهنية في المؤسسة متابعة
الصورة المنقولة لكي ل تصبح الوجه المعكوس للصورة المرجوة و هذا من خلل

مراقبة كل النطشطة التصالية للمؤسسة مهما كان موضوعها.   
إضافة إلى الصورة الحالية و الصورة المرغوبة قدم " جيف كينز " أنطواعا أخرى

: 1للصورة الذهنية تتمثل في
: هي الصورة التي ترى المؤسسة نطفسها من خللها.الصورة المرآة- 
: هي أمثل صورة يمكن أن تتحقق في وجود منافسين آخرين يؤثرونالصورة المتوقعة- 

على نطفس الجمهور.
: تحدث  عندما يتعرض الجمهور لتأثيرات مختلفة من أفراد مختلفينالصورة المتعددرة- 

للمؤسسة بحيث يعطي كل منهم انططباعا مختلفا عن المؤسسة.
نطظريا كل هذه الصور متطابقة، لكن في المجال العملي يجب تقسيمها إلى النطواع

المذكورة أعله من أجل تحديد الخلل التي تحدث  أثناء نطقل الصورة المستهدفة، و من
الطبيعي أن ل يستمر هذا التعدد طويل فإما يتحعول إلى صورة ايجابية أو إلى صورة

سلبية و عندها يصبح لدى المؤسسة صورتان فقط .
أما بالنسبة لتغيير الصورة من الوضع الحالي إلى الوضع المرغوب فيه فيظهرها الشكل

التالي:
تقنيات اتصال الصورة): 04(الشكل 

الملحظ من الشكل أن الصورة الحالية للمؤسسة تختلف من فئة لخرى، فقد تكون
الصورة التي تحملها الدارة تختلف عن تلك التي شكلها الزبائن و التي تختلف بدورها

عن صورة أفراد المؤسسة و هكذا، و تستند الصورة     على ثقافة المؤسسة بحيث تؤثر
الثقافة في صياغة و طريقة تنفيذ إستراتيجية الصورة، كما تلعب دورا رئيسيا       في

ترجمة القيم إلى سلوك عام للموظفين، فعدم فهمها بالكامل هو السبب في فشل الكثير من

84السيد عليوة، مصدر سبق ذكره، ص  1
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البرامج المععدة لدارة الصور و إخفاقها في تحقيق نطتائجها المرجعوة، فالثقافة لها أثر كبير
في تعزيز أو تعويق أو تطور صورة المؤسسة لدى فئات الجماهير المستهدفة.

و يتم إدارة الصورة من الوضع الحالي إلى الوضع المرغوب فيه عن طريق تبني     
مجموعة من تقنيات وأساليب اتصالية مختلفة و مناسبة لكل فئة من فئات الجماهير،

بحيث أن تغيير الصورة الحالية لفراد المؤسسة يتوجب تبني إستراتيجية اتصالية فرعية
تعتمد على التصال الداخلي بأنطواعه ـ الصاعد و النازل و الفقي ـ و اتصال اجتماعي

يعمل على تعميق النطتماء بين العمال و المؤسسة، و اتصال أزماتي يحافظ على التماسك
عدم تدنطي الولء الوظيفي و انطخفاض الروح المعنوية.و
و يختلف التصال التجاري عن التصال المؤسساتي في كون الول يسعى إلى تعزيز 

سمعة المؤسسة و شهرتها    و تطوير صورتها، و ترويج منتجاتها و علماتها
التجارية، و تمييزها بالنسبة لمنافسيها، و تكوين الولء لدى زبائنها  و من أمثلته تنظيم

المعارض التجارية و الصالونطات. أما التصال المؤسساتي فهو أكثر التصالت
الجتماعية شيوعا و التي تصبو إلى استمرارية المؤسسة، و من أمثلته الرعاية

الرياضية و المشاركة في الجمعيات الخيرية و غيرها.  

المطلب الثاني: علقة الصورة بهوية ول سمعة المؤسسة
كثيرا ما يحدث  خلط بين الصورة الذهنية و الهوية و السمعة نطظرا للتداخل الشديد      

بينهم، فإن كانطت هذه المصطلحات تبدو في ظاهرها مترادفة و تعبر عن نطفس المعنى إل
أن التعمق في تحليلها يشير إلى وجود اختلفات متباينة في مفاهيم كل مفردة. و من أكثر
الخطاء شيوعا تلك التي ترتكبها المؤسسات عندما تعمد إلى تغيير رموز هويتها بأمل أن

يؤدي هذا التغيير إلى إدخال تحسينات على الصورة أو السمعة التي يحملها الجمهور.
الهتمام بهوية المؤسسة غير منفصل عن التعريف بها، لنأوللـ علقة الصورة بالهوية: 

هوية المؤسسة توفر أساسا معرفيا يبني عليه أفراد المؤسسة ارتباطاتهم و ينشئون بموجبه
 فالهوية تشير إلى كيفية إدراك أفراد المؤسسة و علقات انطتماء و التزام اتجاه مؤسستهم

فهمهم لعبارة " من نطحن، و ماذا نطمثل كمؤسسة؟ " و الجابة على السؤال تؤدي إلى
مظاهر جوهرية و مميزة و ثابتة تكشف عن هوية المؤسسة المساعدة للجمهور على

البحث عن المؤسسة والتعرف إليها و تمييزها عن غيرها.
I. تعرف الهوية على أنطها: الرموز و السم الذي تستخدمه المؤسسةتعريف الهوية :

من هنا فإن الهوية تشمل على ملمح تصميمية مثل رمز     . 1ليعرفها الجمهور بها
المؤسسة، اللون، شكل الواجهة و الطراز الذي بني على أساسه مبنى المؤسسة. لكنها في

ذات الوقت تتضمن عناصر غير ملموسة مثل السلوك و الثقافة، و الرسالة التي تقوم
بتوصيلها و نطمط التصال و الروابط مع الجماهير الخارجية المختلفة( مؤسسات خيرية،

 تبرعات أشخاص  جمعيات بيئية و غيرهم). و عليه فمصطلح الهوية أحزاب سياسية
.2يشير إلى ما تحاول المؤسسة نطشره ( سواء كان بقصد أو بغير قصد) عبر طرق متعددة

و تتكون الهوية العامة للمؤسسة من دمج للهوية المؤسساتية والهوية التكوينية، و أي     
خلل يصيب إحداهما يؤثر على الخرى، فالبحاث   في" هوية ألـ " تركز على المؤسسة،

45غراهام  دااولينغ، مرجع سبق ذكره، ص  1
124-122، ص 2004أليسون فيكر، ترجمة عبد ال الخزامي: داليل العلقتات  العامة مرجع علمي شمل، داار الفجر، القاهرة  2
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بينما أبحاث  " التعريف بـ " تركز على العلقة الموجودة بين الفرد و المؤسسة. و هكذا
" كيف يرى       فإن الهوية المؤسساتية تتنحى من أدبيات " هوية ألـ " و تركز على

أفراد المؤسسة أنطفسهم كمؤسسة " أي أنطها أمر داخلي وهو متعلق بإدراك و فهم أفراد
المؤسسة لمؤسستهم و ترتكز العلقة الموجودة بين الفرد و المؤسسة على تسعة أبعاد :
النطتماء، النطسجام بين الهداف والقعيم، التقييم اليجابي للعضوية  العتراف، القبول ،

المان، الفوائد المنتظرة للعضوية، الحاجة للنطتساب والدعم المنتظر و في أعمال لحقة
.1أظهرت ثلثة أبعاد أخرى: الفخر، العتراف و الفرص المنتظرة

بينما الهوية التكوينية أي “هوية ألـ " فتشمل رموز المؤسسة مثل: السم، الشعار، اللباس
المميز، اللون، شكل المبنى و غيرهم. و هذه الرموز تصنع في أغلب الحيان من قبل
الدارة العليا و مستشاريها بالرغم من أن متخذي القرارات يأخذون ملحظات و ردود

. أفعال أفراد المؤسسة بعين العتبار في تشكيل الهوية التكوينية
و لظهار جوهر الختلف بين الهويتين نطلحظ الجدول التالي:

): الفرق بين الهوية المؤسساتية ول الهوية التكوينية01الجدولل (
أبعادر

الهوية
الهوية المؤسساتيةالهوية التكوينية

إداري: :كبار الدارة والمنظور
مستشاريهم

مؤسساتي: جميع أفراد
المؤسسة

أصحاب المصلحةالمتلقين
الخارجيين

أصحاب المصلحة
الداخليين

مباشرغير مباشرالتصال
78، ص2004، تعريب رياض البرش، مكتبة العبيكان، الرياض، المنظمة المعبرةماجكين شولتز و أخرون، المصدر: 

: يشكل الهوية التكوينية كبار المسؤولين في الدارة أو من يستشيرونطهم، بينماالمنظور-
الهوية المؤسساتية يعنى     بها جميع الععمال، فهم يفكرون في أنطفسهم كمؤسسة من خلل

الجابة على " من نطحن؟ " أو يسردونطها من خلل قصص تكشف عن المؤسسة.
: تتركز البحاث  في الهوية التكوينية على تحسين الرؤية و جاذبية المؤسسةالمتلقون-

و منتجاتها و خدماتها فمتلقوا رسائل الهوية التكوينية يجب إقناعهم و إغراؤهم، بمعنى
هم جميع أفراد المؤسسة و يجب مخاطبة مصالحهم. بينما متلقي الهوية المؤسساتية

يعتبرون في الوقت ذاته مرسلين و متلقين و هذا التداخل هو ذاته الموجود في التسويق
الذي يعتبر أفراد المؤسسة كزبائن.

: يتلقى أصحاب المصلحة الخارجيون رموز الهوية التكوينية بطرق غيرالتصال-
مباشرة من المؤسسة عبر التلفاز و الصحف و المجلت و النطترنطت و غيرهم، بينما

اتصالت الهوية المؤسساتية مع أصحاب المصالح الخارجين فيتم عبر التفاعل الشخصي
مع أفراد الداخل مباشرة عن طريق السلوك اليومي و اللغة.    

ماجكين شولتز و أخرون، ترجمة رياض البرص: المنظمة المعبرة، الهوية و السمعة و العلمة التجارية للشركة، مكتبة العبيكان، الردان، 1
41،42، ص 2004
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و يجب القول بأن الهوية التكوينية غير مستقلة عن الهوية المؤسساتية فهما يشكلن معا  
الهوية العامة للمؤسسة فأفراد المؤسسة يتلقون اتصالت الهوية التكوينية كأصحاب
مصالح خارجيين و داخليين في الوقت ذاته و بالتالي فهم يدمجون بين الهويتين.  

II. يؤكد كل من" ألبرت" و "ويتن" في تعريفهما للهوية علىصفات هوية المؤسسة :
ثلث  صفات تعريفية: ادعائها بالصفة المركزية، ادعائها بالتمييز و ادعائها بالستمرارية
الزمنية، و هذه الصفات الثلث  تظهر بأن طبيعة هوية المؤسسة لها مكون معرفي قوي،
فادعائها بالصفة المركزية يعني أنطها ترتكز على صفة أو عدة صفات تعتبر إلى حد   ما

جوهرية لفهم « لماذا توجد الشركة؟». أما الدعاء بالتمييز فهو من الخصائص التي يجب
فهمها على أن المؤسسة فريدة بنوعها، و هذا الدراك بالتمييز يوعز بأن المؤسسة تسعى

جاهدة لتمييز نطفسها عن المؤسسات المتشابهة. 
و بتعريف « من هم ؟» و« من نطحن؟» و «ومن ليسوا هم؟» تحدد و تدعم المؤسسة
حدود معرفتها للعضاء الذين يقعون ضمن حدودها و أي منهم ل يقعون ضمنها. أما

" ألبرت" و "ويتن" على طول عمر     بالنسبة لدعائها بالستمرارية الزمنية فيؤكد 
الهوية ، أي أنطها يجب أن تبقى بدون تغيير خلل الزمن بغض النظر عن التغييرات التي

تحدث  في البيئة و عن المجالت التي تنشط فيها، و عليه فالهوية الحالية للمؤسسة لن
.1تكون متضاربة مع الهوية الماضية لها

III.يتفق معظم الباحثين على وجود علقة ربط بين الصورة وربط الهوية بالصورة :
الهوية، و يقرون في الوقت ذاته بوجود اختلفات تدل على أن المفهومين مختلفان عن
بعضها، و قبل أن نطتطرق إلى علقة الصورة بالهوية نطبين أوجه الختلف بينهما في

الجدول التالي:  
): أولجه الختلف  بين الهوية ول الصورة02الجدولل(

الصورةالهوية
خارجيةداخلية
متعددةفردية
الخرذاتية

المصدر: من إعداد لطالب بالعتماد على ما ذكر سابقا عن الصورة و الهوية

بالرغم من أن بناء الصورة و الهوية يبدأ من داخل المؤسسة إل أنطهما يختلفان من حيث-
المنظور فهوية المؤسسة يعبر عنها بالجابة على " من نطحن ؟ " و بالتالي فهي تستند إلى

منظور داخلي، بمعنى أنطها تقتصر فقط على الفراد الداخليين. بينما الصورة تستند إلى
منظور خارجي، بمعنى كيف يريد أفراد المؤسسة كمؤسسة أن ينظر إليهم من قبل

الخرين في الخارج.
أيضا من نطقاط التفرقة بين الهوية و الصورة: منظور الذات و الخر، بحيث أن نطقطة بدأ-

دراسة الهوية والصورة تختلف، فالباحثون في الهوية يركزون على كيف أن أفراد
المؤسسة يطورون و يعبرون و يعكسون شعورهم بالذات المؤسساتي، بمعنى أن ذات
الفرد تلتحم بذات المؤسسة ليصبح الفرد يرى نطفسه مؤسسة وليس عضوا مستقل عنها.

.2004 ،68 ص أخرون، و شولتز ماجكين  1
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بينما الباحثون في الصورة يسعون إلى كشف كيف يشعر الخرون اتجاه المؤسسة وكيف
فالصورة تشكل عندما يجري تحويل الذات في موقع الخر على اعتبار أن ينظرون إليها

الخر يختلف عن الذات.
أيضا من أوجه الختلف التعددية و الفردية، فالصورة كما ذكرنطا سابقا متعددة من-

حيث فئات الجماهير المختلفة و هي تأثير من المؤسسة و تأثر من الجمهور المتعدد. أما
الهوية فمعظم الباحثين يتفقون على أنطها فردية أي أن كل مؤسسة تنفرد بهويتها كما هو

الحال بالنسبة للشخص الطبيعي، لكن مع هذا هناك من يقول أن الهوية متعددة لن
المؤسسة تقوم بأدوار مختلفة تجعلها ذات هويات متعددة، و على الرغم من اعتبار

المؤسسة غير منفردة حتى و إن كانطت متفردة،  فالتعدد في الهوية ينبثق من ذات واحدة
فردية.  

و لكي يكعون الجمهور صورة ذهنية عن المؤسسة فهو يحتاج إلى تفسير الهوية،     
التي صنعتها المؤسسة ذات هوية ظهرت من خلل الروابط NIKEفنجد مثل مؤسسة 

مع الجمهور الرياضي و  كذلك مع أحداث  خيرية و على إثر هذا العمل أصبح بإمكان
 أن يكعون صورة ذهنية جيدة عنهاNIKEالجمهور الذي تعرض لملمح الهوية لمؤسسة 

بوصفها مؤسسة عصرية في مجال التصميم، و قد يكعون آخرون صورة سيئة بوصفها
مؤسسة استغللية بسبب التغطية العلمية السلبية لسياسة تصنيع المؤسسة في دول

العالم الثالث. ومن هنا يتضح أنطه ليس بإمكان المؤسسة أن تؤسس صورة ذهنية ايجابية
لها ما لم تستطع التحكم في قنوات التصال التي من خللها توصل أهدافها و يستقبلها

 فالهوية المدارة بشكل جيد تستطيع الخرون ليستوعبوها بالكيفية التي ترغب هي فيها
أن تستمر حتى تكعون صورة ذهنية مهمة للمؤسسة، بينما الهوية المهملة هي التي قد

ترسل رسائل خاطئة و الفشل في إيصال الهوية يعني العديد للمؤسسات تكوين صورة
.1ذهنية سلبية عنها

ويرى " داولينغ " أن الهوية الجيدة تعطي أثرين محتملين للصورة الذهنية عندما يستطيع
الجمهور أن يربط بصورة صحيحة بين رموز الهوية و المؤسسة: أولهما أن رموز الهوية

.2تساعد في استعادة الصورة المكعونطة في العقل و ثانطيهما أنطها تزيد في تثبيت هذه الصورة
 " : «إذا كان يلزم3Warren Buffet: يقول" ثانيا ـ علقة الصورة بسمعة المؤسسة

عشرون سنة لبناء السمعة فتدميرها ل يحتاج سوى لخمسة دقائق» ، و تكشف هذه المقولة
عن المعضلة التي تتخبط فيها المؤسسة و الخاصة بصورتها لدى جماهيرها عندما يتعلق

المر ببذل جهد كبير مقابل تحصيل قليل. و تكون المعضلة أكبر عندما تشكل صورة
:Sean Meehan" 4 "المؤسسة الثروة الحقيقية لها على مستوى السواق. و هنا يقول

 5« إذا فقدت المؤسسة صورتها فقدت كل شيء». 

و سمعة المؤسسة كمصطلح إداري لم يظهر إل في نطهاية سنوات التسعينات، و كغيره من
المصطلحات الدارية        تم تعريفه من عدة وجهات نطظر مختلفة. 

2004 ،124 ص فيكر، اليسون 1
49غراهام  دااولينغ، مرجع سبق ذكره، ص  2
خبير مالي من سويسرا 3
 لوزان، سويسرا.l’IMDأستاذ اختصاصي في علم  التسويق و إداارة التغيير بمعهد  4

5  Fabienne Bogadi :  la réputation d’une entreprise se bâtit jour après jour et sur le long terme , revue le temps 
carrière , suisse, sept 2008 
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I.السمعة هي مجموعة القعيم المنسوبة للمؤسسة مثل: الموثوقية، صدقها ومفهوم السمعة :
.  6نطزاهتها ومسؤوليتها

و بالتالي فهي ليست سوى فكرة قائمة على القعيم الفردية للجماهير، و القعيم معتقدات ثابتة و
دائمة بخصوص سلوك مععين وتكون من الناحية الشخصية أو الجتماعية مفضلة عن

غيرها من أشكال السلوك الخرى، و من القعيم التي يجب أن تراعيها المؤسسة في
ممارسة نطشاطها و تعتبر قيما طويلة الجل، تلك التي تخص الكمال والصالة و النزاهة

والصدق و الحساس بالمسؤولية و الرعاية البيئية و رعاية الموظفين و ما إلى ذلك ، أما
القعيم الخرى مثل الثارة والمتعة فهي قعيم قصيرة المدى.  

أيضا هناك من يعرف السمعة على أساس أنطها نطوعان: النوع الول يمثل ثقة الجماهير
بنزاهة المؤسسة وشخصيتها الخلقية، و التي إن فقدتها يستحيل عليها ممارسة نطشاطها

كما يجب. و النوع الثانطي فيشير إلى المكانطة المرموقة      التي تحققها المؤسسة من خلل
. 1نطجاحاتها المتكررة و المستمرة التي عملت عليها خلل حياتها

:  تتميز السمعة بمجموعة خصائص، و منها نطذكر: . خصائص  السمعة1
و هو السبب الذي يخضعها للتقييم2تعتبر السمعة أصل غير ملموس يتكون عبر الزمن ،

كباقي الصول المادية ومن مداخل التقييم نطذكر: درجة اقتناء الزبائن لمنتجات المؤسسة
ومدى إقبال المستثمرين على شراء أسهمها و علقة الرتباط بين العامل و مكان عمله. 

السمعة غير ثابتة بل متغيرة عبر الزمن لنطها مرتبطة بالهمية التي تبديها الجماهير
نطحو المؤسسة، و متأثرة بالحداث  القتصادية على مستوى السواق، و بحدوث 

. 3الزمات
لكل مؤسسة سمعتها الخاصة التي تنفرد بها بحيث ل يمكن استنساخها لنطها محددة

بخطوط داخلية خاصة بالمؤسسة. 
تكوين السمعة عملية طوية و بطيئة، تهدف إلى كسب الثقة و الحترام من خلل

الجهود المستمرة والواضحة و المقنعة.
.تشكل السمعة الطيبة عائدا استثماريا طويل الجل
 تعمل السمعة الطيبة على حماية المؤسسة في الوقات الصعبة، و عند حدوث

الزمات.
.السمعة ليست خاصية وحيدة بل متعددة بحسب القعيم الساسية لدى الجماهير
: يتزايد الهتمام بالسمعة باعتبارها عنصرا من الصول. أسباب الهتمام بالسمعة2

المهمة في خلق القيمة المضافة  فهي دللة على صحة اتجاه المسلك في تحقيق الهداف
. 4الستراتيجية، كما تؤدي إلى زيادة الرباح وتكوين ميزة تنافسية مستدامة

46غراهام  دااولينغ، مرجع سبق ذكره، ص  6
47غراهام  دااولينغ، مرجع سبق ذكره، ص  1

2 Marcellis-Warin et Serban Teodoresco : la réputation de votre entreprise : est ce que votre actif plus 
stratégique est en danger, rapport bourgogne,  centre universitaire de recherche et analyse des organisation 
quebec, canada 2012, p  7-9
3  Nathalie de Marcellis-Warin et Serban Teodoresco : la réputation de votre entreprise : est ce que votre actif 
plus stratégique est en danger, rapport bourgogne,  centre universitaire de recherche et analyse des 
organisation quebec, canada 2012, p  7-9
4 Nathalie de Marcellis-Warin et Serban Teodoresco 
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من الناحية الستراتيجية تستخدم السمعة كعائق أمام المنافسين لدخول السواق التي تنشط
فيها المؤسسة ذات السمعة الطيبة، كما أنطها عامل مهم في تحقيق توقعات أصحاب
المصالح. كما أنطها نطتيجة لقياس العلقات الداخلية و الخارجية التي تربط المؤسسة

.1بجماهيرها في البيئة التنافسية
: سبق و ذكرنطا أن السمعة مرتبطة بالقعيم الفردية لصحاب. السمعة ول أصحاب المصالح3

المصالح الذين تربطهم علقات مختلفة مع المؤسسة، و تختلف هذه القيم من فئة إلى
أخرى، و كل فئة تبني أو تقيس السمعة المدركة لديها على أساس قعيمها الخاصة، بحيث
تعتبر هذه القيم بمثابة توقعات مطلوب تحقيقها من المؤسسات التي ترغب في الحصول
على السمعة الجيدة . و تختلف القعيم من جماعة إلى أخرى كما يوضح الجدول التالي: 

):قييم أصحاب المصلحة ولالتي تبنى عليها السمعة03الجدولل (
القييم التي تبنى عليها السمعةأصحاب المصلحة

الثقة، الحترام، العجاب. -الزبائن
الخدمات المقدمة ، المعاملة الجيدة-
جودة المنتجات-

ثقافة المؤسسة-الععمال
صحية و أمن بيئة و مكان العمل-
إتاحة الفرص الوظيفية-

الشركاء و
المساهمون

رقم أعمال مرض-
الستقرار المالي-
المرونطة و التفاعل في التعامل-
إدارة التضامن-

تحقيق عائد على الستثمار -المستثمرون
السلطة و القيادة-
اللتزام بالقوانطين-

المشاركة في المجتمع المدنطي-المجتمع
دفع الضرائب-
احترام البيئة-
المعاملة الجيدة مع أفراد المجتمع -

Source : Patrice Cailleba l’entreprise face au risques de réputation, revue responsabilité et
environnement N°55, avril 2009, France p11

 : كثيرة هي القيم المعولدة للسمعة، و منها: السلطة و نطمط. القييم الميولدة للسمعة4
القيادة المتبعة، الداء المالي  أسلوب إدارة الزمات، سياسة التصال المنتهجة،

احترام القوانطين، تلبية حاجات و توقعات الزبائن، صحة وأمن مكان العمل و أخير
. و هذا ما يبينه الشكل التالي:2اللتزام بالمسؤولية الجتماعية للمؤسسة اتجاه محيطها

1 Patrice Cailleba : l’entreprise face au risques de réputation, revue responsabilité et  environnement N°55, 
avril 2009, France p 9- 13

2 Patrice Cailleba : l’entreprise face au risques de réputation, revue responsabilité et  environnement N°55, 
avril 2009, France p 9- 13
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): القييم المولدة للسمعة05الشكل (

لفهم عملية تكوين السمعة ل بد من فهم و تحليل مفهوم آخر مرتبط بها يدعى    
بالمصداقية التي تشير إلى مستوى الثقة المعتمدة لدى المؤسسة في توصيل مقاصدها

والقول يكون في رسالتها المعلنة و الفعل في للجمهور، أي من خلل ما تقوله و ما تفعله 
نطشاطها، كما ذكرنطا سابقا. و عليه، تمثل السمعة قيمة الثقة التي تمنحها الجماهير للمؤسسة

و ي الشكل أعله لم تظهر الثقة كقيمة مولد للسمعة لكنها تطفو على جميع العناصر
ل يمكن للعامل أن يبذل الجهد الكافي في أداء وظيفته.  فبدون الثقة في مكان العمل

إذا علم الزبائن أن المؤسسة ل تسعى جاهدة لتحقيق رغباتهم ستنهار ثقتهم فيها مما    
يدمر سمعتها التي يصعب إصلحها، و يقعيم زبائن ثقتهم في المؤسسة عند حدوث  كل

عملية تبادل بينهما، و بهذا تعتبر السمعة المحصلة الجمالية للثقة التي تزداد بازدياد حجم
في المؤسسة من خلل         التبادل، و من جانطب آخر يمكن أن يقعيم الزبائن ثقتهم 

 .1تجربتهم معها على المدى الطويل و بحجم المعلومات المتوفرة لديهم عنها
وإذا أكتشف المستثمرون أن المؤسسة مخادعة و ل تحترم القوانطين فسينسحبون منها و 

عكون شراكتهم بها مما يوحي بأن ثقتهم فيها تدهورت، و هكذا لبقية القعيم الخرى.    يف
II. :ما دامت السمعة خاصية مقترنطة بالثقة، فهي تسبغ على وربط السمعة بالصورة

تخلع عن من قبل جماعات المصالح، فمن المهم التعرف على أن سمعة المؤسسة مبنية
على حكم الجماهير، و هناك طريقتان تكون فيهما السمعة هامة للمؤسسة: من جهة هي

مصدر يكسبها قيمة مضافة، و من جهة أخرى تمكنها من التعرف على ردود انططباعات
الجماهير، فالسمعة مبررة على أسس اقتصادية و إستراتيجية.

وبما أن السمعة مبنية على قعيم ، فهذه القعيم وراء تقييم السمعة، بغض النظر عن حقيقة
وضع المؤسسة، ففي معايير معالجة السمعة و إصلحها ليس من المهم فيما إذا كانطت

المؤسسة مخطئة عندما ترسل الجماهير إشارات سلبية عن السمعة، و بتعبير أوضح بل
1 Nha Nguyen et Gaston LeBlanc, Les effets de la réputation et de l’image d’une institution coopérative sur la 
fidélité de ses membres et clients, Revue de l'Université de Moncton, vol. 35, n° 1, 2004, 
http://id.erudit.org/iderudit/008763ar
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فيما كانطت هذه الجماهير تدرك أن المؤسسة على خطأ. و حالما يقوم أصحاب المنافع
بنشر هذه التقييمات، يقوم أفراد المؤسسة باستخدامها كدللة يبنون عليها فهمهم عن كيفية

إدراك الجماهير (الصورة الذهنية) لمؤسستهم.  
و لصورة التي كعونطها الفرد عن المؤسسة يقوم بمقارنطتها مع قعيمه الخاصة، فإذا توافقت

مشاعره و معلوماته (الصورة الذهنية ) نطحو المؤسسة مع قعيمه التي يؤمن بها حول
السلوك الصحيح للمؤسسة، تتكون لدى هذا الفرد عندئذ سمعة جعيدة عنها و هذا ينطبق

على ذوي العلقة بالمؤسسة من جماهير داخلية و خارجية، و بالتالي تمثل السمعة التوافق
التام بين صورة المؤسسة و مجموعة القعيم الخاصة بالجماهير.

ما يهم أفراد المؤسسة هو كيفية نطظرة أفراد الخارج لهم (الصورة الخارجية)، فالتمييز    
بين السمعة و الصورة يكعون اعتقاد بأن الصورة الخارجية للمؤسسة هي التي تقود إلى

إصلح السمعة. و من الناحية العملية يكون السبيل إلى السمعة الجيدة تصميم صورة
 وحيث أن مرغوبة تراعي مجموع أو كثر القعيم أهمية بالنسبة للجماهير الخارجية

المؤسسة ل تستطيع تغيير القعيم، فإنطها تستطيع تغيير الصورة التي يحملها هؤلء.و بشكل
عام عندما ترى المؤسسة بأن جماهيرها كعونطت انططباعا سلبيا عنها، يصبح هذا دافعا

للهتمام بإصلح السمعة، و طالما أنطها تدرك أن صورتها الخارجية هي مفضلة لديها
فسوف تهمل بعض اليحاءات الخارجية عن السمعة السلبية التي يتم إهمالهما. و لتوضيح

العلقة أكثر بين الهوية و الصورة و السمعة، نطستعين بالشكل التالي:

): علقة الرتباط بين الهوية ول الصورة ول السمعة06الشكل (

المبعين في الشكل أن هوية المؤسسة بشقيها التكويني و المؤسساتي تؤدي: إما إلى " إيقاظ
" الصورة التي بقيت حبيسة الدماغ دون استرجاعه أو إلى إعادة الصورة الحقيقية للعقل
بعد تعرضها لعملية التشويه والتي تراها المؤسسة مناسبة لها، و إما إلى تعزيز و تثبيت

الصورة الحالية.
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كما يؤدي التوافق بين الصورة الطعيبة و سلوك المؤسسة في حالة احترامه لقيم الفراد إلى
السمعة الجيدة التي تنعكس على اسم المؤسسة و منتجاتها، بحيث يتولد الطمئنان و تزداد

الثقة و تدعم العلقة بين الجماهير ولمؤسسة.
أما في حالة إظهار الجماهير لمؤشرات سلبية توحي بأن السمعة صارت سيئة فذلك حتما

يدل على أن صورة المؤسسة وخاصة الخارجية منها قد تتعرض لنفس السوء الذي
أصاب السمعة. 

                                                                                   
المبحث الثالث: تكوين الصورة الذهنية ول أجزائها

تصميم إستراتيجية نطاجحة لدارة الصورة الذهنية العامة للمؤسسة، ينطلق من الدراية     
الكاملة والوافية لكيفية تكوين البناء التصوري العقلي لدى النطسان، فالمطلوب من جهاز

العلقات العامة أن يكون على اطلع مستمر بخصوص: المستويات التركيبة ( العناصر)
للصورة، و العلقة بين هذه المستويات، و الثر الممتد لباقي المستويات والصورة ككل
في حالة تعرض واحد منها لعملية تأثير. أيضا من المسؤوليات المنوطة للعلقات العامة

التعرف إلى الصور الجزئية التي تكعون الصورة العامة، فإصابة أي صورة فرعية بالسوء
يؤثر حتما على الشكل العام للصورة مما ينتج عنه صورة مشوهة باهتة الملمح، و هذا

يولد معضلة أمام الدارة في كيفية إصلح هذه الوضعية. 
المطلب الولل: تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة

تكوين الصورة ليس بالمر الهين البسيط، بل عملية معقدة لنطها تتعلق بالجانطب     
النفسي و السلوكي للنطسان الذي يظل ظاهرة غامضة نطسبيا للباحثين و العلماء، و مع هذا

و من أجل بناء الصورة المطلوبة ل بد من حصر المستويات التي تتم من خللها عملية
البناء، فهذه المستويات تشكل الدعامة الساسية التي يبنى عليها هيكل الصورة. كما يجب

حصر العوامل المؤثرة و تحديد مصادر المواد الولية (المعلومات) اللزمة و الدوات
المستخدمة ليتم البناء وفق المخطط المطلوب.

يونة للصورة الذهنية : سبق و أن تعرضنا باختصار لعناصر الصورةأولل ـ العناصر المك
في عرض سابق، و فيما يلي نطحاول أن نطعطي أكثر تفاصيل بخصوص هذه المستويات. و
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تنقسم الصورة الذهنية من حيث العناصر إلى ثلثة و هذا ما أجمع عليه الكثير من
الباحثين.

I.المؤسسة، وقد تم الفرد خللها من يدرك التي المعلومات به :  ويقصدالعنصر المعرفي
اكتساب هذه المعلومات بشكل مباشر من خلل وجود الفرد أو المستهلك داخل محيط

، وغير1المؤسسة، أو بشكل غير مباشر من خلل وسائل العلم أو التصال الشخصي
الصورة عليه متبنى الذي تعتبر الساس ذلك من مصادر الحصول على المعلومات التي

التي والمعارف المعلومات دقة على وبناء ، المؤسسة عن الفرد يكعونطها التي الذهنية
فإن المعرفي للبعد ووفقاا  عنها، التي يكونطها الذهنية الصور دقة تكون عليها يحصل

المعلومات عن أساساا نطاتجة أخطاء هي الفراد لدى المتكونطة الذهنية في الصورة الخطاء
 الفراد. هؤلء عليها حصل التي والمعارف الخاطئة

وتتسم هذه الصورة بأنطها: 
- تخضع إلى عمليات انطتقائية ذاتية .

- قد يتم معالجة الموضوعات والبيانطات بشكل جيد فيعطي انططباعا أو صورة ذهنية
إيجابية، أو قد يتم إدراكها بشكل خاطئ يمكن أن يؤدى إلى اتجاهات سلبية تصل إلى

درجة العدوان والتعصب .
- محدودية القــدرة علــى الــتركيز والنطتبــاه والســعة المعرفيــة للفــراد تســاهم فــي تكــوين

علي أخطاء في عملية تمثيل المعلومات .    صورة ذهنية قد تشتمل 
 :ولتقوم الصورة بعدة ولظائف معرفية نذكر منها 
تعبر الصــورة الذهنيــة عــن كــم هائــل مــن المعلومــات والبيانـطـات الخاصــةالختصار : 

بالمؤسسة  .
رمز مرئي موجز ومختصر ينقل أكبر قدر مــن المعلومــاتسهولة ولسرعة الدرراك : 

والبيانطات الخاصة بالمؤسسة مستخدما أدنطى حد من الدعم البصري .
ـةالتمييز ـا النطتاجيـ  : تعتبر الصورة عنصر التمييز الوحيد بين المؤسسات التي أنطماطهـ

متشابهة.
II.: اتجاه السلب أو الحياد أو الميل باليجاب العاطفي بالعنصر  يقصدالعنصر العاطفي

الجانطب ويتشكل الفراد، يكونطها التي الذهنية الصور إطار مجموعة في المؤسسة
التي والمعارف المعلومات تتلشى الوقت مرور ومع المعرفي  الجانطب مع الوجدانطي

ويتدرج  المؤسسة الفراد اتجاهات تمثل الوجدانطية التي الجوانطب وتبقى الفراد كونطها
حدود أهمها العوامل من مجموعة ذلك على ، ويؤثر والسلبية اليجابية بين البعد الوجدانطي
حيث من الشعوب خصائص الوجدانطي البعد بناء في يؤثر كما المعرفة، توافر مصادر
التجاهات بناء في تسهم التي المور من الخصائص هذه فاختلف ، واللغة اللون والجنس

اليجابية.  ووفق الدراسات التجاهات بناء في يسهم الخصائص هذه في السلبية والتجانطس
:2السيكولوجية فإن الصورة الذهنية للمؤسسة تتسم بـ 

- تمثل الصورة الذهنية انطعكاسا لدوافع داخلية للشخص الذي يكون هذه الصورة. 
- تعتمد الصورة الذهنية لكل فرد على خبراته وتجاربه السابقة.

 76  ، ص2004 ، المدينة برس،الصورة الذهنية والعلمية "عوامل التشكيل واستراتيجيات التغيير كيف يجرانا الغرب؟"أيمن منصور ندا:  1
70أيمن منصور ندا: مرجع سبق ذكره، ص  2
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-تتأثر الصورة الذهنية لكل فرد تبعا لحالته النفسية من وقت لخر.
III.(الحركي) الصــورة لطبيعــة الفرد سلوك السلوكي يعكس : المستوى العنصر السلوكي

ـز أو التعصــب لديه  المشكلة الذهنية ـل التحيـ ويتمثل ذلك في بعض السلوكيات المباشرة مثـ
التنبـؤ مــن تمكـن أنطهـا إلــى أحد أبعادهـا في الذهنية الصورة أهمية ترجع ضد المؤسسة، و

الحيــاة الــتي فــي اتجاهــاتهم أنطها تعكــس منطقياا يفترض الفراد فسلوكيات ، الفراد بسلوك
يمكن أن تكون كرد فعل للشعور بالحباط .

 هناك مؤثرات عديدة تساهم فيثانيا ـ  العوامل المؤثرة في تكوين الصور الذهنية:
تشكيل الصورة الذهنية لدى الزبائن، والوعي بهذه العوامل وكيفية تأثيرها يؤدي

بالمؤسسة إلى معرفة كيفية تشكيل سلوك الزبائن وردة أفعالهم وبالتالي تقدير فاعلية
:1و من هذه العوامل نطذكر التصال الذي تصدره اتجاه جماهيرها.

: إن قعوة و شكل الحواس الخمس للنطسان تؤثر على إدراكه- الخصائص الشكلية1
للمعلومات التي يتعرض لها بصفة مستمرة . وتختلف مدى فاعلية الحواس من شخص

لخر فتفاوت القدرة على البصار أو السمع يؤدي إلى التقاط المعلومات بكميات مختلفة
من شخص لخر.

: تؤثر الحالة الفسيولوجية على الدراك الذهني للفراد،الحالة الفسيولوجية ولالنفسية- 2
فإذا كان الشخص مريضا فقد يدرك المؤثرات ويفسرها بشكل مختلف مقارنطة بتفسيره لها

إذا كان في صحة جيدة. و الصورة الذهنية تتشكل بما يتوافق و الحالة الفسيولوجية
والنفسية ، فإذا كان الشخص في مزاج ايجابي فإنطه يدرك الحداث  ويفسرها بشكل ايجابي

و العكس صحيح أيضا. 

: بصرف النظر عن الختلفات البيولوجية بين الذكور والنطاث ،الجنس ذكر أم أنثى- 3
فإن قدرات ومواصفات الذكورة والنطوثة تبنى على اعتبارات اجتماعية يتم تعلمها

واكتسابها منذ مراحل العمر الولى وتتأصل في اللوعي عبر السنين . هذه الختلفات
تمليها الخلفية الثقافية للمجتمع وعاداته وممارساته. وبناء عليه تكون عمليات وأهداف
التصال مختلفة، فالملحظ في وجود مجموعة من الذكور والنطاث  معا ، فإن الذكور

يستحوذون على حيز أكبر من مساحة الحديث  ويمارسون سيطرة أكبر من النساء على
وكذلك يؤخذ حديث الذكور على محمل   من الجد أكثر من الموضوعات المطروحة 

حديث النطاث . وقد يختلف الوضع عندما تتكون المجموعة من الذكور فقط أو النطاث  فقط.

: تمثل الخلفية الثقافية مجموعة القيم والعتقادات الدينية والقوانطينالخلفية الثقافية- 4
الجتماعية وطريقة الحياة      التي يتشارك فيها مجموعة من البشر ، فهي تؤثر حتما
على الدراك الذهني للمؤثرات الخارجية والمعلومات المحيطة. والخلفية الثقافية تعتبر

في  جزءا متمما لخصائص الفرد تؤثر على قيمه وميوله، و تبرز الخلفية الثقافية للفرد 
طريقة حديثه، وفي اللغة التي يتحدث  بها، وفي طريقة تفسيره للمور، وفي التصال

وبناء العلقات مع الخرين من حوله.

القولبة هي وضع الشخاص أو الشياء أو الحداث  في قالب:  القولبة ( التنميط)- 5
معين أو تصنيف محدد مسبقا بناء على بعض الخصائص العامة وتجاهل الخصائص

حنان عبد السلم  جمبي: مصدر سبق ذكره 1
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الخاصة. و تؤثر القولبة تأثيرا بالغا على الدراك الذهني وبالتالي على فعالية ونطوعية
أو المبالغة في      التصال مع الخرين و يرجع ذلك إلى المبالغة في التعميم أو التبسيط 

التحجيم عندما تستند المعرفة على أنطصاف الحقائق أو تشويه أو تزييف الحقائق ، وبالتالي
تكون أرضاا خصباة للتصال السلبي. وأخيرا يعزز الستمرار في استخدام القولبة
العتقادات الزائفة حتى تصبح حقيقة في اللوعي وبالتالي تعوق التصال الفعال.

: تؤثر وسائل العلم المرئية أو المسموعة أو المقروءة على تشكيلولسائل العلم- 6
المعنى الشخصي للحداث   فهي تساهم بطرق مدروسة وأساليب مختلفة في التأثير على

التصور الذهني للجماهير وتشكيل اتجاهاته. فالتغطية العلمية للحداث  وغيرها غالبا ما
في اتجاه معين. وتكمن خطورة      يكون لها غرض خفي في تشكيل انططباع الجماهير 

في    العتماد على وسائل العلم في أنطها تؤثر بشكل قوي على المعرفة وحصرها 
الصورة التي يقدمها العلم التي قد تكون غير متوافقة مع الواقع.

أيضا هناك عدة عوامل أخرى تؤثر على تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة، و منها
:  1التي

 و منها: التصالت الذاتية للفرد و قدرته على امتصاص و تفسيرعوامل شخصية. 1
المعلومات الخاصة بالمؤسسة و تكوين ملمح الصورة الذهنية. 

 درجة دافعية الفرد و اهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المؤسسة
 قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة
 و تتمثل في التي:عوامل اجتماعية. 2

 تأثير الجماعات الولية على الفرد المستقبل للمعلومات
 تأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير
  تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الفرد
: عوامل تنظيمية ول أهمها. 3

 العمال الحقيقية للمؤسسة، سياساتها و منتجاتها
 الرسائل التصالية الخاصة بالمؤسسة و المنقولة عبر وسائل التصال المختلفة
 نطوعية الوسائل التصالية المستخدمة لنقل الرسائل
 التصالت الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة و الجماهير
 النطشطة الجتماعية التي تقوم بها المؤسسة لصالح المجتمع

وفق تتم مؤسسة لي الذهنية الصورة : صناعةثالثا ـ مصادرر تكوين الصورة الذهنية
وإعلم متمرسين عامة علقات ومكاتب خبراء اليوم لها أصبح صناعية وأسس قواعد
وضرورة الصناعة، هذه في هاما دورا يلعبان البداع و التصال و الدور، هذا أداء على

أن الذهنية صارت ركيزة أساسية، فل يمكن الصورة لتكوين التصال بمهارات اللمام
تتولد صورة ذهنية من العدم، بل يوجد أسباب ودوافع تقوم بتكوينها، ومن أبرز أدوات

:تكوين الصورة الذهنية
: احتكاك الفرد اليومي بععمال من داخل المؤسسة و تعرضه لمنتجاتهاالخبرة المباشرة. 1

عن نطفسها  يعد مصدراا مباشراا ومؤثراا لتكوين انططباعات سلبية      أو لما تقوله هي 
كانطت أم إيجابية عن المؤسسة، بحيث تكون هذه النططباعات نطابعة من الفرد نطفسه وهو

2007، 1، داار الفجر، القاهرة، صالتصال الفعال للعلقاات العامةحجاب محمد منير،  1
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يثق في قراراته واختياراته . و الحتكاك أقوى تأثيراا في تكوين الصورة الذهنية إذ أنطه
يوعلد الخبرة المباشرة التي تؤثر على عقلية الفرد وعواطفه، و أمام هذا الوضع على جهاز

العلقات العامة أن يراعي توظيف الخبرة المباشرة للفرد في تعامله المباشر، حيث يقوم
الصورة في رصد هذه النططباعات التي تشكل   رجال العلقات العامة بدور مهم 

.1لدى الخرين الذهنية
 هي الرسائل الشخصية التي يسمعها الفرد من أفراد خارجين :الخبرة غير المباشرة. 2

عن المؤسسة ووسائل العلم وغيرها من المور التي ل يسمعها بشكل مباشر، فيتكعون
لديه انططباع عن مؤسسة ما لن وسائل العلم تتحدث  عنها  أو بناءا على تجربة أفراد

آخرين جمعوا رصيدا معلوماتيا كافيا بالنسبة إليهم ليصدروا أحكامهم عن هذه المؤسسة.
ولهذا يتكون لدى الفرد تعريف واضح للصورة الذهنية التي عرفها " هولستى " بأنطها :

مجموعة من المعارف والفكار و المعتقدات التي يكعونطها الفرد في الماضي و الحاضر و
المستقبل ويحتفظ بها و فق نطظام معين عن ذاته و العالم الذي يعيش فيه، ويقوم الفرد

بترتيب هذه المعارف و المعتقدات و يحتفظ بأهم خصائصها وابرز معالمها لستحضارها
عند الحاجة ، كما يتدخل في تكوين الصورة الخبرات السابقة المباشرة وغير المباشرة

.2التي يتعرض لها الفرد
أهمية بالنسبة للمؤسسة الذهنية الصورة :  تكتسب3رابعا ـ أدرولات تكوين الصورة الذهنية

حيث  قرارات أصحاب المصالح فيما يخص علقتهم بها،في تأثيرها خلل من خاصة
أراء تكوين في رئيسي بدور والجتماعية لوظائفها النفسية تأديتها خلل من الصورة تقوم

الذهنية و الصورة بين العلقة من انططلقاا محرك سلوكه. و باعتباره و توجيههالجمهور 
الصورة بدراسة تهتم أن على المؤسسات يتحتم الحكام التي تصدرها الجماهير فإنطه

الكفيلة الستراتيجيات التمهيد لوضع أجل من فئات الجماهير، مختلف عنها في السائدة
ومواقفها لقضاياها رأي مناصر وجود تكفل الجهات هذه عن إيجابية ذهنية صور بإيجاد

.المختلفة الظروف في الدعم أنطواع بشتى ودعمها
المنظمة،  اسم:التالية العناصر كل أو بعض من للمؤسسة الذهنية الصورة تتكون      

وسياستها، تقدمها، فلسفتها، التي خدماتها وقادتها، شعارها موظفيها أو الرسمي ورمزها
دورها في و مركباتها،  الجغرافيةومواقعها موظفيها لباس انطجازاتها، تاريخها، ، قراراتها

والقتصادية وتشمل والجتماعية السياسية العامة الحياة في المجتمع و مساهماتها خدمة
. و ما إلى ذلكوالنطسان البيئة على السلبية و نطزاعاتها، آثارها إخفاقاتها، مشكلتها أيضا:

للغاية، مهمة أنطها ويرى الولى، النططباعات على أوستن" يؤكد  " كلير الطار هذا في و
يكون وقد بها، له اتصال أول خلل المؤسسة من عن فورية صورة يكعون لن الجمهور

.الخدمة  منالستفادة أو المنتج، شراء أو      الشخصية الزيارة أو عبر الهاتف، التصال

مجلة الداارة العامة،العددا الول.الرياض، ،تطبيق المفهوم  الجهتماعي للتسويجق في الجمعيات الخيريجة بالسعوديجةالتركستاني،حبيب ال محمد:  1
1996، 179-147السعوداية ص 

.العالي للتعليم البريطانطية العربية الكاديميةهشام  محمد علي حسين: العلقتات  العامة بين القناعة و التهميش في الوطن العربي،  2
http://knol.google.com/k - التحضيرية السنة سعود، الملك جامعة موقع 3
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يحصل التي المعلومات من تتكون للمؤسسة الذهنية الصورة أن شانطدو " نطاير"  ويرى
وقيمه، معارفه و و و من تجاربه الخارجية المصادر من المؤسسة حول عليها النطسان

:نطوعان الذهنية فالصورة ذلك على وبناء
.الفردية التجربة على المستندة الصورة - 
.الخرون يقوله ما على المستندة الصورة -
صورتها رسم في الجماهير لدى المعرفة وسائل توظيف المؤسسة استطاعت كلما و

متعددة. زوايا وذات وضوحا أكثر صورة رسم الذهنية، استطاعت

المطلب الثاني: أجزاء الصورة الذهنية للمؤسسة
الصورة الذهنية للمؤسسة هي تمثيل ذهني لكل العناصر المادية و غير المادية      

المكعونطة للمؤسسة من سلع وخدمات، المناخ التنظيمي السائد، الععمال و الموظفين، الجودة،
أن للصورة أجزاء تتركب منها، و كل جزء     . و تشير هذه المكعونطات 1الموقع و غيرهم

ل يختلف في أهميته عن باقي الجزاء الخرى، و لهذا فإن تعم إهمال جزء ما أدى ذلك
إلى تشوه الصورة بكاملها .

 "Marie Hélène westphalem:قدمت " أوللـ تقسيم الصورة بحسب فئات المجتمع
تقسيما ذو أهمية اعتمدت فيه على فئات الجماهير التي لها علقات تربطها بالمؤسسة، و

 جاء تقسيمها على النحو الذي يبينه الجدول التالي:
 أجزاء الصورة العامة للمؤسسة:)04الجدولل (

أجزاء صورة
المؤسسة

القييم الساسية التي تبنى عليهافئة الجمهور المستهدفة

درجة النطتمــــاء.أفراد المؤسسةداخلية
الجمهور العادي، وسائلالمجتمع 

العلم،السلطات العمومية و قادة الرأي
العام.

انططباعاتهم عن مدى مساهمة
المؤسسة في الصالح العام.

تقييمه لقيم المؤسسة .المجتمع القتصادي والماليمالية
تقديره لمهارات وطموحاتالوسط المهني.تكنولوجية

المؤسســة.
ثقتهم في عهود المؤسسةالزبائن و المستهلكون.المنتج

Source : Marie Hélène westphalem : , communicator, 4 edition, dunud, , 2004, France  ,p07

يبعين الجدول عدة أجزاء مكعونطة لصورة المؤسسة و التي تنقسم بين صورة داخلية      
يكعونطها أفراد المؤسسة على أساس قيمة علقة النطتماء التي تربطهم بالمؤسسة. و صورة

خارجية يحملها الجمهور الخارجي المتكعون من رجال العلم و الصحافة و السلطات
العمومية و قادة الرأي العام والجمهور العادي، و ترسم الصورة عند هؤلء على أساس

توقعاتهم في مدى مساهمة المؤسسة في الحفاظ على الصالح العام. أيضا من الجزاء التي
تشكل الصورة العامة  الصورة المالية التي تخص المهتمون بالوضع المالي و القتصادي

للمؤسسة كالمستثمرين و المساهمين.  

1 D’Astous A., I. Hadj Said et M. Lévesque : Conception et test d’une échelle de mesurede la personnalité des 
magasins, Actes du XIIIème Congrès International de l’AFM, Lille, 18 mai 2002

87



للمؤسسة الذهنية الصورة الثاني: طبيعة الفصل

مهما تعددت أجزاء الصورة و اختلفت تبقى حقيقة واحدة هي أن كل الصورة تكمل 
بعضها البعض و أي خلل يحدث  على إحداها يصيب البقية بالثر، و ل يمكن لي صورة

 والثقة الكاملة في المؤسسة تتوقف على مدى جزئية أن تكعون وحدها صورة ذهنية
التوازن بين هذه الصور.

أيضا ما يمكن ملحظته هو عدم تساوي نطسبة المساحة المخصصة لكل جزء في رسم    
الصورة الكلية، فحجم الصورة الجزئية يرتبط بتعداد أفراد فئة الجماهير المستهدفة ،

بحيث أنطه كلما كان أفراد الجمهور المستهدف مبعين العدد استطاعت المؤسسة التحكم في
إدارة الصورة المشكلة لديه، و هذا يؤدي بنا إلى استخلص فكرة مفادها أن درجة اهتمام

المؤسسة بأجزاء الصورة و قدرتها على التحكم في إدارتها، ينطلق من حجم فئات
الجماهير المختلفة.   

 "  و " Zimmer: يرى كل من "ثانيا ـ تقسيم للصورة الذهنية بحسب عناصر تجارية
Golden جزءا بحسب الترتيب12 " أن مكعونطات الصورة الذهنية للمؤسسة تنقسم إلى 

التالي: سعر المنتجات، جودة المنتجات، تشكيلة المنتجات، حداثة المنتجات، موظفي
المبيعات، تسهيلت الدخول إلى المؤسسة، عوامل الراحة، الخدمات المقدمة  التخفيضات،

. 1العلن، مناخ العمل السائد و سمعة المؤسسة
لكن البعض الخر رأى أن الصورة العامة تحمل ععدة أوجه مختلفة تنقسم بين: صورة

صورة  منتجاتها، صورة علماتها التجارية، و صورة الرسائل المؤسسة في حد ذاتها
2التصالية التي توجهها لمختلف الجماهير المستهدفة

و مادام الزبائن يشكلون العنصر الهم للمؤسسة فهم الغلب في جذب الهتمام و الرعاية،
و على هذا الساس تشكل صورة العلمة التجارية و صورة المنتج و سعره الجزاء

الساسية في تكوين الصورة الخارجية للمؤسسة. 
I.  اما هامة التجارية العلمات كانطت :صورة العلمة التجارية بداية ظهور منذ دائ

للعلمة الذهنية والصورة الوعي بناء في والطويل الجل المستمر فالستثمار التسويق،
المتغيرة التسويقية البيئة عواصف نطجت من مشهورة تجارية علمات أحدث  قد التجارية
التسويقية. للستراتيجيات فعالة وسائل وكانطت

، رمز ، مصطلح ، اسم  : التجارية على أنطها العلمة : تعرفتعريف صورة العلمة.1
مجموعة أو بائع أو خدمة سلعة تعريف إلى تهدف هذا، مزيج من أو    تصميم أو ، شعار

هذا من . و يظهر3بالمنافسين الخاصة تلك عن   والخدمات السلع هذه وتمييز الباعة من
حسي) والتمييز (بعد التعيين بصفة يتسم مفهوم عن عبارة التجارية العلمة أن التعريف

الشعوري العاطفي). أما " سكوت دافيز " فيرى أن البعد عليه المنافسين (يغلب عن
العلمة التجارية هي: عبارة عن مجموعة من الوعود المستمرة، و هي تعني الثقة و

. 4الستمرار و المال بالنسبة للزبائن، كما تعتبر أصل مهما للمؤسسة
فكرة أو اسم مؤسسة مجرد من تعقيادا أكثر تكون " قدKeller حسب " التجارية والعلمة

متستدعى التي الذهنية الرتباطات و التوقعات من فهي مجموعة ذلك من بدل شعار، و أو

1 Aurore INGARAO : op cit p 51
2 Liliane DEMONT-LUGOL, communication des entreprises, 2edition, armand colin, 2006, p6
3Philippe Kotler: Marketing management . 9eme Edition , USA :Prentice Hall Inc,1997,p.443

46، ص 2005، 1جوزيف أتش و جيمي يوبت: م  يقوله الساتذة عن التسويق، مكتبة جرير، ط 4
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 " أنChernatony&Riley "أو المؤسسة. و يؤكد  المنتج من تجربة متثار أو
المستهلك إدراك مع          التجارية تتفاعل للعلمة الملموسة وغير الملموسة المكعونطات

اخا أكثر التجارية العلمة تصبح الوقت مرور مع و بشكل أدركها ، فكلما ذهنه داخل رسو
 .1قوة نطحوها أكثر إيجابية واتجاهات بها ثقة علقة نطمو احتمال ازداد كلما مفضل

الذهنية الرتباطات من وعليه فالصورة الذهنية للعلمة التجارية تشير إلى مجموعة
. أو هي:2هادفة بطريقة في العادة منتظمة تكون      والتي التجارية بالعلمة المتصلة

مجموعة من التمثيلت العقلية و المعرفية و الوجدانطية التي يبديها الشخص أو مجموعة
. و تشمل التمثيلت المعرفية على المعلومات التي يتلقاها3من الشخاص نطحو علمة ما

المستهلك عن المنتج صاحب العلمة من خلل الخبرة و أراء غيره من المستهلكين و
العلنطات والتغليف والخدمة وما إلى ذلك  أما البعد العقلي فيشير إلى السلوك المتمثل في

الرغبة أو عدم الرغبة التي يبديها المستهلك اتجاه اقتناء العلمة. 
: العناصر المكونطة للعلمة التجارية هي ذاتها الحاملةالعناصر الحاملة لصورة العلمة.2

و الداعمة لصورتها فبعض المكعونطات الملموسة مثل اسم العلمة أو رمزها ل تعطي
سوى صورة ثابتة أو نطمطية للعلمة. بينما الصورة الذهنية التي تتميز بالديناميكية فتشكل
عن طريق المكونطات غير الملموسة مثل العلنطات و رعاية النطشطة والتي تستخدم في
اتصال العلمة و تطويرها، و هذه النطشطة هي التي تترك النططباع و الثر الكبير في

ذهن الجماهير. والعناصر الحاملة لصورة العلمة نطذكرها في التي:
: السم هو الميزة الولى للعلمة التجارية ومعناها الساسي، له دور مهماسم العلمةـ 

في تسهيل عملية النطق       من أجل تسهيل الستذكار (السترجاع) و بدون الستذكار
ل يمكن إنطشاء سمعة للعلمة، و لهذا يعتبر نطقطة محورية في الجهود التي تبذلها المؤسسة

من أجل إيصال العلمة للجماهير. و يمكن للسم رسم ملمح الصورة التي تحمل
مواصفات العلمة، فبواسطته متعرف المؤسسة عن نطفسها و عن نطشاطها، كما يععبر عن

جوهر العلمة التجارية  فعندما يتعرض الزبون لعلمة غير معروفة، فأول صورة تتشكل
و من صفات السم الحامل للصورة تمعيزه بالسمات         . 4لديه تلك التي رسمها السم

:5التالية
.سهل اللفظ و الترجمة
.متوفر و يمكن حمايته
.عدم ربطه بمفهوم سلبي
ممعيز
إيحائي

محمد صالح الخضر: داارسة تحليلية للعوامل المؤثرة على ولء طلب الجامعات  للعلمات  التجارية  لسلع التسوق غير المعمرة، مذكرة 1
 55، ص 2005ماجستير جامعة عين شمس مصر 

2 Camille CHAMARD : L.évaluation de l.image de marque d.une ville : création d.une échelle de mesure, 
I.A.E de Pau - CREG –France, p 03
3 Michel RATIER : Proposition d’une Echelle de perception de l’Image d’une Marque Automobile, 
Cahier de recherche no. 2006 – 175, Centre de Recherche en Gestion Marketing de l’IAE de Toulouse, France,
p 03
4 Aaker D.A., Le Management du Capital de Marque, Dalloz, 1994

 188-187مروان أسعد رمضان و آخرون: مصدر سبق ذكره، ص  5
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) أول إشارة مرئية للعلمة التجارية، و يتميز بطريقةlogo: يعتبر الرمز (الرمزـ 
صياغة الحروف، و الرموز         واللوان، و طريقة كتابته، كما يسمح بتحديد هوية

العلمة التجارية و تمييزها من خلل النظرة الولى. و يتم تصميم الرمز و اختيار لونطه و
شكله و خط طباعته بالستعانطة بالعراف الثقافية و القيم الجتماعية للمجتمع و ذلك بهدف

تكوين ردود أفعال عاطفية معينة تجذب الجمهور للرمز في أول احتكاك بينهما، فأهمية
الرمز تفوق ملمح تصميمه فهو يشتمل على وجود أو غياب صورة العلمة. و على هذا

الساس، فعند التصميم يجب مراعاة مبدأ تعزيز صورة العلمة لدى الجماهير و ذلك
كما يجب أن يجسد الفكار الطيبة عن بتجنب الدللت السلبية التي قد يوحي بها الرمز

.1العلمة و المؤسسة معا، كما أنطه ل يتقادم مع مرور الزمن
" العلمة التجارية بأنطها: آلة تعمل على توليدAndria Semprin : عرف "ـ التصال

. و يشير هذا التعريف إلى2الدلة من خلل المحادثات التي تستهدف جمهور المستهلكين
أن استذكار الزبون للعلمة يكون من خلل المحادثة التي هي وسيلة اتصال، و على هذا
يعتبر التصال أداة لنقل صورة العلمة التي ترغب المؤسسة في منحها لنفسها من خلل
الرسائل التصالية لتي تبثها عبر و سائل التصال المتاحة. و وسائل نطقل العلمة متعددة

فمنها الجرائد  المجلت، التلفزيون، الذاعة، النطترنطت، رعاية الحداث ، المشاركة في
 من مؤتمرات ونطدوات وما إلى ذلك.       التظاهرات

: تعرف التعبئة على أنطها: مجمل العناصر المادية التي ل تنتمي إلى المنتج لكنهاالتعبئةـ 
تباع معه و تسمح بالمحافظة عليه، كما تيسر نطقله، و تخزينه، و عرضه في خطوط البيع،

. و بهذه الوظائف تعتبر عنصر اتصال يجمع بين المستهلك و3و تعريفه للمستهلك
العلمة، و هي نطقطة تماس بينهما، لذلك يجب أن تذكر التعبئة المستهلك بمختلف العناصر

الوصفية ( السم، الرمز، إلخ ) لتسهيل التعرف على العلمة و تشكيل صورة لها. 
: تحتاج المؤسسة إلى تثبيت صورة علماتها التجاريةتثبيت الصورة الذهنية للعلمة.3

: 4مستويات رئيسية في أذهان زبائنها المستهدفين، ويتم ذلك من خلل ثلثة
وهذا هو أدنطى أنطواع التثبيت والذي ل جيمكن تثبيت العلمة بناء على مواصفات المنت

يستخدم غالبا لن المنافسين قادرين على نطسخ هذه الصفات، والهم من ذلك فإن
الصفات. المستهلكين ل يهتمون بصفات المنتج، ولكن ما يهمهم فعل ماذا ستقدم لهم هذه

 ،فمثل قيام شركة  يمكن تثبيت العلمة من خلل ربط العلمة بالمنافع" Volvo"
 "Lexusالميعاد، و شركة  " بتثبيت العلمة بالمان وشركة " فيديكس " بالتوصيل في

بالجودة وهكذا، فبدل من أن تتحدث  المؤسسة عن مكونطات المنتج وصفاته تتحدث  عن
منافعه.

 ،فهذه العلمات العلمات القوية في الغالب ما تثبت نطفسها من خلل المعتقدات والقيم
الفرد و لهذا يقول أحد الخبراء: يجب تحمل في جوانطبها مثيرات عاطفية ترتبط بالقيم لدى

. وتلمس عواطفهم على العلمة أن تقوم بإدخال العملء إلى مستوى عميق،

127 - 126أليسون فيكر: مرجع سبق ذكره، ص  1
2 Andrea Semprin, le marketing de la marque, les éditions Liaisons, France 1992, p 27

188مروان أسعد رمضان و آخرون: مصدر سبق ذكره، ص  3
http://maharty.com/vb/showthread.php?t=3231، التجاريجة أدوات بناء هويجه العلمات:  محمد رشيد4
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II. يعرف " صورة المنتج :Kotler" و " Duboisالمنتج بأنطه كل ما يمكن عرضه "
في السوق بحيث يمكن ملحظته و اقتناؤه من أجل تلبية الحاجات.  و من جل هذا زودت
المنتجات بخصائص فنية و خصائص انططباعية ( غير ملموسة) تعد رموزا متأصلة في

فهو يقتنى أيضا لرموزه المنتج ل يمكن تجاهلها، فإذا كان المنتج يقتنى لخصائصه الفنية 
المرتبطة بدوافع محددة تعبر عن شخصية و عاطفة المستهلك. فللبعد الرمزي أثار متعددة
فهو الكثر مساهمة في طلب السلع و الخدمات في عملية الستهلك، كما له أثر في تمييز
منتجات المؤسسة عن منتجات منافسيها خصوصا في حالة تشابه الخصائص الفنية، أيضا

. 1تكعون خصائص المنتج غير الملموسة علقة رمزية بين المستهلكين والمنتجات
تستخدم المؤسسة صورة منتجها في جذب المزيد: هنية لمنافع المنتجالرتباطات الذ.1

من الزبائن، و في التعريف بنفسها و جعل الجمهور يتحدث  عنها ، و هذه الصورة عنصر
في تحسين السمعة سواء بالنسبة للعلمة مهم في إستراتيجية المؤسسة، كما أنطها أداة فععالة

التجارية أو المؤسسة. و ترتبط صورة المنتج بذهن المستهلك من خلل المنافع التي
:2يتحصل عليه عند استهلكه له

الوظيفية للمنتج بخصائصه الفنية المنفعة : ترتبطالرتباطات الذهنية للمنافع الوظيفية.2
أو الفيزيائية و التي تظهر في شكله، و أبعاده، و تقنيات و سهولة استخدامه، وتغليفه، و

اعتماده على بعض الخدمات المقدمة بعد بيعه و غيرها. 
و تتأثر الصورة الذهنية للمنافع الوظيفية للمنتج بمجرد تقليد هذه الخصائص من قبل

المنافسين و اعتمادها على عقلنطية المستهلك، و لهذا ل تععول المؤسسات كثيرا على هذه
الصورة لنطها سرعان ما تتدهور و تصبح باهتة بفعل التقليد و قرارات المستهلك.

: المستهلك ل يقتني فقط المنتجات التي تحقق لهالرتباطات الذهنية للمنافع النفسية.3
منفعة وظيفية لكنه يولي الهتمام أيضا لما يناسب شخصيته و المجتمع الذي يعيش فيه،

لنطفسهم. الذاتي تصورهم تناسب تجارية وعلمات منتجات المستهلكين يقتنون من فكثير
طريقة منحه خلل من       الذات عن التعبير منفعة المستهلك يمنح أن للمنتج ويمكن

، و لهذا نطجده يفاضل مابين المنتجات بحسب ما يوافق منها ذاته عن تصوراته ليصال
أو منتجات يرفض أو سيقبل إذا كان فيما عاادة المستهلك نطظرته لشخصيته. و يقرر

العلمات و المنتجات يصبغ هذه بحيث و الرمزية خصائصها أساس على تجارية علمات
سلبية. أو إيجابية رمزية بمعانطي التجارية

عن   :كالتي نطفسه يعتبر قد فالنطسان ، الحياة في أدوار عدة شخص لكل و بما أ
لعطر محدد. استخدامه خلل من - راقيا
سيارة معينة. قيادة خلل من وقويا ا- نطاجح
يقدمها أن يمكن التي الذات عن التعبير بمنافع المستهلك ذهن في المنتج يرتبط وبالتالي

ترتكز أنطها في العاطفية المنافع عن الذات عن التعبير منافع تختلف عام وبشكل له ،
 :على

.المشاعر من بدل العتراف بالذات - 
الماضي. ذكريات من بدل المستقبل في - الطموح

1 Aurore INGARAO , L’image en marketing : revue de littérature d’un concept 
multidimensionnel, http://cermat.iae.univ-tours.fr

65-62محمد صالح الخضر: مرجع سبق ذكره، ص  2
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كأداة وذلك له يقدمها التي الجتماعية بالمنفعة المستهلك ذهن في المنتج يرتبط و قد
دراسة إلى أن ما، و قد توصلت اجتماعية بيئة انطتمائه  إلى بإظهار له تسمح اتصال
للخرين من حوله، به التوصية رغبة على يؤثر الذات عن التعبير بمنفعة المنتج ارتباط

أن كما  لقتنائه،  أعلى سعر بدفع الرغبة على الجتماعي النطتماء بمنفعة ويؤثر ارتباطه
جديدة. أصناف نطحو توسعه بقبول الرغبة على يؤثر الرفيعة المكانطة بمنفعة ارتباطه

: إذا كان البعد الوظيفي غير مجد في معظم الوقتالرتباطات الذهنية للمنافع العاطفية. 4
في تمييز المؤسسة عن باقي منافسيها، فللبعد الوجدانطي و الروحي دور مهم في ذلك. فهو

الكثر مساهمة في طلب المنتج للستهلك و هو الذي ل يخضع للتقليد، كما أنطه مرتبط
بالجانطب العاطفي للمستهلك. و لهذا فالخصائص الرمزية غير الملموسة هي التي تحقق

 " وMartin"      منافع عاطفية للمستهلك، و تكون أكثر ارتباطا بذهنه. و في هذا يرى 
 "Védrineأن المنتج يتركب من خصائص وظيفية و خصائص تصويرية و يقصد " 

. 1بها الخصائص الرمزية
قد منحه عند استخدامه لمنتج ما، يكون هذا الخير إيجابية بمشاعر المستهلك يشعر فعندما
 وتضيف هذه المنافع العاطفية التي تزيد عند كل تجربة المتانطة للعلقة التي عاطفية منافع

تربط المستهلك بالمنتج و من ثعم بالعلمة و المؤسسة. فعندما تتشابه المنافع الوظيفية
ازا المنتج تمنح أن المنفعة العاطفية بإمكان فإنطه المنافسين للمنتج مع منتجات يمكنه قوايا تمي

، فالثر العاطفي يؤدي دورا رئيسيا في كسب و تعزيز الولء. المستهلكين ولء كسب من
مع نطظرية    " ماسلو" تقع المنافع العاطفية في قمة الهرم مما يفترض بأنطه منسجم وبشكل

عتم الحصول على المنافع الدنطيا (منافع وظيفية)، المر الذي يستدعي من المؤسسة الراغبة
في تحقيق منتجاتها لمنافع عاطفية في روح مستهلكيها بذل جهود كبيرة في إظهار

الخصائص الرمزية لمنتجاتها. 
II.بالعناصر أساسا ترتبط للصورة الساسية القيمة :المزايا التسويقية لصورة المنتج

إلى والدللة المعنى تعطي التي العناصر هي و هذه للمنتج، الضافي المتياز تحقق التي
المزايا من خلل وذلك الشراء قرار ويتحدد الوفاء عامل يتحقق أساسها وعلى المنتج ،

التالي: تظهر في الشكل التي
):  المزايا التسويقية لصورة المنتج07الشكل (

:2تساهم صورة المنتج في مجال التسويق في تحقيق عدة مزايا، نطوجزها في التي

1Michel Ratier : L’image en marketing : cadre théorique d’un concept multidimensionnel , op,cit, p 09 
2 Barrere Carole, Delage Stephanie Hirigoyen Sophie, le capital marque, MSE , Maitrise ,France ,2003, p15
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عملية المستهلك : يقرريستقبلها التي المعلومات معالجة على المستهلك تساعد.  1
إلى راجع الخاصة بالمنتج وذلك المعلومات وتحليل البحث معاودة إلى الحاجة دون الشراء
في يراها التي المزايا مجموع تلخيص في          الصورة تقدمها التي التبسيط خاصية
أن يكفي فل  رسائلها التصالية توجيه على المؤسسة تساعد الصورة أن كما المنتج ،
التي تلك يعرف أن يجب بل المشكلة للمنتج العناصر مجموع رجل التسويق يعرف

توجه حتى الجماع، تلقى ل التي وتلك وبنسبة كبيرة، المستهدفة الفئة ستستحضرها
موفق. بشكل حملتها

المستهلك فان والبديلة، الشبيهة بالمنتجات مزدحم سوق  في:التمييز على تساعد. 2
باعتبار المنتجات هذه بين التمييز أساس فقط الصورة بذلك وتبقى  اختياراته في سيحتار

النطفراد و الختلف. تحقق والتي المميزة العناصر إلى سيرجع أنطه
عليها سيحصل التي بالمزايا : ترتبط الصورةللشراء الضرولرية السباب توفر. 3

على تحفزه التي الملئمة الظروف فالصورة تولد للمنتج  وبالتالي استهلكه عند المستهلك
عملية اقتناء المنتج.

العامة العلقات سياسة على : بالعتماداتجاه المنتج ايجابية مواقف تطوير على تعمل. 4
والفنية المشهورة،و برامج الرياضية الشخصيات والعتماد على         تسويقية كأداة

التصالية سياستها وغيرها في وللفرق الرياضية الخيرية، للعمال وتدعيمها الرعاية
شعور تطوير    والى المستهدفة الفئات طرف من الستحسان من كثير ذلك إلى سيؤدي
بالمؤسسة الموجودة النقائص بعض عن إلى التغاضي ذلك يؤدي وربما المنتج نطحو ايجابي

.منتجاتها أو
يتوسع أن يمكن المنتج نطستخلص أن السابقة للعناصر  نطتيجة: المنتج تعمل على توسيع. 5

العناصر مجموع حدود التوسع يكون في هذا لكن أصناف عدة، في خطوط إنطتاجه إلى
المستهلكين. و إن كانطت هذه ذاكرة في           والمخزنطة المميزة له المشكلة للمنتج و

المزايا تخص الصورة اليجابية المنتج، فهي في ذات الوقت لها نطفس التأثر على الصورة
العامة للمؤسسة، باعتبار أن المنتج جزء من المؤسسة، و المستهلكين جمهور من فئات

المصالح الخاصة.    
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خلصـــة
بقاء أي مؤسسة يعتمد أساسا على مدى قدرتها على الظهور الذي يرضي جماهيرها      

و بعبارة أخرى فإن تكوين صورة ذهنية عامة مرضية يعبر عن إحدى الساليب الساسية
التي تعتمد عليها المؤسسة في استمرارها وبقائها، و كغيره من المصطلحات الدارية نطال

و الباحثين القدماء أمثال "أرسطو" موضوع الصورة الذهنية اهتمامات الكثير من الكتاب
و " أفلطون " و المعاصرين أمثال" ديفيد هيوم " و " كليب سنتر" و "ليبمان" وغيرهم.

و اختلفت نطظرة هؤلء لمفهوم الصورة الذهنية باختلف مجالت اهتماماتهم، ففسرت
الصورة من ععدة زوايا تخص الجانطب النفسي و القتصادي و الجتماعي، فمنهم من فسر

الصورة على أساس أنطها الدراك المتمثل فيما تلتقطه الحواس، و منهم من عرفها على
أنطها إحساس داخلي باطني، و منهم من أشار لها على أنطها أفكار وانططباعات. و جاء

صنف رابع و اعتبر الصورة محصلة لكل هذه البعاد و جمعها في المستوى المعرفي
الذي يعني الدراك، و المستوى الوجدانطي الذي يشير إلى الحساس الباطني، و المستوى

السلوكي المتمثل في الفكار والنططباع.   
الصورة متنوعة و ل يمكن للمؤسسة الهتمام بصورة واحدة على حساب أخرى فمن     

الصور من تكمل بعضها و منها من يعاكس بعضه، و منها من هو مستقل بذاته. فالصور
تختلف من فئة جمهور لخر، كما تختلف مابين أفراد الفئة نطفسها، و تختلف من حيث

طبيعتها أنطها سلبية أو إيجابية، كما تختلف من حيث أنطها حالية أو مرتقبة أو مرغوبة  كما
أو حقيقية.    تختلف من حيث أنطها داخلية أو خارجية، كما تختلف من حيث أنطها مزيفة 

لكن أهم صورة للمؤسسة تلك التي تريد أن يراها بها من هم في الخارج كما يراها بها من
هم في الداخل و هي الصورة الحقيقية، فل يمكن في كل الحوال أن تكون صورة
المؤسسة محببة في الخارج و مشوهة في الداخل، ذلك لن الفراد هم من ينقلون

صورتهم عن مؤسستهم من خلل اتصالهم و احتكاكهم بالجماهير الخارجية، و من هنا
تبعين أن أهمية بناء الصورة يبدأ من الداخل لينقل للخارج.         

الهم في تكوين الصورة و رسمها هو أن كل مكونطات المؤسسة معنية و تشكل جزء     
من الصورة العامة، فأي جزء مهمل قد يصيب الصورة العامة بالتشوه و يفقدها ايجابيتها،

و من هنا فالصورة الذهنية للمؤسسة هي محصلة لصور منتجاتها و خدماتها، علماتها
التجارية، طراز بنائها الداخلي و الخارجي، سلوك أفرادها، قواعد تنظيمها مساهماتها

في تطوير المجتمع، علقاتها مع زبائنها و منافسيها و أصحاب المصالح فيها، علقاتها
بالبيئة الطبيعية و ما إلى ذلك. 
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تكتسب الصورة الذهنية للمؤسسة أهمية كبيرة كونطها تؤثر في قرارات الجماهير       
فيما يخص علقاتهم بالمؤسسة  فالصورة اليجابية تمتن العلقة بين الطرفين، في حين أن

الصورة السلبية تسيء لها و قد تقضي عليها. و لجل هذا فالصورة استثمار ل يقل في
أهميته عن الستثمار المادي، بل أن استثمار الصورة أهم كونطه طويل الجل ل يكلف

الكثير من باب أن العلقة الطيعبة ل تقام بالموال، و لهذا فعائد الصورة اليجابية مستمر.
والصورة الجيدة تميز بين المؤسسة و منافسيها، توفر السباب الضرورية للشراء، تولد

الدوافع ، تعمل على تطوير المواقف اليجابية اتجاه المؤسسة كما تؤيدها و تهتم لها. وإذا
أرادت المؤسسة المحافظة على هذه المزايا و غيرها أن تراقب صورتها باستمرار فأي

إهمال في علقاتها بجماهيرها سينعكس سلبا على صورتها.
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تمهيــــــــــــــــــــــد
أكدت التجاهات الحديثة في دراسات التصال المؤسساتي و التسويقي أهمية    

الصورة الذهنية على أساس أن أي مؤسسة تعمل في إطار صورة ذهنية تكونت عنها
لدى كافة فئات الجماهير التي تتعامل معها داخليا و خارجيا و تعمل في نفس الوقت

على زيادة الجوانب اليجابية و المشررفة في هذه الصورة باعتبار أنه كلما كانت
الصورة الذهنية واضحة و مميزة ازدادت درجة تقدير المؤسسة لدى الجهات التي

وازدادت فعالية العملية التصالية بينهما، مما يؤدي إلى زيادة مكانة تتعامل معها
المؤسسة و تدعيم سمعتها اليجابية وهو ما ينعكس أيضا على مستوى الداء و يؤدي

إلى رفع مستوى الكفاءة النتاجية أو الخدمية بها.
و بالرغم من أن الصورة الذهنية للمؤسسة ترتكز على مستوى النتاج و الخدمات التي
تقدمها، و كفاءة ومهارة العاملين، و السياسة المالية، إل أن كل هذه المتغيرات و غيرها
في حاجة لمن يبرزها و يبلورها ويقدمها في شكل ملئمم و مناسب للجمهور على أساس

إلى علمي موضوعي سليم بحيث يولد لدى الفراد انطباع جيد عن المؤسسة يمتد
منتجاتها و مختلف سياساتها المالية و التسويقية و ما إلى ذلك.     

و هكذا بات من الضروري أن توجد وظيفة أساسية إلى باقي الوظائمف الربعة
الساسية للمؤسسة (النتاجية  المالية  البشرية والتسويقية) تقوم بهذا الدور الهام و هو

رعال مع الجماهير المتعددة  من أجل تمرير صورة ذهنية ممتازة تظهر في   التصال الف
النطباع الجيد عن المؤسسة لدى الفراد و المؤسسات الخرى حتى المنافسة منها، مما
يؤدي إلى إنشاء ظروف مواتية و مناخ إيجابي تستطيع فيه المؤسسة أن تمارس نشاطها

بشكل فعال.
ومن هنا تنبهت الدارة إلى ضرورة العتراف بأهمية العلقات العامة كوظيفة أساسية
للمؤسسة تقوم بهذه المسؤولية على مستوى المؤسسة ككل، و تعد مهمة صانع الصورة

أو مهندسها من ضمن وظائمف المشتغلين بالعلقات العامة  وهي الوظيفة لتي يقوم
شاغلها بتحديد عناصر الصورة المرغوبة التي ينبغي أن تبذل الجهود من أجل تكوينها

والستفادة من كافة الظروف التي تساعد على تحقيقها، و دراسة الوضاع المعاكسة
لتفادي أثارها السلبية على هذه الصورة و إضعافها إلى أدنى حد ممكن. فعن طريق
الصورة الذهنية المرضية للمؤسسة أصبحت مجموعة الوظائمف الدارية للمؤسسة

المتمثلة في تقديم النتاج و الخدمات المطلوبة بالكم و الكيف و الجودة المناسبة تستهدف
الوصول   إلى إحداثيات مستوى الشباع المثل للرغبات من سلع وخدمات. 

       

 في إيصال المستخدمةالمبحث الولل: النماذج التصالية للعلقاات العامة
الصورة الذهنية
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 موجهات نظرية و عملية، تكفل لي عمل علمي موضوعي النجاح1تمثل النماذج      
إذا ما أجيد فهمها و الستعانة بأفضلها و أنسبها للواقع العملي، و تحتاج العلقات العامة

 إلى نموذج أو مجموعة من النماذج لتستخدمها في    كعلم يستهدف التطبيق لتوصل
تأطير العلقة التصالية بينها و بين مختلف فئات الجماهير المستهدفة في مختلف

المواقف الخاصة. 
و يهتم علماء العلقات العامة بتنوع النماذج التصالية و مدى أهمية وجود نموذج

لن النماذج تمثل قيمة نفعية بحيث يوجه جهود جهاز العلقات         مناسب للتطبيق
العامة نحو السداد و الفعالية في انجاز المهام المنوطة إليه. و من ثم كان لبد من تحديد

في عملية إقناع    دقيق لدور العلقات العامة في المؤسسة فيما إذا كان ينحصر 
الجمهور أو تغيير التجاهات و تعديلها، أو تجنب النقد و تشكيل الصورة الذهنية و

أو كل هذه المهام مجتمعة. و قبل الخوض في تفاصيل النماذج التصالية    وقايتها
نتعرض إلى عملية لتصال باعتبارها جوهر العلقات العامة.  

ولالصعوبات ولالعوائقللعلقاات العامة المطلب الولل: مفهوم العملية التصالية 
التي تواجهها

أي مؤسسة هي عبارة عن كيان متكامل ينشأ و يعمل وينمو في بيئة تتكون من كل    
الطراف ذات المصالح التي تتعامل معها المؤسسة. فمن الضروري أن تتكيف

المؤسسة مع بيئتها و تستجيب للتغيرات وتتفاعل معها وتحقق التوافق و النسجام معها
بما يوفر لها مقومات الستقرار. كل هذه لمور وغيرها تفرض على المؤسسة بصفة

عامة و جهاز العلقات العامة بصفة خاصة العمل على إنشاء تواصل و تفاعل مستمر
بين المؤسسة و تلك الطراف وهنا تتضح أهمية التصال بالنسبة لهذا الجهاز في

ضمان جودة العلقة بين المؤسسة و الطرف التي تتعامل معها.     
: ظاهرة التصال كغيرها منالعملية التصالية للعلقاات العامةأوللـ مفهوم 

الموضوعات لتي نالت و لزالت الكثير من اهتمامات الدارة تلعب دورا مهما في
تكييف المؤسسة مع محيطها، فهي الشريان الذي يمدها بالحياة، و هي حلقة الوصل

التي تجمعها بمختلف الجماهير. 
: عملية تتكون من سلسلة من النشطة تتضمن الستماع،2و يعرف التصال على أنه 

الختيار  الشعور و السلوك. و هو عملية مخطط لها تستهدف تحفيز التأمل، التعبير
الخرين و توليد دوافع عندهم لتبني مواقف و ممارسات جديدة، كما أنه عملية ممنهجة

عبر فترة زمنية محددة تتطلب تبادل وجهات النظر المفيدة من خلل حوار شخصين
أحدهما مرسل و الخر مرسل إليه.

كما يعرف التصال أيضا على أنه: عملية تدفق المعلومات و تبادلها بين شخصين أو
أكثر في المؤسسة وذلك بقصد تحويل المعاني إلى الخرين و عادة ما يضاف إلى هذا

التعريف اصطلح " المقصود " ليكون التصال هو تحويل المعاني المقصودة إلى

يعرف النموذج بأنه ذلك الشكل الذي يحمل أخص الصفات التي يتميز بها معظم أفراد فئة ما، و يعتبر عينة مختارة من تلك الفئة ، و هو 1
بمثابة مثال لها في مجموعها، كما  يقدم تعميمات حول الكيفية لتي يفكر بها الفراد و يتصرفون من خللها، فهو يعطينا فهما جيدا للعلقةة بين

الشيياء و الحداث المختلفة  و يستخدم لشرح الطريقة التي تحدث بها الشيياء، و كذلك التنبؤ بها قةبل حدوثها،
التصال الفعال مدخل استراتيجي سلوكي لجودة العلقاات في الحياةمصطفى محمود أبو بكر و عبد ال بن عبد الرحمان البريدي:  2

40، ص 2007، الدار الجامعية، مصر ، والعممال
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الخرين حيث يكون للمرسل مفاهيم محددة يريد تحويلها إلى المرسل إليه لكي يقوم هذا
الخير بتفسيرها بنفس المعنى الذي قصده المرسل ليحدث اتفاق في المعنى بينهما.

وفي تعريف مكمل لما سبقه يرى صاحبه أن التصال عبارة عن عملية تبادل
ومن ثرم إذا لم ينتقل المعنى الذي يقصده المرسل إلى الشخص للمعلومات و نقل المعنى

الخر المرسل إليه فإن التصال ل يكون قد تم.  
العملية هذه مفاهيم وتحديد استخلص  يمكن التصال تعريف خلل ومن إذن

:يلي فيما إدراجها يمكن وخصائمصها والتي
تتكون شبكة التصال في أبسط صورها من أربعة عناصر: المرسل، و المرسل

إليه، و الرسالة، و القناة الناقلة للرسالة، و قد يكون المرسل أو المستقبل فردا أو
جماعة، كما قد يكون المستقبل فئات جماهير مختلفة. 

يأخذ التصال عردة أشكال مختلفة كالتصال المواجهي الذي يتضمن التصال
الشخصي و التصال الجمعي والتصال الجماهيري، و تختلف هذه لشكال فيما بينها

تأثيرها.   من حيث طبيعتها و متطلباتها و
ولكي يكون التصال ناجحا، فإنه من الضروري أن تتوفر في الرسالة مجموعة من

المحددات، أمكن حصرها في ثلث محددات أساسية و هي:
- يجب أن تصمم الرسالة التصالية و تعالج بطريقة تضمن جذب انتباه الجمهور

المستهدف و التأثير فيه.
- يجب أن تستخدم الرسالة الرموز و الكلمات و الصور ذات المعنى الموحد المشترك

بين المرسل و المرسل إليه.
- يجب أن يحترم في تصميم الرسالة القيم الجتماعية و الخلقية و الدينية التي يؤمن

بها الجمهور.
التصال المؤثر يتطلب نقل المعنى الصحيح و تخطي العوائمق من أجل القناع، فل

يكون التصال مجديا ول فعال ما لم ييصب الهدف الذي من أجله أطلقت المعلومات و
تم استيعابها و قد تخطت العوائمق التي تقابلها أثناء    ذلك بالتأكد من أن تلك المعلومات 

في اختيار المعلومات و يحدد     انسيابها، و يتحقق القناع في التصال لما تراع الدقة 
الوقت الصحيح لطلقها.

استخدام العلقات العامة للتصال بمتخلف أنواعه يأتي نتيجة اعتباره قروة دافعة لتغيير
السلوك وفق مستويات متتابعة وهي ذاتها المستويات التي تتشكل فيها الصورة الذهنية

للمؤسسة، وتتمثل مستويات التأثير في :
المعلومات التي تنقل عبر عملية التصال بين المرسل والمستوى المعرفي : 

المرسل إليه هدفها الساسي اكتساب أو إثراء المعرفة لدى الطرف الخر بحيث يكمن
إما إعادة توجيه الموقف الحالي المقصد في التأثير الذي يتنوع مابين ثلثة أشكال

للمتأثر إلى وجهة أخرى مقصودة، و إما تعزيز ثبات الموقف الحالي لنه هو
المرغوب، أو إضفاء بعض التغييرات على الموقف ليصبح مثالي.  

مشاعر بين التفاعل فيها يتم التصالية العلقات معظم : إنالمستوى الوجداني
 فالعملية.السلوك تعديل على هادفا يساعد تفاعل إليه والمرسل المرسل من كل وأفكار
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لنه وواقعي فعلي وجداني عمق لها إذا كان إل مؤثرة تكون أن يمكن ل التصالية
أهدافه. عن بلوغ التصال انحراف يجنب الذي المان صمام

ترتبط الفراد بين التأثيرات كانت ولما آخر، طرف على تأثير طرف هو والتفاعل
أي تفكيرهم، نتيجة البعض بعضهم في يؤثرون عادة فإن الفراد واتجاهاتهم، بميولتهم

في التجاه والمشاعر المحابية للصورة       آخر، و يكون التأثير  عقل في عقل تأثير
وعليه فالتصال المطلوبة، كما يستهدف تكوين بناء دفاعي وجداني معين لدى الجمهور

بينهما. الخبرة في المشاركة تحقق طرفين بين تفاعل عملية
تستهدف العلقات العامة من خلل عملية التصال و ما تقوم بهمستوى الحركة :

اتجاه المعرفة والعواطف تكوين بناء حكري معين لدى الجمهور، فبعد جهودها في
تشكيل الصورة تأتي حركة الجمهور كاستجابة و ردة فعل و تقييم في الوقت ذاته لذلك
النشاط، فالوصول إلى الصورة المرغوبة و تعديل السلوك في اتجاه هذه الصورة هو

الغاية السمى لتصال العلقات العامة.  
: تواجه عملية التصالالعملية التصالية الصعوبات ولالعوائق التي تواجه ـثانيا 

من العوائمق التي تحد من إمكانية انتشارها بين الجماهير المتعددة ، بالجماهير مجموعة
وقد أفضى علماء التصال وعلم النفس والجتماع في ذكر هذه المعوقات وتوصيفها

وقد ساعد على تعقد عملية التصال ضرورة أن يكون المستقبل قادرا على أن يفهم ما
يسمعه أو يقرأه أو يشاهده ، ويمكن أن نخلص إلى تجميع وتحديد مجموعة العوائمق

 : 1المؤثرة في التصال على نحو ما يلي
عدم وجود مجال للخبرة المشتركة أو العامة بين المرسل وجمهور المستقبلين تؤدي

إلى التوصيل المتكامل للرسالة التصالية .
غياب " ترجيع الثر " بمعنى عدم الحساس الفوري بوقع الكلمات أو الرسائمل على

وهي أهم الصعوبات التي تواجه التصال الجماهيري. الجمهور المستهدف
القيود التي تتمثل في الترميز الخاطئ مما يؤدي إلى صعوبة تبادل المعاني، حيث

يتصور بعض القائممين بالتصال أن مجرد نشر الكلمات أو الصور والرسوم يؤدي إلى
إحداث الثر، وهذا غير حقيقي لن التصال لن يتحقق إل في حالة واحدة فقط هي أن

يتم تبادل المعاني الذي يقصده القائمم بالتصال .
الحدود التي تقلل من فعالية تأثير وسائمل التصال، والتي ترتبط بمجموعة من

العمليات النفسية التي يقوم بها المتلقي كطرف أساسي في عملية التصال والتي يطلق
عليها " الدفاع الدراكي " والتي تحد من تأثير اتصال العـلقات العامة وفعاليته ،

وترتبط هذه العمليات بالمتطلبات الساسية لعملية التصال والتي تتمثل في ضرورة
تعرض جمهور المتلقين للتصال ، والتفسير الصحيح من جانبهم لمضمون الرسالة ،

وتقدير نوع ومـدى الستجابة المتضمنة فيها . وتذكرها 
قد أثبتت العديد من بحوث التصال أن عملية التصال ل تتم بطريقة عشوائمية ،  

فضل عن كونها عملية غير نمطية بين أفراد جمهور المستقبلين حيث توجد مجموعة
من الختلفات بينهم في درجة ونوعية التعرض والتفسير والتذكير واتخاذ القرارات

مؤسسة على حرية الختيار المتاحة للفراد في قراءة أو مشاهدة أو سماع الرسالة
 2006-2005 الجامعة العربية المفتوحة في الدنمارك، العام الجامعي ،محاضرات في إدارة العلقاات العامة: محمد احمد اسعد 1
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التصالية في الوسائمل المختلفة وتفسيرها وتذكرها بما يتفق مع اتجاهاتهم وثقافاتهم،
أن نطلق عليه عنصر "النتقائمية " أو "الختيارية" والذي يرتبط     وهو ما يمكن 

 : 1أساسا بعمليات الدفاع الدراكي لدى المتلقي والتي يمكن تحديدها في أربع عمليات
والذي يتمثل في اتجاه المتلقي إلى قراءة أو مشاهدةالتعرض أول النتباه الختتياري: .1

أو سماع وسائمل معينة والنتباه إلى بعض المعلومات في بعض هذه الوسائمل، بما يتفق
مع ميوله واتجاهاته واهتماماته وثقافته .

: والذي يتمثل في الدراك أو التفسير الخاطئالدراك أول التحريف الختتياري.2
في الرسالة من قبل المتلقي بطريقة تجعل هذه الصورة مختلفة      للصورة المقصودة 

مع تلك التي تقصدها المؤسسة ، نظرا لن الرسـالة تمر من خـلل الحاجات والقيم
 في حالت خاصة       والتجاهات الخاصة بالمتلقي، وقد أثبتت بعض الدراسات أنه

وتحت ظروف معينة يعمد أفراد الجمهور إلى تفسير الرسائمل التصالية تفسيرا خاطئا
وتحريف معناها بما يجعلها متماشية ومتطابقة مع آرائمهم واتجاهاتهم وعاداتهم .

: والذي يتمثل في قدرة المتلقي على نسيان أو تذكـــر معلوماتالتذكر الختتياري.3
معينة أو أجزاء معينه من الصورة بسبب تأثير بعض المفاهيم والحاجات والقيم

النسانية لدية.
: و الذي يتمثل في قدرة الفرد المتلقي للرسالة على التأثرالقـرار الختتياري.4

بمضمونها بالطريقة والسلوب      الذي تستهدفه المؤسسة، ونظرا لوجود اختلفات
متنوعة بين أفراد الجمهور فإن درجة تأثرهم بالرسالة واستجابتهم للصورة المقصودة

المتضمنة فيها تختلف.
على هذا الساس يمكن القول بأن المتلقي يمكن أن يقاوم التصال الذي ل يتوافق مع

خبراته ومفاهيمه واتجاهاته بعدة طرق تتمثل في تجنب هذا التصال، وتحريف معناه،
ونسيانه، وعـدم التأثر بما تضمنته الرسـالة من مقاصد. 

ولما كان الفرد ل يعيش بمفرده وإنما يعيش وسط جماعة من الناس يستمد منها قريمه
ومعاييره التي يحكم بها         على الهمية النسبية لكل فعل يقوم به ولكل رأي يعتنقه

أن تدرك مدى تأثير الجماعات       أو فكرة يهتم بها ، لذلك كان على المؤسسة 
المختلفة على سلوك الفرد الذي يعتبر عضوا فيها ويتفاعل معها ، ويراعي ذلك إعداد

الرسـالة التصالية. 
المطلب الثاني: النماذج التصالية العلقاات العامة 

اجتهد الكثير من المنظرين في تقديم نماذج تفسر السلوك التصالي للمؤسسة و    
خاصة فيما يتعلق بالعلقات العامة في نقل الصورة الذهنية المرغوبة، و على الرغم

من أن بعض ممارسي العلقات العامة يشككون في هذه النظريات    و إمكانية
تطبيقها، فإن مخططي برامج العلقات العامة يعتبرون النظرية العلمية أحد أهم أسس

في       النجاح و يؤكدون    على أن الفهم الجيد للنظريات يعزز من فرص  النجاح 
توصيل الصورة المقصودة للجماهير. و من هذه النماذج نذكر: 

: كان " جيمس جرونج" أكثر الباحثين الذين عررفواGruning "2أولل ـ نماذج " 
في ضوء سلوك المؤسسة، وقدم "جرونج " أربعة نماذج توضح     العلقات العامة 

: مرجع سبق ذكرهمحمد احمد اسعد 1
. بتصرف53- 51. و رسم محمد الجمال: مصدر سبق ذكره، ص 128- 108شيدوان علي شييبة: مرجع سبق ذكره، ص  2
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طبيعة ممارسة العلقات العامة في المؤسسات المختلفة، و على الرغم من أن هذه
النماذج تفسر التطور التاريخي للعلقات العامة كمهنة، إل أنها ركزت على طبيعة

في توصيل الصورة المقصودة للجماهير المختلفة. و فيما يلي عرض العملية التصالية
لهذه النماذج:

: يعد هذا النموذج أقدم أشكال التصال التي ظهرت فينموذج المؤسسة الصحفية.1
تاريخ العلقات العامة           في الوليات لمتحدة المريكية، و قد ظهر في نهاية

القرن التاسع عشر، و كان هدفه الساسي  الدعاية التي تسعى من خللها المؤسسة إلى
النتشار، و استخدمته المؤسسات آنذاك لضبط سلوك الجماهير الداخلية والخارجية،

حيث استخدمت أسلوب التصال الهابط الذي يتميز بالتدفق الحادي التجاه للمعلومات
و الجمهور الخارجي دون اهتمام بالتغذية العكسية التي التي تنساب من الدارة للعاملين

تمثل ردة فعل هذه الجماهير، و كان استخدام البحاث بهدف القياس غير الرسمي
لردود أفعال الجماهير نحو المؤسسة إذا ما استدعى المر و لم يكن إعلم الجمهور

بالحقائمق كاملة بالنسبة للمؤسسة. 
 ظهر في بداية القرن العشرين، و كان هدفه الرئميسي نشر. نموذج إعلم الجمهور :2

و بث معلومات قصد تحسين صورة و سمعة المؤسسة، و هنا يتدفق التصال في اتجاه
واحد، حيث ترسل إدارة العلقات العامة رسائملها التصالية للجمهور دون تلقي

الصدى، و هدف التصال هنا توصيل القناع بالصورة الملئممة للمؤسسة بحيث
يوظف جهاز العلقات العامة مناهج و أساليب العلوم الجتماعية لزيادة القدرة القناعية

للجهود التصالية لديه، و تلعب البحاث دورا أساسيا في هذا النموذج حيث تستخدم
ممودعة، و ليس بغرض المعرفة الكافية بالصورة لتقييم استجابة الجماهير للصورة  ال

    التي شكلتها الجماهير بنفسها عن المؤسسة.
يعمل هذا النموذج على إمداد الجمهور بالمعلومات الصحيحة و المنتقاة بدقة من أجل
إقناع الجماهير بصورة المؤسسة المفضلة لديها و جعلها تتكيف مع هذه الصورة، و
يكون هدف العلقات العامة هنا تغيير سلوك الجماهير على المدى القصير، فالهدف

الرئميسي للنموذج خدمة مصلحة المؤسسة و تحقيق أهدافها في المقام الول لذلك وصف
بنموذج القناع العلمي.     

م و كان هدفه هو الخر من العملية1920: ظهر في سنة النموذج غير المتوازن. 3
 لكن  التصال فيه ينساب في اتجاهين من المؤسسة للجماهير و التصالية القناع

إلى تحقيق المصالح الخاصة بالمؤسسة ، لذا   العكس، و يهدف النموذج في الساس 
يعمل على إدارة استجابة الجماهير للرسائمل التصالية التي تصدرها العلقات العامة.

و تهتم المؤسسة بالجمهور من أجل تطوير حملت اتصالية مقنعة و هذا لكسب تأييده،
فهي تفرض أن النفع سوف يتحقق للجمهور بالتعاون معها، كما تفترض أن الجماهير

 عن المؤسسة فسوف يحدث نوع من التكامل    المختلفة إذ ما كونت صورة صحيحة
بينهما، و يتوقع النموذج أن كل ما تقدمه المؤسسة من سلع وخدمات يتقبله الجمهور

بغض النظر عما قد يسببه نشاط المؤسسة من مضار أو مشكلت، بينما يرى الباحثون
مع المسؤولية الجتماعية للعلقات العامة،  " أن ذلك يتنافىBotanمن أمثال "

فالمؤسسة التي تنتهج هذا النموذج تتسم ممارستها بعدم التوازن لنها ل تغير من

106



الفصل الثالث: مبادئ العلقاات العامة و تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة

إستراتيجية بناء صورتها كنتاج للتأثر بقيم وأراء الجماهير و لكنها تعمل على التأثير
في سلوكه بهدف ضبط السيطرة و الخضوع بما تعتقده مناسبا لها.  

و لقد انتقد "جرونج" و "بوتان" النموذج بحيث اعتبروه غير أخلقي و غير مسؤول
اجتماعيا و غير فعال فهول يهتم بمصلحة الجمهور قدر اهتمامه بمصلحة المؤسسة لن
أعضاء المؤسسة ينظرون إليها من الداخل فقط و ل ينظرون إليها كما يراها من هم في
الخارج، فممارسوا العلقات العامة يسعون لفرض الصورة المرغوبة و جعل الجمهور
يتقبلها دون الهتمام بالضرار التي قد تخلفها على هذا الجمهور، و هذا ما يحيد إدارة

العلقات العامة عن أداء مهمتها التي أنشئت من أجلها، وتصبح مجرد أداة تسعى لكسب
احترام الجمهور وتقوية نفوذ المؤسسة دون أي تغيير في السلوك التنظيمي.  

، و يعد تطورا للنموذج1960: ظهر هذا النموذج في سنة النموذج المتوازن. 4
السابق، و يستخدم عندما تهدف المؤسسة إلى المحافظة (الوقاية) على صورتها من

التشوه أثناء وقوع المشكلت و الصراعات بحيث تعمد إلى حلها عن طريق الستجابة
لمتطلبات الجمهور، فهو ل يتوقف عند سعي المؤسسة لجعل الجماهير تتكيف مع

صورتها المرغوبة لديها فقط، و لكن يذهب إلى أن المؤسسة نفسها يجب أن تتكيف مع
البيئة الخارجية وخصوصا مع الصورة التي كونتها الجماهير بنفسها عن المؤسسة من

جراء معرفتها و وجدانها، فالنموذج يؤكد على تبادل التكيف المتبادل وعلى تبادل
على حقائمق موضوعية    المعلومات و وجهات النظر، و أن عملية القناع تكون مبنية 

صادقة  لذلك يركز على بناء علقات استراتيجية مع الجماهير تعتمد على الفهم
المتبادل و التصال المقنع الفعال في اتجاهين بدل اتجاه واحد. 

في هذا النموذج، العلقات العامة تهتم بإقناع الجمهور والتأثير فيه، وللجمهور قوة تأثير
توازي قوة تأثير المؤسسة فيؤثر على إدارة المؤسسة لتعديل سياساتها وقراراتها

وخططها تلبية لرغباته واتجاهاته، و لذلك يعد رجع الصدى (التغذية العكسية) مطلبا
أساسيا في أداء جهاز العلقات العامة لمهنته على أكمل وجه، بحيث يستطيع المرسل

أن يحدد طبيعة العلقة و درجة الستجابة . و عملية القناع ل تحدث إل بالحوار
الموضوعي لبناء علقات وطيدة تغير فيها كل من المؤسسة و الجمهور سلوكهما نحو

الرضا و التعاون، فالفجوة تتسع بين الطرفين عندما تكون مسافة بين ما تقوم به
المؤسسة من نشاطات و بين ما يتوقعه الجمهور منها، و من ثم فإن السهام اليجابي
للعلقات العامة هو عملها كوسيط محايد يؤدي دوره عندما تكون هناك حاجة للتغيير

بما يتواءم مع قريم و توقعات الجماهير بالعتماد على خطة استراتيجية تراعي التوازن
في خدمة طرفي المصلحة.

و يرى " جرونج" أن النموذج المتوازن هو أفضل النماذج في اتصال العلقات العامة
خصوصا عند حدوث الزمات  فهو يعمل على التفاهم المتبادل عن طريق الحوار
الموضوعي الذي يراعي مصلحة كل طرف كقاعدة أخلقية ففي نظره أي عملية

تفاعلية ل بد أن تنبثق من الحوار كشرط أساسي لحدوث القناع.
يستخدم في هذا النموذج نوعين من البحث و هما: البحث التكويني والبحث التقييمي،

حيث يستخدم البحث الرول للتعريف بالمؤسسة لدى الجمهور، وتقديم النصح والمشورة
للدارة العليا فيما يتعلق بردود فعل الجمهور على سياسات المؤسسة واقتراح تغيير أو
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أما البحث التقييمي فيستخدم        تعديل هذه السياسات لتكون أكثر فائمدة للجمهور
لمعرفة مستوى التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها نتيجة لجهود العلقات العامة.

بعد عرض نماذج ممارسة اتصال العلقات العامة في إيصال الصورة الذهنية      
للمؤسسة، لبد من المفاضلة لختيار النموذج النسب، و للتمكن من ذلك لبد من

الشارة إلى النظرة التكاملية في إدارة المؤسسة، والتي يقصد بها أنه: ليس هناك مدخل
على طبيعة   واحد صالح كل وقت، ولكل الظروف، وأن المدخل الفضل يتوقف 

المؤسسة والبيئة التي تعيش فيها، وطبيعة الموقف الذي تواجهه.
كما يرى "جرونج" أنه مازالت هناك حاجة ماسة لمزيد من الدراسات و البحاث التي
تقدم نماذج أفضل تبرز دور العلقات العامة في عملية صنع القرار و خصوص  منها

 أن النماذج صالحة للتطبيق بما يتفق مع   المتعلقة بالصورة الذهنية، و من وجهة نظره
خصوصية الموقف الذي تمر به، فالمؤسسة تلجأ إلى أنماط سلوكية متنوعة ولهذا

تستخدم نماذج مختلفة كاستراتيجيات للتعامل مع فئات جماهير مختلفة بما يتناسب و
احتياجاتها و ما قد تواجهه من مشاكل  والنموذج الفضل الذي يمكن أن تتبناه المؤسسة

يتوقف على طبيعة البيئة التي تواجهها و تتفاعل معها. 
: قدم " بيرسون" نموذجا للداء و الممارسة الخلقيةPearson"1ـ  نموذج " ثانيا

رعال، فهو للعلقات في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة عن طريق عملية التصال الف
يرى أن العلقات العامة تعتمد في صناعة الصورة الذهنية على القرارات الناتجة عن

و التعرف عن  الحوار بين المؤسسة و الجماهير بغرض التوصل إلى التفاهم المتبادل 
ما يرغب فيه كل طرف من الخر، و خلص " بيرسون " أن المؤسسة تتعرض إلى

المخاطر عندما تعتمد على الحوار في اتجاه واحد  و أن العلقات العامة ل تحقق
أهدافها إل إذا وصلت إلى مستوى التصال المتماثل و المفتوح في التجاهين (نموذج "

جونج" الرابع) و تمكنت من التكيف مع بيئتها الخارجية.
و يتطلب الحوار وفقا " لبيرسون" تحقيق شرطين أساسين و هما:

يكون للمشاركين في الحوار فرص  متساوية في طرح الفكار و المبادرات، و تقديم
تفسيرات و توضيحات.

.يجب أن ل يخضع الحوار لسيطرة طرف على طرف آخر
و بناء على ذلك يجب على إدارة العلقات العامة أن تراعي وجود ثلثة حواجز إذا ما

تخطتها يكون الحوار جادا وفعال، و هي:
يتوقف الستقرار القتصادي و الجتماعي للمؤسسة على دعم و مساندة الجماهير

أو العامة.    سواء الساسية 
لكل أفراد الجماهير الحق في المعلومات المتعلقة بالقرارات التي يمكن أن تأثر على

حياتهم.
.إن اعتماد التصال المفتوح في اتجاهين يمكن المؤسسة من التكيف مع بيئتها

: يري " شارب" أن تحليل و تحديد الصورة الذهنيةSharp"2ثالثا ـ نموذج  "
للمؤسسة يساعد في عملية التغيير و يعد تحليل الصورة الذهنية عملية معقدة ، و يتطلب

 55راسم محمد الجمال و خيرت معوض عياد: مصدر سبق ذكره ص  1
57راسم محمد الجمال و خيرت معوض عياد: مصدر سبق ذكره ص  2
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بحوثا موضوعية و مستمرة. و توجد عوامل عديدة و متغيرة تتداخل في عملية التحليل
و منها: حجم المؤسسة، و تنوع العاملين، و التباين في أنماط الدارة. فقد تستمع الدارة

إلى رأي الجماهير بطريقة اختيارية أي استماع من أجل إضفاء الشرعية على سلوك
المؤسسة، و خلصة هذا الستماع الوصول إلى استنتاجات غير دقيقة عن الصورة

الذهنية الفعلية للمؤسسة لدى الجماهير.
و يساعد التحديد الدقيق للصورة في أذهان الجماهير إلى تصحيح سلوك المؤسسة و

مضامين البرامج التصالية بما يعدل من هذه الصورة. و حدد " شارب" ثلثة
خصائمص أساسية يجب أن تتحلى بها عملية التصال كقاعدة لتثبيت الصورة المناسبة

للمؤسسة و منعها من التدهور، و هي:
عندما تفقد المؤسسة مصداقيتها تجد صعوبة في استرجاعها، لهذاالمصداقاية :

فالمانة و الصدق من أكثر السلوكيات التنظيمية ذات الهمية في بناء الصورة الحقيقية،
فعدم ثقة الجماهير في المؤسسة له تكلفة مرتفعة ينتج عنها عدم فاعلية الرسائمل

التصالية.
 :تفقد المؤسسة ثقتها و مصداقيتها عندما يتناقض سلوكها مع متطلباتالوضوح 

ل تقترن الفعال بالشفافية و الوضوح، أو عندما يكون  وعندما برامجها التصالية
هذه التصرفات و غيرها تولد شكوك لدى هناك اختلف بين القوال و الفعال

على ذلك يجب أن    الجماهير مما يصعب إقناعها عند تدارك المواقف و تصحيحها. 
تتصف سلوكيات المؤسسة و إدارة العلقات العامة بالوضوح و الشفافية و لتأكيد على

أن سلوكيات المؤسسة هي انعكاس لهدافها المعلنة في البرامج التصالية.
تبدو عملية تحقيق العدالة بين المؤسسة و جماهيرها تحديا لدارة العلقاتالعدالة :

العامة و مهمتها التصالية و يعزى ذلك إلى التباين في إدراك العلقات العامة لما يمكن
اعتباره عادل من وجهة نظر الجماهير و يحقق مصالحهم من جانب  و إدراكها لداء

المؤسسة و برامجها التصالية من جانب آخر.
 قد تتعرض المؤسسة للعزلة من قبل الجماهير إذا اتسمتالتصال المستمر :

علقاتها معه بالوقتية القصيرة  فاستراتيجية التصال الفعال تتطلب اليقظة المستمرة
لحدوث أي تغيير في سلوك الجمهور من أجل الستجابة الفورية  فشعور الجمهور

باهتمام المؤسسة يزده ثقة فيها و يقوي ارتباطه بها.  
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المبحث الثاني: العناصر التي تستند عليها العلقاات العامة في إدارتها
للصورة الذهنية للمؤسسة

تعد الصورة الذهنية عنصر أساسي من عناصر إستراتيجية للمؤسسة، بحيث أن     
وقاية أو إعادة تشكيل الصورة الذهنية يتم ضمن إطار تنفيذ الستراتيجية العامة

للمؤسسة، و من هنا فإن بناء أو تعديل الصورة يعتبر عملية معقدة   لن الصورة لها
علقة بشخصية المؤسسة وبهويتها و ثقافتها وفلسفتها، والتعقيد يكمن في عدم وجود

فواصل بين هذه العناصر من جهة وبين الوظائمف الداخلية والعلقات الخارجية
للمؤسسة أثناء الممارسة اليومية لعضائمها من جهة أخرى.

المطلب الولل: علقاة إدارة الصورة الذهنية بالدارة الستراتيجية للمؤسسة
العلى المؤسسة، فالفريق قمة من يبيدأ المرغوبة الذهنية الصورة لبناء التحدي إن     
في المعتمدة المطلوبة للسياسة الصيغة ويضع والستراتيجية الرؤية يؤسس الذي هو
وينجح هذا التحدي عندما تخرول الدارة العامة والمكان، زمان حسب الصورة بناء

جهاز العلقات العامة بكل الصلحيات و الوسائمل و المكانات اللزمة لنشاطاته
الخاصة بإدارة الصورة الذهنية.

 : اهتمت أدبياتأولل ـ علقاة إدارة الصورة الذهنية بشخصية ول هوية المؤسسة
العلقات العامة بوضع روابط بين عدة مفاهيم ذات علقة وثيقة بالصورة الذهنية

للمؤسسة، و من هذه المفاهيم كما سبق و برينا الهوية و السمعة والشخصية و يجمع
في حين يرى    بعض الباحثين على أن هوية المؤسسة تعنى بالجابة على من نحن؟ 

 " أن الهوية تبحث في  ماذا نحن؟ بينما شخصيةBalmerباحثون آخرون أمثال " 
المؤسسة تبحث في من نحن؟ . 

: " أن نقطة البداية في علقة1 " المريكية تبرين منها Dupontو في دراسة لمؤسسة " 
الجماهير تستمد2المؤسسة بجماهيرها تتمثل في شخصيتها و خدماتها، بمعنى أن فكرة 

 ومن نوعية سلعها   وما تقدمه من خدمات ، و  أساسا من السلوك المستقيم للمؤسسة
على هذا الساس تقوم العلقات العامة بعكس لوضاع المؤسسة و سلوكها و ذلك

بتأكيدها و تدعيمها لمكانة المؤسسة و إعلم الجماهير بثقافتها و سلوكها".

،  صلح الدين محمد كامل أحمد صادق: العلقةات العامة و الصورة الذهنية لجهزة المخبرات، دراسة ميدانية، كلية العلم، جامعة القاهرة1
86ص 

يستخدم إصطلح " الفكرة " في بعض التعاريف على أنه مرادف للصورة الذهنية كما جاء في تعريف سمير محمد حسين في كتابه تعر يف 2
: يستخدم صطلح " الصورة" في مجال العلقةات العامة بمعنى فكرة أو المفهومو تتوقةف الصورة إلى حد13العلقةات العامة في مصر، ص 

كبير على تداعي الفكار التي كلما عرف المزيد منها كانت العلقةات العامة أكثر فاعلية.
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  " وجود علقة وثيقة بين الدارة الستراتيجيةMarkwich & Fillو يرى الباحثان " 
الناجحة للمؤسسة و بين إدارة صورتها الذهنية ، بل يؤكدان على إمكانية حدوث تنمية

للمؤسسة و تطوير لدائمها بالستفادة من نتائمج بحوث الصورة الذهنية و ذلك على النحو
المبرين في الشكل التالي:

): المكونات الرئيسية لعملية بناء الصورة ول الهوية ول الرولابط الحاكمة08الشكل (
لتصالت المؤسسة

145ص  ،1988 القاهرة الكتب عالم العامة، للعلقات العلمية السس المصدر: علي عجوة،

يتضح من الشكل السابق أنه عندما تتخذ المؤسسة قراراتها الستراتيجية فيعني ذلك
حدوث تأثيرات متبادلة بين إدارة الستراتيجية و إدارة الصورة و التي تتخذ أحد

المسارين التاليين:
التأثير على أنشطة تنمية المؤسسة: و يتبع هذا التأثير تأثير آخر ايجابي على شخصية-

المؤسسة وهوية المؤسسة و تنقل هذه النشطة التنموية من خلل التصالت المخططة
إلى الجماهير بما يؤدي إلى تطوير وتحسين صورة المؤسسة لدى الجماهير.

أن تكشف نتائمج بحوث الصورة الذهنية الحالية للمؤسسة عن وجود سلبيات، فتستخدم-
من قبل الدارة لتخاذ قرارات تعديلية على الستراتيجية، و من ثرم  تؤثر    هذه النتائمج

هذه القرارات على شخصية المؤسسة و على هويتها و باستخدام التصالت يمكن
إخبار الجماهير عن التغييرات التي تقوم بها المؤسسة من أجل تعديل الصورة الذهنية

المتكونة لديهم.
و في الحالتين يمكن تطوير إستراتيجية المؤسسة كنتيجة لفهم الصورة الحالية للمؤسسة،

ثم يأتي استخدام الروابط التصالية لعلم الجماهير بالتأثيرات التي حدثت على
شخصية المؤسسة و هويتها من أجل تعديل الصورة الحالية لدى هؤلء.   

و لتوضيح أكثر للعلقة الرابطة بين شخصية و هوية المؤسسة من جهة و بين صورتها
 " في عامShett & Abrattمن جهة أخرى نستخدم النموذج الذي وضعه الباحثان " 

 يوضح عملية إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة انطلقا من شخصية و هوية1989
المؤسسة و ذلك على النحو الموضح في الشكل التالي:
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 " لدارة الصورة الذهنيةShett & Abratt): نموذج " 09الشكل (

133المصدر: على عجوة و كريمان فريد، مصدر سبق ذكره، ص  

" أن إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة يمر من خلل ثلثShett & Abrattيرى  "
مراحل أساسية هي:

: يبدأ تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة انطلقا من تشكيل شخصيةالمرحلة الوللى- 
على عاتق الدارة العامة للمؤسسة بالدرجة الولى، و المؤسسة وهي مهمة يتلقى

تتضمن هذه العملية رصد جميع القيم الساسية للمؤسسة و التي تشكل بدورها ثقافة
المؤسسة، و الجزء الساسي الثاني من عملية تشكيل الصورة الذهنية بالنسبة للمؤسسة

يتضمن تلك النشطة التي تخص الدارة الستراتيجية للمؤسسة وفي مقدمتها عملية
التخطيط الستراتيجي التي تنطلق من تحديد الرسالة التي يجب أن تتصف بالوضوح و

قصيرة و مختصرة يستطاع تذكرها  تصف الموضوع الذي أقيمت أن تكون سهلة الفهم
من أجله المؤسسة.

لذلك تعتبر الرسالة التي ترسلها العلقات العامة لجمهورها في غاية الهمية، فهي 
يتلخص مجموعة من المحددات والرؤى المهمة مثل :أهداف المؤسسة وأسباب تواجدها

وسياساتها وجمهورها الحالي والمرتقب ونوع السلعة أو الخدمة ومزاياها، وتستمد
الرسالة أهميتها من أهمية الدور الذي تقوم به على مستوى الدارة العليا ومساعدتها

عند عملية التخطيط، حيث تعتبر رسالة المؤسسة إحدى مكونات الصورة الذهنية
وبعد الرسالة يتم تحديد الهداف الستراتيجية المستقبلية للمؤسسة، و من أجل .1الحسنة

تحقيق هذه الهداف لبد من صياغة استراتيجية معينة لتحقيق نتائمج قريبة من الهداف
من خلل عملية التنفيذ.  

: ل تستطيع العلقات العامة تنفيذ إستراتيجيتها بعيدا عن وجودالمرحلة الثانية- 
تصميم لخطة اتصالية تربط المؤسسة بمحيطها الداخلي و الخارجي ، و تعمل في اتجاه

تحقيق الهداف الستراتيجية الخاصة بمختلف الفئات الجماهيرية المستهدفة، و تنقل
www.prarabic.comنصر الدين عبد القادر عثمان: الصورة الذهنية،  1
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الخطة التصالية الموضوعات التي يجب أن تهتم المؤسسة بالحديث عنها ، أي ماذا
تقول؟ و ما كميات المعلومات التي يجب نشرها؟ و كيف يتم قولها؟ و هنا تلعب إدارة

العلقات العامة دورا أساسيا باعتبارها أهم وظيفة اتصالية في المؤسسة. 
فبعد تشكيل الشخصية تأتي مرحلة اتصال الهوية، فمن خلل استخدام مختلف الساليب

التصالية يتم التعريف بهوية المؤسسة و التعرف عليها و تمييزها سواء من خلل
أو من خلل تعزيز المعلومات الحالية      عملية استرجاع للمعلومات المخزنة  

بمعلومات إضافية، فالتعريف بالهوية من قبل المؤسسة يؤدي إلى بناء الصورة لدى
الجماهير لمختلفة. 

: تخص تشكيل الصورة الذهنية و التي تعتبر نقطة اللتقاء بينالمرحلة الثالثة- 
 المؤسسة و الجماهير.   

: يشكل الموظفون وثانيا ـ العناصر المشكلة للصورة الذهنية لدى الموظفين ول العملء
العملء أكثر الجماعات الهامة من ذوي المصالح المباشرة مع المؤسسة، فالموظفون هم
مصدر الربح الحقيقي و القيمة المضافة في حين أن العملء هم من يشترون المنتجات،

ل تختلف عن صورة   و انطلق من هذه الحقيقة  فالصورة التي يحملها العملء 
الموظفين  فالعاملون بالمؤسسة هم بمثابة مرآة عاكسة لصورة مؤسستهم بالخارج، فهم

ينقلون النطباع الحسن عنها للجماهير الخارجية من خلل حديثهم عنها و التوصية
بها، أما إذا أهملت المؤسسة جمهورها الداخلي فإنه يسخط عليها وينقل عنها صورة
سيئة. و من هنا كان ولبد على المؤسسة الهتمام بهذين الفئتين من خلل ما تؤديه

الصورة من دور في التأثير على سلوكهما. 
I.التي الصورة وتطوير بناء : إنالعناصر المشكلة للصورة الذهنية لدى الموظفين

إذ يجب أن يكون إلى الخارج، الداخل من يبدأ لها ثروة لتكون لنفسها المؤسسة ترغبها
هناك تفاهم متبادل بين المؤسسة وجميع أفرادها، فمن غير المنطقي أن تبدأ المؤسسة

بتحسين علقاتها مع الجمهور الخارجي وعلقاتها مع جمهورها الداخلي على غير ما
يرام  فالجمهور الخارجي يتلقى معارفه عن المؤسسة من خلل رؤية موظفيها و

التي عمالها لها، و من خلل طريقة معاملتهم للغير، وأدائمهم لواجباتهم. والمؤسسات
الذهنية وفي ذلك ما يبرر أن تبدأ العلقات صورتها بناء يسهل الساس هذا على تستند

.   1العامة من داخل المؤسسة
يجب هذا وعلى ، عنها جماهيرها رضيت إذا إل تنجح إن ل يمكن المؤسسة أنشطة إن

جماهيرها  اتجاه الجتماعي و الخلقي بواجبها أن تضطلع           المؤسسة على
اتسام مما يساعد على معها وتعاونهم واحترامهم ثقتهم لكسب وجه أكمل الداخلية على

أقوالها مع أعمالها تتفق وان و النصاف والعدل و المانة بالصدق المؤسسة أعمال
بناء في أساسي عامل فالحقيقة والخارجي الداخلي جمهورها بين الثقة وإل فقدت

والقيم المبادئ العامة بالعلقات المشتغلون يراعي إن ينبغي ولهذا ، شخصية المؤسسة
تصرفاتهم.  في           العالية الخلقية

يفكر بها الجمهور التي الشياء على التعرف من لبد بتكوين الصورة البدء قبل ولكن 
الستراتيجية وبحوث لبناء دراسات إلى بحاجة وهذا المؤسسة تجاه بمختلف فئاته

ص  ،2004، ،مصر السكندرية الجتماعية، المعرفة ،دار الجتماعية الخدمة في العلم ول العامة العلقااتآخرون:  و رمضان، السيد 1
بتصرف  ،41
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جميع دوائمر تكامل إلى بحاجة الجمهور الداخلي لدى الصورة وتشكيل المتبعة،
المؤسسة حتى و إن كانت المهمة خاصة بإدارة العلقات العامة، فإخلل أي إدارة

بالعلقة التي تربطها بالفراد يسيء إلى عمل العلقات العامة مما يتطلب جهدا إضافيا
منها لعودة العلقة إلى ما كانت عليه. 

: الصورة الذهنية1الصورة الداختلية ول علقاتها بالتحفيز ول استراتيجية المؤسسة. 1
الداخلية هي نتيجة لكل التمثيلت الذهنية الخاصة بالمؤسسة في عقول أفرادها، و هي
روة يتم قياسها من خلل عاملين أساسيين في تطوير المؤسسة وهما: تحفيز الفراد و ق

استراتيجية المؤسسة. 
تهدف سياسة التحفيز و التوجيه إلى تأمينالصورة الداختلية ول تحفيز الفراد :

التساق و التكامل بين الصورة الداخلية و الخارجية للمؤسسة، فقيمة الصورة تتعلق
أول بالبعد الداخلي المتمثل في توجيه و تحفيز الفراد و هذه الحقيقة تجد ما يبررها في

العلقة الرابطة بين التمثيل العقلي للمؤسسة في ذهن الفرد و درجة التزامه و انتمائمه
لهذه المؤسسة، فكل عامل أو مستخدم يملك صورة سلبية يبذل جهدا أقل في عمله

و من هنا جاءت الفكرة القائملة أنه على المؤسسة الساعية لمتلك صورة داخلية ايجابية
العمل على تحقيق التوازن بين توقعاتها من أفرادها و توقعات أفرادها منها. 

إدارة الصورة الداخلية للمؤسسة يتطلبالصورة الداختلية ول استراتيجية المؤسسة :
و لسيما في قطاع الخدمات، و ذلك للسباب التالية: وضع استراتيجية خاصة بها

- الجمهور الداخلي هو أفضل وسيلة للتصال المباشر بين المؤسسة و محيطها
( اتصال شفهي).

- الجمهور الداخلي هو أفضل سفير للمؤسسة يحمل يوميا في ذهنه صورة المؤسسة.

- اتصال الصورة المرغوبة يجب أن يكون ذو مصداقية و يعبر عن حقيقة المؤسسة.
و تتأثر الصورة الخارجية بشدة بما يقدمه الفراد من أفكار عن مؤسستهم للمحيط

الخارجي، و لن الفراد لهم علقات مباشرة مع زبائمن المؤسسة خارج أو ضمن إطار
العمل، فهم ينقلون انطباعاتهم و أرائمهم للجمهور الخارجي  و بالنسبة للمؤسسات

الخدماتية تتشكل صورتها الخارجية من عنصرين أساسيين هما: 
- نوعية علقة المؤسسة بجمهورها الخارجي ( الزبائمن).

- الصورة الداخلية التي يقدمها الجمهور الداخلي للزبائمن و الجمهور العام.
وإذا كان الفراد هم من يبيعون منتجات المؤسسة و يستقبلون زوارها ويقدمون خدماتها

و يطورون تنافسيتها وإذا يقبلت فكرة " الجودة " في أداء المهام، فهذا يعني أن جودة
مخرجات المؤسسة يعتمد على كفاءة وأداء الفراد خصوصا     في مؤسسات

الخدمات. وعليه فتطوير العمال يستند في المقام الول على نوعية الشخاص  الذين
يعملون في المؤسسة

: تتشكل صورة المؤسسة لدى موظفيها من. العناصر المشكلة للصورة الداختلية2
مجموعة عناصر متداخلة ل يمكن الفصل بينها، لكن تأثير هذه العناصر في تشكيل

الصورة يكون بدرجة متفاوتة، و هذا ما يبرينه الشكل التالي:  

1
 Nadine Leclaire : l’image interne d’entreprise : élément d’activation des ressources humaines , http://

communicationorganisation.revues.org/1824
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): العناصر المشكلة لصورة المؤسسة لدى الموظفين10الشكل (

،1ط السعودية، العبيكان، مكتبة الداء، و الصورة و الهوية الشركة، سمعة الشحادة: تكوين وليد ترجمةالمصدر: غراهام داولينغ، 
، بتصرف106ص  2003

     
تشير السهم الموجودة في الشكل إلى حجم تأثير العوامل الداخلة في تشكيل      

الصورة الذهنية للمؤسسة، و تزداد درجة التأثير من السهم المتقطعة إلى السهم شديدة
الداخلية الجماهير لدى المطلوبة الصورة تشكيل أن الشكل خلل من السواد. و يتضح

يعني منها بواحد فالخلل           العناصر كافة متعددة وعلى نشاطات إلى بحاجة
على   جهاز العلقات العامة التحرك  على ولذلك الصورة، جزء من في التشويش

الثقافة التنظيمية، العمل على نشر القريم تشكيل كامل المستويات من خلل: المساهمة في
المهنية، رصد صورة المؤسسة لدى الجمهور الخارجي، العمل مع المسؤولين التنفيذيين
من أجل التقيد بالخلق التنظيمية لنهم المعنيون أيضا بتنفيذ مخطط الصورة المرغوبة

التي تنوي المؤسسة بناءها في عقول موظفيها و عمرالها. 
 يلعب دور مهم في تشكيلثقافة المؤسسةو الملحظ من الشكل أيضا أن عنصر 

العامل الفرد من خلل سلوك على التأثير في مهماا دوراا الصورة، لن الثقافة تؤدي
و ذلك المرفوض، السلوك وما المقبول السلوك ما الحكم على معايير هذا السلوك لتحدد

العمل لصالح ذهنه في ترسيخها في الدارة ترغب ومعتقدات على قيم بتركيزها
العمل و غيرها في والخلص  الوقت، واحترام والعمل الجماعي، بالعملء  كالهتمام

التي والمعتقدات القيم : مجموعة1من المعتقدات. وتعرف الثقافة التنظيمية على أنها
ملحظاتهم أسلوب في تؤثر ثم ومن المؤسسة وإدراكاتهم، أعضاء تفكير منهج تشكل

الفراد سلوك على   مما ينعكس وخارجها داخل المؤسسة للشياء وتفسيرهم
بأنها المؤسسة. وتعرف كذلك رسالة تحقيق لجل المتبع وأسلوبها الدارة وممارسات

بعضهم مع المؤسسة أعضاء تحكم تفاعلت التي المشتركة والمعايير القيم من مجموعة
القيم مجموعة بأنها التنظيمية   كما تعرف الثقافة.مع الجمهور الخارجي وكذلك

الصحيحة العمال بين يميزوا أن من في المؤسسة العاملين تمكن التي المشتركة
. الصحيحة غير والعمال

عبد للطيف عبد اللطيف و محفوظ أحمد جودة: دور الثقافة التنظيمي في التنبؤ بقوة الهوية التنظيمية، مجلة جامعة دمشق للعلوم القةتصادية 1
123، ص 2010، 2 عدد26و القانونية، مجلد 
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و تتكرون الثقافة التنظيمية من عدة عناصر ييجمع عليها عدد من الباحثين، وهي على
:النحو التالي

القريم عبارة عن اتفاقات مشتركة بين أعضاء المؤسسة الجتماعيةالقييم  التنظيمية :
الواحدة حول ما هو مرغوب وما هو غير مرغوب، أو غير جيد، أو غير مهم.أما القيم

التنظيمية فهي تمثل القيم في مكان أو بيئة العمل، بحيث تعمل هذه القيم على توجيه
سلوك العاملين ضمن الظروف التنظيمية المختلفة، ومن هذه القيم توجيه جهود

.المؤسسة نحو المستفيد، الهتمام بالداء والحترام للخرين، اللتزام بالقوانين وهكذا
 هي عبارة عن تصورات مشتركة راسخة في أذهان العاملين :المعتقدات التنظيمية

في المؤسسة، وتدور حول طبيعة العمل والحياة الجتماعية في بيئة العمل، وكيفية
إنجاز العمال والمهام الوظيفية، ومن هذه المعتقدات أهمية مشاركة العاملين في عملية

.صنع القرارات، كيفية إدارة العمل، وأثر ذلك في تحقيق الهداف التنظيمية
هي عبارة عن معايير يلتزم بها العاملون في المؤسسة علىالعراف التنظيمية :

.اعتبار أنها مفيدة، وغالابا ما تكون هذه العراف غير مكتوبة وواجبة التباع
وهي عبارة عن مجموعة من الشياء المتوقعة التي يحددها أو: التوقاعات التنظيمية

يتوقعها الفرد من المؤسسة وكذلك تتوقعها المؤسسة من الفرد، خلل فترة عمل الفرد
مثال ذلك: التوقعات المتبادلة بين الرئميس والمرؤوس  وبين الزملء،. و في المؤسسة

والمتمثلة بالتقدير والحترام، وتوفير بيئة تنظيمية تساعد وتدعم احتياجات الفرد
.القتصادية والنفسية والجتماعية

وآخرون أن ثقافة المؤسسة تتكون وتتشكل من العناصر السابقة، إل "المرسي" و يقول
أنهما يضيفان بعض العتبارات  والتي من أهمها:

 الصفات الشخصية للفراد العاملين، وما لديهم من اهتمامات وقيم ودوافع.
 الخصائمص الوظيفية، ومدى ملئممتها وتوافقها مع الصفات الشخصية للفراد، حيث

.إلى المؤسسات التي تتفق ثقافتها مع اهتماماتهم وقيمهم ودوافعهم      يتجه الفراد 
 البناء التنظيمي أو التنظيم الداري للمؤسسة، حيث يعكس خصائمص التنظيم الداري

على خطوط السلطة وأساليب التصالت، ونمط اتخاذ القرارات.
 المنافع التي يحصل عليها عضو المؤسسة في صورة حقوق مادية ومعنوية تكون

.ذات دللت على مكانته الوظيفية وتنعكس على سلوكه
مكوانا رئميسييا لمكونات الثقافة التنظيمية وهو مكون "أبو بكر وطه" بينما يضيف

الخلقيات، وما تشتمل عليه من قيم وطرق للتفكير، وأساليب التعامل بين أفراد
:المؤسسة ومع الطراف الخارجية، وعادة تتكون أخلقيات المؤسسة مما يلي

.- أخلقيات الفراد التي يستمدونها من العائملة والدين والصدقاء والمدرسة ثم المجتمع
.أخلقيات المهنة التي ترشد سلوكيات الفراد في الوظيفة- 
أخلقيات المجتمع الناتجة من النظام الرسمي القانوني، أو ما ينتج عنه من عادات- 

. وممارسات في المجتمع
إذا كان الهدف النهائمي للثقافة التنظيمية هو تحديد سلوك الفرد المرغوب فيه       

بالنسبة للمؤسسة، فإن السلوك له علقة مباشرة بالمعرفة و الوجدان، المر الذي يجعل
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الثقافة التنظيمية على صلة مباشرة بتشكيل الصورة الذهنية هذا من جهة. و من جهة
أخرى فمن خلل القيم و المعتقدات يكون للثقافة التنظيمية ارتباط وثيق بهوية المؤسسة

. أيضا تدخل القيم والمعتقدات في1التي ترتبط هي الخرى بتشكيل الصورة الذهنية
تكوين الخلق التنظيمية التي تضبط تصرفات المؤسسات اتجاه محيطها الداخلي و

الخارجي، والتي هي إحدى المبادئ الهامة التي يعمل جهاز العلقات العامة في
و من خلل هذه العلقات المتنوعة         المؤسسة على ترسيخها في حركة الفراد. 

يكون للعلقات العامة دور مهم في بناء الصورة الذهنية الداخلية المرغوبة للمؤسسة
من مدخل الثقافة التنظيمية، التي تحاول غرسها كباقي وظائمف المؤسسة في أذهان

العرمال والمستخدمين.
و الملحظ من الشكل أيضا وجود علقة مباشرة بين الصورة الذهنية و العلقات العامة

و التي مفادها أن جهاز العلقات العامة يلجأ إلى معرفة أو تشكيل أو ترميم الصورة
الذهنية عن طريق عملية البحث أو من خلل برامج تخطيطية مخصصة لهندسة

الصورة المرغوبة. و يبقى في النهاية أن جهاز العلقات العامة ل يستطيع أن يحقق
هدفه من الصورة ما لم يتم العمل بتوازن مابين العمل على تحقيق مصلحة المؤسسة

من جهة و الهتمام بتحقيق منافع العرمال و احتياجاتهم و الحرس على حل مشاكلهم  من
فالهتمام بالعمال ينشئ روح الجماعة والتعاون بين الفراد على اختلفجهة ثانية، 

 مما يجعلهم مستعدين لتلقي أي تأثير ايجابي من المؤسسة .   مستوياتهم الدارية
II. بعد أن تهيأ المؤسسة بيئة داخليةالمشكلة للصورة الخارجية لدى العملءالعناصر :

مناسبة تساعدها في نقل الصورة الحقيقية للزبائمن و غيرهم من الجماهير الخارجية،
تكون قد عملت بمبدأ " قبل أن تبدأ بالعمل الدعائمي، أعر صورتك الذهنية اهتماما

خاصا "، و هكذا نجد أنه ل يمكن لي مؤسسة التنازل عن صورتها الذهنية في بنود
مفكرتها الرسمية .

لقد كان ينظر في القديم إلى السلع و الخدمات التي تقدمها المؤسسات على أنها العناصر
الساسية التي تكرون الصورة الذهنية في أذهان المستهلكين، و لكن ثبتت أن المنتجات
ليست المؤثر الوحيد على صورة المؤسسة، بل أن الصورة تشمل على كل ما يصدر

في المنتجات، بالضافة إلى           من المؤسسة، و كل التطورات و التحسينات 
استجابتها لكل التغيرات القتصادية و الجتماعية التي تؤثر على عقول ووجدان

الجماهير، وهي جميعها عناصر متداخلة تزداد تعقيدا كلما كبر حجم المؤسسة و توسع
نشاطها. بينما يرى بعض الباحثين أن الصورة الذهنية تتكون من تصرفات موظفي و
عمال و مديري المؤسسة، و لكن البحوث الحديثة أثبتت أن الصورة الذهنية ل تتكون

من التصرفات ولكنها تتكون من انعكاسات هذه التصرفات إلى جانب النعكاسات
في المجتمع.  الخرى عن كل ما يصدر من المؤسسة أو يتصل بها ككيان له وجوده 

تعرض التي للتجربة موافق تصوره يكون عندما فاعلية أكثر يكون المؤسسة فجمهور
طبيعي. بشكل تصوراته حسب سينتظم  فهولها،

روة تأثيرها و تتشكل الصورة الذهنية لدى العملء من جملة من العناصر ل تختلف في ق
عن بعضها البعض خصوصا بالنسبة لمؤسسة الخدمات، فصورة المؤسسة الخدماتية

أنظر الفصل الثاني في علقةة الصورة بالهوية و السمعة 1
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حساسة جدا للتغير، فأي خلل يصيب أحد هذه العناصر يظهر تأثيره على الصورة
بسرعة، و ذلك لكون الخدمة ليس لها طابع مادي و هي متصلة مباشرة بمقدم الخدمة و
لنها تستهلك في الوقت الذي تنتج فيه، و أمام هذه الخصائمص و غيرها على المهتمين

بالعلقات العامة في مؤسسة الخدمات الهتمام الكاف والمتوازن بين جميع هذه
    العناصر المكونة للصورة الخارجية التي يوضحها الشكل التالي:

): العناصر المشكلة لصورة المؤسسة لدى العملء11الشكل (

، بتصرف107 ص  2003، 1تكوين سمعة الشركة، لهوية و لصورة و الداء، مكتبة العبيكان، السعودية، طالمصدر: غراهام داولينغ، 

يظهر في الشكل أن الصورة الخارجية للمؤسسة تركيبة لمجموعة صورة جزئمية أو
فرعية مترابطة فيما بينها، بحيث نجد مثل أن صورة الخدمة غير مستقلة عن صورة

ومقدم الخدمة و ل عن صورة العلمة التجارية التي ترتبط بصورة البلد   و هكذا. 
تظهر شدة العلقة بين الصورة الذهنية و الصور الجزئمية المكونة لها بحسب شردة سواد

السهم الرابطة بينهما.
و تعتبر الصور الجزئمية بمثابة العوامل الرئميسية التي تشكل الصورة العامة لدى

الزبائمن، و يمكن القول بأن هذه العناصر التي يفكر بها الزبائمن و حالة شعورهم نحو
المؤسسة يتأثران بالقيمة النسبية التي يدركها هؤلء، بحيث       إذا قدمت المؤسسة

قيمة أفضل سواء في مجال الخدمة أو في مجال التصال و نقل الحقائمق و المعلومات و
ما إلى ذلك تزداد صورتها تحسنا، ذلك أن القيمة الجيدة هي تلك التي تكون معروفة
على نطاق واسع من الزبائمن، فالمعلومات الصادقة التي تقدمها العلقات العامة عن

المؤسسة تترك أثر ايجابي في وجدان المستهلك وهو الشيء الذي يزيد من تثبيت
صورة المؤسسة لديه، فالزبائمن إذا شعروا بالرضا يحسنون الظن في المؤسسة.   

سبق و ذكرنا أن كل مكونات المؤسسة تساهم في بناء صورتها الذهنية، و على هذا    
الساس ل تستطيع العلقات العامة أن تحسن أو تشكل صورة للمؤسسة  في وجود

أو تناقل معلومات سلبية عن المؤسسة في     صورة مشوهة للخدمة أو لمقدم الخدمة 
مع زبائمنها، كل هذه  محيطها الداخلي و الخارجي أو في وجود مواقف سيئة للمؤسسة 

العوامل وغيرها سواء مجتمعة أو متفرقة تساهم بقدر كبير في بناء الصورة، أما دور
العلقات العامة فيأتي ليزيد من تثبيت أو تحسين الصورة أو إعادة بنائمها في حالة إذا

كانت باقي العناصر المكونة للصورة سليمة و تؤدي دورها الصحيح.
في العديد من المواقف تسيء صورة مقدم الخدمة إلى صورة المؤسسة حتى و إن كانت

 فالتصرفات البعيدة عن الخلق و المسؤولية الجتماعية و العلقات الخدمة جيدة
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النسانية للموظفين تترك انطباعا سيئا في وجدان الزبائمن مما ينعكس سلبا على صورة
المؤسسة و على صورة الخدمة، فسوء المعاملة و الستقبال والحديث مع الزبائمن مثل
وعدم اطلعهم على حقيقة تفاصيل الخدمة التي قد يفاجئون بها بعد استهلكهم للخدمة

ينشئ استياء في نفوسهم و هذا يؤدي لحقا و في معظم الحالت إلى تغيير المؤسسة في
قراراتهم الشرائمية القادمة إلى مؤسسات أخرى تقدم نفس الخدمات النمطية. 

المطلب الثاني : متطلبات تشكيل الصورة الذهنية
ماذا نقول؟ لمن ؟ لي هدف؟ و بأي وسيلة؟، أسئلة لبد من الجابة عليها بالتحديد لي

مؤسسة ترغب في تشكيل صورة ايجابية لها في أذهان جماهيرها، فسيرورة تشكيل
الصورة ليست عملية هرينة بل تحتاج إلى وقت طويل و جهد كبير، و في هذا يقول "

ايفي لي": العلقات العامة مسؤولية كبرى تتطلب دراسة الحوال السائمدة والعمل على
لصلح ثرم إعلم الناس بذلك، و إن مهمتها مزدوجة تبدأ بدراسة الجمهور ونصح

المؤسسات بتغيير خططها و تعديل سياستها لخدمة المصلحة العامة، ثرم إعلم الناس بما
تقوم به هذه المؤسسة من أعمال تهم و تخدم مصالحهم.    

لقد وجد الباحثون صعوبة فيأولل ـ دولر سياسة العلقاات العامة في تشكيل الصورة: 
تحديد شكل موحد للصورة الذهنية ذلك لن للصورة أربعة أوجه، فكل وجه يعكس

مرحلة أو وضع معين للمؤسسة و لهذا مثلت الصورة على أنها مضلع مربع الشكل كل
واجهة فيه تمثل وجها للصورة كما يبينه الشكل التالي:

): الولجه المتخلفة للصورة12الشكل (

حسب الشكل كل صورة تعكس حقيقة معينة للمؤسسة، فالفرق بين الصورة الظاهرة و
الحقيقية هو في كون الولى تمثل الصورة الحالية التي يحملها الجمهور، و قد تكون
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هذه الصورة سليمة (حقيقية) أو مشوشة لن جزء(الصورة الخارجية) منها تكون نتيجة
ويتم التعرف على هذه الشاعات و التصالت الشخصية بين أفراد الجماهير الخارجية

الصورة من خلل عملية استقصاء. أما الصورة الثانية، فهي الكثر موضوعية و التي
تولدها هوية المؤسسة، فأقل ما يقال عن الجزء الخارجي لهذه الصورة أنه مطابق

لجزئمها الداخلي و هذا ما يجعل منها صورة حقيقية تمثل واقع المؤسسة. 
أما بالنسبة للصورتين الباقيتين، فالختلف بينهما يكمن في كون الصورة الممكنة

في ظروف معينة، و هي كل ما استطاعت المؤسسة     صورة مرضية لحد ما 
توصيله إلى جماهيرها في حدود إمكانياتها و العوائمق التي يفرضها السوق و المنافسين.

في    أما الصورة المرجوة فهي موجودة في مخيلة المؤسسة، و هي غايتها المستهدفة 
ذات الوقت كما أنها الصورة المثالية و التي ليس لها بديل و ل يمكن التنازل عنها، و

هي أيضا الصورة التي تحصل من خللها المؤسسة على أقصى منفعة من خلل تحقيق
أكبر قيمة و أوسع و أعلى سمعة. و تعتبر الصور الممكنة نتيجة لمرحلة من مراحل

تكوين الصورة المرجوة التي ل يمكن تحقيقها في مردة قصيرة بل بناؤها يتم وفق اختيار
استراتيجي مدروس على قواعد علمية ، فهي تحتاج إلى عملية تخطيط و وضع برامج

مرحلية و تخصيص إمكانيات كافية و ما إلى ذلك. 
و أمام هذه الوجه المختلفة للصورة تتطلب سياسة العلقات العامة أربعة قواعد تتبعها

في قيادتها للصورة كما يجب اللتزام بها لنها إذا ما احترمت تجعل من صورة
:  1المؤسسة صورة ايجابية، حقيقية ، ثابتة و أصلية، و هذه القواعد تتمثل في

I.يجب أن يتعرف الصورة على حالتها الحقيقية، فحملة تشكيل الصورةصورة حقيقية :
ليست بعملية طلء لداخل المؤسسة كما لخارجها باللون و الصبغة ذاتها، فمن الخطورة
أن تسعى المؤسسة لتشكيل صورتها المرغوبة لدى زبائمنها بعيدا عن صورتها الحقيقية

مستعملة تزييف الحقائمق و اعتماد رسائمل اتصالية معلوماتها كاذبة و خاطئة. فالفجوة
الموجودة بين الصورة التي تطلقها هوية المؤسسة و الصورة التي تسعى العلقات

العامة لتشكيلها تسقط المؤسسة في موقف سيء ينعكس عليها سلبا و يبعد زبائمنها عنها.
II. لكون الصورة تحمل مصير و غرض المؤسسة فهيصورة ثابتة تدولم لسنوات :

من الناحية النظرية ثابتة فطول أمدها يعتبر منطقيا أحد عناصر فاعليتها، في حين أن
الصورة غير الحقيقية سرعان ما تزول و تختفي. 

III. ل جدوى من وضع سياسة لصورة المؤسسة إن لم تكن هذهصورة أصلية :
السياسة تهدف إلى تميز المؤسسة عن باقي منافسيها، بل قد تؤدي السياسة الخاطئة إلى

ويكون هذا المر أشد أهمية بالنسبة للمؤسسات طمس خصائمص المؤسسة و انصهارها
العاملة في قطاع نشاط تتصف خدماته بالنمطية، و لتفادي السقوط في مثل هذه

الوضعية فما على المؤسسة إل أن تجعل لنفسها شخصية مختلفة تمكنها من اكتساب
صورة أصلية خاصة بها.

IV.تمثل الصورة اليجابية الغاية التي تسعى إليها العلقات العامة منصورة ايجابية :
خلل السياسة المنتهجة       في رسم صورة المؤسسة، فتعرف الزبائمن على المؤسسة

1 Marie-Hélene Westphalen : op cit, p11-14
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من بين جميع المؤسسات هو امتحان صعب تجتازه العلقات العامة بنجاح خصوصا
في قطاع الخدمات. 

و في الحقيقية ما تبحث عنه العلقات العامة هو صورة طريبة ايجابية تكون حقيقية و
مستمرة و أصلية و هذه الصفات تجعل من الصورة جدار واقيا من الضربات المرتدة

الناتجة عن الشاعات السلبية. 
فالصورة الجيدة تعني رأسمال ثقة يستحق الدفاع عنه لنه مصدر قيمة للمؤسسة، و
ترتكز عليه في تنافسيتها فمن خلله يتختار المؤسسة، و به يتحترم، وهو الذي يدافع

عنها في بعض المواقف الصعبة، و على هذه السس فأهم ما يميز الصورة الجيدة أنها
 تحسن النتائمج فاعلة و تفاعلية، فهي فاعلة كونها تستخدم في التصدي للمنافسين

القتصادية و الداء المالي. أما كونها تفاعلية فهي أداة تمكن من تجنب المشاكل
.1الصعبة و تحد من انتشار الشاعات و تنقذ أثناء الزمات

و من المزايا التي تتحصل عليها المؤسسة من جراء الصورة اليجابية: جذب أفضل
العناصر للعمل بها، تزاد قدرتها على اجتذاب مساهمين جدد، تتوسع سمعتها ما إلى

ذلك. فقد أظهرت نتائمج دراسة أجريت على جهود العلقات العامة في تحسين الصورة
الذهنية للمؤسسة قامت بها مؤسسة "دلتا " المريكية على عينة من الجماهير الداخلية و
الخارجية أن للصورة الذهنية تأثير كبير على اتجاهات الجماهير نحو مؤسستهم، و أن
الفراد يعكسون مدركاتهم على منتجات المؤسسة عند اتخاذ قرار الشراء، كما أشارت

الدراسة إلى أن الصورة الطيبة لها تأثير هام على شعور العاملين بالرضا عن
. 2المؤسسة

أي تجربة جديدة في تشكيل أو ترميم الصورةثانيا ـ مراحل تشكيل الصورة الذهنية: 
:3الذهنية يتم استقبالها وتفسيرها بطريقة من أربع طرق

 إما أن تضيف إلى التصور الحالي الموجود معلومات جديدة
 أو تدعم التصور الحالي
 أو تحدث مراجعات طفيفة على هذا التصور
 أو ينتج عنها إعادة بناء كامل للتصور

و تحتاج العلقات العامة إلى معرفة المراحل الرئميسية التي يتم إتباعها في إدارة
 وتصنف هذه المراحل وفق الترتيب التالي: الصورة الذهنية للمؤسسة

I.و هي مرحلة تشكيل شخصية المؤسسة و خلق صورة ايجابيةمرحلة إنشاء الصورة :
لنفسها، و تعتبر مرحلة صعبة لن الجماهير يكون لها شك فيما ل تعرفه، و لهذا ينبغي
على المؤسسة أن تتبع استراتيجية اتصالية فعالة لبناء صورتها  و كذلك زيادة قدرات

العاملين في إداراتها المختلفة، خاصة إدارة العلقات العامة على إنتاج رسائمل تبني
 . 4صورة ايجابية لهذه المؤسسة

II. و هي مرحلة المحافظة على تلك الشخصية، فبعدمرحلة المحافظة على الصورة : 
أن تقوم المؤسسة بخلق صورة ايجابية عنها، يتوجب عليها المحافظة عليها و الحرص 

1 Marie-Hélene Westphalen : op cit, p11
 145، 144علي عجوة و كريمان فريد: مصدر سبق ذكره، ص ص  2
83أليسون فيكر، ترجمة عبد الحكيم الخزامي: مصدر سبق ذكره،  3
189محمد منير حجاب: مرجع سابق ، ص  4

121



الفصل الثالث: مبادئ العلقاات العامة و تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة

على ديمومتها. و هذه عملية تستوجب إقامة اتصال مستمر مع جماهير المؤسسة، بغية
الحصول على أرائمهم و ردود أفعالهم، و ذلك بإقامة اتصال حواري دائمم مع هذا

الجمهور يضمن الحصول على رجع الصدى، و بالتالي التعرف على ما قد يعرض
 . 1صورة المؤسسة للخطر و تفاديه  للحفاظ على صورة ايجابية دائممة

III. و تأتي هذه المرحلة عندما تدخل المؤسسة في أزمةمرحلة استعادة الصورة : 
تسيء إلى سمعتها بشكل عام وتقوم المؤسسة في هذه المرحلة بصياغة استراتيجيات
اتصالية لستعادة صورتها اليجابية، و إعادتها اعتمادا على صورتها الولى. و في

حالة نجاح المؤسسة في استعادة صورتها اليجابية، فإنها تعمل على الحفاظ عليها من
جديد و في حالة الفشل فان المؤسسة تعمل على إعادة تشكيل نفسها، أو تغيير اسمها

.  2أو الندماج مع مؤسسات أخرى

المبحث الثالث: اتصال العلقاات العامة في بناء الصورة الذهنية للمؤسسة

يرى " بول قاريت " الذي تولى مسؤولية العلقات العامة بشركة "جنرال     
م : إن العلقات العامة « ليست وسيلة دفاعية تجعل1931موتورز" المريكية عام 

وإنما هي الجهود المستمرة من جانب المؤسسة في صورة مخالفة لصورتها الحقيقية
الدارة لكسب ثقة الجمهور من خلل العمال التي تحظى باحترامه ». وعليه

30سليمان صالح :مرجع سابق ، ص  1
30سليمان صالح :مرجع سابق ، ص  2
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فالعلقات العامة  إذا ما أرادت بناء صورة طيبة و إيجابية للمؤسسة أن تنطلق من
الواقع و أن تكون أنشطتها تسير وفق خطة استراتيجية محكمة. فإذ نجحت في كسب

و كسب تعاطفه، تكون قد حققت الهدف الذي      ثقة الجمهور و تأمين رضاه و ولئمه 
وجدت من أجله.

ولهذا على المكلفين بإدارة العلقات العامة في المؤسسة الهتمام بتشكيل الصورة
 متكاملةعمليةالذهنية وفق درجة تأثيرها على سلوك مستهلكيها، فصناعة الصورة هي 

ل يمكن التنازل عن إحدى مراحلها سواء تعلق المر بقياس الصورة ، أو بالتخطيط
البرامج اللزمة بالبناء و الصيانة و المحافظة على هذه الصورة. و قبل التطرق إلى

دور العلقات العامة في صناعة الصورة نتعرض إلى تأثير الصورة على سلوك
المستهلكين باعتبارهم الجمهور الخارجي الول المستهدف من هذه الصورة لن أهمية

الصورة من أهمية تأثيرها.     
المطلب الولل:  علقاة اتصال الصورة بسلوك المستهلك 

المر الذي ل يختلف عليه اثنان بالنسبة لي مؤسسة و منها خصوصا تلك التي تنشط
في قطاع الخدمات هم الزبائمن الذين يشكلون شريان الحياة فيها، و هو المر الذي

يستدعي الهتمام الزائمد في المحافظة على هذه الفئة و إعطائمها العناية اللزمة.
 فهي تدفعهم فالصورة تؤثر على سلوك الزبائمن، و لها دور في اتخاذ قراراتهم الشرائمية

كما قد تصدهم، أو تغير اتجاهاتهم.
: يؤكد "بولندج" لنأولل ـ تدختل الصورة في مراحل قارار الشراء عند المستهلك

الكيفية التي يتصرف بها النسان تعتمد على الصورة الذهنية، وأن أي تغيير يصيب
الصورة سيتبع بالضرورة تغييرا في السلوك، ولذلك يرى "بولدنغ" أن طبيعة الصورة
وكيفية تشكيلها و التغيير الذي يطرأ عليها، يعتبر من المور الهامة التي يجب أن يهتم

.   1بها هؤلء الذين مهمتهم التأثير في الجماهير و قياس اتجاهاتها
 " أن الصورة الذهنية تمثل الطار الذي يضم مجموعNha NGUYENبينما يرى " 

انطباعات واتجاهات الفراد نحو المؤسسة، فالصورة عنصر معلوماتي يستخدمه
 "على أنNha NGUYEN. و بهذا يؤكد " 2المستهلك في عملية تقييم الخدمة أو المنتج

سلوك الفرد يتأثر بالصورة لتي يحملها أكثر من المعرفة التي تقدمها المعلومات التي
يتعرض لها عن قصد، وهذا يعني أن الفراد يتصرفون وفق ما يؤمنون به و يعتقدون

أنه صحيح و ليس حسبما هو في الوقع صحيح.
ففي دراسة حول تأثير صورة المؤسسة على سلوك الجماهير، تبين من نتائمجها وجود
علقة وثيقة بين صورة المؤسسة و سلوك الجماهير اتجاهها، فالصورة من العوامل
الرئميسية لنجاح المؤسسة أو فشلها، لنها تولد المناخ النفسي المؤيد   أو المعارض

( النجاح     لهداف المؤسسة و كيفية تحقيقها لهذه الهداف، و تصل إلى هذه النتيجة 

07علي عجوة، مرجع سبق ذكره،  1
2 Nha NGUYEN: «le renforcement de l’image des entreprises de service »  Revue Française de gestion, 
Février 1993    
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أو الفشل) بما تخلفه من تأثير سلبي أو ايجابي على سلوك الجماهير اتجاه المؤسسة و
.1منتجاتها وخدماتها

و الصورة الذهنية التي يحملها المستهلك مكونة من جزأين : الوظيفة و العاطفية.
فالجزء الوظيفي يشمل الخصائمص الملموسة القابلة للقياس و التي من خللها تتم عملية

في مجال السلع و الخدمات، السعار، و  المقارنة بين المؤسسات المتنافسة، خصوصا 
ما إلى ذلك. أما الجزء العاطفي فيمثل العوامل النفسية التي يعرب عنها المستهلك في
شكل مشاعر و اتجاهات نحو المؤسسة، و هذه العواطف تنبع من تقييم محدد للجانب

الوظيفي للصورة التي يحملها الفرد عند تجربته مع المؤسسة.
و من أجل تعزيز أو تشكيل هذه الصورة على العلقات العامة أن تضغط على 

عنصرين مهمين سبق ذكرهما و الذين لهما تأثير مهم في صناعة الصورة و هما: البيئة
المادية و أفراد الجمهور الداخلي وخصوصا الموجودين منهم في الصف المامي و

المكلفين بالتعامل مباشرة مع الزبائمن، فهذين العنصرين يشكلن واجهة لستقبال
رول انطباع لدى المؤسسة لزبائمنها و هي نقطة اتصال مباشرة بينهما و التي تكرون أ

الزبون أو تغيير أخر كان موجودا. فبالنسبة لموظفي التصال يجب أن يتمتعوا بثلث
مميزات: الكفاءة في العمل، المظهر اللئمق والسلوك المطلوب. أما البيئة المادية فينبغي

بحيث يجب الهتمام تصميمها لهدف تأثيرها ايجابيا على مواقف ومعتقدات الزبون
بديكور المؤسسة و بقواعد الستقبال و غيرها. لكن يجب أيضا الهتمام بتحفيز ورضا

موظفي التصال لن في ذلك تأثير على أدائمهم.      
 " إن الصورة تؤثر على قرار الشراء، &Kapferer Laurentو من منظور" 

فالمستهلك حساس اتجاه مؤسسة معينة إذا حاول الجابة على عبارة " من هي المؤسسة
التي أنتجت هذا المنتج؟"، وهذا يعني أنه أخذ في الحسبان المؤسسة عند اتخاذ قراره في

 " مجموعة من السئلة تساعد على معرفةKapferer & Laurentالشراء. و وضع " 
إذا كان لصورة المؤسسة دور في خيارات المستهلك و هذا انطلقا من تحديد مشكلته
وتعتبر هذه السئلة بنود أساسية في معرفة أثر الصورة على قرار الشراء، كما تعتبر
أيضا بمثابة أدوات قياس للصورة إذ ما رغبت أي مؤسسة في إجراء تقييم لصورتها

:2الخارجية من جانب الزبائمن. وتتمثل هذه البنود في
 أفضل أن أشتري منتجات مؤسسة أعرفها
 يمكن أن أتردد على شراء منتجات مؤسسة أعرفها
 (.... رمز المؤسسة، اسمها ) لما أشتري منتج أنظر إلى علمته
 لما شتري منتج آخذ في الحسبان المؤسسات المتعاملة في ميدان النشاط
 أختار منتج انطلقا من المؤسسة التي تنتجه
 معرفة المؤسسة المنتجة للسلعة و الخدمة مهم جدا

1  Nha NGUYEN : « Un modèle explicatif de l’évaluation de la qualité d’unservice »    Recherche et 
Application en Marketing, Vol.6, n°2/91

125، ص2009عصام سليماني، صورة المؤسسة و أثرها على القرار الشرائي، مذكرة ماجستير، جامعة ورقةلة،  2
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وإن كان للصورة تأثير على سلوك المستهلك فهذا يعني أن الصورة تتدخل في مراحل
M. Ratierقرار الشراء، لكن في أي مرحلة تتدخل الصورة كعامل مؤثر، و حسب "

" فإن تدخل الصورة يكون كالتي:
I.معرفة الحاجة بالنسبة للمستهلك تنبع من حالة عدممرحلة التعرف على الحاجة :

في الستهلك، فهذه المشكلة ستكون المصدر في عملية الرضا المرتبطة بوجود مشكلة
 " تنشأ مشكلة كلما كنا على برينة من وجود فجوةM. Duboisالشراء فمن وجهة نظر " 

كافية لحداث ردة فعل بين الواقع كما ندركه نحن و بين الحالة التي نحكم عليها بالكثر
مرغوب فيه، و ما إن تعرف الحاجة يبدأ المستهلك في البحث عن المعلومات.

II.عملية البحث عن المعلومات الخاصة بحل المشكلةمرحلة البحث على المعلومات :
المحددة في المرحلة الولى تأخذ شكلين: بحث داخلي و بحث خارجي. و في كلتا

الحالتين فإن الصورة تلعب دورا بقدر ما خصوصا من جانبها المعرفي، فهي تساعد
المستهلك على دراسة المعلومات ومعالجتها و استحضار الهم منها.

III. :في هذه المرحلة يقوم المستهلك بانتقاء الخصائمص أومرحلة تقييم  البدائل
الصفات التي يفضلها، وقد يأتي تفضيله لهذه الخصائمص بناءا عل أحد جوانب الصورة

أو على الصورة كاملة. أيضا قد يكون لديكور مكان العرض و رجال البيع من
أو       الموظفين في المؤسسة تأثير في اتخاذ قرار الشراء وفي تحسين صورة المنتج

العلمة أو المؤسسة أو الكل معا. 
IV.:ما يميز هذه المرحلة هو أن المستهلك يقريم المنتج بعدمرحلة ما بعد الشراء 

استخدامه أو استهلكه له، و هنا يجد نفسه أمام نوعين من المشاعر:  الرضا أو عدم
الرضا، و يمتد تأثير هذه المشاعر إلى قرارات الشراء المستقبلية أين يقرر المستهلك
الشراء من عدمه. ومن جهة أخرى تؤدي المشاعر أيضا إما إلى تكوين أو تعزيز أو

تشويه صورة المؤسسة التي يحملها المستهلك في ذهنه.
لم يعد السؤال عنثانيا ـ استراتيجيات القاناع ول التأثير في اتصال الصورة الذهنية: 

أهمية التصال وضرورته في العلقات العامة محل جدل أو نقاش بين الممارسين
للمهنة، لن التصال الفعال ل يتوقف عند مجرد رسالة معرينة و إنما يمثل عملية

ثم يستجيبون بالطريقة متكاملة تبدأ برسالة تجذب انتباه الجماهير فيفهموها و يصدقوها
التي يريدها القائمم بالتصال. و لهذا يعد القناع ضرورة أساسية في اتصال العلقات

العامة، فبدون إقناع لن يكون للصورة المرغوبة تأثير على سلوك المستهلكين، و على
هذا الساس لبد أن يزود اتصال العلقات العامة بأساليب و تكتيكات اقناعية لكي يصل

إلى غايته المرجروة. 
I.يقول "هنري فورد ": إذ كان هناك شيءاستراتيجيات القاناع في اتصال الصورة :

في القدرة على فهم وجهة نظر الخرين و رؤية الشياء من وحيد للنجاح، فإنه يكمن
زاويتهم كما لو أنك تراها من زاويتك. بينما يرى "جون. د. روك فيلر" : أن القدرة مع

وإني لدفع لشراء تلك القدرة التعامل مع الناس سلعة يمكن شراؤها، كالسكر و القهوة
ثمنا أكثر من أي شيء آخر تحت الشمس. و يؤكد " فريديريك دوغلس " ذلك بقوله:

. 1إذا كنت أتقن القناع فيمكنني أن أحرك العالم
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 علىول يعرف القاناعتتفق هذه القوال جميعها على أهمية القناع في تحقيق الهداف، 
أنه: القدرة على تحفيز قريم و معتقدات الخرين من خلل التأثير على أفكارهم وأفعالهم

. كما يعرف أيضا على أنه عملية فكرية و شكلية1عن طريق استراتيجيات محددة
اتصال ما. فهو أي لفكرة إخضاعه و الخر، على التأثير الطرفين أحد فيها يحاول
التجاهات على التأثير إلى محدد بشكل يهدف بصري أو سمعي أو شفوي أو مكتوب

اصا لتجعل تستخدم التي القوة أنه كما. السلوك أو والعتقادات عن ما بعمل يقوم شخ
.2والحجة والمنطق النصح طريق
الملحظ من التعاريف السابقة أن عملية القناع تتم وفق العديد من أشكال التصال     

أن تستخدمها العلقات العامة و في ذلك إشارة للتصال الشخصي و        التي يمكن 
الجماهيري و المكتوب و ما إلى ذلك، و القناع أسلوب يستخدم الدليل و الحجة، و هو

غاية تسعى إلى التأثير بأفكار معينة على التجاهات و العتقادات و السلوك بمعنى
التأثير على الجوانب المعرفية و الوجدانية و السلوكية للطرف المستهدف، و القناع كما
يوجه إلى الفرد فقد يوجه للجماعة. أيضا ل يمكن التوصل للقناع من أول اتصال، فهو

يحتاج إلى وضع استراتيجيات اتصالية محددة و متعددة حسب المواقف التي تمر بها
المؤسسة.

القناع يمثل تحديا لمخططي و مصممي برامج  رسم الصورة المرغوبة للعلقات      
العامة، و إقناع الجماهير      من خلل الرسائمل التصالية يستدعي توظيف حجج و

أدلة مؤكدة و واضحة تبرين الفوائمد التي يتلقاها المتلقي على المستويين العقلي و المادي.
فجماهير المؤسسة ل تتأثر بالرسائمل ما لم يقرن القناع بفائمدة، و هنا يؤكد "زيغ

زيغلير" على أنه « يمكن للفرد أن يحصل على كل شيء يريده في حياته فقط إذا ساعد
عددا كافيا من الناس في الحصول على ما يريدونه ». و تدعى هذه الفلسفة بفلسفة

الربح المزدوج ( القناع بالربح مقابل الربح).
و إذا كان القناع يبدأ من الفكرة وطريقة التعبير عنها، وأسلوب وكيفية نقلها، فهو

 من القواعد إذا ما طبقت في التجاه الصحيح تؤدي إلى      يحتاج إلى مجموعة
:3القناع المستهدف، و هذه القواعد نذكرها في التي

الكلمات عبارة عن رموز تستعمل للتعبير عن الشياء، أو الفكار، أو المفاهيم، أو
.أو الحاسيس              التجارب

الكلمة الواحدة من الممكن أن تحمل معاني كثيرة، ويكون لها أكثر من استعمال.
عند استخدام الكلمات الرمزية في التصال، فغالباا ما يكون العتماد على الشمولية

.دون التفاصيل
من خلل انتقال الكلمات بين الناس وتبادلهم لـها، يتحدد المعنى الذي يتصل بالعـلقة

.أو الموضـوعاتأو المفاهيم التي تعود عليها        بين الرموز 
من الكلمات ما يمكن أن تكون لها معان  ظاهرة، وأخرى باطنية.
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وقد عرض الباحثون ثلث استراتيجيات نظرية للقناع، يخاطب كل منها نفس المتغير 
التابع، وهو السلوك العلني لمتلقي التصال وتشمل هذه الستراتيجيات:

: تقوم الفتراضات الساسية في علم النفس علىالستراتيجية الديناميكية النفسية. 1
المؤثر والستجابة عند الفرد  وذلك أن الخصائمص النفسية تشترك في تحديد السلوك

على النحو التالي: 
سستتقبل، ويتكتتشف بواسطة الحاسيس من المحيط الخارجي .- المؤثرات يت

- خصائمص الكائمنات العضوية تشكل نوع الستجابة التي ستحدث، و يتيح ذلك ظهور
.بعض أشكال السلوك

و بما أن الفرد تركيب معقد من مكونات بيولوجية، عاطفية وإدراكية (معرفية)، فمن
بين هذه النواع الثلثة تركز الستراتيجية الدينامكية النفسية على عوامل عاطفية أو
على عوامل إدراكية، إذ من المستحيل تعديل عامل بـيولوجي موروث كالطول، أو

الوزن، أو الجنس برسائمل اتصالية تنقل للجماهير، لكن من الممكن استخدام هذه
الرسائمل لثارة النفعال كالفرح و الغضب و القلق و الخوف وغيرهم و التي تكون
مهمة عندئمذ في تشكيل الستجابة التي تحاول استراتيجية القناع ربطها بالسلوك. 

فمن بين الخصائمص الداخلية المحددة للسلوك توجد: الحتياجات، الدوافع، المعتقدات،
 المواقف و ما إلى ذلك، و من بعض هذه الخصائمص ما يعتبر موروثا المخاوف، القيم

كالحتياجات النسانية، و منها ما هو نتيجة عملية تعلم كالتصرفات وحالت القلق، و
في هذه الستراتيجية تحظى الخصائمص المكتسبة بالتعلم بأكبر قدر من الهتمام.

وبما أن العواطف عنصر أساسي في عملية القناع إل أنها ل تستخدم إل في مواقف
محددة خاصة كتلك التي على صلة بالجوانب النسانية ، و لذا فإن حملت القناع لبد
أن تهدف إلى التأثير على العوامل الدراكية لنها مؤثرات على السلوك و من ثم فإنه

إذا كان من الممكن تغيير الدراك ( المعرفة) فسوف يتغير السلوك .  
ومن هنا يمكن القول: إن جوهر الستراتيجية الدينامكية النفسية هو أن الرسالة

التصالية الفعالة هي تلك التي لها خواص  قادرة على تغيير الخصائمص النفسية و
الدراكية معا للفراد، بحيث أنهم سوف يستجيبون بشكل علني نحو الشيء الذي هو

هدف القناع، وبعبارة أخرى فإن مفتاح القناع الفعال يكمن في تعلم جديد على أساس
أن المعلومات التي يقدمها المحاول بالقناع يفترض أن تغير من التركيب النفسي

الداخلي لمتلقي التصال ( الحتياجات ،التصرفات  المخاوف...).
و كل الخصائمص النفسية و المكتسبة تتأثر بكيفية ما بالرسالة التصالية،  ذلك أن كل

ما يحتاجه رجل العلقات العامة هو ترتيب حدوث عملية التأثير التي هي جوهر
على أساس سلسلة بسيطة القناع، فبالنسبة لـ " شارلز ريموند " يرى أن التصال يقوم

من الحوادث سماها بثلثية: تعرلم ـ أشعر ـ اعمل، و حسب هذه النظرية يتلقى الجمهور
المعرفة عن علمة تجارية أو مؤسسة فتؤدي تلك المعرفة إلى تغيير في المواقف اتجاه

هذه العلمة أو تلك المؤسسة  ثم يظهر الموقف في شكل تفضيل مما يجعل هذا
أو المؤسسة كما قد يمتنع عنها.     الجمهور ييقبل على هذه العلمة 

و بالرغم من انتشار صيغة « غير المعرفة لتغير السلوك » إل أن " جيرلد ميلر" يرى
أن الستراتيجية الدراكية     ل تعتبر منهجا موثوقا في كل الحالت يتحقق به تغيير

127



الفصل الثالث: مبادئ العلقاات العامة و تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة

هو المتغير الرئميسي و أن الموقف        السلوك عن طريق القناع، خصوصا باعتبار 
في هذا يقول : إن تشكيل القناع كعملية يقوم فيها مؤثر رمزي ( رسالة مقنعة) بإحداث
نزعات داخلية تقيمية ( مواقف أو وجهات نظر أو تصور ) تحرك بالتالي سلوك علني

مرغوب فيه ( استجابة لهداف مقنعة) يكون المر مفهوما. و مع ذلك ل يمكن أن
نتوقع في كل الحوال أن يتصرف الجمهور بطرق موصوفة في وصفة اتصالية إذا لم

يكونوا مهتمين بهذه الوصفة ( الرسالة التصالية). 
: بينما تقوم الفتراضات الساسية لعلم النفس علىالستراتيجية الثقافية الجتماعية. 2

أن السلوك يمكن السيطرة عليه من قوى داخل الفرد، فإن العلوم الجتماعية تفترض أن
قدراا كبيراا من السلوك النساني تشكله قوى من خارج الفرد.

فتفسيرات السلوك البشري التي تبحث في العوامل خارج الفرد كان لها دور أقل في
وضع استراتيجيات القناع مما فعلته الستراتيجية النفسية، ومع ذلك فهي تقدم أساسا

خصبا تقوم عليه نظريات بديلة تحاول توضيح كيفية توجيه السلوك بواسطة اعتبارات
أخرى غير الدراكية و العاطفية. فليس من الصعب أن تظهر القدرة القوية للثقافة

العوامل الجتماعية في تشكيل و توجيه السلوك البشري، ولهذا السبب فإن مثل هذه
العوامل الخارجية يمكن أن تهيئ أساساا للقناع، مع افتراض أنه يمكن للفرد تحديدها،

أو التحكم فيها. 
و إذا بحثنا في تاريخ العلقات العامة نجد أن هذه الستراتيجية استخدمت في تشكيل

الفكار اتجاه منتج ما و من ثم اتجاه المؤسسة، ففي أعقاب نهاية الحرب العالمية الولى
و عندما كان التدخين بالنسبة للنساء أمر غير مقبول اجتماعيا و ثقافيا إذ كان على

و هو المر الذي جعل    نطاق واسع أن النساء اللواتي يدخن يفقدن قيمتهن الخلقية
شركات السجائمر تفقد نصف السكان الذين ل يشترون، و أنهم إذا استطاعوا إعادة تغيير
السلوك لجعل النساء يدخن فسوف ترتفع مبيعاتهم . و لمعالجة هذا الوضع أسندت مهمة
تغيير ثقافة المجتمع المريكي إلى رجال التصال و منهم " ادوارد بيرنز" حيث سعى

هذا الخير إلى إقناع الجماهير وتغيير صورتها السلبية اتجاه النساء المدخنات و نجح "
بيرنز" من خلل الرسائمل التصالية التي كانت مقنعة لحد كبير بحيث صار تدخين

المرأة يعبر عن الحرية و المساواة التي يتميز بهما المجتمع المريكي.  .  
: هناك نهج ثالث للقناع يكفله التأثير في المعاني، فالعلقة بيناستراتيجية المعاني. 3

السلوك و المعرفة عرفت منذ زمن بعيد على يد الكثير من العلماء و من بينهم أفلطون
و أرسطو  اللذان برينا أن للمعاني دور مهم في تشكل المعرفة كما تعد ركنا أساسيا في
تحليل السلوك البشري، و أعيد اكتشاف هذا المبدأ من قبل علماء معاصرين وجدوا أن

المعاني ترتبط باللغة و أن كل منهما يعتبر وسيلة جريدة للفهم و التصرف إزاء شيء
معين، و اكتشف علماء الجتماع أن مفاهيمنا الداخلية ( أي المعرفة) تزودنا بتعريفات

للموقف، فإذا اعتقدنا أن موقفا ما حقيقي، فإنه يجعلنا نتصرف و كأنه حقيقي.
و أدمج علماء التصال هذا المبدأ في صياغتهم للكيفية التي تؤثر بها العلقات العامة

فالصور تتشكل في الذهن و تؤثر في حركة السلوك الذي على سلوك الجماهير
نتصرف به اتجاه سيء معين، فالمعرفة التي تقدمها العلقات العامة تساعد في ترتيب و
توضيح المعاني الداخلية في شكل جدول للموضوعات التي يفكر بها الفرد، و أخير فإن
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الرسائمل التصالية للعلقات العامة  تنشئ  و توسع و تستبدل و تثبت المعاني في
و بالتالي تؤثر هذه التعديلت على الصور المكونة في الذهان. و تستخدم عقولنا

العلقات العامة في إنشاء ودعم الصور الذهنية مصادر غير محددة للمعلومات، تعمل
تخببرها الجمهور عن المؤسسة. ويتضمن نموذج على صياغة أو تعديل المعاني التي 

المعاني أساساا المقترحات المتشابكة التالية:
.الذاكرة عند الفرد تتيح تطوير المعرفة
 المعرفة موجودة على شكل مفاهيم، وهي تركيبات لها أسماء أو تصنيفات للمعاني

 .التي يذكرها الشخاص 
 معاني المفاهيم يمكن للشخص أن يحصل عليها إما عن طريق التصال الحسي

 .المباشر، أو من خلل التفاعل الرمزي مع الجماعات التي تستخدم اللغة
 اللغة هي مجموعة من الرموز ( اللفظية وغير اللفظية) تستخدم في تمييز وتسمية

وتصنيف المعاني المتفق عليها
العادات أو التفاقات، توحد الروابط بين الرمز والمعنى، وبهذا فهي تتيح عملية

التصال .
 رموز اللغة المتفق عليها، التي يستخدمها جمهور معين، تشكل فهمه، أو تفسيره، أو

سلوكه تجاه موضوع معين.
II.ارتبط التأثير بالقناع و يصعب في بعضاستراتيجية  التأثير في اتصال الصورة :

أن التأثير يقترب من القناع، لكن يوجد من الباحثين من الوقت التفريق بينهما ذلك
في الفكر (المعرفة)   و العاطفة    وضع تمييز بين اللفظين،  فالقناع يكون 

. 1( الوجدان)، بينما التأثير يكون في السلوك ( الرغبة أو عدم الرغبة)
و من أسباب فشل البرامج التصالية هو افتراض أن الجمهور يتلقى الرسائمل التصالية

و يستجيب لها على اعتبار أن إقناع المتلقي برسالة معينة هو            و يهتم بها 
الهدف الساسي لعملية التصال في العلقات العامة، و يعتبر تحديد الكيفية التي تأثر

بها الرسالة في ذهن المتلقي قد يختلف عن قصد المرسل و هذا يحول دون تحقيق
نموذج سيرولرة التأثيرو من النماذج التي اهتمت باستجابة الجمهور   التأثير المطلوب

 إذ يعد هذا النموذج من النماذج الهامة التي اهتمت بتحديد كيفية( نموذج الدولمينو)
الستجابة المرسل للرسالة التصالية، و يفترض النموذج أن الرسالة للتصالية تمر
بعدة مراحل تقع مابين بث الرسالة التصالية والستجابة السلوكية لها، و يعكس هذا

 و يمر النموذج النموذج الرؤية التماثلية للعلقات العامة ( النموذج الثائمي التجاه)
باثنتي عشرة مرحلة متسلسلة، كما يركز على الستراتيجيات الخاصة بالرسالة

   و الشكل التالي يبين نموذج سيرورة التأثير:، في العلقات العامة       التصالية 
): نموذج سيرولرة التأثير13الشكل (
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إدارة العلقات العامة المدخل الستراتيجي ، الدار المصريةالمصدر: راسم محمد الجمال و خيرت معوض عياد: 
224 ، ص  اللبنانية ، القاهرة

و يعني تعرض الجمهور لرسالة العلقات العامة ، و يوعز معظمالتعرض :
الباحثين أن فشل العلقات العامة في عملية تشكيل الصورة الذهنية إلى هذه الخطوة،

فمجرد نشر الرسالة ل يعني أن الجمهور استجاب لها.
يجب على الرسالة أن تجذب انتباه الجمهور سواء من خلل شكلها أوالنتباه :

مضمونها، و لهذا على رجل العلقات العامة أن يأخذ في الحسبان عند تصميم حملة
اتصالية مراعاة الكلمات و اللغة و المعنى واللوان و لوقت ما إلى ذلك حتى ل تأتي

الرسالة بنتائمج عكسية.   
تعمل الرسالة التي تجذب انتباه الجمهور على إثارة اهتمامه، و يعني ذلكالهتمام :

أن المتلقون قبلوا بمضمون الرسالة و يتناقشون حولها، لذلك تسمى هذه المرحلة بمرحلة
التورط، و الهتمام ل يتحقق إل إذا عملت العلقات العامة على تلبية احتياجات و
رغبات الجمهور، فإن تمكنت من تورطه فذلك يعني أنها تستطيع توجيه استجابته

للصورة الذهنية المرغوبة للمؤسسة.
قد تختلف مهارة تفسير الرسالة من فرد لخر من جمهور المؤسسة، و لذاالمهارة :

تعتبر المهارة من العوامل الساسية في تحقيق الستجابة، فقد يصعب على المتلقي فهم
الفكرة إن لم تكن لديه المهارة الكافية للستماع              و الستيعاب، فالعلقات
العامة الناجحة هي التي تحترم مهارات جمهورها و تقدم له رسائمل تتناسب و هذه

المهارات. 
 النتباه و الهتمام ل يعني في كل الحوال أن الجمهور فهم مضمون الرسالةالفهم :

كما تريدها العلقات العامة  فقد يساء فهم الرسالة إما بسبب تعرضها للتشويش ، أو أن
القناة التي تمررها لم تكن مناسبة و إما لسباب أخرى و لهذا يجب أن تجري العلقات
العامة دراسة قبلية على مضامين الرسالة والقنوات المستخدمة في بثها لتتأكد من أنها

لن تتغير المضمون و التأثير في عملية النقل.
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(تغيير الصورة): يعتبر القناع ضروري في تأكيد أو تغيير أو بناء الصورةالقاناع 
الذهنية الحالية، فكثير         من الفراد لديهم صورة ايجابية عن مؤسستهم و مع ذلك

يحتفظون بها لنفسهم و ل ينقلونها لمن حولهم. 
 : تعمل الذاكرة على تخزين المعلومات التي تقدمها الرسائمل التصالية، والذاكرة

 % فقط في10تشير بعض الدراسات أن هناك لكل عملية اتصال معوقات تسمح ببقاء 
الذاكرة من المعلومات الموجه للجمهور المتلقي لن ذاكرة الفرد محدودة، و تعود

أسباب التلف من مرحلة إلى أخرى بسبب نقص النتباه التشويش الخارجي و سوء
فهم المضمون  و الجدول التالي يبرين نسبة المعلومات أثناء انتقالها من المؤسسة إلى

المتلقي:

): نسبة انتقال المعلومات أثناء عملية التصال05الجدولل (

Source : Marie Camille DEBOURG et autres : pratique du marketing, berti edition , 2
édition,2004, p 464

أمام هذه المعوقات و غيرها و في ظل محدودية ذاكرة الفرد، على القائمم بالعلقات
أن يصاحب الرسالة التصالية بعناصر تسهل تذكرها مثل        العامة في المؤسسة
ربطها بحدث معين.

قدرة الفرد على تخزين المعلومات ل يعني أنه يمكنهاسترجاع المعلومات :
و على هذا الساس تعمل العلقات العامة على استرجاعها كلها في الوقت المناسب

ربط الرسالة التصالية بمؤثرات و شعارات تساعد الفرد في استحضار الصورة الذهنية
الجيدة للمؤسسة كلما كانت هناك إشاعات تسيء للمؤسسة وصورتها.

تتعلق الدوافع بالسباب التي تجعل الجمهور يهتم بالرسالة التصالية والقرار :
يستجيب لها، و تتضح أهمية البرنامج التصالي للعلقات العامة في رسم الصورة

الذهنية عندما يتقدم الفائمدة التي تعود على الجمهور في المقام الول و على المجتمع و
البيئة في المرتبة الثانية.
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يقاس نجاح العلقات العامة في مدى استجابة الفراد السلوكية لتصالالسلوك :
واستجابة الفرد لمدة قصيرة ل يعني أن المؤسسة حققت أهدافها الصورة المرغوبة

نظرا لكون الصورة تتميز بالثبات النسبي، وعلى هذا الساس يجب أن تواصل
في   العلقات العامة حملتها التصالية و أن تجعل من البتكار و البداع استراتيجية 

برامجها التصالية للحفاظ على استجابات جمهورها.
 تدعيم الصورة الذهنية اليجابية و وقايتها من الضرار غاية ل تستطيعالتدعيم :

العلقات العامة التنازل عنها فأي انحياز للمؤسسة عن تلبية حاجات جمهورها و تحقيق
من صورته الذهنية و فوائمده بالضافة لتعرضه للشاعات السلبية المستمرة ستغير

تفقدها ايجابيتها، و هذا الوضع يولد لدى الفراد عدم إمكانية للستجابة للرسائمل
التصالية التي تحاول إعادة الصورة إلى أصلها. و من أجل تفادي هذه الضرار

على العلقات العامة أن تحمل برامجها التصالية وسائمل تدعم باستمرار الستجابة
وحمايتها من كل محاولة لتشويهها. اليجابية للصورة المرغوبة

تعد الخطوة الخيرة في مرحلة بناء السلوك اليجابي، فهذهتثبيت ما بعد السلوك :
المرحلة تتطلب وضع تقييم للصورة المقدمة للجمهور إن حققت غايتها المطلوبة،

فالفشل و النجاح صفتان متلزمتان قد تصيب إحداهما أي حملة اتصالية ، لذا يمثلن
تحد بالنسبة للقائممين على العلقات العامة.  

توضح المراحل السابقة الذكر صعوبة عملية إقناع الجمهور المستهدف و التأثير فيه، و
تحتاج هذه العمليات إلى استراتيجيات اتصالية تأخذ الجمهور المستهدف كنقطة مركزية

 " أنMcguire,1989في تخطيط برامج الصورة المرغوبة، و قد أشار " ماجوير،
 %50ل تتجاوز    نسبة النجاح المتفائملة في كل خطوة من خطوات هذا النموذج  

 ألف التفتوا إليها500وعلى ذلك فأن تعرض مليون شخص لرسالة اتصالية يعني أن 
 ألف و هكذا في125 ألف اهتموا بمضمونها و أن الرسالة فهمت من قبل 250و أن 

 فردا فقط من التزموا بثبات السلوك ( الصورة489بقية المراحل حتى نصل إلى 
اليجابية) على فترة طويلة نسبيا.

و تقدم هذه الرقام نظرة متشائممة للعلقات العامة في اختيار الستراتيجية المناسبة
للبناء و الحفاظ على الصورة لكن ليست كل هذه المراحل إجبارية لحملة العلقات

العامة، فقد تتوقف عند تغيير المعرفة، أو عند تغيير السلوك وذلك حسب الهدف من
الحملة مع إمكانيات و قدرات المؤسسة.      

و لعل تعدد مراحل النموذج السابق وعدم قدرة العلقات العامة في بعض المؤسسات 
المحدودة المكانيات            على استيفائمها، دفعت إلى انتقاده  على اعتبار أنه  ألغى
الجانب النفسي و أعتبر أفراد الجمهور عقلنيون ومنطقيون دائمما، و هذا أمر ترفضه

الدراسات النفسية و الجتماعية التي تأكد أن السلوك النساني تحكمه الجوانب النفسية و
, Chen & Chaikenالجتماعية و القتصادية، و هذا دفع ببعض الباحثين أمثال " 

 " إلى دمج هذه المراحل في ثلث مستويات:1999
 : و يقابله المستوى المعرفي في مراحل إنشاء الصورة أوالمستوى القاعدي- 

السلوك، و يتضمن هذا المستوى التعرض لدى الجمهور، وهو يقيس المدخلت
( المعرفة)التي يواجهها الجمهور.
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: و يقابله المستوى الوجداني، و يشمل التطورات التي تحدث علىالمستوى المتوسط- 
المدخلت كالستقبال و الدراك و الفهم و التذكر، بمعنى كل العمليات التي تحصل في

الذاكرة و الوجدان.
: و يقابله المستوى السلوك، و يشمل المخرجات من تغيير فيالمستوى النهائي- 

التجاه و الحركة. 

المطلب الثاني: إدارة العلقاات العامة للصورة الذهنية
تتطلب الصورة الذهنية اليجابية من القائممين على العلقات العامة متابعة مستمرة      

على مستوى التخطيط و القياس، و لهذا يؤكد علماء التسويق و الدارة على أهمية إدارة
و تطوير الصورة الذهنية باعتبارها أحد العوامل المنتجة للسمعة و الميزة التنافسية و

بالضافة إلى أنها لما لها من صلة بولء الزبائمن و بالنوايا الحسنة اتجاه المؤسسة
رأسمال معنوي ل يقل أهمية عن باقي موجودات المؤسسة، فالصورة الجيدة ذات أثر

بالغ القروة على ترويج المبيعات. 
والصورة مهما كانت ثابتة يظل ثباتها نسبيا، فهي تتعرض لعوامل تعمل على تغييرها،

و لهذا تستوجب الصورة الصيانة و الوقاية و إعادة البناء في حالة التلف.    
إدارة المؤسسة بنفسها لصورتها المرغوبة أكثر أهمية لها من تلك التي تأتيها من     

مصادر خارجية عنها على الرغم من الدور الذي تقوم به الوكالت المتخصصة في
العلقات العامة، فالصورة ثروة استراتيجية ل تقع فقط على عاتق العلقات العامة، و

إنها هي في الصل مسؤولية مشتركة، و تنفيذها واجب على كل موظف لن الموظفون
يكسبون جيدا من الصورة اليجابية، و هم الخاسرون أيضا إذ كانوا يحملون صورة

سلبية. 
: إن المكان الكثر خطورة للنظر إلى الجمهور هو الجلوس خلفأوللـ  قاياس الصورة

طاولة المكتب، و إذا كان الجمهور ل يعرف شيئا عن المؤسسة، فالمؤسسة لديها
مشكلة، و لهذا ل يستطيع أحد أن ينكر الحقيقة الواحدة لقياس تفكير الجمهور بالمؤسسة
هو التوجه إليه بسؤال، و هذا قد يبدوا للبعض أمر سهل، لكنه صعب التنفيذ، و السبب

في ذلك أنه يستهلك الوقت و المال.
:1و تكمن أهمية قياس الصورة للمؤسسة، لنه يمكنها من معرفة التي 

روة و الضعف - تحديد قائممة خاصة بالصورة تحتوي على نقاط الق
تحديد الوضعية بالنسبة للمنافسين أو ما يعرف بالتموقع.-
قياس التطور من منظور إعادة التموقع.  -

1  Marie Camille DEBOURG et autres , op,cit, p 581
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تعتبر منهجية البحث و المؤلفة من ثلث مراحل طريقة جيدة لدراسة الصورة الذهنية و
قياسها، و تضم هذه المراحل:

: تعنى هذه المرحلة بالقياس النوعي للصورة، حيث تتم العملية علىالمرحلة الوللى.1
الصورة الداخلية والخارجية للمؤسسة في ذات الوقت، كم تحدد مختلف العناصر

المكرونة للصورة. و يهدف القياس النوعي إلى حصر كل ما يشكل مركز الضعف أو
القوة للمؤسسة أو لتنافسيتها. 

يستخدم في القياس النوعي أساليب بحث مختلفة تكشف عن الصفات المميزة للصورة و
عن القريم الخاصة المرتبطة بالجماهير، و ينبغي أن تستغل العلقات العامة نتائمج البحث

( مبادئ العلقات العامة).  و الساليب  في إجراء تغيير العناصر المحركة للصورة 
:1الكثر استخداما في القياس النوعي هي

ـ فحص أفكار المؤسسة لصورتها المرغوبة.
ـ إجراء مقابلت مع بعض أفراد الجمهور الخاص .

ـ إجراء مقابلت مع فئات من الجمهور العام.
يمكن إتباع الساليب الثلثة المذكورة، لكن المعمول به هما السلوبان الول و      

الثالث لن التقييم يكون للصورة التي ترغبها المؤسسة و للصورة العامة التي يفضلها
الجمهور المستهدف. و عند إتباع أسلوب المقابلت من المهم جدا أن تتوخى العلقات

إذ يجب أن        العامة الدقة في اختيارها للشخاص  الذين تستند لهم مهمة المقابلة
يكونوا على دراية تامة بمجموعة الخصائمص التي يستخدمها الجمهور في تقييمه

 أما بالنسبة لفئات الجماهير المختارة، فمن المفيد أن تضم أشخاصا لصورة المؤسسة
إلى أشخاص  آخرين يعرفونها معرفة وثيقة  يعرفون المؤسسة معرفة جيدة بالضافة 

من معلومات من        بل يعتمدون في تقييمهم للصورة على ما سمعوه و التقطوه 
المحيطين بهم  أيضا يجب أن تضم فئة الجماهير أشخاص  لهم صور ذهنية ايجابية عن
المنافسين. و تعتمد صحة النتائمج الصادرة عن المقابلت على صحة السئلة و دقتها و

والمهارات التفسيرية لمن أجرى المقابلة. طريقة طرحها
 تعد هذه المرحلة مكملة للمرحلة الولى، و يستغرق انجازها ماالمرحلة الثانية: .2

حيث تجرى عملية استقصاء تشمل  شهرا بالنسبة للمؤسسات الكبيرة،18 و 12بين 
مختلف فئات الجماهير، و هنا يتم استخدام الخصائمص النوعية التي حددت سابقا على

شكل جدول ليتم تقييمها كميا. 
أهمية هذه المرحلة مردها إلى كون المشاركين في استقصاء البحوث النوعية لم     

يقصد من اختيارهم تقديم الصورة التي يرون بها المؤسسة، و إنما معرفة ما هو منتشر
بينهم من أراء، و لذا من العسير معرفة أي وجهات النظر هامة    إن لم يعتمد السلوب

الكمي في القياس. و مع أن بحوث استطلعات الرأي هي عملية معقدة لكنها تبدو كما
لو أنها فن    و ليست علما من العلوم، إل أنها جديرة بالهتمام في مثل هذه المواقف.

أول خطوة في المقياس الكمي تبدأ باختيار العرينة من الجمهور المستهدف، و      
اختيار أي عينة يكون صعبا نظرا لصعوبة الحصول على فئات الجماهير التي تمثل

تمثيل صحيحا الجمهور، و لهذا يجب انتقاء العينة التي تكون إجاباتها ممثلة للجماعة.

359قةراهام داولينغ، مصدر سبق ذكره، ص  1
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أما حجم العرينة فتقرره الدقة المطلوبة من النتائمج و مقدار رغبة العلقات العامة في
الوثوق بها، فل توجد علقة خطية بين حجم العرينة و درجة الثقة و مستوى الدقة في

نتائمج الستطلع قياس الصورة الذهنية.
و المشكلة التي قد تواجه العلقات العامة صياغة الستبيان الذي يلعب دورا مهما في

نسبة استجابات الجمهور من خلل طريقة طرح السئلة التي تحتاج صياغتها إلى
وعلى ذلك يجب أن ل تكون السئلة         مهارة و خبرة من جل إثارة الهتمام 

غامضة بل بسيطة تسهل الجابة عليها.
و تضم عملية البحث نوعين من الدراسات:

:  و تشمل الدراسة الجمهور الخارجي للمؤسسة بصفة عامة وـ  الدراسة الخارجية1.2
أصحاب المصالح من زبائمن وموردين، و مستهلكين و نقابات و ما إلى ذلك بصفة

خاصة، و يكون طرح السئلة الخاصة بالتقييم محددة التجاه حول المؤسسة و
منافستها، كما تكون مبوبة و متسلسلة و عادة يبدأ بالسئلة العامة ثم لخاصة و من هذه

السئلة مثل:
،المعرفة: ما هي المؤسسات الناشطة في قطاع معين؟ من ضمن هذه المؤسسات

حدد المؤسسة التي تعرفها ؟   هل تعرف مؤسستنا؟ ما ذا تعرف عن مؤسستنا؟  
الدراك : مثل هل رأيت هذا السم من قبل أو سمعت به؟
التذكر: هل تتذكر اسم المؤسسة عند عملية الشراء؟
هل تفضل مؤسستنا؟1الرغبة :
 اللفة: هل تتعامل مع المؤسسة في معظم الحيان

: تخص هذه الدراسة الجمهور الداخلي للمؤسسة سواء عمالـ الدراسة الداختلية2.2
أو مسيرون و تكون مواضيع السئلة التي يتم طرحها حول وسائمل       أو موظفون 

عن المؤسسة، المناخ التنظيمي السائمد و       التصال الداخلي، أراء الجمهور 
غيرها.   

نجاح هذه المرحلة مرتبط بالنقاط الساسية التالية:
اختيار الوقت المناسب لجراء التقييم؟-
إعلم الجمهور الداخلي بعملية التقييم؟-
احترام ترتيب السئلة-
إثراء السئلة-
إعادة التقييم بصفة دورية ( كل سنتين)، و هنا لبد أن تستخدم نفس السئلة السابقة-

من أجل اكتشاف التطور الحاصل على مكرونات الصورة بعد عملية تصحيح
الخطاء المكتشفة في الدراسة السابقة.

اطلع الجمهور الداخلي على نتائمج الدراسة، و الجمهور الخارجي في حالة ما إذا-
كانت النتيجة ايجابية.

: إعداد سلم للصورة يشمل على الصفات المدونة في الشكل التالي:المرحلة الثالثة .3
): سلم  الصورة14الشكل (

173، ص 2005هاني حامد الضمور: تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الردن، 1
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Source : Marie Camille DEBOURG et autres  : pratique du marketing, berti edition , 2 édition,2004, p 582

من خلل السلم يمكن تحديد اتجاه الصورة إن كان في صالح المؤسسة أو العكس، و في
كل الحالت تأخذ العلقات العامة مجموعة من الجراءات من أجل تحسين الصورة.

بصفة إجمالية يحتاج تخطيط الصورة المرغوبة من القائممين على العلقات العامة    
عملية تشخيص هدفها معرفة وضعية كل العناصر الداخلية و الخارجية المكونة

للمؤسسة،  فتشخيص المحيط الداخلي بما يحويه من موظفين و عمال، الشكل الداخلي
 خصائمص للمؤسسة، تنظيم العمل، نظام الحوافز، نظام التصال، الوضعية المالية

الخدمات و المنتجات، تحقيق مصالح الفراد ، العلقات ما بين الدارة و الموظفين و
روة و الضعف التي تستند عليهما عملية التخطيط ما إلى ذلك  ييمكن من تحديد نقاط الق

في استراتيجية بناء الصورة الداخلية، أما تشخيص المحيط الخارجي فيمكن العلقات
العامة من تحديد الفرص  و التهديدات التي قد تواجهها أثناء بناء الصورة الخارجية، و

يشمل هذا التشخيص كل ما يتعلق برأي الجماهير في المؤسسة ومنتجاتها و معرفته
لها، و ما يريده منها، الشكل الخارجي لها  علقتها مع أصحاب المصالح بصفة خاصة

والجمهور بصفة عامة، مشاركتها في التظاهرات الجتماعية، سعيها لتطوير المجتمع و
( المسؤولية الجتماعية للمؤسسة).      المحافظة على البيئة 

فكلما كان التشخيص دقيقا و ملما بجميع العناصر المكونة كلما كان بناء الصورة سليما
و صحيحا و أكثر صلبة و ثبات ، فالعلقات العامة الكفؤة هي تلك التي تستطيع

تحويل نقاط الضعف إلى قروة و التهديدات إلى فرص .
الصورة الجيدة ترفع قيمة كل ما تفعله و تقوله: 1ثانيا ـ تخطيط الصورة المرغوبة

المؤسسة، و الصورة الرديئة تحط من قيمة المنتجات و الخدمات، فالرداءة كقطعة
المغناطيس تجذب إليها كل ما هو معدني ثقيل، و لهذا يجب أن ل تترك الصورة

و تنظم و تقيم . للدارة العشوائمية بل تخضع لدارة علمية تخطط
لها يخضع التي العلمية السس لنفس يخضع الذهنية الصورة بناء و تخطيط برامج

أساسيتين بصفتين يتسم البرامج من النوع وهذا العامة العلقات برامج لكافة التخطيط
وتعقيدا لن جمهور المؤسسة متنوع من فئة صعوبة البرامج هذه أنه: أكثر أولهما

، بتصرف77علي عجوة، مصدر سبق ذكره، ص  1
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ويزيد من فعاليتها العامة العلقات تنفذها التي البرامج كافة يخدم أنه وثانيهما لخرى،
و يضاعف في تأثيرها. 

اختيار الصورة المرغوبة سواء عند إحداث تغيير للصورة الحالية أو عند إعادة تشكيل
جديدة يبدأ من النتائمج المتوصل إليها في بحوث الصورة ( قياس الصورة)، فإذا حصلت

المؤسسة على علمات عالية في هذه الصفات: المعرفة الليفة و الصلة الوثقى،
الصالة و التميز، النجاح و الرعاية، الحترام و التقدير، تكون النتائمج النهائمية: الثقة و

الطمأنينة       و الدعم و التواصل و الوصاية بها للخرين، و بهذا تكون العلقات
العامة قد أرست مبادئمها في الواقع كما تبتغيه جماهيرها منها، كما تكون على الطريق

أو تشكيل الصورة المرغوبة.        الصحيح في بناء 
I.يرضى الكثيرون من مديري المؤسساتولضع معالم  ولاضحة لصورة المرغوبة :

بصورة مؤسستهم المتكونة       من قدراتها المميزة في نظرهم ، لكنهم ل يبالون
والسبب الدافع لذلك ناجم عن باستناد صورة مؤسستهم إلى القريم التي يعتز بها الزبائمن

حقيقة مفادها أن معظم المؤسسات تعرف الكثير عن ذاتها أكثر مما تعرفه عن زبائمنها.
و لذا فكيفية توصيف الصورة المرغوبة هي الحلقة الحرجة في عملية التخطيط لكون

نجاح تحقيق الصورة مرتبط بتحقيق التوافق    ما بين إدارة المؤسسة و الجمهور
الداخلي و الجمهور الخارجي في آن واحد.  

لهذا يلزم عند تحديد كيفية الوصول إلى الصورة المرغوبة تحديد الفعال اللزمة بحيث
تكون واقعية قابلة للتحقيق و القياس، فقد يكشف الواقع عن التناقض بين أفعال و أقوال
المؤسسة، و لذلك فمن الضروري عند صياغة استراتيجية الصورة المرغوبة الجابة

على التساؤلت التالية بدقة كاملة:
- من نحن؟
- ماذا نريد؟

- بماذا نتميز عن غيرنا؟
- كيف ينظر إلينا الخرون؟ و على أي شكل نود أن يفكروا فينا ؟  

- و ماهي فئات الجماهير التي تهمنا ؟
الجابات على هذه السئلة و غيرها  مهمة في تخطيط الصورة، و الوصول إلى تحقيق

الصورة المثلى ليس بالسهل  فالعلقات العامة تواجهها عراقيل متعددة منها: تعدد
الصور التي تحملها الجماهير، الشاعات السلبية التي تنشر حول المؤسسة، عراقيل

مع الظروف البيئية        التصالت، و لهذا يجب أن تكون الهداف مرنة متكيفة 
بحيث ل يجب أن تتوقف عملية البناء عندما تصادف المؤسسة مشاكل غير متوقعة.   

II.تجسيد مبادئ العلقات العامة في صناعة الصورةتخصيص البرامج ول المكانات :
إلى برامج اتصالية تهتم بالعلقات النسانية، و العلقات       الذهنية يحتاج 

الجتماعية، و العلقات الخلقية، و علقات التحفيز و رفع الروح المعنوية، و كذا
برامج تهتم بالبحث و التطوير في صناعة الصورة، أما القدرات والمكانات هي التي

تعزز بناء الصورة و تحسينها أو إعادة تشكيلها.
و عملية و ضع البرامج تتطلب تحديد أنواع التصال و كذا الوسائمل التصالية اللزمة 

و أيضا الوقت المخصص لتنفيذ كل برنامج، فهذه البرامج ل يجب أن تقتصر على
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التصال اللفظي فقط حتى و إن كان أشهر أنواع التصال بل المر يستلزم كل أنواع
البرامج التأثيرية التي من شأنها تغيير النطباعات و الفكار  والمعارف، و تنشئ

النوايا الحسنة و تمتن مختلف العلقات ما بين المؤسسة و الجماهير، و تحفز الفراد
على تقبل الواقع الجديد.

فبناء الصورة الذهنية المرغوبة يستدعي كل أـشكال التصال من حفلت و مؤتمرات،
وتنظيم الزيارات و المسابقات، و الرعاية، و تقديم الهدايا التذكارية. و إقامة المعارض

: تنفيذ مخطط الصورة المرغوبة يخضع لعملية1تنفيذ الصورة الذهنية المرغوبةـ ثالثا 
تسويق داخلية و خارجية  فالخطوة الهم توصيف الصورة لدى الموظفين و العرمال،

ومن ثرم الجمهور الخارجي ( الزبائمن). فإعطاء المؤسسة صورة جديدة قد يستغرق زمنا
ليس بالقصير، فقد تصادف العلقات العامة متاعب في إيصال الصورة إلى الموظفين

إذا شعروا بأن مصلحتهم وقريمهم لم ييعتن بها في عملية التخطيط، لذا فإن التصال
الداخلي يسعى لكتساب و التزام الموظفين قبل أي محاولة مع الجمهور الخارجي.

قد يبدو للبعض أن العلقات العامة تتوقف عن بناء الصورة بمجرد تحقيق هدف     
الصورة المرغوبة لتأخذ استراحة أو تنتقل لشيء آخر، لكن إدارة الصورة عملية

متواصلة قد يستغرق بناؤها زمنا طويل، لكن تدميرها يتم في وقت قصير إذا ما أخلت
            العلقات العامة بالتزامها بمبادئمها أمام جمهورها أو بحدوث مشكلة معرينة

لذا رصد الصورة ومراقبتها ل بد أن تكون عملية مستمرة بغية الكشف عن أي
تطورات تحدث ثغرات.  

 

ــةــــــــــــــــختلص
الدور الساسي للعلقات العامة لم يعد مرتبط بزيادة المبيعات فحسب، بل تعدى        

فالعلقات العامة صارت تبحث في كيفية تأييد الجماهير للمؤسسة، إلى أبعد من ذلك
وكسب ثقتها و تعاونها، على أساس        أن الجماهير صارت عامل أساسي في أي

قرار تتخذه المؤسسة بشأن تطورها أو توسعها. و بهذا القدر الكبير          من الهمية
فأي معادلة نجاح تتبناها المؤسسة إل واحتوت على متغيرة الصورة الذهنية كطرف

أساسي غير قابل للتثبيت.
ولكي تؤدي العلقات العامة دورها الساسي فل بد أن تسعى منذ البداية إلى ربط 

من المؤسسة للجماهير و من الجماهير للمؤسسة، كون هذا    اتصال في اتجاهين 
ومن ثرم تعمل النوع من التصال هو الذي ينقل حاجات وأهداف كل طرف للخر
المؤسسة على إيجاد التوازن بين مصالحها و مصالح جماهيرها. 

بالرغم من أن تفوق المؤسسة يرتكز على النتاج و الخدمات و المبيعات، و مهارة    
أفرادها، أو ثرواتها، إل أنها بحاجة إلى نوع آخر من التفوق و الذي يخص ذاك الجانب

غير المرتبط بالكفاءة النتاجية، فالمؤسسة اليوم تعمل في بيئة متحركة تتمتع فيها
أو السخط عليها   الجماهير بصفات أقوى، حيث صار في مقدورها الترويج للمؤسسة 

379قةراهام داولينغ، مصدر سبق ذكره، ص  1
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وذلك وفقا للصورة التي تحملها عنها. و في كل الحوال ل يمكن إنكار الرتباط بين
الصورتين الداخلية و الخارجية للمؤسسة، فإذا كان للصورة الداخلية تأثير على تحفيز

الفراد على ترقية أدائمهم الوظيفي و على الرسائمل التصالية التي يوجهونها لخارج
المؤسسة، فالصورة الخارجية أيضا لها تأثير في الصورة الداخلية فالمؤسسة التي

تسوق لعملئمها صورة ممريزة و ايجابية على أنها في مستوى توقعاتهم و وفائمهم و ثقتهم
تولد الفخر بالنتماء إليها لدى فرادها المر الذي يدفعهم بأن يصبحوا ممثلين ايجابيين

.لها مما يشكل لديهم دافع للعمل الجاد و المجدي
لن تتحقق الصورة المرغوبة للمؤسسة إل تجسدت مبادئ المؤسسة و حولتها    

العلقات العامة إلى واقع عملي يترك الثر و القناع اليجابي في نفوس الفراد، فهناك
فرق بين الصورة الذهنية المبنرية على الحقائمق والصورة المبنرية على أساس انطباعات
الجماهير على الواقع إذ قد تختلف الثانية عن الولى، فإنه في بعض الحالت يقع بين

الجماهير وبين الواقع تدافع، حيث أن انطباع الجماهير اعتاد النحراف بسبب
المغريات الخارجية أو الداخلية التي تدفع بها المؤسسة كضغوط لتوجيه الفكار نحو

تكوين الصورة المرغوبة لديها ، وهنا تجد المؤسسة نفسها واقعة في أزمة بين مراعاة
الضمير وبين مراعاة النجاح.

فل يمكن أن تتوقع المؤسسة من موظفيها و عمالها نقل صورة ايجابية عنها إلى خارج
محيطها و هي في ذات الوقت تنكر مصالحهم و تلغي حقوقهم و تعتبرهم على أنهم
عوامل إنتاج تعمل لتتقاضى أجرا، فكل ما هو تصرف غير أنساني أو اجتماعي أو

أخلقي تقوم به المؤسسة سيولد فجوة بينها وبين مختلف فئات جماهيرها مما ينعكس
سلبا على صورتها في الداخل و الخارج. فإذا ما أرادت العلقات العامة بناء صورة

ايجابية للمؤسسة عليها أن تبدأ العمل من الداخل كون أفرادها هم سفراؤها في الخارج،
لىإفعن طريق احتكاكهم واتصالهم بالبيئة الخارجية سينقلون مشاعرهم و أحاسيسهم 

ما غرير انطباعا كان موجودا لدى هؤلء.     الجماهير الخرى و هو المر الذي كثيرا 
إذا كانت المؤسسات ذات الصورة الجريدة في أذهان جماهيرها في حاجة إلى     

العلقات العامة لدعم صورتها الطريبة و التأكيد على ملمحها و الحفاظ عليها، فإن
من الجماهير، المؤسسات التي تكونت عنها صورة ذهنية سلبية و لو في أذهان القليل

هي في حاجة أكثر إلى دور العلقات العامة لدراسة أسباب و نتائمج وأبعاد الصورة
السريئة ومحاول إقناع الدارة بضرورة تغيير السياسات و الفعال التي تعد مسئولة عن

تلك الصورة. 
الوصول إلى الصورة المرغوبة سهل، لكن المحافظة عليها أصعب، فمهما ظلت      

الصورة ثابتة فلن يدوم ثباتها إلى البد، فالمؤسسة تتلقى يوميا ضربات مصدرها
الشاعات الكاذبة التي تهدف إلى تشويه صورتها ومن ثرم زعزعة استقرارها،

بالضافة إلى فتور العلقات بينها و بين جماهيرها بسبب توقفها عن تجسيد مبادئمها هذه
التصرفات السلبية و غيرها ستفسد الصورة حتما و تصبح غير واضحة، و لكي تتفادى

العلقات العامة هذه الوضعية لبد من قيامها بالمراقبة الدائممة و الرصد المستمر لي
تغير قد يفسد نجاحها، و لهذا العلقات العامة ممنوعة من الستراحة الطويلة بمجرد

أنها حققت أهدافها.    
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دـــــــــــــــــــــــــــتمهي

بعد الستعراض النظري للعلقاات العامة و الصورة الذهنية للمؤسسة، سنتطرق في      
هذا الفصل إلى الشق  الميداني من الدراسة الذي يتم فيه اختبار فرضيات النموذج على
عيينة من الموظفين و الزبائن المنتمين لمجموعة من مؤسسات تأمين المركبات التابعة

للقطاعين العام و الخاص. 
و يضم الفصل المباحث التالية:

 .ـ المبحث الول: مواصفات عيينة الدراسة
.ـ المبحث الثاني: وصف متغيرات العلقاات العامة و الصورة الذهنية

.ـ المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

المبحث الولل: مواصفات عيينة الدراسة 
قابل التطرق إلى تحليل الجابات التي تيم جمعها من خلل الستبيان، سنقدم عرضا     

للساليب الحصائية التي تيم استخدامها في عملية التحليل. 
المطلب الولل: التعريف بالساليب الحصصائية المستخدمة في الدراسة

علم الحصاء هو مجموعة أساليب تستخدم في عمليات جمع وعرض وتلخيص     
إلى اتخاذ قارارات سليمة تتعلق بتفسير الظاهرة محل وتحليل البيانات بهدف الوصول

الدراسة والوقاوف على سلوك تطورها وإمكانية التنبؤ الدقايق بما ستكون عليه في المستقبل

145



الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

ومن هذا المفهوم يوجد عدة مجالت فرعية للحصاء تتفاعل معا أو تتكامل في إعطاء
عمل   أو تحليل إحصائي جيد .

:الحصول على نتائجأوللـ الخطوات الساسية التي تمر بها عملية تحليل بيانات الدراسة
تباع مجموعة من المراحل الضرورية التيادقايقة بالنسبة للدراسة الميدانية يتطلب 

يوضحها الشكل التالي
  ): الخطوات المتبعة في تحليل البيانات15الشكل (

  
عملية جمع البيانات تحتاج إلى مراجعة من أجل التدقايق في صحة البيانات، فبعض

السئلة تحتاج إلى اختيار إجابة واحدة من مجموع الجابات المقترحة و غير ذلك تعتبر
الداة الجامعة للبيانات ملغاة، و بعد النتهاء من جمع الكمية اللزممة من البيانات تأتي

مرحلة التفريغ التي تكيون بما يعرف بقواعد البيات، حيث يجرى التحليل انطلقاا من هذه
القواعد. عملية التحليل تفرزم مجموعة من النتائج التي تجيب على الفرضيات المقترحة في

الشككالية، و اعتمادا على تفسير النتائج يتخذ القرار إما بنفي الفرضية أو بإثباتها.      
تتوقاف دقاة النتائج على صحة عملية تحليل البيانات التي تنقسم إلى:

 ( وصفية ) وهي تلك البيانات التي تصف مفردات أو عناصر المجتمعبيانات نوعية. 1
الحصائي أو العينة في عدة مجموعات تشترك كل مجموعة في صفة معينة ومثال ذلك

متغير الجنس ( ذكر، أنثى ). 
وتنقسم هذه البيانات الوصفية إلى نوعين من المتغيرات: 

ـ المتغير السمي : يقال عن المتغير النوعي بأنه متغير اسمي عندما ل تخضع صفاته إلى
معيار من معايير الترتيب وتكون المتغيرات فيه متغيرات اسمية مثل الديانة ( مسلم ,

يهودي , مسيحي ) أو الجنس و ما إلى ذلك. 
ـ المتغير الرتبي أو الترتيبي : يطلق على البيانات النوعية ببيانات المتغير الترتيبي إذا

أمكن وضع صفاته أو أقاسامه     في ترتيب تصاعدي أو تنازملي مثال ذلك المستوى
. )التعليمي ( مقبول، جيد ،جيد جدا، ممتازم

: وهي البيانات التي تعبر بشكل رقامي عن ظاهرة معينة.البيانات الكمية. 2
هذان النوعان من البيانات يحتجان إلى استخدام أساليب إحصائية مناسبة:
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 يهتم بالســاليب الحصـائية للبيانات النوعية، و من أدواته:الحصصاء الوصفي:ـ 
* مقاييس النزعة المركزية: تستخدم في الحصول على المتوسط والوسيط والمنوال  .

  تستخدم في الحصول على النحراف المعياري والتباين والمدى:* مقاييس التشتت
والخطأ المعياري للمتوسط.

و يضاف لها التكرارات و النسب المئوية، و غيرها من الساليب التي تهتم بدراسة هذا
النوع من البيانات.  

: هو مجموعة من الساليب التي تمكننا من دراسة العينات ومدىالحصصاء الستدلليـ  
إمكانية تعميم نتائجها          على المجتمعات المسحوبة منها أو بمعنى آخر دراسة
خصائص المجتمع عن طريق عينة مختارة من هذا المجتمع ويطلق تعبير المجتمع

الحصائي على جميع المفردات التي نريد إخضاعها للدراسة.  لذا يمكن تعريف الحصاء
الستدللي على أنه فرع من الحصاء التطبيقي يهتم بطرق تحليل البيانات للتوصل إلى

تقديرات وتنبؤات عن المجتمع من خلل العينة . و من الساليب الحصائية الخاصة
بالستدلل: اختبار " مان ويتني" ، اختبار " كروكسال واليس"  اختبار "فريدمان" ،

اختبار " ت" و غيرهم.
: و نذكر منها ما تم استخدامه في هذه الدراسة:ثانياـ المقاييس الحصصائية

: الوسط الحسابي لمجموعة من القيم هو القيمة التي لو أعطيت لكلالوسط الحسابي. 1
مفردة من مفردات المجموعة لكان مجموع القيم الجديدة مساويا لمجموع القيم الصلية

. xويرمز له بالرمز 
: النحراف المعياري لمجموعة من البيانات هو الجذر التربيعيالنحراف المعياري. 2

وسطها عن تشتت البيانات مدى لمعرفة المهمة المقاييس أحد الموجب للتباين، كما أنه
الرتبة تعطى حيث ، تساوي بعضها عند المتوسطات ترتيب في يفيد حسابه و ، الحسابي
جانب إلى النحراف المعياري حساب أقال، ويتم المعياري انحرافها التي للفقرة الفضل

 الوسط الحسابي.
: في هذه الدراسة تم استخدام أساليب الختبار اللمعلمي أو لثالثاـ الختتبارات الحصصائية

بارومتري نظرا لعدم إمكانية معرفة التوزميع الحصائي لمجتمع العيينة، حيث اعتمدنا على
" لكثر من عيينتينولاليس –  كرولسكالواختبار " " لعيينتين مستقلتيناختتبار "مان وليتني

مستقلتين. 
: هي مجموعة البيانات التي ل يوجد بينها ارتبــاط، بمعنــى أن تعريف العيينة المستقلة. 1

ل يتعرض الفرد في هذه العيينة لي موقاف بحثي آخر يتكرر و لـه علقاـة بنفـس الدراسـة.
تلـك العيينــة الـتي بياناتهـا مرتبطـة و ينشـأ هــذا أو المرتبطــة فيقصــد بهــا العيينة التابعةأما 

يتعــرض الفــرد المبحــوث لكــثر مــن موقـاـف بحــثي، و تفســير ذلــك لــو أن الرتباط عندما
الباحث أخذ عيينة من المجتمع و أجرى عليها اختبــارا لقيــاس الداء مثل ثــم أجــرى عليهــا
أيضا اختبارا آخر لقياس الولء أو عندما يجــرى الختبــار علــى المجموعــة نفســها مرتيــن
كاختبار قابلـي واختبـار بعـدي أي أن البيانـات تكـون علـى شكـكل أزمواج، وبالتـالي لبـد أن

فهنا العينات تابعة أو مرتبطة وليست مستقلة. يتساوى حجم العينتين
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:  في بعــض الحــالت قـاـد ل تتــوافر فــي المجتمــع موضــعتعريف الختتبار اللمعلمــي. 2
و في بعض الحيان يتعذر أخذ قاياسات عددية دقايقــة علــى1الدراسة شكرط التوزميع الطبيعي

بعض الظواهر، لذلك فإننا نستخدم طرق غير معلمية ل تعتمد علــى شـكـروط معينــة تتعلــق
بتوزميع المجتمع ول تحتاج إلى قاياسات دقايقة.

ول من مزايا استخدام الختتبارات غير المعلمية:
ـ سهولة العمليات الحسابية المستخدمة.

ـ ل تحتاج إلى شكروط كثيرة لذلك فإن إمكانية إساءة استعمالها قاليلة جداا.
ـ تستخدم عندما ل تتحقق الشــروط اللزممــة لتطــبيق الختبــارات المعلميــة مثــل أن يكــون

توزميع المجتمع طبيعياا.
ـ تستخدم في حالة صعوبة الحصول على بيانات دقايقة.

ـ ل يتطلب استخدامها معرفة دقايقة في مجال الرياضيات أو الحصاء.
ـ ل تشترط استخدامها أن يكون حجم العينات كبيراا، لذلك فــإن عمليــة جمــع البيانــات فــي

هذه الحالة توفر الوقات والمجهود والتكلفة.
ـب إلى تحويلها الممكن من رقامية أو قاييم رتب بهيئة تحليلها المراد البيانات كون ـ حالة رتـ

توزميــع حــول افتراضــات عمــل إلــى الحاجــة دون مباشكرة اللمعلمية الختبارات فتستخدم
 .المجتمع

ول من عيوب استخدام الختتبارات غير المعلمية:
ـ تستخدم أحياناا في الحالت التي يجب استخدام الختبارات المعلمية وذلك لسهولة

استخدامها.
ـ صعوبة الحصول على توزميع دوال الختبار المستخدمة في هذه الختبارات.

 الحالت التي–يمكننا أن نتبيين من خلل هذه المزايا والعيوب للختبارات اللمعلمية 
يمكن أن يلجأ فيها الباحث إليها. ومن أهم هذه الحالت: 

ـ عندما تكون البيانات اسمية أو ترتيبية أو تكون بيانات عـد. ويقصد ببيانات العد تلك التي
تكون على شككل تكرارات تعطى عدد الوحدات التي تقع في كل مستوى من مستويات

ال منخفض  متوسط و مرتفع وصنفنا مجموعة متغير معين. فإذا حددنا فئات دخل معينة مث
من العاملين حسب هذه الفئات، فإن أعداد (أو تكرارات) العمال في الفئات الثلث تمثل

بيانات عـد. 
ـ عندما نكون غير متأكدين من تحقق افتراضات أساسية تعتمد عليها الطريقة المعلمية
المناسبة (مثل فرض التوزميع الطبيعي أو كبر حجم العينة) أو نعلم أنها غير متحققة. 

ـ حين ل تستهدف الدراسة الستدلل على معلم، كما هو الحال عند اختبار استقلل عاملين
أو اختبار عشوائية تسلسل أحداث معينة. 

ـ عندما يكون المطلوب استخدام طريقة سريعة ل تتطلب حسابات معقدة من أجل
 وهذا ينشأ عادة في حالة العينات الصغيرة.  الحصول على قارار سريع

تعريفاا هو أقاصى احتمال يمكن تحمله من الخطأ الول،مستوى الدللة المعنوية: . 3
0.01 ) أو ( 0.05 يحدد قابل سحب العينة وعادة يكون(  αويرمز لهذا الحتمال بالرمز

ويحدد قابل إجراء α الول السمي ومعروف بـ  و يوجد نوعان من مستوى الدللة)، 

يكون توزيع المجتمع طبيعي عندما يساوى كل من الوسيط و المنوال و النححراف المعياري  1
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الدراسة والثاني مستوى الدللة الحقيقي وهو احتمال الفشل المحسوب من بيانات العينة
فإن كان أقال من السمي فترفض الفرضية الصفرية. 

) فهذا يعني بأنه لو أعدنا هذا الختبار أو هذه0,05نقول بأن النتيجة دالة عند مستوى (
 مرة , وسوف تكون نسبة95مرة فأننا سوف نحصل على نفس النتيجة 100التجربة 

 مرة ، أي احتمال النجاح100 مرات من أصل 5الخطأ في أن نحصل على نتيجة مختلفة 
 مرات5 من     مرة واحتمال الفشل أو الخطأ فيها أقال95فيها أكثر من 

) فأنه يعني بأننا سوف نحصل على نفس النتيجة0,01وكذلك المر مع مستوى الدللة (
 مرة لدى إعادتنا للختبار أو التجربة , بينما سوف تبلغ نسبة100 مرة من أصل 99

 أو أقال من ذلك. هذا علماا بأن مستويات الدللة   مرة100 مرة واحدة من أصل 1الخطأ 
) هما المناسبتان للفرضيات في البحوث القاتصادية  و0,01 ) والثاني ( 0,05الول ( 

الدارية .
": يعتبر من الختبارات اللمعلمية و يستخدم للمقارنة بين عينتين. اختتبار " مان وليتني4

مستقلتين عندما تكون البيانات رتبية أو عددية و التي حولت إلى بيانات رتبيه. و هو
اختبار بديل لختبار "ت" في حالة عينتين مستقلتين عندما يكون توزميع المجتمع طبيعي ،
كما يعد أكثر الختبارات غير المعلمية استخداماا في البحوث عندما يكون خاصة المتغير

التابع من المستوى الرتبى كما هو الحال في مقياس " ليكارت " الخماسي، و يمكن
استخدام هذا الختبار إذا كانت المتغيرات من المستوى الفتري أو الفئوي . و يتم رفض

فرضية العدم في حالة استخدام اختبار "مان ويتنى" إذا كانت القيمة الصغرى " ي
 . الجدوليةمن القيمة     الصغرى" المحسوبة للختبار تساوى أو أصغر 

" : يعتبر تعميما الختبار " مان و يتني" ، يستخدم للمقارنة. اختتبار " كرولكسال ولاليس5
بين عيدة متوسطات لعيدة مجموعات( ثلث أو أكثر)، شكرط أن تكون المجموعات مستقلة

فيما بينها، كما ل يخضع المجتمع الذي أخذت منه العيينات للتوزميع للطبيعي، وتكون
إذا ما البيانات وصفية (اسمية و رتبية)، و يناسب هذا الختبار مقياس " ليكارت" لتوضيح

محور لكل المختلفة العيينة حول الفقرات أراء أفراد تساوي أو تماثل أو تجانس هناك كان
لدرجة الخماسى "ليكرت" مقياس هو المستخدم المقياس كان إذا الدراسة فمثل محاور من

الختبار هذا فإن ) بشدة موافق غير موافق، غير محايد، ، موافق ، (موافق بشدة الموافقة
هذه الجابات على ) بالتماثل أو بالتساوي( تتوزمع أفراد العيينة  إجابات كانت ما إذا يختبر

في ) تساوي أو (أو تماثل تجانس وجود هي الختبار لهذا العدم فرضية أن أي الخمسة
يعني فهذا هذه الفرضية تم رفض فإذا . الخمسة الموافقة درجات حول أراء أفراد العيينة

آراء المبحوثين في ) إحصائية دللة فروق ذات وجود أو ( تماثل عدم أو اختلف وجود
إحصائية محددة. دللة بمستوى يكون ذلك أن ويجب الموافقة درجات حول

مجتمع الدراسةتعريف  المطلب الثاني:
إذا كان المجتمع هو المجموعة الكلية من العناصر التي تعمم عليها نتائج الدراسة، فالعيينة

هو ذلك الجزء من المجتمع و الذي يختاره الباحث وفق شكروط معينة ليمثل المجتمع
الصلي، و ل يجوزم أن تعرف العيينة دون مجتمعها. و يتكون مجتمع عيينة هذه الدراسة

من:
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: و تضمأوللـ  المؤسسات العمومية للتأمينات، 
:  تأسست بموجب المر رقامCAAR(الشركة الجزائرية للتأمين ولإعادة التأمين (- 

، و هي حالياا شكركة ذات أسهم، تهتم بتسويق1963 جوان 8في      المؤرخ 63/197
 تأمين السيارات  السكن، الخطار الصناعية، المنتجات التأمينية المتعلقة بأخطار الحرائق

خطر الموت والعجز أخطار النقل وأخطار المسؤولية المدنية، أخطار الحياة، الدخار
 قادر رأس مال الشركة2011إعادة التأمين التي تخص الخطار الكبرى. بالنسبة لسنة 

مليار دينار839 12 مليار دينار، بينما حققت في ذات السنة رقام أعمال قايمته 12000بـ 
 موظفا موزمعين على1798، و تضم الشركة 2010% عما حققته في سنة 0,3بارتفاع 

.2 وكالة134
: نشأت بعد الستقلل بمقتضى القرار الصادر بتاريخSAA( (ـ الشركة الوطنية للتأمين

%،39%، ومصري بنسبة 61، برأسمال مختلط جزائري بنسبة 1963 ديسمبر 12
 تأميم الشركة في1966 ماي 27 المؤرخ في 66/129وتم فيما بعد بموجب المر 

1989 فيفري 21في   إطار إنشاء احتكار الدولة لمختلف عمليات التأمين، تم تحويلها 
في إطار الصلحات القاتصادية إلى شكركة عمومية ذات أسهم، تنشط الشركة في عدة

مجالت منها: تأمين الشكخاص، تأمين المسؤولية الجتماعية و أخطار المركبات، تأمين
 وكالة، و290 مديرية جهوية تضم 15الخطار الفلحية، و ما إلى ذلك. تملك الشركة 

 موظفا، كما حققت رقام أعمال في سنة4645 : 2012/ 31/12بلغ عدد موظفيها حتى 
 مليون دينار كانت ناتجة عن تأمين18456 مليون دينار منها 23164 بقيمة 2012

. 3المركبات
 الصادر72ـ64: أسس بموجب قارار )CNMAالصندولق الوطني للتأمين الفلحصي (ـ 

02/12/1972في 
 كان يضم: الصندوق المركزي لعادة التأمين للتعاضديات الفلحية (2007في سنة 

CCRMA( ) والصندوق المركزي للتعاضديات الفلحةCCMSAوصندوق ،(
 انشق عنه التأمين1995و في سنة           )CMARالتعاضدية الفلحية للتقاعد (

 بلغ رأس مال2013. في سنة CNR وCNASالجتماعي لينضم إلى كل من 
 دينار في ذات121750387,38مليار دينار، كما حقق نتيجة صافية قادرها 1الصندوق 

الفترة. و تتعدد خدمات الصندوق و منها: التأمين على الحيوانات  التأمين على المركبات،
التأمين ضد الحرائق، التأمين الزراعي و التأمين ضد الكوارث الطبيعية و التأمين متعدد

.4الخطار
، و تضم:ثانياـ المؤسسات الخاصة للتأمينات

25/01/95 الصادر في 95ـ 07: تأسست بمقتضى المر )2a(ـ الجزائرية للتأمينات 
الخاص بفتح سوق التأمينات    على رأس المال الخاص، و هي شكركة ذات أسهم ، يبلغ

iso مليار دينار جزائري، و هي أول شكركة جزائرية تتحصل على شكهادة 2رأسمالها 

2  http://www.caar.com.dz/ (22/07/2014)

3
 www.saa.dz

4 http://www.cnma.dz/(22 07 2014)
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 وكالة، تنشط في عدة145، تملك الشركة 2008 الخاصة بإدارة الجودة طبعة 9001
.    5مجالت منها تأمين المركبات و تأمين الكوارث الطبيعية، و تأمين السكن

يصلت على العتماد يوم )GAM(ـ العامة للتأمينات المتوسطية  ،2001 جويلية 08:تح
 لممارسة كل عمليات التأمين وبدأت عملياتها التأمينية10/09/2002 في       و تأسست

90 مليون دينار بمساهمة شكخص جزائري بنسبة قادرها 500برأس مال وطني قادره 
حيث تعــد من الشركــات المكونة لمجمع حاجــي، وهـي شكركة ذات أسهم ويمثل

مساهموها في مجموعة مـن الشركاء الذين يعملون في أنشطة مختلفة، وتتكون من أربعة
فروع جهوية. تتعامل الشركة في مجال إعادة التأمين مع عدة شكركات متخصصة مثل:

 المغربية؛ شكركةARB الجزائرية؛ شكركة SAA الجزائرية؛ شكركة CCRشكركة 
Best–reالبريطانية. تنشط الشركة في العديد من المجلت منها:التأمين ضد الحرائق 

تأمين المركبات  تأمين المسئولية الجتماعية، تأمين النقل البري والبحري والجوي
. 6وأنواع أخرى من التأمينات

: هي شكركة مختلطة ذات رأس مال أغلبيته أجنبي،)Alliance.Assà( شركة أليانسـ 
 جويلية30،اعتمدت في 1995 جانفي 25 الصادر في 95ـ07تأسست طبقا للقرار 

، تنشط الشركة في عدة مجالت منها: تأمين المركبات  التأمين ضد الحوادث2005
التأمين ضد الكوارث الخاصة بالشكخاص (الوفاة/ الحياة)، التأمين الصحي و الوقاائي

% ما بين سنة35 مليار دينار و ارتفع بنسبة 3,7الطبيعية. بلغ رأس مال الشركة 
. 7 مليون دينار في نفس الفترة232، بينما حققت نتيجة صافية بلغت 2012 و 2007

المطلب الثالث: قاياس الصدق ول تحليل البيانات الشخصية للعيينة
تشمل كل عيينة على مجموعة من المعلومات الشخصية للفراد مثل الجنس، العمر،    

المستوى التعليمي، ولكن قابل تحليل البيانات نبيين أول قاياس ثبات وصدق فقرات
الستبيان.

: تعد عملية جمع البيانات في أي دراسة عمليةأوللـ  قاياس صدق ول ثبات الستبيان
أساسية، لذلك فإن أدوات القياس ضرورة لزممة مهما كان نوع هذه الدراسة، و من

الصدق ولفي أدوات جمع البيات هما       الصفات الساسية التي لبد من توافرها 
، و يقصد باختبار صدق الستبيان هو التأكد ما إذا كانت أداة القياس (الستبيان)الثبات

تقيس فعل ما تهدف لقياسه و يعد هذا من أهم الشروط التي يجب توافرها عند بناء
المقياس، و فقدان هذا الشرط يعبر عن عدم صلحية المقياس و عن عدم اعتماد نتائجه، و

من المفاهيم الخاطئة هو كون الختبار صادق أو غير صادق، لكن الصح هو ليس أن
الختبار صادق بحد ذاته بل أنه صادق بالنسبة للهدف الذي وضع من أجله.  

و يوجد عيدة اختبارات يتم استخدامها في قاياس الصدق و الثبات، و من بينها استخدمنا: 
 يقصد به عملية تحكيم الستبيان و هو أن يختار الباحث. اختتبار الصدق الظاهري:1

مجموعة من الخبراء ويوزمع عليهم نسخا من الستبيان للطلع عليه و يسجل ملحظاتهم

5 www.2a.dz 
15، ص 2001 أوت 12 الصادرة في 45انحظر الجريدة الرسمية رقم  6
/22/07 في /http://www.allianceassurances.com.dz، و 23، ص 2007 ديسمبر 11 الصادرة في 80انحظر الجريدة الرسمية رقم  7

2014
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حول المحتوى و مدى كون الفقرات ممثلة للصيغة المطلوب قاياسها، و غالبا يتكيون
المحكمين من فئتين:

الستبيان وإعداد البحث مناهج في المتمرسون المحكمون الخبراء.
 له ععد الذي البحث موضوع مجال في المتخصصون المحكمون الخبراء

.الستبيان
بناءا على ما تقدم تيم طرح أسئلة استبيان هذه الدراسة على مجموعة من المحكمين منو 

أجل إبداء ملحظاتهم التي تيم أخذها بعين العتبار في تعديل الفقرات.
من الصدق استخراج على الطريعقة هذه تعتمد. اختتبار الصدق من معامل الثبات: 2

المقيعاس أن إذ وثباته، الختبار صدق بين قاوي ارتباط وجود من الثبات للتأكد معامل
إما بطريقة الصدق من خلل معامل الثبات احتساب ويعتم دائما ثابتا يعكون الصادق

التجزئة النصفية أو بطريقة معامل بيرسون أو بطريقة معامل ألفا كرونباخ.
و في دراستنا هذه استخدمنا الطريقة الخيرة أي معامل ألفا كرونباخ و هو مقياس يقيس
ثبات السئلة حيث أن زميادة قايمته تعني زميادة مصداقاية الختبار أي أننا إذا أعدنا توزميع
الستبيان على نفس الشكخاص المستجيبين فإننا نحصل على نفس النتائج باحتمال يبلغ

قايمة ألفا كرونباخ، و تعد قايمة معامل ألفا كرونباخ (معامل ثبات المقياس) مقبولة عندما
 و تحديدا في البحوث الدارية و السلوكية، ويمكن أيضا0,7تكون مساوية أو أكبر من 

من خلل قايمة ألفا أن نحسب قايمة الصدق الذاتي أو الصدق المحيكي و هو الجذر
) و الذيمعامل الصدق الذاتي =  (معامل ثبات الختتبار)½التربيعي لقيمة ألفا كرونباخ (

يعني استقرار المقياس و عدم تناقاضه مع نفسه. و الجدولن التاليان يبينان حساب معامل
الثبات لكل من استبيان الموظفين و الزبائن كما يلي:  

): اختتبار ول صدق استبيان الموظفين  باستخدام معامل ألفا كرولنباخ06الجدولل (
متغيرات
الدراسة

العلقاات
النساني

ة

المسئول
ية

الختلقاي
ة

المسئولي
ة

الجتتماعي
ة

التحفي
ز

الصور
ة

الذهنية

مجموع
المتغيرات

66661135عدد الفقرات
0,6530,8360,7520,91معامل ألفا

1
0,88

7
0,815

الصدق
0,8080,9140,867المحكي

0,95
4

0,94
2

0,902

النتيجة
(القرار)

بما أن معاملت الثبات ألفا لمتغيرات الدراسة كلها تقريبا تتراوح
 0,7ما بين 

 فأن نتيجة اختبار الصدق و الثبات مقبولة بشكل كبير من0,9و 
الناحية الحصائية بالنسبة لمتغيرات الدراسة، أما بالنسبة لمعامل

 و هذا يعني أن0,815الثبات الكلي أي لمجموع المحاور فبلغ 
الثبات جيد.

Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 
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): اختبار و صدق استبيان الزبائن باستخدام معامل ألفا كرونحباخ07الجدولل (
العلقااتمتغيرات الدراسة

النساني
ة

المسئول
ية

الختلقاي
ة

المسئولي
ة

الجتتماعي
ة

التحفي
ز

الصور
ة

الذهنية

مجموع
المتغيرات

6767834 عدد الفقرات
 معامل ألفا

0,745
0,7260,690 0,72

7 
0,87

2 
0,818

الصدق المحكي
0,8630,8520,830

0,85
2

0,93
3

0,904

بما أن معاملت الثبات ألفا لمتغيرات الدراسة كلها تقريباالنتيجة (القرار)
 فأن نتيجة اختبار الصدق و الثبات0,9   و0,7تتراوح ما بين 

مقبولة بشكل كبير من الناحية الحصائية بالنسبة لمحاور
استبيان الزبائن، أما بالنسبة لمعامل الثبات الكلي فبلغت قايمته

 و هو أيضا ثبات جيد.0,818
Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

من خلل البيانات العامة التي تم جمعها عنثانياـ  تحليل البيانات الخاصة بأفراد العيينة: 
المبحوثين بواسطة الجزء الول من استمارة الستبيان وباستخدام التكرارات الحصائية

سيتم تحديد خصائص العيينة، وذلك بهدف التعرف على صفات المبحوثين من حيث
التركيبة الجنسية و العمرية والعلمية و ما إلى ذلك من الخصائص الشخصية التي شكملتها
الستمارة  حيث هذه الصفات تمثل متغيرات قاد تؤثر في نتائج هذه الدراسة كما قاد يؤثر

تغيرها في نتيجة دراسات لحقة حول ذات الموضوع، و الجداول التية تشمل التوزميعات
التكرارية لهذه المتغيرات.

): التوزيع التكراري لخصائص أفراد العيينة بحسب القطاع 08الجدولل (
الزبائن/ القطاعالموظفون / القطاع

ختا
ص

المجمعام
وع

النسبة
%

المجموعامختاص
ع

النسبة %

س
جن

2038580,5238701080,72ذكر  ال
1537520,481032420,28أنثى

35751101481021501المجموع

ية
مر

لع
ت ا

فئا
ال

ت
وا

سن
بال

351041510,461026360,24أقال من 
1826440,402654800,54  50 ـ 35

أكثر من
50 

0708150,141222340,22

35751101481021501المجموع

ي
لم

لع
ى ا

تو
س

لم
ا

بدون
مستوى

0000000.000404080,05

0002020,010822300,20*قااعدي
922310,281232440,30ثانوي

2445690,632444680,45جامعي
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جامعي
/بعد التدرج

0206080,08

35751101481021501المجموع

فة
ظي

لو
ا

متغيرة الوظيفة تخص 0210120,10إدارة عليا
الموظفين إدارة

وسطى
0716230,21

2649750,69إدارة دنيا

35751101المجموع

نة
س ي

بال
ة 

بر
لخ

ا

تعتبر الخبرة من الخصائص101337500,46أقال من 
الشخصية لفراد الموظفين   201524390,35 ـ 10

أكثر من
20

714210,19

35751101المجموع

سة
س

مؤ
بال

ن 
مي

لتأ
ة ا

ميد
نة

س ي
بال

36721080,72ميدة التأمين تخص الزبائن 5أقال من 
818260,18 10ـ  5

أكثر من
10 

412160,10

481021501المجموع

Spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

* التعليم القاعدي يضم كل مراحل التعليم ما قابل الثانوي. 
من خلل الجدول أعله نلحظ ما يلي:

 ) في0,42) مقارنة بالناث (0,52إن أغلب الموظفين هم ذكور إذ بلغت نسبتهم .(
).0,28 مقارنة بالناث (0,72حين أن أغلب أفراد الزبائن   هم أيضا ذكور بنسبة 

 أما أقال0,46 سنة بنسبة (35إن أغلب الموظفين هم من الفئة العمرية القال من ،(
). و بالنسبة لعيينة الزبائن فأكثر أفرادها0,14 سنة بنسبة (40نسبة فكانت فئة أكثر من 
)  بينما الفئة أكثر من0,54 سنة بنسبة (50إلى       35ينتمون للفئة العمرية من 

).0,22سنة فهي أقال تمثيل بنسبة (50
) و تتكون هذه0,71إن أغلب الموظفين ذوي مستوى تعلمي جامعي إجمالي  بنسبة 

 تعليم جامعي ما بعد التدرج) بينما أقال فئة فهي0,08 تعليم جامعي و 0,63النسبة من 
). أما من ناحية الزبائن فأغلب أفراد العيينة0,01ذات مستوى تعلمي قااعدي بنسبة (
)، بينما أفراد الفئة القال فبدون مستوى تعليمي0,45ذوي مستوى علمي جامعي بنسبة (

).0,05بنسبة (
) 0,69بالنسبة لخاصية الوظيفة، فأغلب الموظفين ينتمون للدارة السفلى  بنسبة،(

 ).%10بينما أقال فئة تنتمي للدارة العليا بنسبة (
) سنوات خبرة في10)من أفراد الموظفين تنتمي للفئة أقال من 0,46أكبر نسبة 

 سنة خبرة و هذا راجع لن20) تشكل فئة أكثر من 0,19الوظيفة. بينما أقال نسبة (
أغلب الموظفين يحصلون على التقاعد المبكر خصوصا الناث منهم.

ميدة التأمين تقيس الفترة الزمنية التي تعامل فيها الزبون مع مؤسسة التأمين، و
 %) علقاتهم بمؤسسة70الملحظ على هذه الخاصية        أن أغلب الزبائن بنسبة (
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 )%10 إن أقال نسبة تمثل (       سنوات، في ذات الوقات5تأمين مركباتهم تقل عن 
 سنوات.10وهي فئة أكثر من 

 العلقاات العامة ول الصورة الذهنيةمبادئالمبحث الثاني: ولصف 
يشمل هذا المبحث على عرض و تحليل البيانات المتحصل عليها من استمارة      

الستبيان و المصممة بحسب مقياس "ليكارت "الخماسي التدريج و الذي يتوزمع على
) لتمثل الجابة (موافق بشيدة ) إلى أقال وزمن الذي يمثل5الدرجات من أعلى وزمن فيه (

) لتمثل الجابة  (غير موافق بشيدة) للوقاوف على إجابات أفراد العيينة و1الدرجة (
تصوراتهم حول مبادئ العلقاات العامة و الصورة الذهنية.

و قاد استخدمنا لهذا الغرض المتوسطات الحسابية و النحراف المعياريات المعيارية و
النتيجة النهائية للجابات لغرض التعرف على مدى النسجام و التوافق في أراء أفراد
العيينة و توضيح تصوراتهم عن فقرات (أسئلة) متغيرات الدراسة  و لقد اعتمدنا على

) كمتوسط أداة للقياس بهدف قاياس3معيار الوسط الحسابي الفرضي الذي قايمته تساوي (
و تقييم إجابات العيينة لمتغيرات الدراسة.

 العلقاات العامة ول الصورة الذهنية من ولجتهة نظرمبادئالمطلب الولل : تحليل 
الزبائن 

 العلقاات العامة و الصورةمبادئسنتناول في عملية التحليل كل محور على انفراد من 
الذهنية. 

أوللـ ولصف محاولر للعلقاات العامة ول الصورة الذهنية بالنسبة لزبائن القطاع الخاص: 
و سنوضح ذلك من خلل الجدول العلقاات النسانية للعلقاات العامة: مبدأولصف .1

التالي:
 العلقاات النسانية للعلقاات العامة / زبائن القطاع الخاصمبدأ): ولصف 09الجدولل(

المسئولي
ة

النسانية

المقيا
س

مواف
بشيدة

>مواف
ق
 

محايد
 

غير
موافق

غير
موافق
تماما

عدد
الجتابات

المتوس
ط

المرجتح

النحرا
ف

المعيار
ي

نتيجة
إجتابة

السؤال

محايد0034001202483,371,003التكرار*11س
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النسبة
%

00710025041

موافق0632040402483,750,934التكرار21س
النسبة

%
12,5678,38,3041

موافق0838000200484,080,577التكرار31س

النسبة
%

17790004001

موافق0230120400483,630,703التكرار41س
النسبة

%
0462,5258,33001

موافق0230100600483,580,767التكرار51س
النسبة

%
0462,520,8

3
12,5001

موافق1026100200483,920,767التكرار61س
النسبة

%
20,8

3
54,1

6
20,8

3
04001

موافق281903630042883,720,792التكرارالمجموع
النسبة

%
9,7265,9

7
12,5

0
10,4

1
1,391

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 
: رقام الفقرة (السؤال)1: رقام المحور الول (العلقاات النسانية)، 1: س: بمعنى سؤال، 11* س

يتضمن الجدول أعله المتوسط الحسابي  المرجح  و النحراف المعياري  و نتيجة
الجابة لكل سؤال من أسئلة المحور الول المتمثل في المسؤولية النسانية للعلقاات

العامة، و عليه سنحلل الجدول إلى مايلي:
) و هو أكبر من3,72الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ المسئولية النسانية بلغ (

)، وبنتيجة0,792)، و بانحراف معياري عام (3الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (
عامة (موافق)، مما يعني أن هذا المتغير كان ظاهرا و واضحا لفراد عيينة الزبائن و ذلك

لكونه من المتغيرات التي تعمل عليها مؤسسات تأمين المركبات التابعة للقطاع الخاص،
كما يدل هذا أيضا على أن هذه المؤسسات وفقت في تعريف زمبائنها بممارستها للمسؤولية

النسانية. 
على61،س52،س41،س31،س21،س11لقد حصلت فقرات هذا المتغير (س (

) و3,92، 3,58، 3,63، 4,08، 3,75، 3,37أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (
)، و بانحرافات معيارية على الترتيب3كلها أعلى من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (

)، و بنتيجة الجابات0,767، 0,767، 0,703، 0,577، 0,934، 1,003أيضا (
مما يعني وجود   على التوالي      ( محايد، موافق، موافق، موافق، موافق، موافق)

اتفاق لدى الزبائن على أن مؤسسات التأمين الخاصة تمارس العلقاات النسانية في
تعاملها مع زمبائنها.

و سنوضح ذلك من خلل الجدول المسئولية الختلقاية للعلقاات العامة: مبدأولصف .2
التالي:

 المسئولية الختلقاية للعلقاات العامة / زبائن القطاع الخاصمبدأ): ولصف 10الجدولل(
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المسئول
ية

الختلقاي
ة

موافقالمقياس
بشدة

محايدموافق 
 

غير
موافق

غير
موافق
تماما

عدد
الجتابا

ت

المتوس
ط

المرجتح

النحرا
ف

المعيار
ي

نتيجة
السؤا

ل

موافق0430120200483,750,668التكرار12س
النسبة

%
8,3362,525,004,16001

موافق0618141000483,420,964التكرار22س
النسبة

%
12,5037,5029,1620,8

3
001

محايد0416161200483,250,934التكرار32س
النسبة

%
8,3333,3333,3325,0

0
001

موافق0228061200483,420,919التكرار42س
النسبة

%
4.1658,3312,525,0

0
0011

محايد0022180602483,250,838التكرار52س
النسبة

%
0045,8337,5012,5

0
4,161

محايد0008300802482,920,710التكرار62س
النسبة

%
0016,1662,5016,1

6
4,161

موافق0630080400483,790,771التكرار72س
النسبة

%
12,5062,5016,168,33001

موافق221521045443363,400,83التكرارالمجموع
النسبة

%
6,5445,2330,9516,0

7
1,191

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

الملحظ على الجدول أعله ما يلي:
) و هو أكبر من3,40الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ المسئولية الخلقاية بلغ (

)، و وبنتيجة0,83)، و بانحراف معياري عام (3الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (
عامة(موافق)، مما يعني أن هذا المتغير أيضا كان ظاهرا و واضحا لفراد عيينة الزبائن. 

س62،س52،س42،س32،س22،س12لقد حصلت فقرات هذا المتغير (س ،
،3,25، 3,42، 3,25، 3,42، 3,75) على أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (72

) ، و3) و معظمها أعلى من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (3,79، 2,92
،0,838، 0,934،0,919، 0,668،0,964بانحرافات معيارية على الترتيب أيضا (

)، و بنتائج  الجابات على التوالي ( موافق، موافق، محايد، موافق،0,710،0,771
محايد، محايد، موافق)، مما يعني وجود اتفاق لدى الزبائن    على أن مؤسسات التأمين

الخاصة تراعي المسئولية الخلقاية في تعاملها مع زمبائنها.  
: و سنحلل هذا المتغير من خلل المسؤوللية الجتتماعية للعلقاات العامةمبدأولصف .3

الجدول أدناه:
 المسئولية الجتتماعية للعلقاات العامة بالنسبة لزبائن القطاعمبدأ): ولصف 11الجدولل(

الخاص
المسؤولل

ية
ــقالمقياس موافـ

بشيدة
ــــــرمحايدموافق غيـ

موافق
غيـــــــر
ــق موافـ

عــــــــدد
الجتابات

المتوســ
ط

النحــــرا
ف

نتيجــــة
السؤال
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الجتتماع
ية

المعياريالمرجتحتماما

محايد4222146483,081,269التكرار13س

8,3345,834,1729,1712,5النسبة %
0

1

موافق4201842483,420,919التكرار23س

8,3341,6737,5النسبة %
0

8,334,171

محايد22210122483,211,01التكرار33س

4,1745,8320,8النسبة %
3

25,004,171

محايد083064482,880,789التكرار43س

0,0016,6762,5النسبة %
0

12,508,331

محايد0822144482,710,849التكرار53س

0,0016,6745,8النسبة %
3

29,178,33 1

موافق6261240483,710,798التكرار63س

12,5النسبة %
0

54,1725,0
0

8,330,00 1

محايد0,939 161069454182883,16التكرارالمجموع

5,5636,8132,6النسبة %
4

18,756,251

الملحظ على الجدول أعله مايلي:
) و هي قايمة غير3,16الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ المسؤولية الجتماعية بلغ (

)، و بانحراف معياري عام (3بعيدة كثيرا عن الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (
)، و بنتيجة عامة (محايد) ، مما يعني أن هذا المتغير مجهول عند نسبة كبيرة من0,939

أفراد عيينة الدراسة. 
) على63،س53،س43،س33،س23،س13لقد حصلت فقرات هذا المتغير (س

 )3,71، 2,71، 2,88، 3,21، 3,42، 3,08أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (
وهي قاييم يختلف بعضها بالزيادة و البعض الخر بالنقصان عن المتوسط الحسابي

،0,919، 1,269) ، و بانحرافات معيارية على الترتيب أيضا (3الفتراضي البالغ (
)، و بنتائج  الجابات على التوالي (محايد، موافق،1,01،0,789،0,849،0,798

مما يعني أن الزبائن يجهلون إن كانت مؤسسات تأمين محايد، محايد، محايد، موافق)
القطاع الخاص تستخدم المسئولية الجتماعية في علقااتها مع زمبائنها. 

: و سنحلل هذا المتغير من خلل الجدول أدناه:صف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة. و4 
): ولصف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة بالنسبة لزبائن القطاع الخاص12لجدولل(ا

التحفي 
ز

المقيـــــا
س

موافق
بشيدة

ـــــــــرمحايدموافق غيـ
موافق

ــــــــر غيـ
ــــق موافـ

تماما

عـــــــدد
الجتابــــا

ت

المتوســ
ط

المرجتح

النحـــرا
ف

المعيـــار
ي

نتيجة
الســؤا

ل

محايد010121610482,461,051التكرار14س
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النسبة
%

0,0020,8
3

25,0
0

33,3320,831

ـــر0818166482,580,919التكرار24س غيـ
ــ موافـ

ق
النسبة

%
0,0016,6

7
37,5

0
33,3312,501

محايد0182262483,170,808التكرار34س

النسبة
%

0,0037,5
0

45,8
3

12,504,171

محايد21810162483,041,031التكرار44س

النسبة
%

4,1737,5
0

20,8
3

33,334,171

محايد22012122483,170,996التكرار54س

النسبة
%

4,1741,6
7

25,0
0

25,004,171

محايد2161884483,081,007التكرار64س

النسبة
%

4,1733,3
3

37,5
0

16,678,331

ــ2301420483,670,63التكرار74س موافـ
ق النسبة

%
4,1762,5

0
29,1

7
4,170,001

المجم
وع

 812010676263363,02التكرار
0,920

محايد

النسبة
%

2,3835,7
1

31,5
5

22,627,741

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج  

ما يتضح من الجدول أعله ما يلي: الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ التحفيز بلغ (
)، و بانحراف3) و هي قايمة تقترب كثيرا من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (3,02

)، و بنتيجة عامة (محايد) مما يعني أن هذا المتغير مجهول أيضا0,920معياري عام (
عند نسبة كبيرة من أفراد عيينة الدراسة. 

)75، س64،س54،س44،س34،س24،س14سلقد حصلت فقرات هذا المتغير (
،3,17، 3,04، 2,58،3,17، 2,46على أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (

)  و هي قاييم يختلف بعضها بالزيادة و البعض الخر بالنقصان عن 3,67، 3,08
) ، و بانحرافات معيارية على الترتيب أيضا (3المتوسط الحسابي الفتراضي البالغ (

)، و بنتائج الجابات0,63، 1,007، 0,996، 1,031،  0,808  1,051،0,919
على التوالي (محايد، غير موافق، محايد، محايد  محايد محايد، موافق)، مما يعني أن
في الزبائن المستجوبين يجهلون إن كانت مؤسسات تأمين القطاع الخاص تستخدم التحفيز

علقااتها مع زمبائنها.  
: و سنحلل هذا المتغير من خلل الجدول أدناه:. ولصف الصورة الذهنية5

): ولصف الصورة الذهنية بالنسبة لزبائن القطاع الخاص13الجدولل(
ةالصور
الذهنية

المقيـــــا
س

موافـــق
بشيدة

مواف.غمحايدموافق
ق

غ
موافــــق

تماما

عـــــــدد
الجتابـــا

ت

المتو
ســـــط
المرجـتـ

ح

النحـــرا
ف

المعيـــار
ي

نتيجـــــة
السؤال
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موافق4281420483,670,63التكرار 15س

النسبة
%

8,3358,3
3

29,1
7

4,1701

موافق0261480483,710,683التكرار25س

النسبة
%

054,1
7

29,1
7

16,6
7

01

محايد044220483,380,761التكرار35س

النسبة
%

0,008,3387,5
0

4,170,001

موافق03010804840,505التكرار45س

النسبة
%

0,0062,5
0

20,8
3

16,6
7

0,001

موافق0221880483,460,771التكرار55س

النسبة
%

0,0045,8
3

37,5
0

16,6
7

0,001

محايد02018100483,290,743التكرار65س

النسبة
%

0,0041,6
7

37,5
0

20,8
3

0,001

محايد01020162483,210,771التكرار75س

النسبة
%

0,0020,8
3

41,6
7

33,3
3

4,171

محايد42212100482,790,824التكرار85س

النسبة
%

8,3345,8
3

25,0
0

20,8
3

0,001

8162148642384التكرارالمجموع

3,43

 
0,711

موافق

النسبة
%2,08

42,1
9

38,5
4

16,6
70,521

الملحظ على الجدول الخاص بمتغيرة الصورة الذهنية ما يلي:
) و هو أكبر من3,43الوسط الحسابي المرجح العام لمتغيرة الصورة الذهنية بلغ (

)، و وبنتيجة0,711)، و بانحراف معياري عام (3الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (
عامة(موافق)، مما يعني أن هذا المتغير موجود لدى فراد عيينة الزبائن. 

) س65،س55،س45،س35،س25،س15سلقد حصلت فقرات هذا المتغير ،
،4,00، 3,71،3,38، 3,67) على أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (85، س75

) و في معظمها أعلى من الوسط الحسابي الفتراضي 2,79، 3,21،  3,29، 3,46
،0,761، 0,63،0,683) ، و بانحرافات معيارية على الترتيب أيضا (3البالغ (

 )، و بنتائج  الجابات على التوالي0,824 ، 0,771، 0,743  0,505،0,771
( موافق، موافق، محايد، موافق، موافق، محايد، محايد  محايد)  مما يعني وجود اتفاق

لدى الزبائن على أنهم يملكون صورة ذهنية ايجابية عن مؤسسات التأمين الخاصة.  
ول الصورة الذهنية من ولجتهة نظر زبائن القطاع  العلقاات العامةمبادئثانياـ  ولصف 

العام
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 العلقاات العامة و الصورة الذهنية من وجهة نظر زمبائنمبادئ من  مبدأسنحلل كل 
القطاع العام كما يلي:

يوضح التحليل الجدول التالي :العلقاات النسانية للعلقاات العامة: ول مبدأ . ولصف 1
): ولصف مبدأ العلقاات النسانية للعلقاات العامة / زبائن القطاع العام14الجدولل(

العلقاات
النســاني

ة

المقيـــــا
س

موافــق
بشيدة

مواف.غمحايدموافق
ق

ـغ. موافـ
ق تماما

عـــــــدد
ــا الجتابـ

ت

المتوس
ط

المرجـتــ
ح

النحــــرا
ف

المعياري

ــــة نتيجـ
السؤال

14,0التكرار11س
0

60,006,0014,0
0

8,001023,57
 

1,13
 

موافق
 

النسبة
%

13,7
3

58,825,8813,7
3

7,841

4,0068,0012,0التكرار21س
0

12,0
0

6,001023,51
 

0,962
 

موافق
 

النسبة
%

3,9266,6711,7
6

11,7
6

5,881

14,0التكرار31س
0

66,002,0014,0
0

6,001023,67
 

1,066
 

موافق
 

النسبة
%

13,7
3

64,711,9613,7
3

5,881

14,0التكرار41س
0

42,0028,0
0

18,0
0

0,001023,51
 

0,941
 

موافق
 

النسبة
%

13,7
3

41,1827,4
5

17,6
5

0,001

8,0052,0018,0التكرار51س
0

18,0
0

6,001023,37
 

1,052
 

محايد
 

النسبة
%

7,8450,9817,6
5

17,6
5

5,881

14,0التكرار61س
0

70,0012,0
0

4,002,001023,88
 

0,762
 

موافق
 

النسبة
%

13,7
3

68,6311,7
6

3,921,961

المجمـــو
ع

68,0التكرار
0

358,0
0

78,0
0

80,0
0

28,0
0

6123,58
5
 

  
0,985

موافق
 

النسبة
%

11,1
1

58,5012,7
5

13,0
7

4,581

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

الملحظ على الجدول الخاص بمبدأ العلقاات النسانية مايلي:
) و هو أكبر من3,58الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ العلقاات النسانية بلغ (

)، و وبنتيجة0,985)، و بانحراف معياري عام (3الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (
عامة(موافق)، مما يعني أن هذا المتغير كان ظاهرا وواضحا لفراد عيينة الزبائن

مؤسسات التأمين العمومية. 
) على61،س51،س41،س31،س21،س11سلقد حصلت فقرات هذا المتغير (

) و3,88، 3,37، 3,51، 3,67، 3,51، 3,57أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (
) ، و بانحرافات معيارية على3كلها أعلى من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (
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)، وبنتائج0,762، 1,052، 0,941، 1,066، 0,962، 1,13الترتيب أيضا (
الجابات على التوالي ( موافق، موافق، موافق، موافق، محايد، موافق، موافق)، مما

يعني وجود اتفاق لدى الزبائن على أن مؤسسات التأمين العامة تستخدم العلقاات النسانية
في بناء علقااتها مع الزبائن.

و سنوضح ذلك من خلل الجدول. ولصف مبدأ المسئولية الختلقاية للعلقاات العامة: 2
التالي:

): ولصف مبدأ المسؤوللية الختلقاية للعلقاات العامة / زبائن القطاع العام15الجدولل(
المسؤولل

ية
ـ الختلقايـ

ة

المقيا
س

ـق موافـ
بشيدة

غ.محايدموافق
موافق

موافــ.غ
ق

تماما

ــــــدد عـ
الجتابـــا

ت

المتوس
ط

المرجتــ
ح

ــرا النحـ
ف

ــار المعيـ
ي

نتيجــة
الســؤا

ل

12س
 

18,0التكرار
0

56,0016,0012,000,00102 
3,80

0,875
 

موافق
 

النسبة
%

17,6
5

54,9015,6911,760,00 1

22س
 

14,0التكرار
0

50,008,0028,002,00102 
3,50

1,096
 

موافق
 

النسبة
%

13,7
3

49,027,8427,451,96 

32س
 

10,0التكرار
0

42,0016,0032,002,001023,25
 

1,069
 

محايد
 

النسبة
%

9,8041,1815,6931,371,96 1

42س
 

8,0068,008,0014,004,001023,61التكرار
 

0,956
 

موافق
النسبة 

%
7,8466,677,8413,733,92 1

52س
 

8,0032,0026,0026,0010,0التكرار
0

1023,02
 

1,134
 

محايد
 

النسبة
%

7,8431,3725,4925,499,80 1

62س
 

0,0022,0040,0030,0010,0التكرار
0

102 
2,80

0,914
 

محايد
 

النسبة
%

0,0021,5739,2229,419,80 1

72س
 

12,0التكرار
0

62,0020,008,000,00102 
3,80

0,76
 

موافق
 

النسبة
%

11,7
6

60,7819,617,840,00 1

المجمــو
ع
 

58,0التكرار
0

332,0
0

134,0
0

150,0
0

28,0
0

7143,40
 

 
0,972

 

 موافق

النسبة
%

8,1246,5018,7721,013,92 1

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

الملحظ على الجدول الخاص بمبدأ المسؤولية الخلقاية ما يلي:
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الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

) و هــو أكــبر مـن3,40الوسط الحسـابي المرجـح العــام لمبــدأ المسـئولية الخلقايــة بلــغ (
)، و وبنتيجــة 0,972)، و بانحراف معياري عــام (3الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (

عامة(موافق)، مما يعني أن هذا المتغيـر هــو الخــر كــان ظــاهرا و واضـحا لفـراد عيينــة
الزبائن مؤسسات التأمين العمومية. 

س62،س52،س42،س32،س22،س12لقد حصلت فقرات هذا المتغير (س ،
،3,61، 3,25،  3,50، 3,80) على أوساط حسابية مرجحة على الترتيب (72

) ،3)، و كلها تقريبا أعلى من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (3,80، 2,80، 3,02
،0,941، 1,066، 0,962، 1,13و بانحرافات معيارية على الترتيب أيضا (

)، و بنتائج  الجابات على التوالي ( موافق، موافق، موافق، موافق،0,762، 1,052
محايد، موافق، موافق)، مما يعني وجود اتفاق لدى الزبائن على أن مؤسسات التأمين

العامة توظف المسؤولية الخلقاية في ربط علقاات جيدة مع الجمهور الخارجي (الزبائن)
  .
و سنوضح ذلك من خلل الجدول التالي:. ولصف مبدأ المسئولية الجتتماعية: 3

): ولصف مبدأ المسئولية الجتتماعية للعلقاات العامة / زبائن القطاع العام16الجدولل(
المســؤوللية
الجتتماعية

المقيا
س

ـق موافـ
بشيدة

مواف.غمحايدموافق
ق

موافــغ.
ق

تماما

عـــــــدد
الجتابـــا

ت

المتوس
ط

المرجتــ
ح

النحـــرا
ف

ــار المعيـ
ي

نتيجة
الســؤا

ل

104683081023,2التكرار13س
 

1,194
 

محايد
النسبة 

%
9,8045,1

0
7,8429,4

1
7,841

6461424121023,1التكرار23س
 

1,182
 

محايد
النسبة 

%
5,8845,1

0
13,7

3
23,5

3
11,7

6
1

042223081022,96التكرار33س
 

1,014
 

محايد
النسبة 

%
0,0041,1

8
21,5

7
29,4

1
7,841

410681641022,94التكرار43س
 

0,755
 

محايد
النسبة 

%
3,929,8066,6

7
15,6

9
3,921

410681641022,84التكرار53س
 

0,898
 

محايد
النسبة 

%
3,929,8066,6

7
15,6

9
3,921

1250261221023,57التكرار63س
 

0,917
 

موافـــ
ق
 

النسبة
%

11,7
6

49,0
2

25,4
9

11,7
6

1,961

المجموع
 

6123,11 3620420612838التكرار
 

 
0,993

 

محايــ 
د
 

النسبة
%

5,8833,3
3

33,6
6

20,9
2

6,211

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

الملحظ على الجدول الخاص بمبدأ المسئولية الجتماعية ما يلي:
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الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

و هو أكبر بقليل3,11بلغ ( الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ المسؤولية الجتماعية (
)، و0,993)، و بانحراف معياري عام (3من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (

و غير واضح لنسبة كبيرة من وبنتيجة عامة(محايد)، مما يعني أن هذا المتغير مجهول
أفراد عيينة الزبائن. 

) على أوساط حسابية مرجحة على23،س13سلقد حصلت فقرات هذا المتغير (
)3) و هي قاييم أكبر بقليل من الوسط الحسابي الفتراضي البالغ (3,10، 3,20الترتيب (

)، و بنتائج  الجابات مرتبة1,182، 1,194، و بانحرافات معيارية على التوالي (
(محايد، محايد) ، مما يعني أن فئة قاليلة من أفراد الزبائن يرون بأن مؤسسات تأمين

مركباتهم تهتم بشرح بنود عقد التأمين قابل المضاء ، كما أنها تلتزم بتطبيق هذه البنود
) فقد حصلت على وسط حسابي مرجح (63أثناء التعويض عن الحوادث. أما الفقرة (س

) و إجابة (موافق) و هذا ييدل على أن معظم أفراد الزبائن يتفقون على أن3,57
المسؤولية الجتماعية للمؤسسة تجاه المجتمع تعمل على تكوين أفكار طييبة عنها لدى

الزبائن. 
)  فبلغت متوسطاتها الحسابية المرجحة53،س43،س33أما بخصوص الفقرات (س 

) و هي قاييم أدنى من الوسط الحسابي2,84  2,94، 2,96على نفس الترتيب (
)    وبأجوبة0,898، 1,014،0,755) و بانحرافات معيارية مرتبة (3الفتراضي (

كلها (محايد)  مما يشير إلى أن الفئة الكبر من الزبائن ل تعلم إن كانت المؤسسات
العمومية للتأمين تهتم بالملصقات التي تشرح الخدمات المعروضة للبيع، أو تقدم

مساعدات للجمعيات الناشكطة في المجتمع، أو تقدم حصص توعية فيما يخص خدمة
التأمين في وسائل العلم. 

و سنوضح ذلك من خلل الجدول التالي:. ولصف مبدأ التحفيز: 4
): ولصف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة / زبائن القطاع العام17الجدولل(

التحفي
ز

المقيا
س

موافق
بشيدة

مواف.غموافق.غمحايدموافق
ق تماما

عدد
الجتابا

ت

المتوس
ط

المرجتح

النحرا
ف

المعيار
ي

نتيجة
السؤال

س
14

مواف.غ4122046201022,351,05التكرار
ق النسبة

%
3,9211,7

6
19,6145,1019,611

س
24

مواف.غ442842241022,240,987التكرار
ق النسبة

%
3,923,9227,4541,1823,531

س
34

محايد424363261022,880,968التكرار

النسبة
%

3,9223,5
3

35,2931,375,881

س
44

محايد456201481023,331,028التكرار

النسبة
%

3,9254,9
0

19,6113,737,841

محايد448202281023,181,066التكرار
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الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

س
54

النسبة
%

3,9247,0
6

19,6121,577,841

س
64

محايد6362030101022,981,134التكرار

النسبة
%

5,8835,2
9

19,6129,419,801

س
74

موافق1260181201023,710,828التكرار

النسبة
%

11,7
6

58,8
2

17,6511,760,001

المجم
وع

محايد38240162198767142,951,008التكرار

النسبة
%

5,3233,6
1

22,6927,7310,641

الملحظ على الجدول الخاص بمبدأ التحفيز ما يلي:
و هو أقال بقليل من الوسط2,95بلغ ( الوسط الحسابي المرجح العام لمبدأ التحفيز (

)، و وبنتيجة1,008)  و بانحراف معياري عام (3الحسابي الفتراضي البالغ (
عامة(محايد)، مما يعني أن هذا المتغير مجهول و غير واضح لنسبة كبيرة من أفراد عيينة

الزبائن المنتمين لمؤسسات التأمين العمومية.
فحصلتا على متوسط حسابي مرجح (24، س14أما فيما يخص الفقرتين (س (

) و بنتيجة عامة للفقرة (غير0,987، 1,05) و بانحراف معياري (2,24، 2,35
موافق)، و المستنتج في هذه الحالة أن الفئة الكبر من الزبائن المستجوبين تتفق على

يؤمنون فيها مركباتهم ل تهتم بتقديم إجابة واحدة و ترى بأن المؤسسات العمومية التي ي
التهاني في المناسبات العامة، ول تقدم هدايا لزبائنها الدائمين و هما محفزان ضروريان

في تكوين أفكار ايجابية عن هذه المؤسسات.
) فكانت أوساطها الحسابية64،س54،س44،س34أما بخصوص الفقرات (س

) و هي قاييم تقترب كثيرا من2,98، 3,18  3,33، 2,88المرجحة على التوالي (
)، و بإجابات كلها متماثلة (محايد) وتشير هذه3المتوسط الحسابي الفتراضي (

المعلومات إلى أن زمبائن مؤسسات التأمين العمومية للمركبات ل ينتبهون للشكل الداخلي
و ل للشكل الخارجي إن كان يجذبهم للتعامل مع هذه المؤسسات أو يدفعهم عنها، كما أنهم

ل يعلمون إن كان الوصول إلى المسؤولين في هذه المؤسسات سهل أم صعبا. أما
) و هو أكبر من الوسط3,71) فقد حققت وسط حسابي مرجح (74بخصوص الفقرة (س
) و نتيجة عامة للفقرة (موافق) و0,828) و بانحراف معياري (3الحسابي الفتراضي (

هذا يشير إلى أن الزبائن في معظمهم يدركون بأن مؤسسات تأمين مركباتهم إن قادمت لهم
تحفيزات سيكيون ذلك عندهم شكعور بالتقدير و أفكار طييبة تجاه هذه المؤسسات.

و سنوضح ذلك من خلل الجدول التالي:. ولصف متغيرة الصورة الذهنية: 5
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الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

): ولصف متغيرة الصورة الذهنية للعلقاات العامة / زبائن القطاع العام18الجدولل(
الصــورة
الذهنية 

المقيا
س

موافـــق
بشيدة

مواف.غمحايدموافق
ق

موافق.غ
تماما

ـــــــــدد عـ
الجتابات

المتو
ســـــط
ـ المرجـت

ح

النحـــرا
ف

المعيـــار
ي

نتيجة
السؤال

 15س
 

660241201023,71التكرار
 

0,828
 

موافق
النسبة 

%
5,8858,8

2
23,5

3
11,7

6
0,00 1

25س
 

244322041023,59التكرار
 

0,775
 

موافق
النسبة 

%
1,9643,1

4
31,3

7
19,6

1
3,92 1

35س
 

47022601023,2التكرار
 

0,912
 

محايد
 

النسبة
%

3,9268,6
3

21,5
7

5,880,00 1

45س
 

440381821023,71التكرار
 

0,639
 

موافق
النسبة 

%
3,9239,2

2
37,2

5
17,6

5
1,96 1

55س
 

050361421023,25التكرار
 

0,864
 

محايد
النسبة 

%
0,0049,0

2
35,2

9
13,7

3
1,96 1

65س
 

1054201801023,31التكرار
 

0,783
 

محايد
النسبة 

%
9,8052,9

4
19,6

1
17,6

5
0,00 1

75س
 

1028382421023,55التكرار
 

0,897
 

موافق
النسبة 

%
9,8027,4

5
37,2

5
23,5

3
1,961 

85س
 

454281421023,2التكرار
 

0,975
 

محايد
النسبة 

%
3,9252,9

4
27,4

5
13,7

3
1,96 1

المجموع
 

40400214126128163,44التكرار
 

 
0,834

 

ــ  موافـ
ق
 

النسبة
%

4,9049,0
2

26,2
3

15,4
4

1,47 1

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتكيون الجدول أعله من ثمانية فقرات (أسئلة) تبحث في وجود صورة ذهنية لدى زمبائن
عن المؤسسات العمومية الخاصة بتأمين مركباتهم، و الملحظ على نتائج الجدول التالي:

) و هو أكبر من المتوسط الفتراضي3,44بالنسبة للمجموع فبلغ المتوسط المرجح (.1
) وبنتيجة إجمالية (موافق)،0,834) و بانحراف معياري عام مقدراه (3البالغ (

والمستنتج من خلل هذه النتائج أن الزبائن متفقون على أنهم يملكون صورة ذهنية ايجابية
عن المؤسسات العمومية لتأمين مركباتهم.

أما فيما يخص الفقرات فالملحظ عليها يختلف من فقرة لخرى:.2
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الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

) فكانت نتائج متوسطاتها المرجحة75، س45، س25،س15س- فبالنسبة للفقرات (
) و كلها أكبر من الوسط الحسابي3,55، 3,71، 3,59، 3,71على الترتيب (

،0,639، 0,775، 0,828)، و بانحرافات معيارية على التوالي (3الفتراضي (
، و بنتائج عامة للفقرات (موافق)، و توضح هذه النتائج بأن الفئة الكبر من) 0,897

الزبائن  المستجبين تربطهم علقاة جييدة بمؤسسة تأمين مركباتهم، كما أن هذه العلقاة
كيونت لديهم أفكار ايجابية عن هذه المؤسسات، كما أن هذه العلقاة تدفعهم إلى عدم تغيير

مؤسساتهم بمؤسسات أخرى.
) فحصلت على متوسطات85، س65، س55، س35س- فيما يخص الفقرات (

) و كلها أعلى من الوسط03,2، 3,31، 3,25، 3,2حسابية مرجحة على الترتيب (
)، و بانحرافات معيارية على التوالي0,40(       ) بقيمة أقال من 3الحسابي الفتراضي (

)، و بنتائج إجابات تتفق على (محايد)، و هذه0,975، 0,783، 0,864، 0,912(
النتائج تبيين أن الفئة العظمى من المستجوبين محايدة الرأي فيما يخص معاملتها باحترام من

قابل الموظفين، كما تتفادى إبداء انطباعها إن ذكر أمامها اسم مؤسسات تأمين المتعاملة
معها، و ل تعرف إن كانت ثقتها تزداد في المؤسسة كلما تعاملت معها مستقبل.  

 العلقاات العامة ول الصورة الذهنية من ولجتهة نظرمبادئالمطلب الثاني : تحليل 
الموظفين

سنتناول في التحليل وصف متغيرات الدراسة بالنسبة لموظفي القطاع الخاص أول ثيم 
لموظفي القطاع العام. 

 العلقاات العامة ول الصورة الذهنية بالنسبة لموظفي مؤسسات تأمينمبادئأوللـ ولصف 
سنحلل كل محور بمفرده بحسب الجابات التي تحصل عليها:القطاع الخاص: 

كما يلي: ئدا: و نحلل هذه المبولصف مبدأ العلقاات النسانية للعلقاات العامة.1
): ولصف مبدأ العلقاات النسانية للعلقاات العامة / موظفي القطاع الخاص19الجدولل(
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الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

العلقاات
النساني

ة

موافــــقالمقياس
بشدة

مواف.غمحايدموافق 
ق

غ.
ــــق موافـ

تماما

عـــــــدد
ــا الجتابـ

ت

المتو
ســـــط
المرجـتـ

ح

النحــرا
ف

المعيــار
ي

نتيجـــــة
الفقرات

11س
 

2312000354,66التكرار 
 

0,48
 

موافق  
بشدة النسبة 

%
65,7134,2

9
0,000,000,00 1

21س
 

2310020354,54التكرار 
 

0,78
 

موافق  
بشدة النسبة 

%
65,7128,5

7
0,005,710,00 1

31س
 

897110353,4التكرار 
 

1,168
 

موافق 
النسبة  

%
22,8625,7

1
20,0

0
31,4

3
0,00 1

41س
 

1391120353,94التكرار 
 

0,968
 

موافق  

النسبة 
%

37,1425,7
1

31,4
3

5,710,00 1

51س
 

1616030354,28التكرار 
 

0,859
 

موافق  
بشدة النسبة 

%
45,7145,7

1
0,008,570,00 1

61س
 

1319030354,2التكرار 
 

0,833
 

موافق  
بشدة النسبة 

%
37,1454,2

9
0,008,570,00 1

المجمــو
ع
 

9675182102104,17التكرار 
 

 
0,848

 

موافق  

النسبة  
%

45,7135,7
1

8,5710,0
0

0,00 1

يظهر جدول تحليل مبدأ العلقاات النسانية للعلقاات العامة بالنسبة لموظفي القطاع 
الخاص النتائج التالية:

. بالنسبة للمجموع، اظهر التحليل أن المتوسط المرجــح لمجــوع إجابــات المحــور بلــغ (1
)، و بنتيجة عامة ( موافــق)، و تفيــد هــذه0,848 )، و بانحراف معياري إجمالي (4,17

البيانات في أن التجاه العام لجابة أفراد العيينــة كــان بالموافقــة علــى أن مؤسســات تــأمين
المركبات الخاصة تتبنى العلقاات النسانية في علقااتها بالموظفين.

بالنسبة للفقرات: ظهرت الجابة الكثر شكيوعا هي (موافق بشدة) الخاصة بالفقرات.2
) فقرات، بينما المتوسط المرجح6) من مجموع ستة (61، س51، س21، س11(س

)، و المستخلص من01) و بانحراف معياري يقل عن (4,20لكل فقرة يفوق أو يساوي (
هذه البيانات أن المؤسسات العمومية للتأمين تحرص على النظافة في مقراتها، كما تراعي

الظروف الخاصة و الطارئة التي تحدث للموظفين أثناء الدوام و التي تدفع بهم لترك
العمل مؤقاتا، و ل تلجأ إلى العقاب القانوني مباشكرة بل تستخدم النذارات الشفوية أول.

) فيتفق أفراد العيينة على أن العلقاات النسانية مهمة جدا في61وبالنسبة للفقرة (س
تكوين انطباع جييد لدى الموظفين عن مؤسستهم. 

: و للتوضيح نستخدم الجدولولصف مبدأ المسؤوللية الختلقاية للعلقاات العامة.3
التالي:
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): ولصف مبدأ المسؤوللية الختلقاية للعلقاات العامة / موظفو القطاع الخاص20الجدولل(

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

.أهم ما يمييز وصف المسؤولية الخلقاية لموظفي مؤسسات التأمين الخاصة الجابة1
)، و النحراف4,04العامة بـ (موافق) لكل فقرات المحور، و المتوسط المرجح البالغ (

)، و تبيين هذه النتائج أن أفراد الموظفين يتفقون على أن1,090المعياري الجمالي (
العلقاة التي تربط المؤسسة بالموظفين تستند على مبدأ الخلق الطييبة.

. أما أهم ما يمييز الفقرات هو تنوع الجابات ما بين(موافق) و (موافق بشيدة) مما يشير2
إلى أن كل فقرات المحور لقت القبول عند الموظفين فيما يخص: عدالة المؤسسة في

معاملتها لفرادها، التزامها بعدم توبيخ أي موظف أمام زمملئه ومعاقابة كل موظف يسيء
) فقد حصلت على32لزملئه في العمل أو لزبائن المؤسسة.أما بخصوص الفقرة (س

) و هو أكبر من المتوسط الفتراضي و بانحراف معياري (4,37متوسط مرجح بلغ (
 %) من مجموع الجابات البالغ (54,29)، و نتيجة (موافق جدا) و بنسبة (0,877

%) بإجابة (موافق)،أي أن أغلبية المستجوبين37,14)، كما حصلت على نسبة (35
وافقوا على أن مؤسسات التأمين الخاصة تراعي الفروق الفردية في توزميع المهام بين

موظفيها. 

المسؤول
لية

الختلقاي
ة

ـــــقالمقياس موافـ
بشدة

موافــغ.محايدموافق 
ق

وافغ.م
ق

تماما 

عـــــــدد
ــا الجتابـ

ت

المتو
ســـــط
المرجـتـ

ح

النحــرا
ف

المعيــار
ي

نتيجـــة
السؤال

12س
 

198323354,09التكرار 
 

1,292
 

ــ  موافـ
ق
 

النســــبة 
%

54,2922,8
6

8,5
7

5,718,57 1

22س
 

1611053353,91التكرار 
 

1,358
 

ــ  موافـ
ق
 

النســــبة 
%

45,7131,4
3

0,0
0

14,298,57 1

32س
 

1913030354,37التكرار 
 

0,877
 

ــ  موافـ
ق

بشدة
 

النســــبة 
%

54,2937,1
4

0,0
0

8,570,00 1

42س
 

1020050354,00التكرار 
 

0,939
 

ــ  موافـ
ق
 

النســــبة 
%

28,5757,1
4

0,0
0

14,290,00 1

52س
 

1017080353,83التكرار 
 

1,098
 

ــ  موافـ
ق
 

النســــبة 
%

28,5748,5
7

0,0
0

22,860,00 1

62س
 

1317050354,09التكرار 
 

0,981
 

 موافق
النســــبة  

%
37,1448,5

7
0,0

0
14,290,00 1

المجمـو
ع
 

878632862104,04التكرار 
 

 
1,090

 

ــ  موافـ
ق
النســــبة  

%
41,4340,9

5
1,4

3
13,332,86 1
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: وللتوضيح نستخدم الجدولولصف مبدأ المسؤوللية الجتتماعية للعلقاات العامة. 3
التالي:

): ولصف مبدأ المسئولية الجتتماعية للعلقاات العامة / موظفو القطاع21الجدولل( 
الخاص

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج  

أهم ما يميز جدول المسؤولية الجتماعية للموظفين بالنسبة لمؤسسات التأمين الخاصة
%) لـ (موافق بشيدة)، ثيم40,48بالنسبة للمجموع، كانت أكبر نسبة للجابات (.1 التي:

%) بإجابة (موافق)،و17,62%) تمثل (غير موافق) و بعدها نسبة (20,38تليها نسبة (
)  والمستنتج هو أن أكثر1,281وانحراف معياري إجمالي ( ) 3,60بمتوسط مرجح (

%) من عدد أفراد العيينة يقرون بممارسة مؤسساتهم للمسؤولية الجتماعية60من (
تجاههم و تجاه المجتمع.

) تحصلتا على أكبر63، س33بالنسبة للفقرات، فيوضح الجدول أن الفقرتين (س .1
%)، وهذا يدل على57,14%، 65,71وهي على الترتيب ( نسب لجابة (موافق بشيدة)

أن أفراد العيينة يدركون بأن مؤسساتهم تلتزم بدفع أجورهم في موعدها المحدد، كما يرون
أن المسئولية الجتماعية للمؤسسة متغير أساسي في تشكيل صورة المؤسسة.

) فالجابة عليهما كانت بـ (غير موافق) و بأكبر53، س13- و بالنسبة للفقرتين (س

%)، وما يمييز الفقرتين أن نسبة (موافق بشيدة28,57 %، 34,29النسب على الترتيب (

المســئولية
الجتتماعية

ــقالمقياس موافـ
بشدة

ـ.غمحايدموافق  موافـ
ق

موافـــغ.
ق تماما

عــــــــدد
الجتابات

المتوســ
ط

المرجتح

ـــرا النحـ
ف

المعياري

نتيجـــة
السؤال

13س
 

1024127352,89التكرار 
 

1,549
 

ـ  محايـ
د
 

ــبة  النسـ
%

28,5
7

5,7111,4
3

34,2
9

20,0
0

1

23س
 

781460353,46التكرار 
 

1,01
 

موافق

ــبة  النسـ
%

20,0
0

22,8
6

40,0
0

17,1
4

0,001

33س
 

235340354,34التكرار 
 

1,056
 

موافق
بشدة ــبة  النسـ

%
65,7

1
14,2

9
8,5711,4

3
0,001

43س
 

186065353,74التكرار 
 

1,578
 

موافق

ــبة  النسـ
%

51,4
3

17,1
4

0,0017,1
4

14,2
9

1

53س
 

765107352,89التكرار 
 

1,451
 

محايد

ــبة  النسـ
%

20,0
0

17,1
4

14,2
9

28,5
7

20,0
0

1

63س
 

2010050354,29التكرار 
 

1,045
 

موافــ 
ق

بشدة
ــبة  النسـ

%
57,1

4
28,5

7
0,0014,2

9
0,001

المجموع
 

85372643192103,60التكرار 
 

 
1,281

 

موافــ 
ق
 

ــبة  النسـ
%

40,4
8

17,6
2

12,3
8

20,4
8

9,051

170



الميدانية) (الدراسة للمؤسسة الذهنية الصورة تشكيل على العامة العلقاات مبادئ : تأثير الرابع الفصل

) مرتفعة فيهما وتأتي في الدرجة الثانية من حيث التكرار وفي الواقاع أن بعض
المؤسسات الخاصة توفر بعض الخدمات الجتماعية لفرادها، كالطعام واحتساب تذكرة

%) من الجابات يعلم أصحابها أن مؤسساتهم20,00النقل في الجور، كما أن نسبة (
تقدم مساعدات مادية لمختلف الجمعيات الناشكطة في المجتمع، لكن الجابة العامة للفقرتين

كانت (محايد) وهذا بالنظر إلى نسب الجابات الخرى التي تأخذ بعين العتبار عند
حساب المتوسط المرجح. 

: و للتوضيح نستخدم بالجدول التالي:ولصف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة. 4
): ولصف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة / موظفو القطاع الخاص22الجدولل(

ــــقالمقياسالتحفيز موافـ
بشدة

مواف.غمحايدموافق
ق

مواف.غ
ق

تماما

عـــــــدد
ــا الجتابـ

ت

المتو
ســـــط
المرجـتـ

ح

النحرا
ف

المعيار
ي

نتيجة
الســؤا

ل

14س
 

1410353353,77التكرار 
 

1,35
2
 

ــ  موافـ
ق
40,0028,5النسبة%  

7
8,5714,298,57 1

24س
 

1410380353,86التكرار 
 

1,19
2
 

مواف  
ق

40,0028,5النسبة% 
7

8,5722,860,00 1

34س
 

1115036353,63التكرار 
 

1,45
7
 

ــ  موافـ
ق
31,4342,8النسبة%  

6
0,008,5717,14 1

44س
 

1031183353,26التكرار 
 

1,33
6
 

محايد 
 

28,578,5731,4النسبة% 
3

22,868,571 

54س
 

4128110353,26التكرار 
 

1,03
9
 

محايد 
 

11,4334,2النسبة% 
9

22,8
6

31,430,001 

64س
 

1015460353,83التكرار 
 

1,04
3
 

مواف  
ق

28,5742,8النسبة% 
6

11,4
3

17,140,001 

المجموع
 

63652941122103,60التكرار 
 

 
1,23

6
 

ــ  موافـ
ق
 

30,0030,9النسبة% 
5

13,8
1

19,525,71 1

نوضح الجدول أعله كما يلي:
%) بـ30,95المجموع لمتغير التحفيز احتوى على أكبر نسبة من الجابات (.1

)،3,60%) خاصة بـ (موافق بشدة)، و متوسط مرجح يبلغ (30,00(موافق)، و نسبة (
و بالتالي تحصلت على إجابة وسطية (موافق)، و هذه النتائج تبيين أن معظم أفراد عيينة
الموظفين متفقين على أن مؤسساتهم التأمينية تقدم لهم تحفيزات ليس فقط من أجل رفع

الداء  و لكن أيضا من أجل أن يكيونوا انطباعا طييبا عنها.
) فالملحظ عليها أنها نالت64، س34،س24،س14أما بالنسبة للفقرات ( س .2

)،28,57، 31,43، 40,00، 40,00إجابة (موافق بشيدة) بنسب عالية على التوالي (
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)، و42,86، 42,86، 28,57، 28,57(وإجابات (موافق ) على نفس الترتيب 
) و جميع هذه القييم أكبر من المتوسط3,83، 3,63، 3,86، 3,77متوسط مرجح (

) والمحصلة العامة لهذه البيانات كانت (موافق)، مما يفسر أن أفراد العيينة3الفتراضي (
يتفقون على أن مؤسساتهم تعدل في دفع المكفآت والعلوات للموظفين الذين يستحقونها،

وتهتم بدراسة شككاويهم، وأنها تجري تكوين خاص للموظفين المتعاملين مباشكرة مع
الزبائن، كما أن أكبر عدد من الجابات  من حيث التكرار( موافق بشدة+ موافق) ترى أن

التحفيزات المادية و المعنوية تساهم في إنشاء صورة ذهنية جييدة عن المؤسسة. 
: و لتوضيح ذلك نستعين بالجدول التالي:ولصف الصورة الذهنية. 5

 القطاع الخاص): ولصف الصورة الذهنية / موظفو23الجدولل(
الصورة
الذهنية

ـقالمقياس موافـ
بشدة

مواف.غمحايدموافق 
ق

مواف.غ
ق

تماما

عـــــــدد
ــا الجتابـ

ت

المتو
ســـــط
ـ المرجـت

ح

النحــرا
ف

ـار المعيـ
ي 

نتيجــة
الســؤا

ل

15س
 

831383353,14التكرار 
 

1,264
 

محايــ 
د
 

ــبة  النسـ
%

22,8
6

8,5737,1
4

22,8
6

8,571 

25س
 

817460353,77التكرار 
 

1,003
 

موافـــ
 ق
 

ــبة  النسـ
%

22,8
6

48,5
7

11,4
3

17,1
4

0,00 1

35س
 

721700354,00التكرار 
 

0,642
 

موافـــ
ق
 

ــبة  النسـ
%

20,0
0

60,0
0

20,0
0

0,000,00 1

45س
 

1018700354,090,702التكرار 
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

28,5
7

51,4
3

20,0
0

0,000,00 1 

55س
 

424403353,74التكرار 
 

0,98
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

11,4
3

68,5
7

11,4
3

0,008,57 1

65س
 

1021400354,17التكرار 
 

0,618
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

28,5
7

60,0
0

11,4
3

0,000,00 1

75س
 

922400354,14التكرار 
 

0,601
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

25,7
1

62,8
6

11,4
3

0,000,00 1

85س
 

922400354,14التكرار 
 

0,601
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

25,7
1

62,8
6

11,4
3

0,000,00 1

95س
 

1215800354,11التكرار 
 

0,758
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

34,2
9

42,8
6

22,8
6

0,000,00 1

1318400354,260,657التكرار 105س
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ـ     موافـ
ق

بشدة
 

ــبة  النسـ
%

37,1
4

51,4
3

11,4
3

0,000,001 

115س
 

919700354,06التكرار 
 

0,684
 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

25,7
1

54,2
9

20,0
0

0,000,00 1

المجموع
 

99200661463853,96التكرار 
 

 
0,773

 

ـ  موافـ
ق
 

ــبة  النسـ
%

25,7
1

51,9
5

17,1
4

3,641,56 1

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج  

من خلل بيانات جدول تحليل متغير الصورة الذهنية نلحظ التي:
%) من مجموع51,95بالنسبة للمجموع، فتحصلت إجابة (موافق)على نسبة (.1

%) بـ (موافق بشدة)، و بمتوسط مرجح بلغ (52,71الجابات المكررة، ثيم تليها نسبة (
و هذا ييبن أن أفراد العيينة ) ونتيجة عامة (موافق)0,773)، و بانحراف معياري (3,96

يحملون صورة ذهنية إيجابية عن مؤسساتهم.
الملحظ على الفقرات أن النسب العليا للجابات كانت بين (موافق) و( موافق بشدة)، .2

بينما المتوسطات المرجحة كلها أكبر من المتوسط الفتراضي و إجابات في معظمها بـ
(موافق)، مما يدل على أن الموظفين المستجوبين يلتزمون بقوانين مؤسساتهم و يعملون

 ويعاملون الزبائن معاملة جييدة على تحقيقها، كما يتفادون الخطاء التي تضر بمؤسساتهم
و ل يغضبون أو يقلقون تجاههم.

 العلقاات العامة من ولجتهة نظر موظفي المؤسسات العموميةمبادئثانياـ ولصف 
للتأمينات   

: و نحلل هذه المتغيرة بحسبولصف مبدأ العلقاات النسانية للعلقاات العامة. 1 
 الجابات التي تحصلت عليها  حسب الجدول التالي:

  

): ولصف مبدأ العلقاات النسانية للعلقاات العامة / موظفو القطاع العام24الجدولل(
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العلقاات
ـاني النسـ

ة

ــــا المقيـ
س

موافــــق
بشدة

ـ.غمحايدموافق  موافـ
ق

مواف.غ
ق

تماما

عـــــــدد
الجتابــــا

ت

المتو
ســـــط
المرجـتـ

ح

النحـــرا
ف

المعيـــار
ي

نتيجـــــة
السؤال

11س
 

4230300754,52التكرار 
 

0,578
 

ـــق موافـ
النســــبة بشدة

%
56,0040,004,000,000,00 1

21س
 

2437860754,05التكرار 
 

0,868
 

موافق  

النســــبة
%

32,0049,3310,6
7

8,000,00 1

31س
 

12301797753,41التكرار 
 

1,175
 

موافق 
النســــبة 

%
16,0040,0022,6

7
12,0

0
9,331 

41س
 

16361364753,72التكرار 
 

1,06
 

موافق 
النســــبة 

%
21,3348,0017,3

3
8,005,33 1

51س
 

1749342754,00التكرار 
 

0,854
 

موافق 
النســــبة 

%
22,6765,334,005,332,67 1

61س
 

3428670754,19التكرار 
 

0,94
 

موافق 
النســــبة 

%
45,3337,338,009,330,00 1

المجمو 
ع

 0,912 1452105032134503,98التكرار 
 

موافق 
النســــبة 

%
32,2246,6711,117,112,89 1

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) التي:24الملحظ على الجدول رقام (
)،3,98. جاءت لجابة العامة للمجموع بـ (موافق)، أما المتوسط المرجح فبلغ (1

%) لـ (موافق بشدة) و (32,22) و نسبة الجابات ( 0,912النحراف المعياري (
%) لـ (موافق)، و يعني ذلك أن الفئة الكبر من أفراد الموظفين وافقت على أن46,76

في التعامل مع أفرادها، كما     المؤسسات العمومية للتأمينات تستخدم العلقاات النسانية 
تستخدمها في تشكيل صورتها الذهنية.

بالنسبة للفقرات: فكلها حصلت على إجابة (موافق) ، مما يعني وجود اتفاق لدى أفراد.3
أن فقرات المحور ظاهرة للموظفين إلى مستوى يجذب انتباههم مما       العيينة على

يجعلهم يدركون أن مؤسساتهم تعتني بالعلقاات النسانية فيما بينها و بين موظفيها.  
: و نحلل هذه المتغيرة بحسب النتائج. ولصف مبدأ المسؤوللية الختلقاية للعلقاات العامة2

التي تحصلت عليها، حسب الجدول التالي:

): ولصف مبدأ المسؤوللية الختلقاية للعلقاات العامة / موظفو القطاع العام25الجدولل(
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المسئولي
ة

الختلقاية

موافــقالمقياس
بشدة

مواف.غمحايدموافق 
ق

ـ.غ موافـ
ق تماما

عـــــــدد
الجتابــــا

ت

المتوس
ط

المرجـتــ
ح

النحـــرا
ف

ــار المعيـ
ي

نتيجـــة
السؤال

12س
 

152030100753,53التكرار 
 

0,963
 

ـ   موافـ
ق النســــبة

% 
20,0

0
26,6

7
40,0

0
13,3

3
0,001 

22س
 

192319104753,57التكرار 
 

1,164
 

ـ   موافـ
ق النســــبة

% 
25,3

3
30,6

7
25,3

3
13,3

3
5,33 1

32س
 

222812130753,79التكرار 
 

1,056
 

موافـــ 
ق
 

النســــبة
% 

29,3
3

37,3
3

16,0
0

17,3
3

0,00 1

42س
 

272810100753,96التكرار 
 

1,019
 

ـ   موافـ
ق النســــبة

% 
36,0

0
37,3

3
13,3

3
13,3

3
0,00 1

6401874753,49التكرار 52س
 

0,964
 

ـ   موافـ
ق النســــبة 

% 
8,0053,3

3
24,0

0
9,335,33 1

62س
 

17381460753,88التكرار 
 

0,854
 

موافـــ 
ق
 

النســــبة
% 

22,6
7

50,6
7

18,6
7

8,000,00 1

المجمـــو
ع

 1061771035684503,70التكرار 
1,003

موافـــ 
ق النســــبة

% 
23,5

6
39,3

3
22,8

9
12,4

4
1,781

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

ل تختلف نتائج هذا الجدول عن سابقه، فالملحظ عليه ما يلي: 
المجموع، تحصلت إجابة (موافق بشيدة) و(موافق) على نسب مرتفعة، ومتوسط.1

)، و إجابة عامة (موافق)، و هذا يدل1,003) وانحراف معياري (3,70حسابي مرجح (
على أن المسئولية الخلقاية للمؤسسة واضحة و ظاهرة و يشعر بها أفراد العيينة.

بالنسبة للفقرات، فتحصلت جميعها على إجابة واحدة (موافق)، مما يعني أن فقرات.2
في هذه المؤسسات.   المسئولية الخلقاية مطبقة

: ونحلل هذه المتغيرة بحسب. ولصف مبدأ المسؤوللية الجتتماعية  للعلقاات العامة3
النتائج التي تحصلت عليها حسب الجدول التالي:

): ولصف مبدأ المسئولية الجتتماعية للعلقاات العامة / موظفو القطاع العام26الجدولل(

المســؤوللي
ة

الجتتماعي

موافــــقالمقياس
بشدة

موافــ.غمحايدموافق 
ق

غ.
موافــــق

تماما

عـــــــدد
الجتابات

المتو
ســـــط
المرجـتـ

النحـــرا
ف

المعيـــار

نتيجـــة
الفقرة
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يحة

13س
 

41272725752,24التكرار 
 

1,228
 

مواغ.
فق النســـــبة

% 
5,3316,009,3336,0033,33 1

23س
 

13331838753,53التكرار 
 

1,155
 

موافــ  
ق النســـــبة

%
17,3344,0024,004,0010,671

33س
 

27277140753,89التكرار 
  

1,098
 

موافــ  
ق النســـــبة

% 
36,0036,009,3318,670,001 

20173323753,25التكرار 43س
 

1,357
 

محايد
النســـــبة  

% 
26,6722,674,0042,674,001

53س
 

32414313752,91التكرار 
  

1,029
 

محايد 
النســـــبة 

% 
4,0032,0018,6741,334,001 

63س
 

24391200754,16التكرار 
 

0,679
 

ــ  موافـ
ق
 

النســـــبة
% 

32,0052,0016,000,000,00 1

المجموع
 

9115261107394503,33التكرار 
 

 
1,091

 

محايد 
النســـــبة 

% 
20,2233,7813,5623,788,67 1

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

ما نستنتجه من جدول المسئولية الجتماعية ما يلي:
النتيجة العامة للمحور حصلت على إجابة (محايد)، مما يعني أن أفراد عيينة الموظفين.1

يجهلون إن كانت مؤسساتهم تتبنى المسؤولية الجتماعية.
%)36,00)، فبنسبة (13أما بالنسبة للفقرات فأهم ما يمييزها هو إجابة الفقرة (س.2

من مجموع إجابات المبحوثين كانوا غير موافقين، مما يعني وجود ضعف في الهتمام
والطعام للموظفين. أما من قابل المؤسسات العمومية للتأمين في توفير الخدمات كالنقل

) فالملحظ أن الجابة عليهما كانت بـ (محايد )، و53، س43بالنسبة للفقرتين (س
إلى الجابات التفصيلية نجد أكثر الموظفين غير موافقين على اهتمام مؤسساتها بالنظر

بتقديم مساعدات سواء لفرادها أو للجمعيات الناشكطة في المجتمع.  

: و نحلل هذه المتغيرة بحسب النتائج التي. ولصف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة4  
               تحصلت عليها، حسب الجدول التالي: 

م): ولصف مبدأ التحفيز للعلقاات العامة / موظفو القطاع العا27الجدولل(    
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SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

ما نستنتجه من جدول تحليل مبدأ التحفيز ما يلي:
الجابة الجمالية للفقرات كانت (موافق)، بينما أكبر نسبة من تكرار الجابات فكانت.1

%)، مما يعني أن أفراد الموظفين على وعي و إدراك بأن26,89(موافق بشيدة ) بقيمة (
مؤسساتهم تستخدم التحفيز في توطيد العلقاة بين الطرفين، وفي تكوين أفكار ايجابية عن

هذه المؤسسات.
) أنها14بالنسبة للفقرات، بالنظر للجابات التفصيلية الملحظ على الفقرة (س.2

%، ) بـ (محايد)، وهذا يعني أن الموظفين41,33حصلت على نسبة تكرارية تقدر بـ (
يجهلون إن كانت مؤسساتهم تعدل في دفع المكفآت  والعلوات لفرادها. أما بالنسبة

 مما يشير إلى %) بـ (غير موافق)46,67) فحصلت على نسبة إجابات (34للفقرة (س
أن أفراد العيينة يجهلون إن كانت مؤسساتهم تكرم موظفيها المحققين لنجاحات في

).44) تنطبق على الفقرة (س34مناصبهم. و نفس الملحظة الخاصة بـ (س

: و نحلل هذه المتغيرة بحسب النتائج التي تحصلت عليها،. ولصف الصورة الذهنية5
): ولصف الصورة الذهنية / موظفو القطاع28الجدولل(            حسب الجدول التالي:

العام

التحفي
ز

موافـــــقالمقياس
بشدة

مواف.غمحايدموافق 
ق

موافغ.
ق

تماما

ــــــدد عـ
الجتابـــا

ت

المتوســـ
ط

المرجتح

النحرا
ف

المعيار
ي

نتيجــــة
السؤال

س
14

 

17931126753,25التكرار 
 

1,20
9
 

محايد 
النســــبة 

% 
22,6712,0

0
41,3

3
16,0

0
8,00 1

س
24

 

25286160753,83التكرار 
 

1,12
 

موافق 
النســــبة 

% 
33,3337,3

3
8,0021,3

3
0,001 

س
34

 

17610357752,88التكرار 
 

1,35
5
 

محايد 
النســــبة 

% 
22,678,0013,3

3
46,6

7
9,331 

س
44

 

121410363752,95التكرار 
 

1,21
8
 

محايد 
النســــبة 

% 
16,0018,6

7
13,3

3
48,0

0
4,001 

س
54

 

20172387753,47التكرار 
 

1,25
6
 

موافق 
النســــبة 

% 
26,6722,6

7
30,6

7
10,6

7
9,331 

س
64

 

30241353754,01التكرار 
 

1,10
2
 

موافق 
النســــبة 

% 
40,0032,0

0
17,3

3
6,674,00 1

المجم
وع

 

1219893112264503,43التكرار 
 

 1,21
 

موافق 

النســــبة
% 

26,8921,7
8

20,6
7

24,8
9

5,78 1
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SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

الملحظ على متغيرة الصورة الذهنية لموظفي مؤسسات تأمين القطاع العام التي:
الجابة العامة كانت بـ (موافق بشيدة)، و هذا يعني أن أعلى نسب من الجابات التفصيلية

الصورة
الذهنية

ـقالمقياس موافـ
بشدة

مواف.غمحايدموافق 
ق

مواف.غ
ق

تماما

ــــــدد عـ
ــا الجتابـ

ت

المتو
ســــــط
المرجتــ

ح

النحـــرا
ف

المعيــار
ي

نتيجــة
الســـؤا

ل

133015134753,47التكرار 15س
 

1,131
 

موافــ  
ق النســــبة

% 
17,3

3
40,0

0
20,0

0
17,3

3
5,33 1

3037440754,24التكرار 25س
 

0,786
 

موافــ  
ق

بشدة
النســــبة

% 
40,0

0
49,3

3
5,335,330,00 1

4427400754,53التكرار 35س
 

0,6
 

موافــ  
ق

بشدة
النســــبة

% 
58,6

7
36,0

0
5,330,000,00 1

3532080754,25التكرار 45س
 

0,917
 

ــ  موافـ
ق

بشدة
النســــبة

% 
46,6

7
42,6

7
0,0010,6

7
0,001

3530064754,15التكرار 55س
 

1,123
 

موافــ  
ق النســــبة

% 
46,6

7
40,0

0
0,008,005,331

4629000754,61التكرار 65س
 

0,49
 

موافــ  
ق

بشدة
النســــبة

% 
61,3

3
38,6

7
0,000,000,001

29291007753,97التكرار 75س
 

1,174
 

موافــ  
ق النســــبة

% 
38,6

7
38,6

7
13,3

3
0,009,331

39196110754,15التكرار 85س
 

1,087
 

موافــ  
ق النســــبة

% 
52,0

0
25,3

3
8,0014,6

7
0,001

34241403754,15التكرار 95س
 

0,996
 

موافــ  
ق النســــبة

% 
45,3

3
32,0

0
18,6

7
0,004,001

105س
 

4919340754,51التكرار 
 

0,812
 

موافــ  
ق

بشدة
النســــبة

% 
65,3

3
25,3

3
4,005,330,001

115س
 

4424340754,44التكرار 
 

0,809
 

موافــ  
ق

بشدة
النســــبة

% 
58,6

7
32,0

0
4,005,330,001

المجموع
 

3983005950188334,22التكرار 
 

 
0,902

 

موافــ  
ق

بشدة
النســــبة

% 
48,2

4
36,3

6
7,156,062,181
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%)، و هذا36,36%) و (موافق) بنسبة (48.24للفقرات كانت (موافق بشدة) بنسبة (
يشير إلى أن الموظفين لديهم صورة ايجابية عن مؤسساتهم العمومية للتأمين.

بالنسبة للفقرات، حصلت على أكبر النسب من الجابات بـ (موافق بشيدة) أو بـ .1
(موافق).  

المبحث الثالث: اختتبار فرضيات الدراسة
بعد استعراض مواصفات عيينة الدراسة و تحليل الجابات، في هذا المبحث سنختبر

الفرضيات التي تيم ذكرها في نص الشككالية.
المطلب الولل: فرضية الفرولق في إدراك متغيرات الدراسة

 : توجد فروق ذات دللة إحصائية فيالفرضية الرئيسية الوللىسنختبر في هذا المطلب 
إدراك متغيرات الدراسة تتعزى للمتغيرات الشخصية من وجهة نظر المبحوثين عند

).0,05مستوى الدللة (
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 :توجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراكأوللـ اختتبار الفرضية الفرعية الوللى
متغيرات الدراسة تتعزى للمتغيرات الشخصية (الجنس- العمر- المستوى التعليمي-

).0,05 عند مستوى الدللة (نظر الموظفينالوظيفة – الخبرة - القطاع) من وجهة 
و تنقسم هذه الفرضية إلى فرضيتين فرعيتين هما:

): ل توجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراك متغيرات الدراسةH0ـ  فرضية العدم (
تتعزى للمتغيرات الشخصية (الجنس- العمر- المستوى التعليمي- الوظيفة – الخبرة -

).0,05القطاع) من وجهة نظر الموظفين عند مستوى الدللة (
): توجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراك متغيرات الدراسةH1ـ  فرضية الوجود (

تتعزى للمتغيرات الشخصية (الجنس- العمر- المستوى التعليمي- الوظيفة – الخبرة -
).0,05القطاع) من وجهة نظر الموظفين عند مستوى المعنوية (

من أجل قابول أي من الفرضيتين الحصائيتين أعله تيم استخدام  اختبار "مان- وتني"
لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دللة إحصائية وهو اختبار يصلح لمقارنة متوسطي
مجموعتين من البيانات. وكذلك تم استخدام اختبار" كروسكال –  والس" لمعرفة ما إذا

 متوسطات أو أكثر.3كان هناك فروق ذات دللة إحصائية وهذا الختبار يصلح لمقارنة 
توجتد فرولق هامة ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير.1

. و للجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار "مان- وتني" الذي يظهره الجدولالجنس
التالي:

):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات29الجدولل (
الدراسة تعزى إلى الجنس

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسئولية
الختلقاية

المسئولية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

1048,500820,000896,000719,00قايمة الختتبار
0

1063,00
0

القيمة الحصتمالية (
Sig (.

,0050,00000,0000,0000,008

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) أنه باستخدام اختبار "مان – وتني" تبين أن القيمة الحتمالية (29وضح الجدول (
Sig. لجابات المبحوثين كانت أقال من مستوى الدللة الحصائية () α<=0,05 (

بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية، المسئولية الخلقاية، المسئولية الجتماعية،
) القائلةH1) و تقبل الفرضية (H0التحفيز و الصورة الذهنية) ومن ثم ترفض الفرضية (

بأنة توجد فروق ذات دللة حول إدراك متغيرات الدراسة تعزى إلى للجنس ويتبيين من
هذا أن إجابات المبحوثين كانت لها علقاة بجنسهم، وهذا يعني أن إدراك الناث يختلف

عن إدراك الذكور فيما يخص ممارسة مؤسسات التأمين لمتغيرات الدراسة . المر الذي
يعني أن هناك أهمية لهذه الخاصية والتي يجب أن تراعيها هذه المؤسسات عند بناء

 و عليه فالجنس يعد عامل علقاات من أجل تكوين الصورة المرغوبة لديها لدى الجنسين
أساسيا يمكن التنبؤ من خلله بآليات بناء الصورة الذهنية الجييدة .
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توجتد فرولق هامة ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير.2
. و للجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار " كروسكال –  والس" الذي يظهرهالعمر

الجدول التالي:
):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات الدراسة30الجدولل(

تعزى إلى العمر
العلقااتالمتغيرات

النسانية
المسئولية
الختلقاية

المسئولية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

3,9942,5073,9053,1413,789قايمة الختتبار
القيمة الحصتمالية (

Sig (
,1360,2860,1420,2080,1500

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) أنه باستخدام اختبار" كروسكال –  والس"  تبين أن القيمة30يوضح الجدول (
α () لجابات المبحوثين كانت كلها أكبر من مستوى الدللة الحصائية .Sigالحتمالية (
 بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية، المسئولية الخلقاية  المسئولية) 0,05=>

) و تقبل الفرضيةH1الجتماعية، التحفيز و الصورة الذهنية) ومن ثم ترفض الفرضية (
)H0ل توجد فروق هامة ذات دللة حول إدراك متغيرات الدراسة تعزىه ) القائلة بأن

لمتغير العمر، و يتبين من هذه الفرضية أن إجابات أفراد العيينة كانت مستقلة عن فئات
أعمارهم، مما ييدل على أن إدراك أفراد العيينة فيما يخص ممارسات مؤسسات التأمين

لمتغيرات الدراسة كان بعيدا عن تأثير أعمارهم. فالعمر ل يعد عامل حاسما في التفرقاة
بين الموظفين في إدراكهم لمتغيرات الدراسة، 

. توجتد فرولق هامة ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير3
والجابة على السؤال يبينها الجدول التالي:      المستوى التعليمي

):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات الدراسة تعزى إلى31الجدولل(
المستوى التعليمي

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسئولية
الختلقاية

المسئولية
الجتتماعية

التحفي
ز

الصورة
الذهنية

3,0204,0677,7346,48قايمة الختتبار
5

2,13
9

القيمة الحصتمالية (
Sig (.

0,3890,2540,0500,09
0

0,54
4

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) لجابات المبحوثين كانت أكبر من.Sigيتبين من الجدول أعله أن القيمة الحتمالية (
  بالنسبة لكل من المتغيرات (العلقاات النسانية،) α<=0,05       (مستوى الدللة

) و تقبلH1المسئولية الخلقاية، التحفيز و الصورة الذهنية) ومن ثم ترفض الفرضية (
) القائلة بأنة ل توجد فروق هامة ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيراتH0الفرضية (

الدراسة تعزى لمتغير المستوى. و تشير هذه الفرضية إلى أن إجابات الموظفين
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بخصوص مجموعة متغيرات الدراسة المذكورة سابقا كانت بعيدة عن تأثير مستوياتهم
التعليمية في أرائهم، مما يعني عدم وجود علقاة بين الجابات و المستوى التعليمي، إذ ل

يعيد هذا الخير عامل أساسيا في التفرقاة بين الموظفين عند بناء علقاات إنسانية أو
أخلقاية أو تحفيزية من أجل تكوين صورة ذهنية مناسبة للمؤسسة.

أما فيما يخص متغير المسئولية الجتماعية فالملحظ عليه هو أن القيمة الحتمالية (
Sig.للجابات كانت مساوية لمستوى الدللة المعنوية () α<=0,05 (وهذا يعني قابول 

) القائلة بأنه توجد فروق ذات دللة إحصائية لمتغير المسؤولية الجتماعيةH1الفرضية (
تعزى لمتغير المستوى التعليمي، مما ييدل على أن إجابات الموظفين اعتمدت على

مستواهم التعليمي، و يبدو هذا منطقيا لن الهتمام بهذا المتغير و أهميته من قابل الفراد
يتفاوتان من مستوى تعليمي إلى آخرو ذلك عكس المتغيرات الخرى التي لها علقاة

مباشكرة مع حاجات الفراد .
.توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير الوظيفة. 4

والجابة على السؤال يبينها الجدول التالي:
 متغيرات الدراسة):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك32الجدولل(

تعزى إلى الوظيفة
العلقااتالمتغيرات

النسانية
المسئولية
الختلقاية

المسئولية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

2,0422,2371,1740,4710,876قايمة الختتبار
القيمة الحصتمالية (

Sig (.
0,3600,3270,5560,7900,645

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) لجابات المبحوثين كانت كلها أكبر.Sigتبين من الجدول أعله أن القيمة الحتمالية (
 بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية، المسئولية)<α  0,05=(من مستوى الدللة 

 التحفيز و الصورة الذهنية) ومن ثم ترفض الفرضية ( الخلقاية، المسئولية الجتماعية
H1) و تقبل الفرضية (H0القائلة بأنة ل توجد فروق هامة ذات دللة حول إدراك (

متغيرات الدراسة تعزى لمتغير الوظيفة، و هذا يعني عدم وجود علقاة بين إجابات
المبحوثين حول متغيرات الدراسة و المستويات الوظيفية التي يشغلونها، مما يشير إلى أن

الجابات كانت بعيدة على تأثير الوظائف، وهذا يدل على أن عامل الوظيفة ل يعتبر
أساسيا في التفرقاة بين إدراك  متغيرات الدراسة، فالمعاملت النسانية أو المعاملت
الخلقاية ل تختلف بالنسبة للفراد عبر كل المستويات الدارية، أي ل يختلف إدراك

السلوك الخلقاي أو إدراك السلوك النساني بين الموظفين الموجودين في الدارة الدنيا و
الموجودين في الدارة الوسطى.  

. توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير الخبرة.5
والجابة على الفرضية يبينها الجدول التالي:

 متغيرات):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك33الجدولل(
الدراسة تعزى إلى الخبرة

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسؤوللية
الختلقاية

المسؤوللية
الجتتماعية

التحفي
ز

الصورة
الذهنية
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5,2790,33512,8616,23قايمة الختتبار
4

1,613

القيمة الحصتمالية
Sig 

0,0710,8460,0020,04
4

0,447

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) لجابات المبحوثين كانت أكبر من.Sigتبيين من الجدول أعله أن القيمة الحتمالية (
بالنسبة للمتغيرات (العلقاات النسانية، المسئولية الخلقاية و )α=0,05( مستوى الدللة

) القائلة بعدمH0) و تقبل الفرضية (H1الصورة الذهنية) ومن ثم ترفض الفرضية (
وجود فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيرات الدراسة المذكورة سابقا تعزى
لمتغير الخبرة. و هذا يعني أن إجابات أفراد عيينة الموظفين عن ممارسات مؤسسات

التأمين لهذه المتغيرات كانت متماثلة، و أن هذه الراء كانت مستقلة عن تأثير الخبرة. من
) لمتغيري المسئولية الجتماعية و التحفيز كانت أقال من.Sigناحية أخرى نلحظ أن (

) بأنه توجد فروق ذات دللةH1و هذا يثبت الفرضية (α<=0,05 ( (مستوى المعنوية
إحصائية حول إدراك المسئولية الجتماعية و التحفيز تبعا للخبرة، مما ييدل على أن

إجابات الفراد المبحوثين كانت لها علقاة مع خبرتهم المهنية، وتظهر هذه العلقاة مألوفة
لكون المسؤولية الجتماعية و التحفيز يحتجان إلى فترة زممنية معتبرة لكي يتم الحكم على
المؤسسة بأنها تمارس هذا النوع من العلقاات و ل يكفي مساندة جمعية خيرية مرة واحدة

أو دفع مكافآت للموظفين مرة في عيدة سنوات مثل لنقول أن المؤسسة مسئولة اجتماعية
أو محفزة لفرادها.

.. توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير القطاع6
والجابة على السؤال يبينها الجدول التالي:

 متغيرات الدراسة):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك34الجدولل(
تعزى إلى القطاع

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسؤوللية
الختلقاية

المسؤوللية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

1042,5قايمة الختتبار
0

916,501113,501136,00928,00

القيمة الحصتمالية (
Sig (

0,0800,0110,1990,2560,013

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) لجابات المبحوثين كانت كلها أكبر.Sigتبين من الجدول أعله أن القيمة الحتمالية (
 بالنسبة لبعض المتغيرات ومن ثم ترفض الفرضية () α<=0,05 (  من مستوى الدللة

H1) و تقبل الفرضية (H0القائلة بأنة ل توجد فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك (
 التحفيز) تعزى لمتغير متغيرات الدراسة (العلقاات النسانية، المسئولية الجتماعية

القطاع.
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مما يشير إلى عدم تأثير نوعية قاطاع مؤسسات التأمين على إجابات المبحوثين من 
الموظفين، ويتبيين من ذلك أن متغير القطاع سواء كان عموميا أو خاصا ل يؤثر في ربط

علقاات إنسانية أو اجتماعية أو تحفيزية مع الموظفين.
أما بالنسبة لمتغيرات ( المسئولية الخلقاية، الصورة الذهنية) فالقيمة الحتمالية لجابة

 ، مما يعني قابول) α<=0,05 (الحصائية  من مستوى الدللة   أفراد العيينة كانت أقال 
فرضية الوجود القائلة بأنه توجد فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيرات

( المسئولية الخلقاية و الصورة الذهنية) تعزى لمتغير القطاع، و بالتالي نستنتج أن
إجابات أفراد العيينة كانت غير متماثلة بخصوص هذين المتغيرين، مما ييدل على أن

متغير القطاع مهم في بناء الصورة المرغوبة وأن المسئولية الخلقاية تتبع القطاع لدى
مؤسسات تأمين المركبات. 

 :توجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراكثانياـ اختتبار الفرضية الفرعية الثانية
متغيرات الدراسة تتعزى للمتغيرات الشخصية (الجنس- العمر- المستوى التعليمي- ميدة

).<α =0,05 عند مستوى الدللة الحصائية (من ولجتهة نظر الزبائنالتأمين - القطاع) 
و تنقسم هذه الفرضية إلى فرضيتين فرعيتين هما:

): ل توجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراك متغيرات الدراسةH0ـ فرضية العدم (
تتعزى للمتغيرات الشخصية (الجنس- العمر- المستوى التعليمي- ميدة التأمين - القطاع) من

).<α =0,05وجهة نظر الزبائن عند مستوى المعنوية(
): توجد فروق ذات دللة إحصائية في إدراك متغيرات الدراسةH1ـ فرضية الوجود (

تتعزى للمتغيرات الشخصية (الجنس- العمر- المستوى التعليمي- ميدة التأمين - القطاع) من
). <=α 0,05وجهة نظر الزبائن عند مستوى المعنوية (

من أجل قابول أي من الفرضيتين الحصائيتين أعله تيم استخدام  اختبار "مان- وتني"
لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات. وكذلك تم استخدام اختبار " كروسكال –

 متوسطات أو أكثر.3والس" لمقارنة 
. وتوجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير الجنس.1

الجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار "مان- وتني" الذي يظهره الجدول التالي:
):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات35الجدولل (

الدراسة تعزى إلى الجنس
العلقااتالمتغيرات

النسانية
المسؤوللية
الختلقاية

المسؤوللية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

1830,00قايمة الختتبار
0

2138,00
0

1970,0002170,00
0

2234,00
0

القيمة الحصتمالية (
Sig (.

0,0640,5850,2100,6810,886

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) و من خلل باستخدام اختبار "مان – وتني" تبين أن القيمة35يوضح الجدول (
) α<=0,05 () لجابات المبحوثين كانت أكبر من مستوى الدللة .Sigالحتمالية (

بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية، المسئولية الخلقاية، المسئولية الجتماعية،
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) القائلةH0) و تقبل الفرضية (H1التحفيز و الصورة الذهنية) ومن ثم ترفض الفرضية (
بأنة ل توجد فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيرات الدراسة تعزى إلى جنس

الزبائن.
و يتبيين من هذا أن إجابات الزبائن فيما يخص ممارسة مؤسسات تأمين المركبات  

لمتغيرات الدراسة الخاصة بالعلقاات العامة كانت مستقلة عن نوعية جنسهم سواءا كانوا
ل يختلف ما بين الجنسين، ولهذا    ذكورا أم إناثا، و عليه فإدراك هذه المتغيرات 

فمؤسسات التأمين ل يجب أن تركز على عامل الجنس في تصرفاتها النسانية أو
الخلقاية أو الجتماعية أو حتى التحفيزية من أجل تشكيل صورة ذهنية مرغوبة لديها.

أيضا يتضح من الجدول أن إجابات المبحوثين حول الصورة الذهنية لمؤسسات التأمين لم
تكن لها علقاة بجنسهم مما يدل على أن الفكار التي يحملها الزبائن (الصورة الذهنية)عن

مؤسسات تأمين مركباتهم ل تتأثر بنوعية جنسهم.  
.توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير العمر.2

والجابة على هذه الفرضية  يظهرها الجدول التالي:
3.

):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات الدراسة36الجدولل ( 
متغير العمرلتعزى 

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسؤوللية
الختلقاية

المسؤوللي
ة

الجتتماعي
ة

الصورةالتحفيز
الذهنية

9,36311,07510,2497,5388,815قايمة الختتبار
القيمة الحصتمالية (

Sig (.
0,0090,0040,0060,0230,012

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) أن القيمة الحتمالية لجابات المبحوثين كانت كلها أقال من مستوى36يوضح الجدول (
  بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية،) α<=0,05             (المعنوية 

التحفيز والصورة الذهنية) ومن ثم ترفض المسؤولية الخلقاية، المسئولية الجتماعية
) القائلة بأنة توجد فروق ذات دللة إحصائية حولH1) و تقبل الفرضية (H0الفرضية (

إدراك متغيرات الدراسة تعزى إلى عمر الزبائن.
و يتضح من ذلك أن إجابات المبحوثين من الزبائن كانت لها علقاة مع فئات أعمارهم،
مما يعني أن الجابات اختلفت من فئة عمرية لخرى، ولهذا على مؤسسات التأمين أن
تستند إلى هذا المتغير و تعتبره عامل أساسي في ممارساتها لعلقااتها العامة مع مختلف
الفئات العمرية لزبائنها، أيضا يعتبر متغير السن مؤثر في الصورة الذهنية المدركة فهو
عامل حاسم   ل يجب إهماله عند بناء الصورة المرغوبة في أذهان الجماهير الخارجية

(الزبائن) .
توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير المستوى. 3

. من أجل الجابة على هذه الفرضية نستخدم الجدول التالي:التعليمي
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):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات الدراسة37الجدولل (
التعليمي للمستوى

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسؤوللي
ة

الختلقاية

المسؤوللي
ة

الجتتماعي
ة

الصورةالتحفيز
الذهنية

5,2665,3536,2774,9894,377قايمة الختتبار
القيمة الحصتمالية (

Sig (.
0,2610,2530,1790,2880,357

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

)  لجابات المبحوثين كانت كلها أكبر.Sig) أن القيمة الحتمالية (37يوضح الجدول (
  بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية،) α<=0,05 (من مستوى الدللة 

 التحفيز والصورة الذهنية) ومن ثم ترفض المسئولية الخلقاية، المسئولية الجتماعية
) القائلة بأنة ل توجد فروق ذات دللة إحصائيةH0) و تقبل الفرضية (H1الفرضية (

حول إدراك متغيرات الدراسة تعزى إلى المستوى التعليمي للزبائن.
يظهر من خلل هذه الفرضية عدم وجود علقاة بين متغير المستوى التعليمي و إجابات

المبحوثين، مما يشير إلى أن أراء الزبائن كانت مستقلة عن تأثير مستوياتهم التعليمية
سواء بالنسبة لمبادئ العلقاات العامة أو لمتغير الصورة الذهنية و بالتالي ل يوجد اختلف

 أو بين المستويات التعليمية للزبائن في إدراك التصرفات النسانية أو الخلقاية
الجتماعية و حتى التحفيزية من قابل مؤسسات التأمين. و يبدو هذا منطقيا فحسب علماء

التسويق فإن تجزئة السواق تتم إما وفق درجات ولء أو رضا الزبائن، أو بحسب
قادراتهم الشرائية، أو بحسب مستوياتهم العمرية، و لهذا إذا أرادت هذه المؤسسات أن

ترسم لنفسها صورة ذهنية معيينة لدى زمبائنها من خلل تطبيقها لمبادئ العلقاات العامة أن
تعتبر عامل المستوى التعليمي غير أساسي في عملية إنشاء العلقاات أو تشكيل الصورة

لدى الزبائن.  
, توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير ميدة4

. والجابة على هذه الفرضية يظهرها الجدول التالي:التأمين
):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات38الجدولل (

الدراسة تعزى إلى الميدة
العلقااتالمتغيرات

النسانية
المسؤوللية
الختلقاية

المسؤوللية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

3,7853,4932,6767,4588,542قايمة الختتبار
القيمة الحصتمالية (

Sig (
0,1510,1740,2620,0240,014

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) لجابات المبحوثين بالنسبة للمتغيرات.Sig) أن القيمة الحتمالية (38يوضح الجدول (
(العلقاات النسانية، المسئولية الخلقاية، المسئولية الجتماعية)كانت كلها أكبر من

)H0) و تقبل الفرضية (H1  ومن ثم ترفض الفرضية () α<=0,05 (مستوى الدللة 
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القائلة بأنة ل توجد فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيرات(العلقاات النسانية،
المسؤولية الخلقاية، المسؤولية الجتماعية) تعزى إلى ميدة التأمين.

و هذا القرار الحصائي يبيين عدم وجود اختلفات في اتجاهات أفراد الزبائن حول
المحاور المختلفة باختلف ميدة التأمين، مما ييدل على أن هذه الخيرة ليست متغيرة

أساسية تبني عليها المؤسسات التأمينية ممارساتها لمبادئ العلقاات العامة أو في تشكيل
صورتها الذهنية، فبالنسبة للزبون ل تختلف العلقاات النسانية مثل باختلف ميدة تأمين

مركبته. 
ـ أما بالنسبة للمتغيرتين (التحفيز و الصورة الذهنية) فلقيمة الحتمالية لجاباتهما كانت

) القائلة بأنة توجدH1  ومن ثم تقبل الفرضية () α<=0,05 (أقال من مستوى الدللة 
فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيرات (التحفيز والصورة الذهنية) تعزى إلى

ميدة التأمين. 
يشير هذا القرار إلى وجود علقاة بين التحفيز و الصورة الذهنية من جهة و ميدة التـأمين
من جهة أخرى، و حتى يأتي التحفيز مفعوله فلبد أن يكون عملية مستمرة، بحيث ينبغي

أن تيحفز الزبائن في كل ميرة يشترون فيها خدمة التأمين. 
أما بالنسبة للصورة فهي تتكون من مجموعة الفكار و المعارف المحركة لسلوك الفراد،

كما أن اكتساب المعارف       و تثبيتها في الذهن يحتاجان إلى وقات و هذا ما يجعل
الصورة تتأثر بعامل ميدة التأمين.

.توجتد فرولق ذات دللة إحصصائية في إدراك متغيرات الدراسة تتعزى لمتغير القطاع. 5
الجابة على هذه الفرضية نستخدم الجدول التالي:

):نتائج الفرضية القائلة بوجتود فرولق ذات دللة في إدراك متغيرات39الجدولل (
الدراسة تعزى إلى القطاع

العلقااتالمتغيرات
النسانية

المسؤوللية
الختلقاية

المسؤوللية
الجتتماعية

الصورةالتحفيز
الذهنية

2216,0قايمة الختتبار
0

2442,0
0

2268,0
0

2258,0
0

2432,0
0

القيمة الحصتمالية (
Sig (

0,3440,9810,4670,4430,948

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

) أن القيمة الحتمالية لجابات المبحوثين كانت كلها أكبر من مستوى39يوضح الجدول (
  بالنسبة لكل المتغيرات (العلقاات النسانية،) α<=0,05 ( الدللة الحصائية 

 التحفيز و الصورة الذهنية) ومن ثم تقبل المسئولية الخلقاية، المسئولية الجتماعية
) القائلة بعدم وجود فروق ذات دللة إحصائية حول إدراك متغيراتH0الفرضية (

الدراسة تعزى إلى القطاع الذي ينتمي إليه الزبائن.
و يشير هذا القرار الحصائي إلى عدم وجود علقاة بين متغيرات الدراسة من ناحية و

نوع القطاع من ناحية أخرى و لهذا على مؤسسات التأمين أن تستثني عامل القطاع عند
تبنيها لمبادئ العلقاات العامة في تشكيل صورها الذهنية.

المطلب الثاني: التحليل الحصصائي لعلقاات الرتباط بين متغيرات الدراسة
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يتناول هذا المطلب تحليل علقاة الرتباط بين كل من متغيرات العلقاات العامة و     
الصورة الذهنية، و ذلك من خلل استخدام معامل الرتباط لجل اختبار الفرضية

الرئيسية الثانية و الفرضيات الفرعية التابعة لها و التي مفادها (وجود علقاة ارتباط ذات
دللة إحصائية بين مبادئ العلقاات العامة و الصورة الذهنية للمؤسسة). ويعتبر معامل "
بيرسون" الداة الحصائية المناسبة لتحديد علقاة الرتباط بين المتغيرات المستقلة، و هو
مناسب للعيينات الكبيرة والبيانات الكمية  و يستخدم لقياس التغير الذي يطرأ على المتغير

التابع عندما تتغير قاييم المتغير المستقل. 
أوللـ علقاة الرتباط بين مبادئ العلقاات العامة ول الصورة الذهنية من ولجتهة نظر

(و يظهر الجدول التالي مصفوفة الرتباط بين المتغيرات عند مستوى معنوية الزبائن، 
α<=0,05 (.

): مصفوفة الرتباط بين متغيرات الدراسة من ولجتهة نظر الزبائن40الجدولل (
متغيرات العلقاات

العامة
معامل الرتباط مع
الصورة الذهنية

القيمة
الحصتمالية

نوعالستنتاج
الرتباط

5450,العلقاات النسانية
 

توجد علقاة طردية ذات0000,
دللة إحصائية بين

المتغيرين

متوسط 

المسؤوللية
الختلقاية

توجد علقاة طردية ذات0,475,0000
دللة إحصائية بين

المتغيرين

ضعيف

المسؤوللية
الجتتماعية

توجد علقاة طردية ذات4210,0000,
دللة إحصائية بين

المتغيرين

ضعيف

توجد علقاة طردية ذات5030,0000,التحفيز
دللة إحصائية بين

المتغيرين

متوسط

توجد علقاة طردية ذات0,490,000الجتمالي
دللة إحصائية بين

المتغيرين

متوسط

SPSS  المصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج ) α<=0,05 (الرتباط دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

الملحظ على الجدول أعله، وجود علقاة ارتباط ذات دللة إحصائية معنوية موجبة بين
العلقاات العامة والصورة الذهنية للمؤسسة من وجهة نظر الزبائن، إذ بلغ معامل الرتباط

%)، وهو ارتباط متوسط، و95%)أي بدرجة ثقة (5) عند مستوى معنوية (0,49(
يمكن تفسير هذه العلقاة بأنه يجب أن تسعى مؤسسات التأمين لعيينة الدراسة إلى تطبيق

متغيرات العلقاات العامة من خلل إجراءات و قاواعد واضحة ومحددة و مفهومة تمكنها
من تشكيل صورة ذهنية جييدة عنها. فالستثمار في الممارسات النسانية و الخلقاية و
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و التحسين معا لنطباع الجتماعية و حتى التحفيزية ينعكس باليجاب على التشكيل
عن مؤسساتهم.             الزبائن 

و فيما يلي تحليل للعلقاات الرتباطية بين مختلف المتغيرات كما ظهرت في الجدول
أعله.

: يظهر الجدول وجود علقاةتحليل علقاة العلقاات النسانية ول الصورة الذهنية. 1
ارتباط موجبة ذات دللة إحصائية بين العلقاات النسانية و الصورة الذهنية، إذ بلغ

%)، و تفسر هذه العلقاة على5) عند مستوى معنوية (0,545معامل الرتباط بينهما (
أنها كلما اهتمت مؤسسات عيينة الدراسة بمتغير العلقاات النسانية انعكس ذلك بشكل

ايجابي على تشكيل الصورة الذهنية الصور الذهنية لهذه المؤسسات.
: من خلل النتائج أيضا لحظنا. تحليل علقاة المسئولية الختلقاية ول الصورة الذهنية2

)0,475وجود علقاة ايجابية بين المسئولية الخلقاية و الصورة الذهنية بمعامل ارتباط (
%)، و تأتي هذه العلقاة في المرتبة الثالثة بالنظر لعلقاات باقاي5عند مستوى معنوية (

المتغيرات، و تتفسر هذه العلقاة بأنه كلما سعت مؤسسات التأمين المكيونة لعيينة الدراسة
إلى تبني وإرساء و توضيح و إعلم الجمهور الخارجي بمبادئها الخلقاية كلما أيدى ذلك

إلى تكوين أفكار و انطباع جيد و طيب عنها لدى هذا الجمهور.
: أهم ما يمييز هذه علقاة ليستحليل علقاة المسؤوللية الجتتماعية ول الصورة الذهنية. 3

)، و0,421فقط كونها ايجابية ولكن مقارنة بباقاي المتغيرات تعد القال بمعامل ارتباط (
عليه نستدل بوجوب زميادة الهتمام بالمسئولية الجتماعية لعيينة الدراسة، فهذا المتغير

أيضا يمكن له أن يسهم بشكل كبير في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسات عند الزبائن.
هذه العلقاة جاءت في المرتبة الثانية بعدتحليل علقاة التحفيز بالصورة الذهنية: . 4

يوة بمعامل ارتباط ( عند )،0,503علقاة المسئولية الخلقاية بالصورة من حيث الق
%)، و على هذا الساس يتضح أن لمتغير التحفيز دور كبير إذا ما5مستوى معنوية (

اولته مؤسسات عيينة الدراسة الرعاية و ذلك لكونه مرتبط بدرجة قاوية بتشكيل الصورة
المرغوبة لهذه المؤسسات لدى زمبائنها.

ثانياـ علقاة الرتباط بين مبادئ العلقاات العامة ول الصورة الذهنية من ولجتهة نظر
و يظهر الجدول التالي مصفوفة الرتباط.الموظفين، 

): مصفوفة الرتباط بين متغيرات الدراسة من ولجتهة نظر الموظفين41الجدولل (
متغيرات

العلقاات العامة
معامل الرتباط مع
الصورة الذهنية

القيمة
الحصتمالي

ة

نوعالستنتاج
الرتباط

العلقاات
النسانية

توجد علقاة طردية ذات0,3100,01
دللة إحصائية بين

المتغيرين

ضعيف

المسؤوللية
الختلقاية

توجد علقاة طردية ذات0,5400,00
دللة إحصائية بين

المتغيرين

متوسط

المسؤوللية
الجتتماعية

ضعيفتوجد علقاة طردية ذات0,2770,03
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دللة إحصائية بين
المتغيرين

جتدا

توجد علقاة طردية ذات0,4010,00التحفيز
دللة إحصائية بين

المتغيرين

ضعيف

توجد علقاة طردية ذات0,3820,00الجتمالي
دللة إحصائية بين

المتغيرين

ضعيف

SPSS                المصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج ) α<=0,05 (الرتباط دال إحصائيا عند مستوى معنوية 

الملحظ على الجدول أعله، وجود علقاة ارتباط ذات دللة إحصائية معنوية موجبة بين
العلقاات العامة والصورة الذهنية للمؤسسة من وجهة نظر الموظفين، إذ بلغ معامل

%)، و هو ارتباط95%)أي بدرجة ثقة (5) عند مستوى معنوية (0,382الرتباط (
ضعيف، و يمكن تفسير هذه العلقاة بأنه يجب على  مؤسسات التأمين لعيينة الدراسة بذل

المزيد من الجهود لتبني متغيرات العلقاات العامة من خلل إجراءات و قاواعد واضحة و
محددة و مفهومة تصل إلى إدراك الموظفين لكي تتمكن من تشكيل صورة ذهنية جييدة

عنها لدى هؤلء.
و فيما يلي تحليل للعلقاات الرتباطية بين مختلف المتغيرات كما أظهرها الجدول.

: تأتي هذه العلقاة في المرتبةتحليل علقاة العلقاات النسانية ول الصورة الذهنية. 1
الثالثة من حيث ترتيب درجة قايوة الرتباط بين المتغيرات، بمعامل ارتباط دال إحصائية (

%)، و ينظر لهذه العلقاة على أن مؤسسات التأمين5) عند مستوى معنوية (0,310
لعيينة الدراسة إذا ما استندت على المعاملت النسانية في إدارة علقااتها مع أفرادها أيدى

ذلك حتما إلى تكوين أفكار ايجابية لدى هؤلء الموظفين الذين هم بدورهم سينقلون
انطباعاتهم و إدراكهم إلى الجمهور الخارجي.

: علقاة المسئولية الخلقاية. تحليل علقاة المسؤوللية الختلقاية ول الصورة الذهنية2
يوة العلقاة بين المتغيرات  بالصورة الذهنية جاءت  في المرتبة الولى من حيث تصنيف قا

) و تقرأ هذه العلقاة على0,540الخاصة بمعامل الرتباط، حيث بلغ هذا الخير قايمة (
أساس أن المبادئ الخلقاية تعتبر من السس الثابتة لقاامة أي علقاة تهدف إلى تشكيل
صورة ايجابية عن المؤسسة، فعلى مؤسسات التأمين أن تتبنى المسئولية الخلقاية ليس

فقط كقوانين و لوائح و إنما الهم من ذلك هو الممارسة المستمرة لهذه المسئولية و
محاولة إظهارها باستمرار للموظفين.

: ما لوحظ عن علقاة. تحليل علقاة المسؤوللية الجتتماعية ول الصورة الذهنية3
المسئولية الجتماعية بالصورة الذهنية بالنسبة للزبائن يلحظ على ذات العلقاة بالنسبة

%)،5) عند القيمة الحتمالية (0,277للموظفين، حيث بلغ معامل الرتباط لهذه العلقاة (
المسئولية الجتماعية و الصورة الذهنية لكنه ضعيف و بذلك يكون الرتباط ايجابي بين

جدا من حيث شكيدته، و المطلوب في هذه الحالة من مؤسسات عيينة البحث هو إعطاء
المزيد من الهتمام للمسؤولية الجتماعية بالخصوص، فالعديد من هذه المؤسسات تساهم

في النشطة الخيرية للمجتمع، و تميول الجمعيات الرياضية و ما إلى ذلك  لكن يبقى
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التعريف بهذه النشطة على مستوى الدارات العليا لهذه المؤسسات دون أن يعلم
الموظفون بها في الدارة الدنيا، " فل يكفي أن تفعل الخير، و لكن يجب أن تظهر للناس

ما تفعله من خير ".    
هذه العلقاة جاءت في المرتبة الثانية بعدتحليل علقاة التحفيز بالصورة الذهنية: . 4

يوة بمعامل ارتباط ( عند )،0,401علقاة المسئولية الخلقاية بالصورة من حيث الق
%)، و على هذا الساس يتضح أن لمتغير التحفيز أهمية كبيرة ل5مستوى معنوية (

تختلف عن باقاي علقاات المتغيرات الخرى بالنسبة لتكوين الصورة الذهنية  إذا ما اولته
مؤسسات عيينة الدراسة الرعاية و الهتمام.

ول الزبائن ثالثا ـ مقارنة علقاة الرتباط لمتغيرات الدراسة من ولجتهة نظر الموظفين
) مقارنة بين نتائج علقاات الرتباط بين مبادئ العلقاات العامة42يوضح الجدول (

كمتغيرات مستقلة والمتغير التابع الصورة الذهنية من وجهة نظر الزبائن و الموظفين.
): مقارنحة علقة الرتباط بين متغيرات الدراسة من وجهة نحظر الزبائن و42جتدولل (

الموظفين
من ولجتهة نظر

الزبائن
من ولجتهة نظر

الموظفين
المتغير التابع 
الصورة الذهنية

المتغير التابع 
الصورة الذهنية

الترتيبالرتباطالمتغير المستقل الترتيبالرتباطالمتغير المستقل

مة
عا

 ال
ت

لقاا
لع

ئ ا
اد

العلقااتمب
النسانية

الول5450,

مة
عا

 ال
ت

لقاا
لع

ئ ا
اد

العلقااتمب
النسانية

الثالث0,310

المسؤوللية
الختلقاية

المسؤولليةالثالث0,475
الختلقاية

الول0,445

المسئولية
الجتتماعية

المسئوليةالرابع4210,
الجتتماعي

ة

الرابع0,277

الثاني0,401التحفيزالثاني5030,التحفيز
SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

ما نلحظه من الجدول أن ترتيب المتغيرات من حيث قايوة و أهمية علقاة الرتباط يختلف
ما بين الزبائن والموظفين حيث جاءت العلقاات النسانية في المرتبة الولى بالنسبة

للزبائن بينما بالنسبة للموظفين احتلت المركز الثالث أما المسئولية الخلقاية جاءت في
المركز الثالث من وجهة نظر الزبائن، و في المركز الول من وجهة نظر الموظفين.

بينما احتلت باقاي المتغيرات ( المسئولية الجتماعية، التحفيز) المراكز المتوالية (الرابع،
الثاني) ويشير هذا الترتيب إلى أن الهتمام بهذه المتغيرات في إنشاء صورة ذهنية ايجابية

. يختلف من الجمهور الداخلي إلى الجمهور الخارجي بالنسبة لمؤسسات التأمين
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المطلب الثالث: التحليل الحصصائي لثر مبادئ العلقاات العامة على تشكيل الصورة
الذهنية للمؤسسة.

يهدف هذا المطلب إلى قاياس أثر مبادئ لعلقاات العامة على تشكيل الصورة الذهنية
للمؤسسة، و هذا من خلل اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة التي جاءت في شككل ( يوجد
تأثير ذو دللة إحصائية بين مبادئ العلقاات العامة و تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة)،

و لغرض قاياس هذا الثر استخدمنا نموذج النحدار الخطي البسيط الذي يتم بموجبه
تحديد اتجاه مبادئ العلقاات العامة على تشكيل الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن و

) لقياس نسبة مساهمة كل مبدأ من مبادئR2الموظفين، و استخدام معامل التحديد (
العلقاات العامة في تفسير الصورة الذهنية.

 : سنختبر الفرضيات الفرعية المكونةأولل ـ قاياس علقاة التجاه من ولجتهة نظر الزبائن
للفرضية الرئيسية الثالثة.

: ختتبار الفرضية الفرعية الوللى. ا1
): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للعلقاات النسانية على تشكيلH0ـ فرضية العدم (

الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن.
): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للعلقاات النسانية على تشكيلH1ـ فرضية الوجود (

الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن.
و  الجدول التالي يوضح اختبار الفرضية الفرعية الولى .

الصورة الذهنية/): اختتبار فرضية ولجتود تأثير للعلقاات النسانية على تشكيل 43جتدولل (
الزبائن

المتغير
المستقل

التابع

العلقاات
النسانية

معامل التحديد)Fقايمة (
R2

معامل الرتباط
R

abالمحسوب
ة

الجدولل
ية

الصورة
الذهنية

0,52
2

1,51
2

62,62
3

3,90
2

,2970,5450

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما يأتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,522) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

 )x1)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير العلقاات النسانية (نرمز له بـ 1,512
= yمن وجهة نظر الزبائن من الشكل:       ) yو الصورة الذهنية ( نرمز له بـ 

0,522x1 +1,512 
) بلغت (df =1, df = 148%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (

)، و بناءا عليه نرفض3,902) الجدولية البالغة (F) و هي أكبر من قايمة (62,623
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)، و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغيرH1)، و نقبل فرضية (H0فرضية العدم (
المستقل العلقاات النسانية و المتغير التابع الصورة الذهنية.

)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن زميادة0,297- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (
%)70%) تفسرها العلقاات النسانية و أن النسبة الباقاية (30الصورة الذهنية بنسبة (

تعود لعوامل أخرى.
و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر العلقاات النسانية في

%).5تشكيل الصورة الذهنية عند مستوى دللة (
: اختتبار الفرضية الفرعية الثانية. 2

): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الخلقاية على تشكيلH0ـ فرضية العدم (
الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن.

): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الخلقاية على تشكيلH1ـ فرضية الوجود (
الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن.

و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الثانية
 الصورة): اختتبار فرضية ولجتود تأثير المسئولية الختلقاية على تكوين44جتدولل (

الذهنية/ الزبائن
المتغير

المستقل
التابع

المسؤوللية
الختلقاية

معامل التحديد)Fقايمة (
R2

معامل الرتباط
R

abالمحسوب
ة

الجدولل
ية

الصورة
الذهنية

0,49
2

1,74
3

43,02
1

3,90
2

,2250,4750

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما يأتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,492) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

 )x2)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير العلقاات الخلقاية (نرمز له بـ 1,743
= yمن وجهة نظر الزبائن من الشكل:      ) yو الصورة الذهنية ( نرمز له بـ 

0,492x2 +1,743 
) بلغت (df =1, df = 148%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (

)، و بناءا عليه نرفض3,902) الجدولية البالغة (F) و هي أكبر من قايمة (43,021
)، و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغيرH1)، و نقبل فرضية (H0فرضية العدم (

المستقل العلقاة الخلقاية و لمتغير التابع الصورة الذهنية.
)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن زميادة0,225- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (

%) تفسرها العلقاات الخلقاية و أن النسبة الباقاية (22,5الصورة الذهنية بنسبة (
%) تعود لعوامل أخرى.77,5

و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر العلقاات الخلقاية في
%).5تشكيل الصورة الذهنية عند مستوى معنوية (

: اختتبار الفرضية الفرعية الثالثة. 3
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): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الجتماعية على تشكيلH0ـ فرضية العدم (
الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن.

): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الجتماعية على تشكيلH1ـ فرضية الوجود (
الصورة الذهنية بالنسبة للزبائن.

و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الثانية
الصورة): اختتبار فرضية ولجتود تأثير المسئولية الجتتماعية على تشكيل 45جتدولل (

الذهنية/ الزبائن
المتغير

المستقل
التابع

المسؤوللية
الجتتماعية

معامل التحديد)Fقايمة (
R2

معامل الرتباط
R

abالمحسوب
ة

الجدولل
ية

الصورة
الذهنية

,405
0

2,14
0

31,96
2

3,90
2

,1780,4210

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما يأتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,405) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

x)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير المسئولية الجتماعية (نرمز له بـ 2,140
= yمن وجهة نظر الزبائن من الشكل:      ) y ) و الصورة الذهنية ( نرمز له بـ 3

0,405x3 +2,140 
) بلغت (df =1, df = 148%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (

)، و بناءا عليه نرفض3,902) الجدولية البالغة (F) و هي أكبر من قايمة (31,962
)، و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغيرH1)، و نقبل فرضية (H0فرضية العدم (

المستقل العلقاات النسانية و لمتغير التابع الصورة الذهنية.
)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن تفسير0,178- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (

%)82%) ترجع للمسئولية الجتماعية و أن النسبة الباقاية (18الصورة الذهنية بنسبة (
تعود لعوامل أخرى.

و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر المسئولية الجتماعية
%).5في تشكيل الصورة الذهنية عند مستوى دللة (

: ختتبار الفرضية الفرعية الرابعة. ا4
): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للتحفيز على تشكيل الصورةH0ـ فرضية العدم (

الذهنية بالنسبة للزبائن.
): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للتحفيز على تشكيل الصورةH1ـ فرضية الوجود (

الذهنية بالنسبة للزبائن.
و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الثانية

الصورة الذهنية/ الزبائن): اختتبار فرضية ولجتود تأثير التحفيز على تشكيل 46جتدولل (
المتغير

المستقل
التابع

معامل التحديد)Fقايمة (التحفيز
R2

معامل الرتباط
R abالمحسوب

ة
الجدولل

ية
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الصورة
الذهنية

,492
0

1,94
0

50,08
5

3,90
2

,2530,5030

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما يأتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,492) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

 ) و الصورةx4)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير التحفيز (نرمز له بـ 1,940
 y = 0,492x4 +1,940 ) من وجهة نظر الزبائن من الشكل: yالذهنية ( نرمز له بـ 

) و50,081 بلغت (df) 1,148%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (
)، و بناءا عليه نرفض فرضية العدم (3,902) الجدولية البالغة (Fهي أكبر من قايمة (

H0) و نقبل فرضية ،(H1و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغير المستقل العلقاة ،(
الخلقاية و المتغير التابع الصورة الذهنية.

)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن تفسير0,253- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (
%) تعود لعوامل75%) تعود لتحفيز و أن النسبة الباقاية (25الصورة الذهنية بنسبة (

أخرى.
و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر العلقاات الخلقاية في

%).5تشكيل الصورة الذهنية عند مستوى دللة (
 : سنختبر الفرضيات الفرعيةثانيا ـ قاياس علقاة التجاه من ولجتهة نظر الموظفين

المكونة للفرضية الرئيسية الثالثة.
: اختتبار الفرضية الفرعية الوللى. 1

): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للعلقاات النسانية على تشكيلH0ـ فرضية العدم (
الصورة الذهنية بالنسبة للموظفين.

): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للعلقاات النسانية على تشكيلH1ـ فرضية الوجود (
الصورة الذهنية بالنسبة للموظفين.

و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الولى
الصورة الذهنية/): اختتبار فرضية ولجتود تأثير للعلقاات النسانية على تشكيل 47جتدولل (

الموظفين
المتغير

المستقل
التابع

العلقاات
النسانية

معامل التحديد)Fقايمة (
R2

Rمعامل الرتباط 

abالمحسوب
ة

الجدولل
ية

الصورة
الذهنية

,345
0

2,74
9

11,46
1

3,92
6

,09600,310

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما يأتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,345) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

 )x1)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير العلقاات النسانية (نرمز له بـ 2,749
= yمن وجهة نظر الموظفين من الشكل:       ) yو الصورة الذهنية ( نرمز له بـ 

0,345x1 +2,749 
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) و11,461 بلغت (df) 1,108%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (
)، و بناءا عليه نرفض فرضية العدم3,926) الجدولية البالغة (Fمن قايمة (    هي أكبر 

)H0) و نقبل فرضية ،(H1( وهذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغير المستقل
العلقاات النسانية و المتغير التابع الصورة الذهنية.

)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن الزيادة في0,096- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (
%)91%) تفسرها العلقاات النسانية و أن النسبة الباقاية (9الصورة الذهنية بنسبة (

تعود لعوامل أخرى.
و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر العلقاات النسانية في

%).5تشكيل الصورة الذهنية         عند مستوى دللة (
: ختتبار الفرضية الفرعية الثانية. ا2

): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الخلقاية على تشكيلH0ـ فرضية العدم (
الصورة الذهنية بالنسبة للموظفين.

): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الخلقاية على تشكيلH1ـ فرضية الوجود (
الصورة الذهنية بالنسبة للموظفين. 

و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الثانية
): اختتبار فرضية ولجتود تأثير المسئولية الختلقاية على تشكيل الصورة48جتدولل (

الذهنية/ الموظفين
المتغير

المستقل
التابع

المسؤوللية
الختلقاية

معامل التحديد)Fقايمة (
R2

معامل الرتباط
R

abالمحسوب
ة

الجدولل
ية

الصورة
الذهنية

,358
0

2,77
7

26,66
1

3,92
6

,1980,4450

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما ياتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,358) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

 )x2)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير العلقاات الخلقاية (نرمز له بـ 2,777
= y   من وجهة نظر الموظفين من الشكل:      ) yو الصورة الذهنية ( نرمز له بـ 

0,358x2 +2,777 
) بلغت (df1 =1, df2 = 108%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (

)، و بناءا عليه نرفض3,926) الجدولية البالغة (F) وهي أكبر من قايمة (26,661
)، و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغيرH1)، و نقبل فرضية (H0فرضية العدم (

المستقل العلقاة الخلقاية و المتغير التابع الصورة الذهنية.
)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن زميادة0,198- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (

%)80%) تفسرها العلقاات الخلقاية و أن النسبة الباقاية (20الصورة الذهنية بنسبة (
تعود لعوامل أخرى.

و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر العلقاات الخلقاية في
%).5تشكيل الصورة الذهنية عند مستوى دللة (
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: اختتبار الفرضية الفرعية الثالثة. 3
): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الجتماعية على تشكيلH0ـ فرضية العدم (

الصورة الذهنية بالنسبة للموظفين.
): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية للمسئولية الجتماعية على تشكيلH1ـ فرضية الوجود (

الصورة الذهنية بالنسبة للموظفين. 
و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الثانية

): اختتبار فرضية ولجتود تأثير المسؤوللية الجتتماعية على تشكيل الصورة49جتدولل (
الذهنية/ الموظفين

المتغير
المستقل
التاب         

ع

المسؤوللية
الجتتماعية

معامل التحديد)Fقايمة (
R2

معامل الرتباط
R

abالمحس
وبة

الجدولل
ية

الصورة
الذهنية

,220
0

3,39
0

8,94
9

3,92
6

,0770,2770

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما ياتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,220) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

x)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير المسئولية الجتماعية (نرمز له بـ 3,390
= yمن وجهة نظر الموظفين من الشكل:      ) y ) و الصورة الذهنية ( نرمز له بـ 3

0,220x3 +3,390 
) بلغت (df1 =1, df2 = 108%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (
)، و بناءا عليه نرفض3,926) الجدولية البالغة (F) و هي أكبر من قايمة (8,949

)، و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغيرH1)، و نقبل فرضية (H0فرضية العدم (
المستقل العلقاات النسانية و لمتغير التابع الصورة الذهنية.

)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن زميادة0,077- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (
%)92%) تفسرها المسئولية الجتماعية و أن النسبة الباقاية (8الصورة الذهنية بنسبة (

تعود لعوامل أخرى.
و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر المسئولية الجتماعية

%).5في تشكيل الصورة الذهنية     عند مستوى دللة (
: اختتبار الفرضية الفرعية الرابعة. 4

): ل يوجد تأثير ذو دللة إحصائية لتحفيز على تشكيل الصورةH0ـ فرضية العدم (
الذهنية بالنسبة للموظفين.

): يوجد تأثير ذو دللة إحصائية لتحفيز على تشكيل الصورةH1ـ فرضية الوجود (
الذهنية بالنسبة للموظفين.

:و يوضح الجدول التالي اختبار الفرضية الفرعية الثانية

): اختتبار فرضية ولجتود تأثير التحفيز على الصورة الذهنية/ الموظفين50جتدولل (
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المتغير
المستقل

التابع

معامل التحديد)Fقايمة (التحفيز
R2

معامل الرتباط
R abالمحسوب

ة
الجدولل

ية
الصورة
الذهنية

,246
0

3,29
2

20,72
2

3,92
6

,1610,4010

SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالعتماد على نتائج 

يتضح من الجدول أعله ما ياتي:
) فبلغت (b)، بينما قايمته الثابتة (0,246) بلغت قايمته (a- إن ميل الخط المستقيم (

 ) و الصورةx4)، و بذلك تصبح معادلة خط المستقيم لمتغير التحفيز (نرمز له بـ 3,292
y = 0,246x4 ) من وجهة نظر الموظفين من الشكل: yالذهنية ( نرمز له بـ 

+3,292 
) بلغت (df1 =1, df 2= 108%) و درجة حرية (5) عند مستوى الدللة (F- قايمة (

)، و بناءا عليه نرفض3,926) الجدولية البالغة (F) وهي أكبر من قايمة (20,722
)، و هذا يعني وجود علقاة خطية بين المتغيرH1)، و نقبل فرضية (H0فرضية العدم (

المستقل العلقاة الخلقاية و لمتغير التابع الصورة الذهنية.
)، و بالتالي يمكننا الستدلل على أن زميادة0,161- بالنسبة لمعامل التحديد فبلغ (

%) تعود لعوامل84%) يفسرها التحفيز و أن النسبة الباقاية (16الصورة الذهنية بنسبة (
أخرى.

و بناءا على ما تقدم يتضح وجود تأثير ذو دللة إحصائية لعنصر العلقاات الخلقاية في
%).5تشكيل الصورة الذهنية عند مستوى دللة (

ثالثاـ مقارنة علقاات التجاه لمتغيرات الدراسة من ولجتهة نظر الزبائن ول الموظفين:
يوضح الجدول الموالي نتائج العلقاات التجاهية بين مبادئ العلقاات العامة و الصورة

الذهنية من وجهة نظر المبحوثين.
):مقارنة علقاات التجاه لمتغيرات الدراسة من ولجتهة نظر الزبائن ول51الجدولل (

الموظفين
من ولجتهة نظر

الزبائن
من ولجتهة نظر

الموظفين
المتغير التابع

الصورة الذهنية
المتغير التابع

الصورة الذهنية
الترتيR2المتغير المستقل

ب
المتغير المستقل

 
R2الترتيب

مة
عا

 ال
ت

لقاا
لع

ئ ا
اد

العلقااتمب
النسانية

الوللى2970,

مة
عا

 ال
ت

لقاا
لع

ئ ا
اد

العلقااتمب
النسانية

الثالثة0960,

المسؤوللية
الختلقاية

المسؤولليةالثالثة2250,
الختلقاية

الوللى1980,

المسؤوللية
الجتتماعية

المسؤولليةالرابعة1780,
الجتتماعية

الرابعة0770,

الثانية1610,التحفيزالثانية2530,التحفيز
0,133الجتمالي0,238الجتمالي
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يتبيين من الجدول أعله ما يأتي:
جاء متغير العلقاات النسانية في المرتبة الولى بالنسبة للزبائن من حيث علقاته.1

)، مما يعني أنه يفسر ما نسبة (0,297بالصورة الذهنية للمؤسسة بمعامل تفسير بلغ (
%) تعود70%) من المتغيرات التي تطرأ على الصورة الذهنية، و النسبة الباقاية (30

لعوامل أخرى. بينما حصل متغير المسئولية الخلقاية على المرتبة الولى بالنسبة
%) من20) مما يعني أنه يفسر ما نسبته (0,198للموظفين بمعامل تفسير بلغ (

%) تعود لعوامل أخرى.80التغيرات التي تحصل على الصورة و الباقاي (
) أي0,253جاء متغير التحفيز في المرتبة الثانية بالنسبة للزبائن بمعامل تفسير بلغ (.2

من مكونات الصورة الذهنية لدى هؤلء. بينما احتل ذات %)25أنه يفسر ما نسبته (
)، أي أنه يفسر ما نسبته (0,161المتغير نفس المرتبة بالنسبة للموظفين بمعامل تفسير (

من الجمهور الداخلي، و باقاي  %) من مكونات الصورة الذهنية لدى هذا الصنف 16
النسب سواء بالنسبة للزبائن أو الموظفين تعود لعوامل أخرى.

جاء متغير المسؤولية الخلقاية في الترتيب الثالث بالنسبة للزبائن بمعامل تفسير بلغ (.3
%) من العوامل المشكلة للصورة الذهنية لدى23) أي أنها تفسر ما نسبته (0,225

هؤلء، بينما احتل متغير العلقاات النسانية ذات الرتبة بالنسبة للموظفين بمعامل تحديد
%) في تشكيل الصورة الذهنية لدى10) أي أنه يساهم تقريبا بـ (0,096قايمته (

الموظفين و باقاي النسبة تعود لعوامل أخرى.
متغير المسؤولية الجتماعية جاء في المرتبة الرابعة لكل من الزبائن و الموظفين.4

)، و هو ما يبيين أن نسبة مشاركة هذا0,077) و (0,178بمعامل تفسير على التوالي (
%) لدى كل فئة. 8%، 18العامل في تكوين الصورة تبلغ بالتقريب على التوالي (
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جــــــــــــــــــــــــالنتائــــ

تأسيسا على وصف متغيرات الدراسة و تشخيصها، و نتائج التحليل لقياس علقاات      
الرتباط و الثرر المعبر عنهما بفرضيات صفرية و بديلة على مستوى مؤسسات التأمين

المبحوثرة، يمكن استخلص  الستنتاجات الميدانية و على النحو التالي:
أولـ الستتنتاجات الخاصة بالجانب النظري

اتضح من خلل  تعريف العلقاات العامة و الصورة الذهنية أن التعريفات تشترك      
في كثير من خصائصها       التي تتعلق بالجانب النساني للفرد وكيفية التعامل معه،

ودفعه باتجاه تحقيق الجانب اليجابي بما يخدم مصالح المؤسسة والفراد في ذات
إلى        الوقات. وتبين من خلل  تحليل المفاهيم الخاصة بالعلقاات العامة أنها تسعى 

إرساء أجواء طيبة بين الجماهير و المؤسسة وهذه الجواء من شأنها أن تسهل عمل
المؤسسات و تحقق أهدافها.

ـ يتفق معظم الباحثين و المنظرين على أن الدور الساسي للعلقاات العامة هو تشكيل
يجابية لدى مختلف الجماهير الحالية و المستقبلية للمؤسسة، كما يعتبرإصورة ذهنية 

 كون الموظفين هم سفراء المؤسسة إلى الزبائن و الموظفون من أبرز و أهم الفئات
عالمها الخارجي، و الزبائن هم العصب الذي يبقيها على قايد الحياة.

ـ تعد الصورة الذهنية للمؤسسة رأسمال  معنوي ل يقل في أهميته عن الرأس المال 
المادي، لذا فالصورة الجيدة تعتبر من الصول  الثابتة التي يجب عدم الستغناء عنها،

فإذا حدث العكس شكل ذلك خلل في توازن المؤسسة.
ثانيا ـ  الستتنتاجات الخاصة بوصف متغيرات العلقاات العامة و الصورة الذهنية
ـ يتضح من خلل  جداول  وصف و تحليل متغيرات الدراسة بخصوص  العلقاات

النسانية و المسؤولية الخلقاية كانت لهما إجابة بـ " موافق " من وجهة نظر الزبائن أو
الموظفين و لمختلف القطاعين العام والخاص . و في اعتقادنا ما يبرر هذا التماثرل في

الجابات كان بسبب أن السلوك النساني و الخلقاي للمؤسسة يستمد من سلوك أفرادها.
ـ فيما يخص المسؤولية الجتماعية يوجد اتفاق في الجابات بين الموظفين و الزبائن

بالنسبة للقطاع العام حيث أشار المتوسط المرجح لكل عيينة إلى إجابة (محايد)، و يبدو
هذا التفاق منطقيا لنه ل يمكن أن يدرك الزبائن المسؤولية الجتماعية للمؤسسات

إن كانت     العمومية و يجيبون بـ (موافق) في ذات الوقات الذي يجهل فيه الموظفون 
مؤسساتهم تمارس المسؤولية الجتماعية أو غير ذلك.

أما بالنسبة للقطاع الخاص ، فيلحظ عليه وجود اختلف  في إجابات العيينتين بخصوص 
المسؤولية الجتماعية  فالموظفون أجابوا بـ (موافق) بينما أجاب الزبائن بـ (محايد)، و
في نظرنا يظهر هذا الختلف  مقبول كون الموظفين هم الفراد القارب إلى مؤسساتهم

هم أقال عددا مقارنة  هذا من جهة، و من جهة أخرى بالنسبة لموظفي القطاع الخاص  
بنظرائهم في القطاع العام و هو المر الذي يساعد في سرعة انتشار المعلومة بالضافة
إلى كون المكاتب التابعة لمؤسسات القطاع الخاص  قاريبة من بعضها جغرافيا و أغلبها

ينتشر في المدن. و تظهر هذه الجابات وجود تقصير في تبني المسؤولية الجتماعية من
قابل المؤسسات العمومية و الخاصة.  
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ـ بالنسبة لمتغير التحفيز فيوجد تباين في الجابات ما بين الزبائن و الموظفين بحسب
القطاع، فبالنسبة للقطاع الخاص  أجاب الموظفون بـ (موافق) و الزبائن بـ (محايد)، بينما

أجاب موظفو القطاع العام بـ (موافق) و الزبائن بـ (محايد). كما يوجد اتفاق مابين
 كما يوجد       الموظفين في القطاعين العام و الخاص  على أن مؤسساتهم تحفزهم

اتفاق ما بين الزبائن في كل القطاعين بأن مؤسساتهم ل تحفزهم. و تظهر هذه الجابات
غير متناقاضة مما ييدل  على أن المؤسسات في مختلف القطاعات تهتم بتحفيز موظفيها و

تهمل تحفيز زبائنها.   
ـ حصل متغير الصورة الذهنية على اتفاق في الجابات بحيث أجاب كل من الموظفين و

في كل القطاعين، مما يشير إلى أن أفراد العيينتين يملكون صورا    الزبائن بـ (موافق) 
التي ينتمون إليها. و تدل  نتائج التحليل     ذهنية إيجابية لدرجة معيينة عن المؤسسات 

مما انعكس بشكل      للجابات على أن تلك المؤسسات تتبنى متغير الصورة الذهنية 
إيجابي على أراء المبحوثرين في كل العيينتين.

الستتنتاجات الخاصة باختبار فرضيات الدراستة : ثالثا ـ
. توجد فروق ذات دللة إحصائية في تبني متغيرات الدراستة تتعزى للمتغيرات1 

. و كانت تختبر هذه الفرضية فيما إذا كانت هناكالشخصية من وجهة نظر المبحوثين
علقاة مابين إجابات الفراد و متغيراتهم الشخصية.

نحلل نتائج  اختبار الفرضية أعله كما يلي:
ـ  ظهر بأن إجابات المبحوثرين الخاصة بمتغيرات الدراسة في كل العيينتين كانت مختلفة

بخصوص  علقاتها بمتغير الجنس، حيث بينت نتائج التحليل وجود تأثرير لنوع الجنس
على إجابات الموظفين في حين انعدم هذا التأثرير في إجابات الزبائن. 

و يبدو هذا التباين في تأثرير الجنس على إجابة الفراد طبيعيا كون الموظفين يأتون في
الصف الول  و هم المسئولون على تحقيق أهداف  المؤسسة في حين يعتبر الزبائن من

ضمن أهدافها و لهذا على المؤسسة أن تحدد السلوك النساني الذي يربطها بكل فئة
معيينة من الموظفين و الزبائن. كما أن بعض الخصائص السلوكية (مبادئ العلقاات

 في المادتين الخامسة90/11العامة) للمؤسسة تجاه الموظفين أوجبها قاانون العمل 
والسادسة من الباب الثاني الخاص  بحقوق العيمال  و واجباتهم، اللتان تنصان على الوقااية
و الصحة و المن و الراحة للعامل، و على احترام سلمته البدنية و المعنوية و كرامته،

و كذا حمايته من أي تمييز لشغل منصب عمل غير المنصب القائم على الهلية و
الستحقاق.

أما بالنسبة لمتغير الصورة الذهنية فتحصل على إجابة مختلفة ما بين الموظفين و
الزبائن كباقاي المتغيرات الخرى      و قاد بيين التحليل أن عامل الجنس غير أساسي في

تشكيل الصورة لدى الزبائن و أساسي في تشكيلها لدى الموظفين و يشير التحليل أيضا
أن مبادئ العلقاات العامة و الصورة كانت على علقاة بجنس الموظفين، كما كانت

لى جنس الزبائن مما يشير إلى وجود علقاة بين المتغيرات و هذا ما تيم إثرباتهعمستقلة  
في تحليل الرتباط.  

ـ بيين التحليل أيضا وجود اختلف  في إجابات المبحوثرين تبعا لمتغير العمر، بحيث      
أظهرت النتائج عدم وجود تأثرير للسن في أراء الموظفين بينما كان ظاهرا في أراء
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الزبائن، و على هذا الساس يجب على مؤسسات التأمين أن ل تهمل عامل السن و
تعتبره متغيرا أساسيا في ممارستها لمبادئ العلقاات العامة من أجل تشكيل صورها

الذهنية.
ـ بالنسبة لعلقاة المستوى التعليمي فجاءت النتائج الخاصة بالموظفين على النحو     

التالي: وجود تأثرير للمؤهل العلمي على إدراك الموظفين للمسؤولية الجتماعية
للمؤسسة، بينما غاب هذا التأثرير مع المتغيرات الخرى. و يدل  ذلك أن للمستوى

أما فيما يخص      التعليمي أثرر على اهتمام الموظفين بالعلقاات الجتماعية لمؤسساتهم
الزبائن فأشارت نتائج الختبار إلى عدم وجود تأثرير للمستوى التعليمي على إجابتهم، مما

يعني أن تلقي مبادئ العلقاات العامة و تشكيل الصورة الذهنية ليس له علقاة بالتكوين
 و هذه النتائج تفرض على المؤسسات العمومية و الخاصة في      العلمي لهذه العيينة.

مجال  تأمين المركبات عدم إهمال  عامل المؤهل العلمي في تطبيق مبادئ العلقاات العامة
تجاه أفرادها الداخليين. 

ـ من وجهة نظر الموظفين بيينت نتائج التحليل عدم وجود علقاة بين مبادئ العلقاات
العامة و الصورة الذهنية من جهة و الرتبة الوظيفية التي يشغلها الموظف من جهة ثرانية،

و في هذا دللة على عدم تأثرير الوظيفة في أي مستوى إداري كانت على إدراك
الموظفين لمبادئ العلقاات العامة و الصورة الذهنية.  

ـ دلت النتائج على وجود علقاة تأثرير لخبرة الموظف على إدراكه للمسؤولية الجتماعية
و التحفيز، أما ميدة التأمين فأثررت في التحفيز و الصورة بالنسبة للزبائن.

ـ بالنسبة لمتغير القطاع، أظهر التحليل أن مبادئ العلقاات العامة و الصورة الذهنية
مستقلين عن نوع القطاع سواء كان عاما أو خاصا و بالنسبة للزبائن و الموظفين معا،

باستثناء وجود تأثرير للقطاع على كل من المسؤولية الخلقاية و الصورة بالنسبة
للموظفين.

. وجود علقاة ارتباط بين مبادئ العلقاات العامة و الصورة الذهنية  :2
ـ بالنسبة للزبائن، دلت النتائج على وجود ارتباط ذو دللة إحصائية معنوية موجبة بين

كل متغير من متغيرات العلقاات العامة و الصورة الذهنية، حيث قايوة هذه العلقاة امتدت
ما بين متوسط و ضعيف، فكانت العلقاة متوسطة بالنسبة للعلقاات النسانية و للتحفيز و
ضعيفة بالنسبة لبقية المتغيرات الخرى، مما يعني أن تطبيق مبادئ العلقاات العامة في

في      المؤسسات التأمينية لم يكن واضحا و مفهوما بشكل كاف  و يكون لهذا تأثرير 
عدم تحقيق الصورة الذهنية المرغوبة.          

ـ بالنسبة للموظفين، أيضا أظهر التحليل وجود علقاة ارتباط موجبة بين كل متغير من
يوة العلقاة متوسطة بالنسبة للمسؤولية مبادئ العلقاات العامة  والصورة الذهنية، فكانت قا
الخلقاية و ضعيفة جدا للمسؤولية الجتماعية و ضعيفة مع باقاي المتغيرات، مما يشير
إلى قالة اهتمام المؤسسات التأمينية بمبادئ العلقاات العامة و لهذا أيضا أثرر سلبي على

تشكيل الصورة الذهنية لدى الموظفين.
ـ نتائج الفحص الحصائي بيينت تصنيف العلقاات الرتباطية للمتغيرات بالصورة

الذهنية من حيث درجة الهمية  فاحتلت العلقاات النسانية المرتبة الولى بينما
المسؤولية الجتماعية صنفت في المرتبة الرابعة (الخيرة)، بينما باقاي المتغيرات جاءت
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في مرتبات مختلفة بالنسبة للزبائن. أما فيما يخص الموظفين، فاحتلت المسؤولية
الخلقاية المرتبة الولى بينما المسؤولية الجتماعية المرتبة الرابعة و الخيرة.  

  
دلت نتائج قاياس. قاياس الثر لمبادئ العلقاات العامة على تشكل الصورة الذهنية: 3

الثرر على مدى مساهمة كل متغير من متغيرات العلقاات العامة في تشكيل الصورة
الذهنية على النحو التالي:  

%)،22,5%)، المسؤولية الخلقاية (30ـ بالنسبة للزبائن، العلقاات النسانية (
%).25%)  التحفيز (18المسؤولية الجتماعية (

%)،20%)، المسؤولية الخلقاية (9ـ بالنسبة للموظفين، العلقاات النسانية (
%).16 التحفيز ( %)8المسؤولية الجتماعية (

هذه النتائج تؤكد ما جاء في الجانب النظري على أن لمبادئ العلقاات العامة دورا في
تشكيل الصورة الذهنية، 

فالختبار كشف على أن للعلقاات النسانية أكبر نسبة مساهمة في تشكيل الصورة
 و عند الموظفين تأتي المسؤولية الخلقاية في المرتبة الولى،      الذهنية عند الزبائن

بينما تساهم المسؤولية الجتماعية بأقال نسبة لدى الفئتين. 
ما نستنتجه من هذه النتائج هو وجود قالة اهتمام من قابل مؤسسات التأمين بتطبيق مبادئ
العلقاات التي هي في ذات الوقات مبادئ المؤسسة حتى و إن انعدمت فيها إدارة خاصة

 أن المسؤولية الجتماعية احتلت المرتبة الخيرة      بالعلقاات العامة. و الملحظ هو
في اختبار علقاة الرتباط و هي نفس المرتبة التي صنفت فيها في قاياس الثرر لدى كل

من الزبائن و الموظفين.
 حول  "2012و هذه النتيجة تتفق مع ما خلص إليه الملتقى الديولي لجامعة بشار 

منظمات العمال  والمسؤولية الجتماعية" حيث تبيين وجود قالة اهتمام و عدم إدراك من
قابل المسؤولين لدور المسؤولية الجتماعية في تحقيق أهداف  المؤسسة.

ـ إن ضعف الهتمام بالمسؤولية الجتماعية مقارنة مع باقاي المتغيرات قاد يرجع في
نظرنا إلى عدم وجود ميثاق       أو قاانون خاص  بها يفرض على المؤسسات تبيينها كما

هو الحال  بالنسبة لميثاق الخلق.

توصيات

انسجاما مع ما تيم عرضه من نتائج إحصائية و استنتاجات تتعلق بها، نقدم مجموعة     
من ورائها إلى إرساء مبادئ العلقاات العامة من أجل التي نرمي     من التوصيات 

تشكيل الصورة المرغوبة للمؤسسات.
ـ الهتمام بالعلقاات العامة من خلل  تخصيص إدارة خاصة بها تتبع الدارة العليا، كي

على العلقاات العامة سلطة تمكنهم من تنفيذ أنشطتها و واجباتها و     يكون للقائمين 
التي منها متابعة مختلف العلقاات خصوصا تلك التي تقام على أسس غير مادية في كل

المستويات الدارية.
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ـ مضاعفة الهتمام من قابل مؤسسات التأمين بمسؤولياتها النسانية و الخلقية و التحفيزية
و ل سيما الجتماعية خصوصا و أن هذه المسؤوليات صارت في الدول  المتقدمة تشكل

إلزاما قاانونيا يقع على عاتق المؤسسات. 
ـ قايام المؤسسات بدعم و تعزيز مبادئ العلقاات العامة لديها بكل ما يزيد من إظهار هذه
المبادئ لمختلف الجهات التي لها علقاة بالمؤسسة و نخص بالذكر الزبائن و الموظفين. 
ـ  ضرورة تبني أهدافا واضحة فيما يخص العلقاات العامة مع الموظفين و الزبائن على

عن إدراج هذه الهداف  ضمن الهداف  الستراتيجية للمؤسسة.      الخصوص ، فضل 
ـ ضرورة بذل  المزيد من أنشطة مبادئ العلقاات العامة تجاه الزبائن و الموظفين و

العمل على توسيع إدراكهم         و زيادة الوعي لديهم بها بما أن النتيجة أظهرت أثررا
معنويا ضعيفا لهذه المبادئ في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة. ويمكن أن يكون ذلك

التي من خلل  توسيع نطاق النشطة والعمال  الخيرية والنسانية والخلقاية والتحفيزية
من شانها أن تزيد من رصيد المؤسسات الملتزمة بذلك. إذ أن مفتاح البقاء والستمرار
والتميز يعتمد بالضرورة على ما تقدمه المؤسسات المتميزة من أعمال  و ربط للعلقاات

يضمن لها كسب صوره ذهنية إيجابية في أذهان من تتعامل معهم و تحمل للمسؤوليات
من أصحاب المصالح والتي مؤداها النجاح والتميز.

ـ أفصحت النتائج عن وجود أأثرر معنوي ضعيف للمسؤولية الجتماعية في تشكيل
الصورة الذهنية المرتبطة بالموظفين و الزبائن مما يعني ضرورة توجيه الهتمام

المتزايد لهذه المسؤولية من قابل المؤسسات، لن استقطاب أو بقاء موظفين أكفاء أو جلب
المزيد من الزبائن و المحافظة عليهم يعتمد بالضرورة على مدى التزام المؤسسات

بمسؤولياتها الجتماعية تجاه جماهيرها، فضل عن بناء علقاات ثرقة تعتمد بالضرورة
على مدى التزام المؤسسات بمسؤولياتها تجاه أصحاب المصالح معها.

ـ ضرورة تعرف  المسؤولين  في المؤسسات التأمينية على طبيعة و ماهية الصورة
الذهنية، و ما المزايا التي تحققها الصورة الجيدة لدى الجماهير للمؤسسة.

ـ ضرورة تنظيم أيام مفتوحة و إقاامة دراسات واستفتاءات من قابل المؤسسات تقوم من
خللها إلى الستماع لزبائنها و موظفيها للتعرف  على انطباعاتهم  و حاجاتهم و

مصالحهم الحالية و المستقبلية .
ـ من أجل تشكيل صورة ذهنية إيجابية يتطلب من المؤسسة اعتماد التقييم المستمر

لعلقااتها مع الموظفين والزبائن خاصة، من أجل التعرف  على الشكاوي و المقترحات و
مواطن الخلل و الختلف ، و محاولة إصلحها في حينها قابل أن تتدهور العلقاة و

على تشكيل الصورة الذهنية     يصعب بناؤها ثرانية، و هو المر الذي ينعكس بالسلب 
المرغوبة للمؤسسة لدى هؤلء.

قترحاتم

لن موضوع العلقاات العامة و الصورة الذهنية واسع و يتضمن العديد من      
المتغيرات ، فنقترح التي:
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ـ إجراء دراسة مثل هذه الدراسة في المؤسسات الخدمية الخرى و منها البنوك و
على مدى سريان النموذج في تلك المؤسسات، و في حال       الفنادق مثل للتعرف  

على باقاي المؤسسات.      الحصول  على نتائج متشابهة يمكن تعميمه 
ـ إجراء دراسة حول  عناصر المزيج التسويقي السلعي و أثررها على الصورة الذهنية

للمنتج في المنظمات الصناعية.
ـ إجراء دراسة على جودة الخدمات و أثررها على الصورة الذهنية للمؤسسة.

ـ إجراء دراسة على برامج العلقاات العامة و دورها في زيادة الحصة السوقاية
للمؤسسة. 
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