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  المنهجي الإطار
  .:المقدمة 

 يأالر  في تأثیرها خلال من خاصة أهمیة الشركات تجاه الذهنیة الصورة تكتسب         
 خلال من الصورة تقوم حیث، بالمنظمة العلاقة ذات الجوانب مختلف نحو السائد العامة
 وتوجیهه العام يأالر  تكوین فى ئسری بدور جتماعیةلإوا النفسیة لوظائفها تأدیتها

  .  وسلوكهم واتجاهاتهم  الناس مصدرأراء باعتبارها
 للمؤسسات كبري أهمیة ذات وظیفة أصبحت العامة العلاقات أن لاشك مما     

 إرتباطاً  ةالمرتبط وخدماتها أنشطتها تمارس التي وخاصة والدول والوزارات والمنظمات
 القرن من الأخیرة الثلاثة العقود خلال العامة العلاقات تطورت حیث بالجمهور اً مباشر 

 الحكومیة الجهات وأ الأعمال منظمات في كان ذلك سواء متسارعاً  تطوراً  العشرین
 هذا یحدث ولم والأكادیمى العلمي الإهتمام بإزدیاد والوظیفي المهني التطور ذلك وارتبط
نما بطریقة عشوائیة التطور  الإداري الفكر في حدث الذي الكبیر للتطور نتیجة جاء وإ

,  محمود( .الفعال الهام الدور الي العصریة الإدارة ذهن تفتیح في سهمأ الذي والإعلامي
  )20-19ص 1992,

 وبناء بها الجمهور ثقة دعم الي العامة العلاقات تسعي العامة الخدمة شركات وفي   
نجازاتها الشركات لرسالة الجمهور وتقدیر فهم زیادة طریق عن لها طیبة سمعة  وإ

 وأثر، للإنسان الحیاتي النمط في جزریة  تغیرات الي التقنى التطور أدي فقد وخدماتها،
 والنفسیة والسیاسیة والإجتماعیة الاقتصادیة مكوناته علي قامت الذي الهیكل علي

 العالم في والشعوب المجتمعات ،واستفادت الزمن من طویلة فترة حیاته علیه واستقرت
 التفوق عناصر كل طیاتها في تحمل التي العالمیة القدرات ذات الاتصالیهالتقنیة  من

 المعلومات كل توفر  مذهل بشكل العالم في الانتشار من لمزید یوم كل وتتطلع
  ).226-225ص 2005 ,شمو( .والمعارف
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موقف مجموعه من الناس تجاه مسألة (أما بالنسبة للرأى العام لقد عرف بأنه     
ف على أنه ، ،)معینة تؤثر على مصالحهم العامة أو الخاصةأومشكلة  إعتقاد  (بینما عرٌ

مجموعه من الناس تربطهم خلفیة مشتركة أو مصلحة مشتركة تجاه شى أو قضیه مثیره 
  .)58-57ه ص1452- 2005الدلیمى  ( .)لجدلل

  - : السودان فى الصحى التأمین
 تستهدف التى والاجتماعیة الاقتصادیة المزایا ذات المشاریع وأخطر أهم من یعد     
 فى النظام هذا تجاه والمجتمع الدولة مسؤولیة أهمیة برزت ، والمجتمع الفرد صحة

دارته هتمویل ضرورة   .له المنظمة واللوائح القوانین وسن علیه والاشراف وإ
 لدي الصحي التأمین لشركات الذهنیة الصورة بناء في العامة العلاقات دورلذا فإن  

 الذي الاجتماعي الجانب في خاصة دراستها یجب التي المشكلات من واحدة المواطن
 الصورة بناء في العامة العلاقات دور أهمیة تاتي هنا ومن ثقتهم ویكسب الجمهور یخدم

 او اومنشأة مؤسسة اي في الاعلامي الجانب هي العامة العلاقات بأعتباران الذهنیة
  .شركة
 یتحتم فإنه للمجتمع العام الرأي وتكَون الذهنیة الصورة بین العلاقة من نطلاقاً وإ      
 ،من المجتمع طبقات مختلف فى عنها السائدة الصورة بدراسة تهتم أن المنظمات على
 الجهات هذه عن إیجابیة ذهنیة صورة بإیجاد الكفیلة الاستراتیجیات لوضع التمهید أجل
 الظروف فى الدعم أنواع بشتى ودعمها ومواقفها لقضایاها مناصر عام رأى وجود تكفل

  . المختلفة
 

  -: البحث أهمیة
تنبع أهمیة البحث من الجهود المبذولة للخدمة العلاجیة التى یقدمها التأمین الصحى    

  .للمواطن مما یحسن الصورة الذهنیة لأجهزة الدولة



3 
 

  -: البحث أهداف
 فقد تحقیقها الى یسعى أهداف بحث لكل یكون نأ یقتضى العلمى البحث كان لما   

  -:الاتیة الاهداف الباحثة حددت
فى تحسین الصورة  الصحى مینالتأ بشركات العامة العلاقات جهود على التعرف/ 1

  .الذهنیة
 بشركات العامة العلاقات تستخدمها التى الاتصالیة والتقنیة الوسائل على التعرف/ 2

 درجة الى والوصول للمؤسسة الطیبة السمعة تحسین فى إنجازاتها ومدى الصحى التأمین
  . الخدمى جمهورها وبین بینها الثقه من رفیعه

تسلیط الضوء على مناشط العلاقات العامة واستخدامها لوسائل الاتصال الحدیثة فى / 3
  . تحسین الصورة الذهنیة لشركات التأمین الصحى لدى المواطن

  .ى تحسین الصورة الذهنیةالتعرف على العوامل التى تساعد ف/ 4
  .التعرف على الاسالیب التى تؤدى إلى تشویة الصورة الذهنیة/ 5
  .تحسین الصورة الذهنیة لدى المتلقى/ 6

   -:البحث مشكلة
ت العامة فى المؤسسات ها من أهم وظائف العلاقاءیعتبر تحسین الصورة الذهنیة وبنا  

الة فى جذب المتلقى وغیر فعٌ  ةمشوه لا أن هنالك مؤسسات تعانى من صورةالمختلفة، إ
مما دفع الباحثة فى  ،صاحب المصلحة الحقیقیة فى تلقى الخدمات من هذه المؤسسات 

                .فى هذه المؤسسات الذى یكشف دور العلاقات العامة الغرضالنظر لمعرفة 
  - :البحث تساؤلات 
  :علیها جابةللإ تسعى تساؤلات مجموعة وضع إسلوب الباحثة إتخذت   
  الصحى؟ التأمین بشركات العامة العلاقات جهود ما/ 1
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 لتحسین الصحى التأمین شركات تستخدمها التى الإتصالیة والتقنیة الوسائل ما/ 2
  ؟ لها الذهنیة الصورة

  فعالیتها؟ مدى وما للشركة العامة العلاقات تمارسها التى والوظائف الأنشطة ما/ 3
  ؟.الذهنیة لدى المتلقىكیفیة تحسین الصورة / 4 
  .ما أثر العلاقات العامة فى تحسین الصورة الذهنیة؟/  5

  ؟.ما العوامل التى تساعد فى تحسین الصورة الذهنیة/ 6
  ؟.سالیب التى تؤدى إلى تشویه الصورة الذهنیةما الأ/ 7
فكیف تعتبر الثقة من أهم العوامل التى تساعد فى بناء الصورة الذهنیة لدى المتلقى / 8

  تبنى الثقة؟
 التأمین بشركات العامة العلاقات عمل تطور فى تسهم ومقترحات بتوصیات الخروج/ 7

  .فى تحسین الصورة الذهنیة لدى المواطن  الصحى
  .-:مجتمع البحث 

  -:الزماني الإطار
 م2015دیسمبر  الي2014ینایر من الفترة في للبحث الزمانى الإطار یتمثل    

  -: المكانى الإطار
  الخرطوم ولایة ومقرهاشیكان للتأمین الصحى  في للبحث المكانى الإطار یتمثل    

 . المیدانیة للدارسة كمجال

  - : البحث منهج
 عتبارهبإ المسحيالأسلوب  الباحثة استخدمت وقد یناسبه الذى منهجه بحث لكل إن      

 بمؤسسات  یرتبط أنه المنهج هذا سمات ومن. الدراسة هذه مع یتناسب الذى المنهج
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 یتناولو  الحاضر الوقت على ینصب وأنه محدد مكان ،وفى معینة جماعات وأ معینة
  . البحث جراءإ وقت بالفعل موجودة شیاءأ

 والتفسیر التحلیل طرق من طریقة عتبارهبإ الوصفى المنهج الباحثة استخدمت یضاً وأ   
 أومشكلة اجتماعیة لوضعیة محددة أغراض إلى الوصول أجل من منظم علمى بشكل

  .نسانیةإ أو أجتماعیة
  -: المعلومات جمع أدوات
 ستبیانوالإنترنت والإ والمقابلات المراجع من المعلومات جمع في الباحثة تعتمدإ     

  .                                      المیدانیة والدراسة
  :والمفاهیم المصطلحات 

 المعانى عن للتعبیر الباحث بها یستعین التى الرمزیة الوسیلة العلمى المصطلح یعد      
  .والأفكار

  - :العامة العلاقات 
معناه الترابط والتواصل والتكاتف لتحقیق هدف ) الكلمة الاعلامیة(العلاقات العامة     

 "4م ص 2007عبدالله " .أو اهداف عدة فى موضوع فیة مصلحة للمتعالقین

          -:العامةللعلاقات  التعریف الاصطلاحى
 علاقات لبناء والموجهة والهادفة والمستمرة والمدروسة المخططة الإداریة الجهود هى   

 المؤسسة بین المتبادل والتعامل  والإقناع التعامل أساس على قائمة ومجربة سلیمة
 البیئى الإجتماعى الإنسجام وتحقیق المعنیة الأطراف ومصالح أهداف لتحقیق وجمهورها

 حجاب،( .الأوضاع لتصحیح الذاتى النقد على القائم الداخلى النشاط طریق عن بینها
  .)20 ص  2000 وھبى،

  
  



6 
 

  :الذهنیة الصورة
فى اللغه العربیه یعرف المعجم الوسیط الصورة الذهنیة بأنها  -:التعریف اللغوى      

ویقصد بالصورة  ،و العقل أوالصورة بمثابة خیاله فى الذهن  ،الشكل والتمثال المجسم 
كل مایصور مثل الشكل او التمثال المجسم والنوع والصفه (فى المعجم العربى الاساسى 

- 4ص 2009الدسوقى  ".    )الشكل والتمثال المجسم(بأنها  )لاروس(ویعرفها معجم ). 
5".  

   - :التعریف الاصطلاحى للصورة الذهنیة 
 أحیاء أوهى مباشر بشكل للحواس تقدیمه لایمكن شي لاي التقدم الى تشیر     
.)Image( ا الكلمة تعریف  
 وهى معینة بعواطف أرتبطت حسیة تجربة تكون قد أنها كما حسیة لتجربة المحاكاة وأ

 أوالشم أواللمس أوالسمع الحواس أدركته لما أوتخیل الذاكره اختزنته لما أسترجاع أیضاً 
 .أوالذوق

  -: الشركة
 في وتساهم تجاریة أسس على وتعمل القانون بموجب مسجلة شركة ىأ بها ویقصد   

  الانتاجیة وتحسین الانتاج زیادة خلال من القومى الدخل زیادة
 أغراضها تحقیق شأنها من التى، للقانون وفقا والاعمال التصرفات جمیع وتباشر

  "4ص 2001 عام, الجبار عبد" . عامة بصفة دارىالإ الكیان الدراسة هذة فى بها ویقصد،

   -:التأمین الصحى
لتأمین الصحي عبــــارة عن اتفاق بین طرفین یتحمل فیه الطرف الأول النفقـــات ا  

مقابل ) فرداً كان أو جماعة ( المترتبـــة على الخدمات العلاجیة المقدمة للطرف الثاني 
 . .مبلغ محدد، یتم دفعه جملة واحدة أو على هیئة أقساط

https://ar.wikipedia.org/wik  14/3/2016  
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  -:المواطن 
أي شخص ینتمي إلى دولة أو أمة سواء بالولادة أو بالتجنس وهو یتمتع بكل الحقوق   

 . المدنیة التي ینص علیها تشریع تلك الدولة أو الأمة

http://www.almaany.com/ar/dict/ar-a14/3/2016  
عادة التأمین   - :التأمین وإ

أمین من شركة تأمین أخرى الذي یتم شراؤه من قبل شركة ت التأمینإعادة التأمین هو   
. أو لأسباب أخرى  الضرائبأو التخفیض من قیمة  لإدارة الخطر، كوسیلة أو أكثر

بمعني آخر أن تدفع شركة التأمین جزءاً من أقساط التأمین التي تحصل علیها من 
لشركة إعادة تأمین تضمن لها في مقابل ذلك جزءاً من الخسائر ، فإذا المومن علیهم 

وقع الخطر المؤمن ضده لجأ المومن علیه إلى شركة التأمین التي تدفع له تعویض علي 
الخسارة ، ثم شركة التأمین بدورها تطالب شركة إعادة التأمین بدفع جزء من التعویض 

  https://ar.wikipedia.org/wiki      a14/3/2016 . حسب الاتفاق المبرم بینهم
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 : السابقه الدراسات

 بغیة هذا المجال فى قبل من أجریت التى الدراسات من العدید على الباحثة  طلعتإ    
 ستفادهالإ وذلك عنها سفرتأ التى النتائج واهم فیها استخدمت التى المناهج على التعرف

  -: الدراسات تلك هموأ البحث مسار توجیه فى منها
 للشركات الذهنیة الصورة بناء فى العامة العلاقات وظیفة: بعنوان ىالأول الدراسة
  ."87- 3ص 2006 , زین محمد" ةالخدمی

  : الدراسة هدافأهم أ
  .        سوداتل  للاتصالات السودانیة للشركة الذهنیة الصورة ملامح على الوقف  /1 
 عن للمشتركین والإیجابیة السلبیة الذهنیة للصورة المسببة العوامل عن الكشف/ 2

 ینشرها التى الغایات على العوامل هذه وتأثیر سوداتل للإتصالات السودانیة الشركة
  .سوداتل رجال

 الصورة واقع لمعرفة والأبحاث الدراسات من بالمزید للقیام یلهعوتف الإهتمام توجیه/ 3
 فى الخدمیة الرسالة تحقیق على وأثرها سوداتل تصالاتللا السودانیة للشركة الذهنیة

  .المجتمع
  :المستخدم المنهج

  . الدراسة مع یتناسب الذى النهج بإعتباره الوصفى المنهج على الباحث إعتمد    
 الوصفیة الدراسة مناهج إطار فى الباحث البحثیة إستخدم الأسالیب ضمن ومن

  :التالیة الأسالیب
  .الحالة دراسة وأسلوب الإعلامیة الممارسة أسالیبب مسح

 
 

  :النتائج أهم
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% 75.5 عن یزید ما رآها حیث إیجابیة صورة بها العاملین لدى سوداتل صورة إن/ 1
  .المفحوصة العینة من
 حیث بالشركة عملهم عن الرضا تمام فى الشركة فى العاملین معظم الدراسة كشفت/ 2

 مجتمع من هى والتى المفحوصة العینة من% 75.5 عملهم عن الرضا نسبة بلغت
 .بالشركة العاملین

 صورة بها العاملین لدى الشركة صورة أن على یدل مما سوداتل للإتصالات السودانیة
  .إیجابیة

 بها یعملون التى الوظیفة أساس هى العملاء مع الإنسانیة العلاقات الدراسة أثبتت/3
  .منهم% 82 بنعم أجاب حیث بالشركة

 یؤكد وهذا الشركة محاسن عن یتحدثون العاملین معظم أن الى الدراسة توصلت/ 4
 بصورة محاسنها عن یتحدثون الذین عدد بلغ حیث الشركة عن جیدة لصورة عكسهم

  . منهم%74 نسبة الى العینة افراد من جیدة
 عثمان" ) الذهنیة الصورة بناء فى العامة العلاقات فاعلیة( بعنوان دراسة: الثانیة الدراسة

 ".100-2م ص2006
  -: الدراسة أهدافأهم  
  . الخارجى الاعلام بمجلس العامة العلاقات واقع على التعرف/ 1
 ومدى العامة العلاقات تستخدمها التى والانشطة والاسالیب الوسائل على التعرف/ 2

 الاعلام بمجلس العاملین لدى السودان عن الایجابیة الذهنیة الصورة رسم فى إسهامها
 إیجاد ومحاولة السالبة الصوره هذه الى أدت التى الاسباب معرفة ومحاولة الخارجى
  . العلاج
  - : المستخدم المنهج
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 الذى المسحیة الدراسات منهج أستخدم كما التحلیلى الوصفى المنهج الباحث استخدم    
 ،مستهدفا الحالة ودراسة المسح اسلوب منها الباحث ،اختار الاسالیب من عددا یتضمن

 والاراء الاسالیب على الاستبیان صحیفة خلال من والتعرف. الممارسه اسالیب مسح
  . البحث مجتمع على المختلفة والتأثیرات والانطباعات والاتجاهات والافكار

   -: النتائج أهم
 مجموع بلغ حیث الاناث عدد الخارجى الاعلام بمجلس الذكور العاملین عدد یفوق/ 1

  .%40 الاناث مجموع ان حیث من% 60 الذكور
 ممایشیر%62 بلغت بنسبة)39-30( بین العمریة الفئه الى ینتمون العاملین اغلب/ 2

  . والنشاط بالحیویة یتمتع  الشباب طور فى الخارجى بالاعلام الكادر ان الى
 ان الى یشیر وهذا%70 بلغت بنسبة الجامعیة العلمیة المؤهلات من العاملین أغلب/ 3

 ومن الخارجى الاعلام من الغرض لتأدیة مؤهلة الخارجى الاعلام بمجلس العاملة الكادر
 بنسبة سنوات خمس من اقل الاعلامیة خبرتهم سنوات العاملة الكوادر ان الدراسة نتائج
46%.  

 وهو الأول المقام في السیاسیة الانشطة على الخارجى الاعلام مجلس اعتماد/ 4
 فالثقافى الاجتماعى یأتى ثم الخارجى الاعلام مجلس اجله من أنشىء الذى الغرض
 الاعلام مجلس اهتمامات من الرابعة المرتبة فى یاتى والذى الاقتصادى فالنشاط
  . الخارجى
  - : الثالثة الدراسة

  عبدالله" ). الذهنیة الصورة تكوین فى العامه العلاقات فاعلیة( جستیرالما درجة لنیل بحث
  ".98- 3م ص  2007

 -: البحث أهدافأهم  
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 المؤسسات فى بها المنوطة والادارة العامة العلاقات لطیبة المسئولین فهم مدى/ 1
  . والخاصة العامة السودانیة

 على وادائهم واتجاهاتهم السودانیة المؤسسات فى العامة العلاقات اجهزة تأثیر/ 2
  . موقفهم تحسین فى ومساعدتهم والخارجى الداخلى الجمهور الصعیدین

 تلك الى ،وللوصول المؤسسات مختلف فى العامة العلاقات اجهزة عمل كفاءة/ 3
 المسؤلین قبل من العامة العلاقات مفهوم إستیعاب مدى على التعرف من لابد الاهداف
 یعكس الذى الامر الطرفین بین التعامل على ذلك وتأثیر سواء حد على والجمهور

   -:الاتى
 . العامة العلاقات أجهزة وجود بفائدة الجانبین اقتناع مدى -

 . العامه العلاقات اجهزة مع السودانى الجمهور تعامل مدى -

  .العامه العلاقات بأجهزة القائمین عن السودانى الجمهور انطباع -
  :المستخدم المنهج

 جمع خلال من ظاهرة وصف الى تهدف التى الوصفیة البحوث أنواع من البحث یعد
 على الباحثة اعتمدت ذلك ضوء وعلى بها الخاصة والملاحظة والمعلومات الحقائق
  .الدراسة لإجراء المسحى المنهج

  :الدراسة نتائج أهم  
 أن الى یشیر مما% 54 بنسبة) 40 -30( العمریة الفئة الى ینتمون العاملین أغلب/ 1

  . والنشاط بالحیویة یتمتع الشباب طور فى الحرة الأسواق بمؤسسة الكادر
 أن یشیرالى وهذا% 62 بلغت بنسبة الجامعیة العلمیة المؤهلات من العاملین أغلب/ 2

  .جیدة بصورة مهامهم لتأدیة مؤهلین الأسواق بمؤسسة العاملة الكوادر
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 مقارنة ضعیفة نسبة وهذه% 1 نسبة الإعلام فى المتخصصین العاملین نسبة بلغت/ 3
  .الأخرى بالتخصصات

 الموارد وتعتبر% 53 بنسبة الإداریون هم الحرة الأسواق بمؤسسة العاملین أغلب/ 4
  .المنظمة داخل الموارد أهم من البشریة
  :السابقة بالدراسات البحث علاقة

 السودانیة للشركة الذهنیة الصورة ملامح على الوقوف الأولى الدراسة حاولت  -1
 العامة العلاقات جهود على التعرف حاولت الباحثة ودراسة سوداتل للاتصالات

  الصحى التأمین بشركة

 والاسالیب الوسائل على التعرف أهمیة فى الحالیة الدراسة مع الثانیه الدراسة اتفقت -2
 التى الاتصالیة التقنیة على التعرف الدراسة وحاولت العامة العلاقات تستخدمها التى

 تحسین في إنجازاتها ومدى الصحى التأمین بشركة العامه العلاقات تستخدمها
   .للمؤسسة الطیبة السمعة

 بطبیعة المسئولین فهم مدى في العامة العلاقات دور إبراز الثالثة الدراسة حاولت -3
 الوقوف الحالیه الدراسة وحاولت المؤسسات فى بها المنوط والإدارة العامة العلاقات

 مع یتعامل الذى للجمهور الذهنیة الصورة بناء فى العامة العلاقات دور على
 . الصحى التأمین شركة خدمات

 .المستخدم المنهج فى الحالیة الدراسة مع السابقة الدراسات جمیع إتفقت بینما -4
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  المبحث الأول 
  ةالعلاقات العام مفهوم وخصائص

  :ةمفهوم العلاقات العام  - :ولاً أ
أنشأت  على مر السنین الى أنة لقد تعددت المحاولات لتعریف العلاقات العام

  :إذ عرفتها على أنها ،مریكیة وأصدرت تعریفاً رسمیاً لها جمعیة العلاقات العامه الأ
بین المؤسسة وجمهورها كالعملاء  ةمنتج ةنشاط موجه لبناء وتدعیم علاقات سلیم((

 والمواطنین والمساهمین أوالجمهور بوجه عام بهدف تسهیل عملیة صیاغة سیاستها 

  ).36ص2007 –الدلیمى  .()) حسب الظروف المحیطه بها وشرح هذه السیاسیه للمجتمع
                    ةإلا أن مفهومها كظاهر  اً علم حدیث نسبی ةوعلى الرغم من أن العلاقات العام

نسان منذ فجر التاریخ بالتعایش مع الناس والتعاون هتمام الإإجتماعیه قدیم نسبة لإ
  ).3ص 1976, على ( .ومبادلتهم الرأى 

نها أإذ ،فى مختلف الحقب التأریخیة  ةالعام حیث وجدت أشكال وصور العلاقات    
السومریة  ةوكشفت أثار الحضار وعبرت عن لسان حالها، منذ نشأتها لازمت الحضارات

صفائح مسماریة فى العراق عرضت فیها نشرة تعلیمیة تعلم  )مابین النهرین(فى بلاد 
وهذه النشره لاتختلف كثیراً عن النشرات التى  ،الفلاحین كیفیة بذر البذور وكیفیة إروائها 

  ).42ص 1986, الجوھر( .تصدرها وزارت الزراعة الیوم 

وهذا لیس  ، ةذى ولدت فیه مهنة العلاقات العاملكن من الصعب تحدید الزمن ال    
علاقات مع الوسط الاجتماعى المحیط به قدیمة قدم  ةنسان لاقامغریباً لأن محاولات الإ

ولكى یعیش الناس فى مجتمع كبیر ومتنوع كان علیهم الحفاظ على  ،نسانى الوجود الا
ولعل عامل الاقناع یبقى حتى یومنا هذا القوه المحركه للعلاقات ، حد أدنى من التوافق 

خرون یستخدم العاملون فى هذا المجال الاسالیب التى یستعملها وكى یقتنع الأ ، ةالعام
  م  sy.com-WWW.pracodemy ,2006”    .السنین رجال الدین والسیاسه منذ ألاف
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تجاهات داء والإالجهد المخطط للتأثیر فى الأ(( انهاكما تم تعریف العلاقات العامة ب    
تصال ذو إتجاهین من المنظمة الى ا یضاً أو  ،داء جید ومسئوول إجتماعیاً أمن خلال 

 )).Two ways communicationجماهیرها ومن جماهیرها الى المنظمة 

   -:عرفتها مجلة العلاقات العامة الامریكیه بأنها وقد
جراءات  التى تقیم إتجاهات ومیول الجمهور، ةداریالوظیفه الإ((هى    وتحدد سیاسات وإ

الجمهور وتخطط وتنفذ برامج عمل للحصول  والمنظمه بما یتماشى مع مصلحةأالفرد 
  ).على فهم الجمهور وقبوله

  -:على أنها  ةالعامویعرفها المعهد البریطانى للعلاقات 
دامة فهم متبادل بین منظمة الأ لإقامة ةوالمستمر  ةالجهود المخطط(( عمال وإ

  )) .وجماهیرها
داره المستمره فة الإوظی( :على أنها  ةالجمعیة الدولیة للعلاقات العام عرفتها  

 ،التى تهمها  والمخططه والتى تسعى بها المنظمات لكسب تفاهم وتأیید الجماهیر
هذا التفاهم والتعاطف والتأیید من خلال قیاس الرأي لضمان  والحفاظ على إستمرار

و أنشطتها، وتحقیق المزید من التعاون الجاد والأداء أتها اتوافقه قدر الإمكان مع سیاس
المركز الدولى –البحیرى ( ))للمصالح المشتركة بإستخدام الإعلام الشامل المخطط الفعال

  .)م2010للجودة الخرطوم 
علم وفن تحلیل الإتجاهات والجماهیر ((وعرفها الدكتور هشام البحیرى على أنها      

وتوقع النتائج، وتقدیم المشورة للقاده الإداریین بمنظمة الأعمال، وتقدیم برامج عمل 
مخططة تخدم مصالح المنظمة وجماهیرها وتسهم فى إنتاج وتوزیع السمعة الطیبة 

  .)للمنظمة
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بأنها ((ف العلاقات العامة من وجة نظر التعریف المهنى المتخصصفعرٌ  "إیفلى"أما      
مسئولیة كبرى تتطلب دراسة الأحوال السائدة والعمل على الإصلاح ثم إعلام الناس 

مهمتها مذدوجة تبدأ بدراسة إتجاهات الرأى العام ونصح الشركة بتغییر بالأمر وبهذا فإن 
خططها وتعدیل سیاستها لخدمة الصالح العام ثم إعلام الناس بما تقوم به الشركة من 

  )).أعمال تهتم وتخدم مصالحهم
   :فیعرف العلاقات العامة على النحو التالى )ویبستر(أما القاموس العالمى الجدید       
تصال والثقة بین شخص أو مشروع أوهیئة أوأشخاص آخرین وجهود لاترویج ا: أولاً 

خاصة أو المجتمع بأكمله من خلال توزیع المعلومات التى تشرح وتفسر وتوضح نوع 
  :العلاقة المتبادلة وتقییم رد الفعل من خلال

  .درجة الفهم التى تحقق بین الأفراد أو المنظمة أو الجمهور  -1
 .الأسالیب التى تؤدى الى تحقیق هذه العلاقة تطبیق الوسائل  -2

  :ثانیاً 
 .الفن أو العلم المتعلق بإجاد الفهم المتبادل والثقة  -1

  .الأفراد الإستشاریین المحترمین الذین توكل إلیهم المهمة  -2
نشر المعلومات (ان العلاقات العامة تعنى بشكل عام  )الدلیمى(ویرى الدكتور      

والأفكار والحقائق مشروحة ومفسرة لجماهیر المؤسسة وكذلك نقل المعلومات والأراء 
والحقائق من الجماهیر والمؤسسة وذلك بقیة الوصول والتكیف الإجتماعى بین المؤسسة 

  ).1ص2007(  وقد ذكر الدلیمى )والجماهیر

فى كتابه الأسس العلمیة للعلاقات العامة فى تعریفه ان  )على عجوة الدكتور( ویرى   
هى الجهود المخططة التى یقوم بها الفرد أو المؤسسة أو الدولة ((العلاقات العامة 
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لكسب ثقة الجمهور وتحقیق التفاهم المتبادل من خلال الإتصالات المستمرة، والسیاسات 
  )).مهور فى إطار ما هو ممكن ومشروعوالأفعال المرغوبة لتلبیة إحتیاجات الج

العلاقات العامة كعلم إجتماعى وسلوكى تطبیقى أن  )Robinsonروبنسون (ویرى     
  :هى تلك الوظیفة التى تتضمن

  .قیاس وتقویم وتفسیر إتجاهات الجماهیر المختلفة التى لها صلة بالمنظمة/ 1
دة التفاهم والوفاق بین المنظمة مساعدة الإدارة فى تحدید الاهداف الرامیة الى زیا/ 2

وجماهیرها، وقبول هذه الجماهیر لمنتجات المنظمة ووخططها وسیاستها، الأفراد 
  .العاملین بها

حتیاجات الجماهیر المختلفة / 3 تحقیق التوازن بین أهداف المنظمة وأهداف ومصالح وإ
  .التى لها صلة بها

-25ص‘م 2000‘ عجوة(   .رضا الجماهیرتخطیط وتنفیذ وتقویم البرامج الرامیة لكسب / 4
26.(  

    .هذا التعریف هو أكثر دقة وشمولاً لوظائف العلاقات العامة أن) على عجوة(ویرى 
الباحثة وجهة نظر على عجوة فى تعریف العلاقات العامة من خلال تعریف  ؤیدوت

لمفید هو أما التعریف الموجز وا.لشموله على كل جوانب العلاقات العامة روبینسون لها
 )).العلاقات العامة هى الأداء الصادق والإعلام عنه((ماعبر عنه میلتون بقوله 

 ".مhtm.2 www. Minshawi.com/old/relation.2003/2004 منشاوي"

ویشیر مصطلح القائم بإلاتصال فى العلاقات العامة إلى مسمى ممارس العلاقات     
  . العامة أوأخصائى العلاقات العامة

الشخص الذى یزاول مهنة أو وظیفة أو ((بأنه ) (practitionerیعرف الممارس  
 public Relations(ویعرف ممارس العلاقات العامة )). اسلوب عمل متخصص

practitioner ( بأنه)) ذلك الشخص الذى یعمل على تحقیق المنفعة المتبادلة بین
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الطیبة عن طریق الإعلام بالقدر الناس وبین المنظمة التى یعمل بها بتوطید العلاقات 
  .)18ص   2008,مراد ( )).الكافى وتصحیح المعلومات الخاطئة لدى الراى العامة

یعمل فى إدارة من على )كاتب العلاقات العامة  (ویطلق بعض الباحثین مسمى   
شخص یعمل تحت إشراف مدیر مؤسسة معینة ، " العلاقات العامة والذى یعرف بأنه 

علاقات المؤسسة مع الأشخاص والجهات التى تدعم أنشطتها ،ویقیم ویقوم بربط 
علاقات مع عملاء المؤسسة ویتصل بأجهزة الصحافة والاذعة والتلفزیون وینظم نشر 
وعرض المواد والصور التى تدعم انشطة المؤسسة ویحضر إجتماعات العمل 

لح المؤسسة، امة لصوالمناسبات الاجتماعیة، ویستخدم مهارتة فى فنون العلاقات العا
  .كما ینظم المعارض والمسابقات والمناسبات الاجتماعیة لتحقیق الشهرة للمؤسسة

وكل هذا یؤكد على أن العلاقات العامة هى جهود مبنیة على خطط ترمى الى    
تحقیق التفاهم المتبادل بین المؤسسة وجهودها ویؤكد أیضاَ بأن محاولات المختصین فى 

عامة للبحث عن تعریف لها لا یعتبر من قبیل الإستماع بالجدل مجال العلاقات ال
النظرى أو الترف الأكادیمى له دواعیة ومبرراته من وجهة النظر العلمیة تبعاً لتجارب 

 ،مجال العلاقات العامة وعلى مختلف الأنشطة كل مختص فى  هذا المجال الواسع
فها تبعاً لتجارب المختصین الا وبالرغم من غموض وظیفة العلاقات العامة وتعدد وظائ

  .أن كثیر یمیل الى إعتبارها السفیر ذو النوایا الحسنة
  -:  خصائص العلاقات العامة: ثانیاً 

 -: یمكن تلخیص أهم خصائص العلاقات العامة  في الاتي   

إن العلاقات العامة تعتبر فلسفة للإدارة وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ / 1
نما ینبغي أیضا أن تلعب دوراً  لتحقیق الأهداف التي ینص علیها قانونها فحسب وإ

بالنسبة للموضوعات  الأولصالح الجمهور في المقام ماجتماعیاً ولهذا فعلیها أن تضع 
  . )32- 30م  ص2001/2002, یمانى( .ةالتي تتعلق بسلوك المنظم
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أن العلاقات العامة لیست من الانشطة الثانویة الأهمیة بل تشكل عنصراً أساسیاً في / 2
  .أنشطة المنظمات فهي ضرورة یفرضها المجتمع الحدیث

أن العلاقات العامة وظیفة إداریة فهي نشاط تمارسه كل إدارة ویجب علي الادارة أن / 3
  .ماتقوله أو تفعلهتستخدمه في كل 

أن العلاقات العامة عملیة إتصال دائم ومستمر بین طرفین أساسین هما المؤسسات / 4
والجماهیر التي تتعامل معها سواء الجماهیر الداخلیة للمؤسسة أو الخارجیة وكلاهما 
مؤثر ومتأثر في نفس الوقت ومن ثم فان العلاقات العامة تتسم بالدینامیكیة والحیویة 

  .والاستمراریة وقوة الفاعلیة بین الطرفین
یجب علي إدارة العلاقات العامة أن تضع من السیاسات مایعكس فلسفة خدمة / 5

  .)37-35ص,بدون تاریخ , وھبى وحجاب  (.الصالح العام

العلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثیر مرغوب في وقت :  القصدیة/ 6
  .محدد وبأسلوب معین مختار

هذا الاتصال ر و الوصل بین فلسفة المشروع والجمهو العلاقات العامة هي همزة / 7
  .ضروري لجعل الجمهور یتفهم أنشطة المنظمة

تستهدف العلاقات العامة تحقیق الرضا العام وانتزاع موافقة الجماهیر ، أي أنها / 8
والتكیف تدیر بمهارة الأسلوب التأثیري الصاعد والهابط من أجل إحداث التوافق 

  .والتعاون
تركز العلاقات العامة علي حقیقة علمیة هي إن الانسان اجتماعي بطبیعته ولا یمكن / 9

ان یعیش في عزلة عن المجتمع وكذلك الامر بالنسبة للمؤسسسات فهي الاخري لا 
   .تستطیع ان تعیش في عزلة عن المجتمع
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لاحظة العلمیة وطرق البحث ترتكز العلاقات العامة علي التخطیط القائم علي الم/ 10
العلمي التي تساعد علي تلمس احتیاجات الجماهیر ودراسة أرائها واتجاهاتها وتحسس 

  .مشكلاتها ونقل هذه الدراسات بأمانة وصدق إلي المستویات الإداریة العلیا
العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الإجتماعیة والسلوكیة لانها تتعامل مع / 11

  .إنسانیة حیة ذات طبائع مختلفة وتكوینات نفسیة متغیرة كائنات
تتصف العلاقات العامة بالشمولیة فنشاطها لایقتصر علي میدان دون آخر بل / 12

وكافة المؤسسات ...یمتد لیشمل كافة المیادین السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة 
  .بأشكالها وأنواعها كما تخدم أصحاب الحرف والمهن المختلفة

العلاقات العامة لیست نوعاً من السحر یشفي العلل ویداوي العیوب ولیست وظیفة / 13
لایمكن بناؤها إلا مع و ها اوانما السمعة الحسنة التي تتبن... للدفاع عن أخطاء المؤسسة

  .مرور الزمن وعن طریق الأداء الطیب أولاً والإعلام الجید عنه بعد ذلك
تصال بالمفهوم العلمي فهي تستخدم وسائل الاتصال العلاقات العامة جوهرها الا/ 14

  .المختلفة لكي تنشر المعلومات والافكار وتشرحها وتفسرها للجماهیر
ترتكز العلاقات العامة علي مبادئ اخلاقیة لتدعیم وبناء الثقة بین المؤسسة / 15

  .مة في المجتمعوجماهیرها فهي تحترم الاداب العامة والذوق العام والعادات والتقالید القائ
العلاقات العامة نشاط علمي قائم علي التخطیط وهذا یعني أنها لیست نشاطاً / 16

ولیست وقتیاً یبدأ حتي تقع المؤسسة في ازمة وینتهي بانتها الازمة وذلك ... عشوائیاً 
  . لان انشطتها طویلة المدي ونتائجها بعیدة الاثر

 ن إختیار الوقت المناسب لتنفیذ برنامجالعلاقات العامة نشاط مؤقت ، بمعني أ/ 17
مر ضروري وحیوي لنجاح هذا البرنامج ، بل أن امعین من برامج العلاقات العامة 

  .التقصیر في توفیر هذه القاعدة یعني فشل البرنامج كله او ضعف آثاره ونتائجه
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إنها تحتاج في ممارستها إلي مختصین علي مستویات مختلفة یعدون من خلال / 18
  ).23- 21ص 2008(   وقد ذكر مراد.معاهد وكلیات متخصصة

  -: الأهمیة المهنیة للعلاقات العامة
أصبحت العلاقات العامة أحد ركائز نجاح أى منظمة حیث أنها وسیلتها فى ربطها     

  .م وتجاوبهم واستفادتهم من خدماتهائهبجماهیرها وضمان رضا
ظمات فحسب بل تقترن هذه نعلى الم ولاتقتصر ضرورة مهنة العلاقات العامة     

بالدولة وكلما ازداد حجم الجماعة كلما  اَ الضرورة بحیاة المجتمع بدءاً بالفرد وانتهاء
  .ت أهمیتها فى حیاة المجتمعدادت مهام المهنة كماً وتعقیداً وازدادز ا

ه إذا ر إلى أنیمثالاً على الأهمیة المهنیة للعلاقات حیث یش. "رونالد لیفي"ویضرب     
كان ممارسو مهنة فى أوقات محددة، فإن ممارسى العلاقات العامة یساعدون ملایین 

  .الافراد  على اتخاذ القرارات السلیمة فى شتى مجالات الحیاة
وتتضح أهمیة ممارسة العلاقات العامة فى إطارها المهنى السلیم من إدراك ضرورة    

یجیات الإقناع فى التعامل مع الجمهور لجوء المؤسسات المختلفة إلى استخدام استرات
ذلك أنه غالباً ما یتكون لدى جماهیر المؤسسة نوع من الشك فى أعمالها ولذلك  تلجا 
المؤسسة إلى جهود العلاقات العامة  بهدف إقناع الجماهیر الداخلیة والخارجیة بجدوى 

ولة عن ممارسة مهام ومن هنا فقد أصبح الوجود السلیم للإدارة المسئ. تهااأعمالها وسیاس
العلاقات العامة داخل التنظیم الإدارى للمؤسسة وتطبیقها بالمفهوم المهنى الصحیح یعد 

  )25 - 24ص  2008(  وقد ذكر مراد.أحد مؤشرات النجاح للمؤسة

وكما تتضح أهمیة العلاقات العامة فى المجتمع المعاصر من خلال استعراض     
المهنة أن تحقق للمؤسسات التى تعمل لصالحها أرباحا الحالات التى استطاعات فیها 

طائلة عن طریق تطویر البرامج الاتصالیة التى ساعدت فى تكوین علاقات إیجابیة 
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ومثمرة بین تلك المؤسسات وبین وسائل الإعلام  والعملاء والعاملین والممولین 
  .والمستثمرین  والجمهور العام أیضاً 

ء والباحثین بتفاؤل إلى إمكانیة نمو العلاقات العامة وتطورها وینظر العدید من الخبرا    
فى المستقبل فأهاوش الخبیر الیابانى یرى أن ازدیاد المشاریع والاعمال والمؤسسات 
سیسهم بشكل مباشر فى تطور العلاقات العامة وخاصة حینما ترغب المؤسسات الناشئة 

م فى جمعیة 1976خطاب القاه عام فى ) بیرنز(فى تلبیة حاجات جمهورها وهو ماأكده 
العلاقات العامه الأمریكیة بأن مستقبل العلاقات العامة سیكون فى المجتمعات 
الصناعیة الكبیرة والمنشأة الضخمة إذ ستلعب العلاقات العامة دوراً كبیراً فى نجاحها ، 

نظمات العلاقات العامة ستلعب دوراً مهماً فى مساندة المن أ) جودي ترك (ما یرى یف
. والمؤسسات على المشاركة فى تغیر المناخ البیئى من حولها وخلق المناخ الذى تریده 

  ).34م  ص2000,خلف الله (
ومن هنا أصبح من الضرورى لنجاح أى مؤسسة أن تكون لها صورة ذهنیة مرغوبة     

)Favourable image ( لدى الجمهور مما یوضح أهمیة مهنة العلاقات العامة التى
ذه الصورة ،ومن ثم تبرز العلاقات العامة كنشاط هام تحرص علیه لع بتكوین هتط

  .المؤسسات التى تعنى بتكوین صورة مشرقة لها فى المجتمع
  
 

  
  المبحث الثانى

   وظائف وأهداف العلاقات العامة
  - : وظائف العلاقات العامة : ولاً أ
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العبرة أن تجد تنظیماً للعلاقات العامة بل العبرة بنتائج عملها ومدى قیامها  تلیس
م یإضافة إلى كیفیة تأدیة العلاقات العامة أو تنظ. سؤولیاتها فى إطار ذلك التنظیم مب

ة سویحقق أهدافه المقصودة لإیجاد علاقات متینة بین المؤس. العلاقات العامة لعمله 
إلا من خلال الوظائف والمهام التى یؤدیها هذا الجهاز ویحدد ولن یتم ذلك  ،وجمهورها 

   :الباحثین عدة مهام أوظائف رئیسة للعلاقات العامة تتمثل فى 

  - :البحث / 1
إن البحث هو استقصاء منظم یهدف إلى إضافة معارف یمكن توصیلها والتحقق من 

  ).41ص 2007(  وقد ذكر الدلیمىصحتها عن طریق الاختیار العلمى 

فالبحث هو التفكیر العلمى الموضوعى الذى یتناول ظاهرة معینة أوموضوعاً معیناً     
  أو مشكلة لدراستها وتحلیلها وفق أسس علمیة للوصول إلى نتائج تخدم الظاهرة 

وقد مرت العلاقات بمرحلة تغلب فیها الطابع الارتجالى لمعرفة إتجاهات الجمهور     
ولوجى أصبحت هناك طرق وأسالیب علمیة فى دراسة ونتیجة للتقدم العلمى التكن

ولا بد من  ،تجاهات الجماهیر وجمع المعلومات والبیانات المختلفة لدراسة المشكلة إ
 ،یختلف عن عملیة جمع المعلومات) البحث عن الحقائق(الإشارة إلى أن البحث 

لیة الدقیقة یالتفصفالبحث یتطلب منهجاً أساسیاً للموضوع الذى تقوم على أساسة المعرفة 
كما ان البحث فى العلاقات . التى هى ثمرة الدراسة العمیقة لكتب المراجع المتخصصة 

العامة واستطلاعات الرأى العام لجماهیر المؤسسة وقیاسه للوقوف على الاتجاهات 
  ة للجماهیر لتكون فى خدمة سیاسة المؤسسة یالحقیق

علامیة المختلفة وتقییم مدى كفایتها ونجاحها وكذلك تقوم الأبحاث بتحلیل البرامج الا  
ص 2007( وقد ذكر الدلیمى.فى الوصول إلى الجماهیر والتأثیر فیها وفق مقاییس إحصائیة

42 .(  
 :التخطیط / 2
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لنشاط العقلى الإرادى الذى فا وهى الوظیفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة      
الطاقات المتاحة لتحقیق أغراض معینة فى فترة ستخدام لمجموعة إختیار أمثل یوجه لإ
وأن اهم مراحل التخطیط فى العلاقات العامة هى المرحلة المتمثلة فى دراسة .محددة

اتجاهات الجمهور وبالتالى یساعد هذا على التنبؤ بالرغبات والاحتیاجات المختلفة ، بما 
ما یدور وتوقع أفضل یجعل الخطط الموضوعة مستندة إلى أسس علمیة ومعرفة شاملة ب

  .للنتائج 
  -:الاتصال/ 3

دارة وسائل نقل الخطة للواقع بتكار الإإالاتصال وسیلة لتنفیذ الخطة وهذا یتطلب      
هو العملیة التى یتم من خلالها نقل المعلومات وقد تكون رسالة شفهیة أو ،والاتصال 

  .مكتوبة أوحتى إشارة
أن العملیة لاتقتصر على إرسال الرسالة   حد أيأتجاه و إوالاتصالات لیست فى    

حیث یتم الاتصال بین إدارة العلاقات .ستلامها بل إدراك مستلمها بمحتواها ومكنونها إ و 
العامة مع الإدارات المختلفة وكذلك مع المؤسسات المختلفة فى المجتمع وكذلك 

براز صورت ها الطیبة وموقعها الاتصال بالمسؤولین وقادة الرأى لربط المؤسسة بالمجتمع وإ
 .وأهمیتها فى خدمة الجمهور

 

  
  :التنسیق/ 4

تعتبر وظیفة التنسیق من العناصر المهمة فى العلاقات العامة حیث یتم التنسیق     
بین إدارة العلاقات العامة والادارات الأخرى داخل المؤسسة ولابد من التنسیق المستمر 

تماثلها والمراكز الإعلامیة وتقوم كذلك بتأمین مع هیئات المجتمع المحلى والهیئات التى 
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الاتصال الإعلامي اللازم مع الهیئات والمؤسسات الإعلامیة لنقل صورة المؤسسة 
  .ونشاطاتها المختلفة ووظایفتها فى خدمة المجتمع 

  :التقویم/ 5
البحث بالحقائق  مرحلةمن  اً لیة عمل العلاقات العامة ووظائفها ابتداءآوضحنا ألقد     

التى تستخدمها المؤسسة ) الاتصالات(ووسائل الاتصال ) التخطیط(ورسم الخطة 
  .للوصول إلى جماهیرها

لیة عمل العلاقات العامة كما أن هناك علاقة آوالتقویم یمثل المحطة النهائیة  فى    
لمستمرة إلى وظهر التقویم نتیجة للحاجة ا. بین هذه المرحلة والمراحل السابقة الأخري 

جماهیرها المستمرة،  ةمعرفة مدى كفایة خطط العلاقات العامة وبرامجها ومدى حاج
وكذلك فهى تمثل عملیة التحرى العلمى عن الاخطاء وأسباب القصور فى البرامج 

وهذا یؤكد على . المختلفة لتلافیها فى الخطط المستقبلیة بما یساهم فى نجاح المؤسسة 
ة یریة والتخطیطیعملیة مستمرة تتزامن مع العملیات التحض أن عملیة التقویم هى

  -:والتغیریة وهناك ثلاثة أنواع من عملیة التقویم 
  .على التنفیذ) السابق(التقویم /  1
  ). 45-42ص 2007( الدلیمى  ذكر وقد .مع التنفیذ ) المتزامن (التقویم /  2

  .للتنفیذ) اللاحق(التقویم /  3
 -:أن العلاقات العامة ثلاثة وظائف تاریخیة هى )بیر نایس (ویرى     

دماجهم بعضهم البعض، ووظیفة الادماج من أهم وظائف  قناعهم ، وإ إعلام الناس، وإ
العلاقات العامة التى تسعى إلى التكیف الإنسانى ،ذلك ان فهم الناس عملیة أساسیة فى 

ستمرار ذلك المجتمع التنافسى ، والمعرفة حیویة لكل فرد للتعامل مع الج ماهیر وإ
التعاون ، ومن خلال العلاقات العامة یمكن للفرد أو الجماعة أو المجتمع ان یضمن 

) بلیك وهارولدسن(القرارات العامة التى تستند على المعرفة والفهم ، فیما یذهب كل من 
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إلى ان تعقیدات المجتمع الحدیث جعلت من العلاقات العامة الیوم وظیفة من وظائف 
ارة سواء كانت تجاریة او حكومیة أو اتحاد عمال أو جامعة أو أى مؤسسة أخرى أى إد

، والهدف من العلاقات العامة هو الحصول على دعم وتعاون الناس الذین تسعى 
  ).99ص‘2009 ‘ابو اصبع ( .المنظمة للتأثر فیهم 

   -:وامل منهاوتقوم العلاقات العامة بالعدید من الوظائف التى تتأثر بمجموعة من الع    
  . نظامهاتطبیعة المؤسسة من حیث رسالتها واهدافها و  - 1
  .حجم المؤسسة من حیث الصغر والكبر  -2
 .الظروف المحیطة بها والبیئة التى تعیش فیها والاحوال التى تمر بها -3

وتضیف الباحثة أهمیة النظام السیاسي والاطر الاجتماعیة السائدة والمنافسة فى 
 .)66ص‘ 2013, خلیل( . كعوامل تأثر فى وظائف العلاقات العامةالمؤسسات الشبیهه 

 -:ویحدد فیلب لیزلى  وظائف العلاقات العامة فى مایلى      

 .النصح والمشورة  -1

  .الإعلام  -2
 .إجراء البحوث وتحلیل الرأى العام وقیاسة -3

 ).100 - 99ص‘2005 الطماوى( .بناء الثقة الشاملة ودعمها

العلاقات العامة ان للعلاقات العامة دوراً كبیراً داخل المؤسسة  وترى هدى لطیف     
 ).51م ص1997‘‘لطیف  (:وان اهم وظائفها تتمثل فیما یلى 

بحث وتحلیل وتلخیص جمیع المعلومات والبیانات التى تهم الادارة العلیا ورفعها  -1
  .إلیها

حات ودراستها تعریف العاملین بكافة الجهود المبذولة وتشجیعهم على تقدیم مقتر  -2
  .والاستفادة منها 
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سرعة حتى لاتتأثر روحهم المعنویة وتقل كفاءتهم العملیة بلمشكلات وحلها لالتصدى  -3
شباع حاجاتهم الانسانیة مما یؤثر إیجاباً على تحقیق أهداف المؤسسة   .وإ

العمل كمستشار شخصى لاعضاء مجلس الادارة والعاملین فى المستویات الاداریة  -4
 .العلیا

 .ل صورة كاملة للادارة العلیا عن اتجاهات العاملین وردود أفعالهم تجاه سیاستهانق -5

م  وظائف العلاقات العامة 1990وقد حددت جمعیة العلاقات العامة الدولیة فى العام  
 -:ومن اهما مایلى

  .الإرشاد القائم على فهم السلوك الإنسانى  -1
  .مستقبلاتحلیل اتجاهات المستقبل والتنبؤ بما سیحدث  -2
 .بحوث الرأى العام والاتجاهات والتوقعات والمشورة حول القضایا الحیویة  -3

 .نظام اتصالى ثنائى مزدوج بناءاً على معلومات صادقة ودقیقة بناء -4

 .تعزیز الاحترام المتبادل من خلال المسئولیة الجماعیة  -5

 .التنسیق بین المصالح العامة والخاصة  -6

  .ضع برامج عملیة وتنفیذهاتحدید الاهداف  والغایات وو  -7
 :أما وظائف العلاقات العامة خارج المؤسسة فهى   

ثارة  -1 إمداد الجمهور الخارجى بالمعلومات الصادقة عن المؤسسة وأهدافها ونشاطها وإ
  ).52ص 1996(,لطیف وقد ذكر . اهتمامه بها

  .حمایة المؤسسة من أى هجوم أو دعایة مضادة -2
 .واهدافها تلقى الاهتمام الكافى من الجمهورالخارجىالتأكد من ان أنشطة المؤسسة  -3

التعرف على اتجاهات واراء الجماهیر المختلفة والاستفادة منها فى وضع السیاسات  -4
 .واتخاذ القرارات المتعددة 
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هداف المؤسسة أنجاز حاجات و لإالاتصال الشخصى مع الجمهور الخارجى   -5
  .وجماهیرها

ن العلاقات العامة أإلى  )جابر محمد الطماوى. د ( هوتوافق  الباحثة على ماذهب إلی  
  :وظائف رئیسة هىتقوم بست 

  :الوظیفة الإعلامیة : أولاً 
وتشمل أنشطة متعلقة باستخدام وسائل الاعلام الجماهیریه كالصحف العامة      

والاذاعة المسموعة والمرئیة ووسائل الاعلام الخاصة بالمؤسسة مثل النشرات والمعارض 
وقد   .فلام التسجیلیة وتغطیة المؤتمرات واعداد كل المعلومات عن المؤسسةوالا
  ).105- 102ص 2007( الطماوى  ذكر
  :الوظیفة الاتصالیة : ثانیاً 
التى تستهدف الاتصال بجماهیر المؤسسة عن طریق  الانشطةوتتضمن هذة الوظیفة    

التفاوض والحوار والاتصال الشخصى دون استخدام وسائل الاعلام الجماهیریة أو 
  .الوسائل الخاصة بالمؤسسة

 
 

  :الوظائف البحثیة والاستشاریة: ثالثاً 
 ویقصد بها إجراء الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین الجماهیر   

الداخلیة والخارجیة للمؤسسة ، إضافة إلى دراسات  تحلیل مضمون  وسائل الاعلام 
   .وتقویم الحملات الاعلامیة ومدى تحقیقها لاهدافها

  :وظیفة التخطیط : رابعاً 
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وذلك لاختیار امثل استخدام ممكن للطاقات المتاحة لتحقیق أهداف معینة فى فترة زمنیة 
ى یحدد الأنشطة التى تسعى العلاقات العامة لتنفیذها من خلال رسم الإطار العام الذ
  .للوصول إلى الأهداف المنشودة 

  :وظیفة التقویم  - :خامساً 
 والوقوف  ویقصد بها قیاس مدى نجاح برامج العلاقات العامة وأنشطتها المختلفة     
 مواطن القوة  وتدعیمها ونقاط الضعف وتلافیها،ومدى فعالیة برامج العلاقاتعلى 

العامة وبالتالى زیادة فرص النجاح المتوقعة لها بنسبة افضل، وتشتمل هذة الوظیفة على 
  -:مایلى 

استطلاع الرأى العام قبل تنفیذ البرنامج لمعرفة مدى مناسبته مع حاجات الجماهیر  -1
  .وتطلعاتها

إجراء بحوث التقویم عند تنفیذ البرامج وبعدها لتعدیلها إذا تطلب الامر ومعرفة  -2
  .تأثیرها

وتؤكد الباحثة ان بحوث  التقویم تتمیز بالاستمراریة فى كل مراحل العلاقات العامة    
وانشطتها المتعددة وبرامجها المختلفة ، ذلك ان كل نشاط تقوم به  الرئیسیةووظائفها 

ق من أرضیة علمیة ومعلوماتیة قوامها نتائج بحیثة واقعیة لالعلاقات العامة لابد وان ینط
سوف یكتب الفشل لكل نشاط أو برنامج أو وظیفة تقوم بها العلاقات العامة فى أى  لأً إ و 

 .مراحلة من مراحلها المختلفة

  :وظیفة الخدمات والشئون العامة: سادساً 
وتشمل هذه الوظیفة المسئولیات التى تقع على عاتق المؤسسة تجاه المجتمع الذى    

ات وتحقیق الأرباح وتتمثل هذه الوظیفة فى تعمل فیه ،إضافة إلى إنتاج السلع والخدم
  :مایلى 
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  .ستقبال الوفود ومرافقتهاإ -3
  .إجراء التسهیلات العامة مثل التأشیرات والحجز فى السفر واستقبال المسئولین -4
  .الوظیفة الاجتماعیة والإنسانیة للمؤسسة -5
توظیف بعض العاطلین عن العمل ومساعدة المحتاجین فى المجتمع ،وتبنى  -6

 .عات الخیریة التى تقوم بها المؤسسةالمشرو 

 2013( خلیلوقد ذكران العلاقات العامة ) كاتلیب وسنتر وبروم (ویرى كل من      
  )73ص

 -:بمجموعة من الوظائف هى تقوم

  .الجمهور والمؤسسة: تسهیل وتأمین الاراء بین طرفین هما -1
اطلاع المسئولین فى المؤسسة على السبل المناسبة لتنفیذ البرامج العلمیة والاتصالیة  -2

 بهدف 

 .مضاعفة درجة القبول نحو المؤسسة -3

تقدیم المشورة وتنفیذ البرامج المعدة ،بهدف توسیع دائرة التفاعل بین السیاسات والعملیات 
 )51-50ص(عجوة  وقد ذكر .ىالتنفیذیة من جهة وزیادة العلاقات الإیجابیة من جهة أخر 

 
 

  -:أهداف العلاقات العامة: ثانیاً   -4
هداف بأنها النتائج النهائیة التى ترغب المنظمة فى تحقیقها ولیس هناك تعرف الأ   

شكل وتحدد أهداف كل الادارات التى تشك فى ان اهداف أى منظمة من المنظمات 
تنظیمیة محددة  ولاشك أن تحدید تضمها فهذه الادارة أنما وجدت  لتقابل  أحتیاجات 

  ).33ص 2004-2003‘ الصحن ( .الاهداف بصفة عامة یحقق الكثیر من المزایا

  .الاهداف 
م  1976لھوارى ا (.هى النتائج المطلوب تحقیقها بالجهد الجماعى فى المستقبل     

 .)33ص
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أهمها  تمثلتهداف العلاقات العامة مجموعة من العوامل التى أویراعى عند تحدید 
  -:فى
جل وربطها ببعضها هداف الطویلة أو المتوسطة أو القصیره الأالتفرقة بین الأ /1

  .الزمنیة المحدودة ههداف فى المدنواع الأأالبعض بمایتیح تنفیذ كل 
هداف محددة بمایتیح إمكانیة قیاس النتائج فضلاً عن ضرورة یجب أن تكون الأ/ 2

  .ضحة وصریحة ومفهومه أكونها و 
مكانیة تنفیذها أهداف و أن تكون الأ رورةض/ 3   .قعیة وعلمیة من حیث قابلیتها للتحقق وإ
إن هداف المنشاة ككل بل أهداف العلاقات العامة بأن ترتبط أمن الامور الحیویة / 4
                     وسیلة أساسیة لتحقیق أهداف المنشاة الخاصة  هداف العلاقات العامة هى فى الواقعأ

یتعلق بتكوین السمعة الطیبة والصورة الذهنیة المتمیزه للمنشاة لدى المستهلكین فیما 
  .)98م  ص1995حسین ( .وخارجیاً  وتكوین الروابط القویة بین المنشاة وجماهیرها داخلیاً 

للفهم  ساسى من ممارسة العلاقات العامة هو تأسیس طریق مزدوجن الهدف الأفإ    
سمى للعلاقات العامة والمعلومات الصحیحة وان الهدف الأ المشترك یبنى على الحقائق

  .نسجام والتوافق فى المجتمع الحدیث الذى تعتریة التغیرات السریعة هو تحقیق الإ
  : هداف هى سى تتفرع أهداف اخرى فرعیة وهذه الأیومن الهدف الرئ    
  .ضمان توظیف أفضل العناصر البشریة فى المنشاة  -1
ور عن طریق استخدام الاسالیب العلمیة المتطورة من أجل راء الجمهأاستطلاع  -2

 .دارة فى تحقیق الاهداف التى حددتها مساعدة الإ

 .مساعدة إدارة البیع على زیادة مبیعات المنشاة وتحسین خدماتها ودعم سمعتها  -3

دارة أو المنشاة ومساعدتها على تجاوز تلك زمات التى تتعرض لها الإمواجهة الأ -4
  )59ص2008( وھبىو, حجاب ذكروقد    .خسارة ممكنة  المواقف باقل
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هداف هى الغایات المطلوب تحقیقها والنتیجة التى ینبغى الوصول إلیها سواء إن الأ  -5
ساسى للعلاقات ویتمثل الهدف الأ.و بالنسبة لكل إدارة بهاأعلى مستوى المنظمة 

المنظمة ذاتها  هدافأالعامة  فى جمیع المنظمات على اختلاف أنواعها فى تحقیق 
هداف الفرعیة التى تساعد على تحقیق هذا الهدف الرئیسى فلقد قسمها الخبراء أما الأ

  -:الى مجموعتین 
  .هدافها وسیاستهاأإمداد العاملین بالمعلومات والبیانات المتعلقة بالمنظمة وتاریخها و  -1
 .دعم الترابط بین العاملین بالمنظمة وتنشیط التعاون بینهم  -2

 .الروح المعنویة للعاملین رفع  -3

 .نتماء والولاء وارتباط العاملین بالمنظمة تنمیة شعور الإ -4

 .دارة العلیا وشرحها وتفسیرها لهم توصیل توجیهات الإ -5

 .جتماعى للعاملینرفع المستوى الثقافى والإ -6

كسب ثقة العاملین والحصول على تأییدهم ومساعدتهم على الانشطة المتعلقة  -7
 .الخارجى للمنظمةبالمجتمع 

 -:أما المجموعة الثانیة

 -:هداف التى تسعى العلاقات العامة إلى تحقیقها مع الجمهور الخارجىفهى الأ      

  .إیجاد سمعة جیدة وصورة ذهنیة طیبة   -1
-46-45ص,1996 ( وقد ذكر لطیف. الاعلام عن نشاط المنظمة وخدماتها وسیاستها –2

47(  
الراى العام الخارجى بامداده بالمعلومات الصحیحة عن العمل على كسب ثقة وتأیید س

 .المنظمة 

 .علام المختلفة الاتصال الدائم بأجهزة الإ -3
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 .زیادة فرص التفاهم المتبادل والتعاون بین مختلف فئات الجمهور الخارجى والمنظمة -4

 اجتذاب المهارات المتمیزة للعمل لدى المنظمة  -5

أهداف عریضة تدور حول تحسین العلاقه بین المنشاة ترمى العلاقات العامة الى تحقیق 
والجمهور وتعمل على إیجاد التفاهم والتعاون والتكیف المستمر ولان العلاقات العامة 

داریة فهى تمارس على كافة المستویات وتسعى الى تحقیق وظیفة من الوظائف الإ
 .هدافالعدید من الأ

  -:فى الاتىویرى البعض أن أهداف العلاقات تنحصر      
  .تعریف جماهیر المنظمة باهدافها وسیاستها ومنتجاتها من السلع والخدمات -1
 .تجاهات جماهیر المنظمة وارائهاإدارة عن إعطاء فكرة للإ -2

المساهمة فى القضاء على المشاكل الداخلیة فى المنظمة والتى تؤدى الى عرقلة  -3
 .العمل فیها

 .نشاطات المنظمة الحصول على تأیید الجماهیر ورضاها عن  -4

رشاد الإ , 2014, البكرى ( .تخاذ القرارات ووضع السیاسات السلیمةإدارة فى نصح وإ
 )14- 13ص

والذى تلتقى حوله باقى أهدافها الأخرى هو  العامة إن الهدف الأسمى للعلاقات    
نسجام والتوافق فى المجتمع الحدیث الذى تعتریة التغیرات السریعة أى أن تحقیق الإ

ه والتنسیق بین یئاتالمهمة الكبرى للعلاقات العامة هى التوفیق بین عناصر المجتمع وه
مصالحه المختلفة تحقیقاً لمصالح البلاد العلیا،  وكثیراً ماتربطهم المصالح المتنافرة فى 
المجتمعات الحدیثة لتكون مسئولیة الخبراء فى مجال العلاقات العامة هى حل الأزمات 

  .نیة دون إستعمال العنفبالطرق الإنسا
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إن العلاقات العامة تهدف إلى إیجاد رابطة قویة بین المؤسسات والجماهیر المتصلة    
ضافة إلى ماسبق الإشارة إلیة  بها عن طریق وسائل الاتصال المستمرة بین الجهتین ، وإ
  -:حاولت جهات متخصصة تحدید أهداف العلاقات العامة على النحو التالى 

  .یاسات المؤسسة وتقبل الجمهور لهادعم س/  1
  .تنمیة التفاهم المشترك والمتبادل بین المؤسسة والجمهور /  2
  .تعزیز ثقافة الجمهور بالمؤسسة /  3
  .ستجابة لها تقییم إتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والإ/  4
  .تخاذ القرارات إدارة فى العمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإ/  5
  .ل خدمتها وأسواقها وتقبلها لدى جمهور واسعتوسیع مجا/  6
زیادة شعبیة أسم المؤسسة أو سلعتها وتفضیلها على غیرها وذلك بالمساعدة على / 7

  .بناء سمعة المؤسسة التى تقف وراء السلعة أو الخدمة وترویج بیع منتجاتها أوخدمتها
فهدف  ،سسة  والسعله التى تقدمها المؤ أتحویل الجمهور إلى زبائن للخدمه /  8

  .و خدماتها أالعلاقات العامة هنا المزید من الرواج لمنتجات المؤسسة 
وتسعي العلاقات العامة إلي تأسیس هویة قیادیه للمؤسسة في السوق سواء أكانت /  9

   .المؤسسة قدیمة أو جدیدة 
وتسعي العلاقات العامة إلي تطویر أسواق المؤسسة وتوسیعها بنشر أفكار جدیدة  /10

 .عنها

  .وتعمل أیضا علي تحقیق قبول اجتماعي من الجمهور للمؤسسة /11
تجاوز سوء فهم الجمهور للمؤسسة ولخدماتها فتكون مهمتها المساعدة لتخطي  / 12

  .العقبات
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ومسئولیة العلاقات العامة أیضا زرع الثقة بین  الإدارة والمساهمین من أجل  / 13
  .ضمان استقرار المؤسسة وتقدمها

وهناك عدة اعتبارات یجب مراعاتها عند تحقیق أهداف العلاقات العامة  لكى تكون    
أهداف واقعیة وممكنة التنفیذ وفى المقدمة معرفة فلسفة المجتمع والاتجاهات الاقتصادیة 

وماهیة المعتقدات والقیم السائدة فیة مثل مواقف الافراد والجماعات من  والاجتماعیة
  .ائل الاجتماعیة وغیرهاالتعلیم والحریة والمس

كما أن لعامل الزمن والوقت أهمیة كبرى فى تعیین أو تحدید أهداف العلاقات العامة    
فمثلا فى زمن الحرب تكون التعبئة عبر برامج العلاقات العامة لرفع الروح المعنویة 

سترخاص النفس من أجل الوطن  كما أن تحدید . وتنمیة الحس الوطنى والقومى وإ
مكانیات المادیة والبشریة وغیرها لكى لاتكون الإو  رداف یأخذ فى إعتباره المواهدالأ
نما تتجه إلى حیز التطبیق العلمى الأ وعلى ایة حال فإن . هداف بعیدة عن الواقع وإ

هداف سواء على مستوى المؤسسة ككل أوعلى مستوى كل وظیفة خطوة عملیة تحدید الأ
هداف على سة والإدارات اللازمة لتنفیذ هذه الأعمال المؤسأاساسیة فى مجال تخطیط 

د ر اختلاف نوعیاتها ومستویاتها الزمنیة كما ینبغى تحدید النشاطات وحصر الموا
هداف وتزداد عملیة والإمكانیات المعلومة سواء البشریة أوالفنیة أوالمادیة لتنفیذ هذه الأ

ضحة المعالم بالنسبة أداریة غیر و هداف غموضاً كلما كانت الوظیفة الإتحدید الأ
هداف  للعلاقات العامة ویتضح لنا هذا من خلال اختلاف وجهات النظر حول الأ

  ).42-40ص2007(الدلیمى وقد ذكر  .للمختصین فى هذا المجال 
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  المبحث الثالث
  وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة

  :تصالالا 
العلاقات العامة هو إقامة طریق مزدوج للاتصال بین لما كان الغرض من ممارسة 

یجاد لمشكلة اختلاف الاهتمامات والمصالح والبحث عن أرضیة  المنشأة وجماهیرها وإ
مشتركة أو منطقة للمصالح المتبادلة بین المنشأة وجماهیرها المختلفة وتأسیس تفاهم قائم 

  .).99، ص2014 (البكري وقد ذكره .  ةعلي الحقائق والمعلومات الكامل

  - :الاتصال وأقسامه عرف علي فلابد أن تً  
  :  Communication: الاتصال 

الاتصال هو العملیة التي یتفاعل بمقتضاها ملتقى ومرسل الرسالة في مضامین 
اجتماعیة معینة ، وعبر وسیلة أو وسائل إتصالیة تهدف الي نقل معلومات أو أفكار في 

  ).64،  63 م ص2002شومان ، ( .ظروف معینة

  :أقسام الاتصال 
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یدور داخل الإنسان بمعني أن المرسل والمتلقي شخص واحد  :  الاتصال الذاتي/ 1
  .وأقرب عندما یفكر الإنسان مع نفسه أو یتحدث الي نفسه 

یقع بین فردین بصورة مباشرة وبدون استخدام أداة اتصال :  الاتصال الشخصي/ 2
وافر میزات التلقي الفوري ، والتأثیر المتبادل ، أو وسیط ما ، وفي هذا الاتصال تت
  .ورجع الصدى ، والتلقائیة ، والمرونة 

یحدث بین شخص واحد وجماعة محددة من الأفراد یلتقون :  الاتصال الجمعي/ 3
في مكان واحد ، وتتوفر في الاتصال الجمعي سمات التلقي الفوري ، والتفاعل بین 

  .المرسل والمستقبل 
فهو عملیة مركبة تشمل أنشطة عدیدة تعتمد بالأساس :  الجماهیري الاتصال/ 4

  .علي استخدام وسائل الجماهیري الحدیثة 
ظهر هذا :  ) (Interactive Communication  :الاتصال التفاعلي / 5

الاتصال والمعلومات والاندماج والتكامل المتسارع بین  االنمط نتیجة ثورة تكنولوجی
الرقمیة ووسائل البحث المباشر عبر الأقمار الصناعیة  اشبكات الهاتف، والتكنولوجی

الي ظهور الاتصال  –وما یزال  –، ووسائل الاتصال المحمولة ، لقد قاد ذلك 
، الحوار عبر  التفاعلي وتطبیقات الوسائط المتعددة ، ومن الأمثلة المعروفة

الإنترنت ، التلفزیون التفاعلي ، بل أن الهاتف یمكن اعتباره من ضمن الوسائل 
  .التقلیدیة للاتصال التفاعلي 

ونستطیع تقسیم الوسائل الاتصالیة المستخدمة في تنفیذ سیاسات المنشأة الي قسمین     
  ).100- 99-97ص 2014(البكري وقد ذكر   :رئیسیین 

ذاعة : الاتصال العامةوسائل / 1 وهي وسائل الاتصال الجماهیریة من صحف وإ
  .وتخاطب الجماهیر علي اختلاف أنواعها وتستخدم علي مستوي الإقلیم او المدینة

وهي الوسائل الخاصة بالمنشأة وهي التي یقوم : وسائل الاتصال الخاصة / 2
وأهدافها وبالتالي المسئولون بإعدادها وتنظیمها وتوجیهها الي جماهیر المنشأة 

تصبح موضع اهتمام للجماهیر المستهدفة وتستطیع إدارة العلاقات العامة أن تتحكم 
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. في أسالیب استخدامها وتكالیفها بما یحـقق أهداف المنشأة بأكثر فعالیة ممكنة 
وهناك مجموعة من العوامل التي تتم علي أساسها عملیة المفاضلة بین وسائل 

 . ماهیریة الإعلام الخاصة والج
:التخطیط لاختیار وسائل الاتصال المناسبة:اولاً   

:مفهوم التخطیط    

جراءات     یمكن تعریف التخطیط بأنه تحدید الأهداف ووضع السیاسات وطرق العمل وإ
عداد المیزانیات التقدیریة للأنشطة المختلفة علي مستوي المشروع ، ثم وضع  التنفیذ وإ

وفي تعریف آخر فإن .ك وبما یحقق الأهداف الموضوعیة البرامج الزمنیة بناء علي ذل
عملیة مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منتظمة مع أفضل معرفة ممكنة " التخطیط هو 

بالمستقبل وتنظیم منتظم للجهود المطلوبة لتحمل مسئولیة القرارات وقیاس نتائجها 
 – 179ص 2009(و أصبع أبوقد ذكر    .بالمقارنة بالتوقیعات وذلك مع خلال رجع الصدي 

180(.  

والتخطیط لاختیار واستخدام الوسائل یشكل جزءاً من النشاط التخطیطى للعلاقات     
العامة ، ویهدف إلى تحقیق الاستخدام الأمثل لهذه الوسائل ، بمعنى تحدید الوسائل 

وبأقصى المناسبة لكل استخدام ، أى الوسیلة التى تحقق الغرض المطلوب بأكبر كفایة  
  .سرعة وبأقل تكالیف

ویتخذ التخطیط لاختیار الوسائل الاتصالیة للعلاقات العامة عدة خطوات یمكن من      
خلالها تحدید الوسائل المناسبة وفقا لقدراتها الذاتیة ، وقدراتهاعلى حل المشكلات القائمة 

وتتمثل هذه  ، وتأثیرها فى الجماهیر المستهدفة ، وبالتالى تحقیقها الهدف المطلوب
  ).202-197ص1995( وقد ذكر حجاب   :الخطوات فیما یاتى

 :تحدید الفكرة -1
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سواء كانت هذه الفكرة ترتبط ببرامج تدریب لزیادة الكفاءة الاتصالیة للقائمین 
بالاتصال بالمنشأة ، أم لزیادة وعى الجمهور الاتصالى ، أم لتوعیتهم بشأن الأمن 

لخدمات الفنیة والعلاجیة التى توفرها المنشأة، أم الصناعى ، أم لإعلام العامین با
تجاهات الجمهور نحوها، أم لعرض برامج الاحتفالات إ لعرض سیاسات المنشأة و 

وهذه الافكار تكون المضمون أو مادة الرسالة التى اختارها خبیر .بمناسبات معینة
، متمثلا فى  العلاقات العامة لتعبیر عن هدفه، وقد تأخذ هذه الأفكار شكلاً لفظیا

عبارات تقال أو تقرأ ، معلومات تقدم ، واستنتاجات تخرج بها ، وأحكام تقترحها ، 
وأحیانا لا یكفى الاتصال اللفظى لتحقیق الغرض من الاتصال فنستخدم وسائل 
الاتصال غیر اللفظى لتعبیر عن افكارنا، وذلك مثل لغة الفعل، وتشمل جمیع 

قات العامة لتوصیل معان محددة إلى الاخرین، ولغة الافعال إلى یصدرها خبیر العلا
  .الاشارات فتستخدم بعض حركات الجسم للتعبیر بها عن الكلام

 -:تحدید الأهداف  - 2

 ویعنى أن تحول الفكرة الى هدف اتصالى محدد یدور حول حاجات الجمهور ولا    
اختیار یرتكز فقط على أهداف المنشأة الاتصالیة ،ویساعد تحدید الاهداف على 

الوسیة المناسبة، فعندما یكون هدف المنشأة مثلا هو تحسین العلاقات بالمجتمع 
المحلى ، واكتساب ثقتة ، سنجد أن هذا الهدف العام یقسم الى أهداف فرعیة ، مثل 
إبراز سیاسات المنشأة وانظمتها والرد على الانتقادات الاداریة  وعلى الشكاوى ، 

یضاح الدور وتصحیح المعلومات الخاصة ع ن المنشأة والعالقة بأذهان الأهالى ، وإ
الذى تلعبة المنشأة لتحسین الخدمات والمرافق، وعلى ضوء هذه الاهداف تحدد 

وهناك وسائل تتسم ببطىء التأثیر فى الجمهور . الوسائل الاتصالیة المستخدمة 
یریة ، فتتسم نظرا لعوامل أخرى كثیرة كما هو الحال بالنسبة لوسائل الاتصال الجماه
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بالنسبة  اً یضأبضعف تجاوب الجمهور ، بمعنى عدم تفاعله  ویحدث الشىء نفسه 
للاتصال بوسیلة البرید او الاتصال بالتلفزیون فى البرامج المنقولة على الهواء مباشرة 

  .او التى تستخدم الاقمار للبث المباشر
هاته تجاه المضامین تجاإ خرى یتوقف علیها مدى إقبال الجمهور ، و أوهناك عوامل 

التى تشتمل علیها ، ویهمنا هنا بالتحدید العلاقة بین اهداف المنشأة من الاتصال 
والوسائل المناسبة لتحقیق هذه الاهداف كأحد العوامل الاساسیة فى التخطیط 

 . ختیار الوسیلة الاعلامیة المناسبة لإ

 

  
  - :مراعاة حاجات ومطالب الجمهور - 3

ختیار الوسائل ، وخبیر العلاقات العامة الذى اساسى لتخطیط لإالجمهور عنصر     
یفشل فى معرفة جمهوره ، وخصائصة واهدافة الاتصالیة واحتیاجاته یفشل بالتالى فى 

فالخصائص الخاصة بالجمهور مثل الحجم والسن والتوزیع .الوسیلة المناسبة للاتصال
والمهنى ، وكذلك الخصائص النفسیة الجغرافى والمستوى الثقافى والتعلیمى والاجتماعى 

للجمهور واتجاهاته ومیوله وعاداته الانقرائیة الى غیر ذلك من العوامل التى تساعد 
خبیر العلاقات العامة على اختیار الوسیلة الاتصالیة المناسبة لتحدید الأهداف 

  .الموضوعة فى الوقت المحدد وبالإمكانیات المادیة والبشریة المناسبة 
 -:الوسیلة للقدرات الاتصالیة للقائم بالاتصال مناسبة - 4

یتوقف اختیار الوسیلة على مدى توافر المهارات والقدرات الاتصالیة المتعلقة     
بالوسیلة لدى القائم بالاتصال ، فخبیر العلاقات العامة الذى یفقد مهارات الاتصال 

روءة للاتصال الشخصى یكون من الافضل له استخدام الوسائل المطبوعة او المق
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الشخصى بجمهوره، وخبیر العلاقات العامة بصفة عامة ینبغى ان تتوافر لدیه 
ن یكون ملما أالمهارة فى استخدام اللغة اللفظیة سواء كانت منطوقه او مكتوبة و 

بكیفیة تصمیمها بطریقة تتناسب مع الوسیلة المستخدمة والجمهور  برسالته عارفاً 
  .ستخداما فعالاً إستخدام الوسائل المناسبة إتمكن من المستقبل للوسیلة ، وذلك لی

 :الخصائص العامة للوسیلة  - 5

یتحدد الاستخدام الأمثل للوسائل بالاضافة الى العوامل السابقة بالخصائص العامة    
التى تتمیز بها الوسائل ، وبخاصة حینما یطابق خبیر العلاقات العامة بین هذه 

موارد الللاهداف ومناسبتها للمضمون والجمهور و الخصائص العامة ومدى ملاءمتها 
  ).207- 202ص 1995‘(وقد ذكر حجاب   :والطاقة وذلك على النحو الاتى

 :انتشار الوسیلة  - 1

تعنى مدى قدرة الوسیلة على الانتشار وتغطیتها لقطاعات واسعة وتلبیتها لاحتیاجات 
  .الاتصالالفئات المختلفة من الجمهور ، والطبقات المقصودة من 

 - :سرعة الوسیلة  - 2

وتعنى قدرة الوسیلة على توصیل رسالة خبیر العلاقات العمة الى الجمهور فى الوقت    
المطلوب، فعندما یرغب فى تصویر الاحداث ونقلها الى الجمهور فور حدوثها لایكون 
أمامه الإ الإذاعة والتلیفزیون ، وتأتى بعدهما الصحف ثم المجلات ، وذلك بخلاف 

ائل الاتصال الشخصى والجمعى والجمعى ، إذ تستغرق دورة سریان المعلومات فیها وس
لحجم الجمهور وانتشارة الجغرافى ، وقد یفضل خبیر العلاقات  زمنا اطول بكثیر وفقاً 

العامة وسیلة بطئیة الاداء نوعا ما كالصحف والمجلات والكتب لتقدیم موضوعات 
عة،اما عندما یرغب في تغییر الاتجاهات مدروسة تحتاج الى تقصى وتفحص ومراج

و الجمعى كالمحادثات والمناقشات  والندوات أفیستخدم وسائل الاتصال الشخصي 



41 
 

والمحاضرات ،إذ توفر هذه الوسائل فرصا اكبر للتفاهم والوصول إلى نتائج حقیقیة 
ة نها وسائل بطیئة ومحدودأكثر ،رغم ألما توفره من تجاوب ومشاركة  ملحوظة نظراَ 

  . الإنتشار 
 )رجع الصدى(المشاركة والتجارب  - 3

هو احد الخصائص للموازنة بین الوسائل الإتصالیة باعتباره احد العوامل التي    
تؤدي إلى نجاح الرسائل الإعلامیة وتقویة أثرها ویعنى المؤثرات المتبادلة بین مرسل 

 الاعلامیة توجیها إنسانیاً الرسالة الإعلامیة ومستقبلها ،هذه المؤثرات توجه الرسالة 
،إذ تساعد المرسل على تغیر او تعدیل ظروف الاداء وفقا لهذه الإستجابات سلیماً 

كما یحدث حینما نتحدث ، فمن خلال ملامح الوجه والتعلیقات نحدد مدى الاستجابة 
  .للرسالة الإعلامیة

 - :العمر الافتراضى للوسیلة - 4

لعمر الافتراضى لبقاء الرسالة الاعلامیة، تختلف الوسائل الاتصالیة من حیث ا     
فبینما تتصف المنشأت التى تبنى لتوصیل دلالات معینة كالمدارس والجامعات التى 
تقیمها الدول الكبرى فى بلدان العالم النامى بالبقاء لعشرات السنین، تتصف وسائل 

صحف ، وتأتى إعلامیة اخرى بالبقاء لفترات أقل كالسینما ثم الكتاب ثم المجلات فال
أخیرا الإذاعة والتلفزیون التى لاتكاد تترك أثراً باقیاً بعد بثها، وخبیر العلاقات العامة 
یختار من هذه الوسائل مایوافق غرضه، فلتحقیق الاعلام السریع الإذاعة ، ولمعالجة 

 نطباعات دائمة ومستمرةإعطاء القضایا المعقدة والافكار یختار الوسائل المطبوعة ، ولإ
  .ننتشىء نادیا لخدمة شباب المجتمع المحلى او مدرسة لتعلیم أبنائه

 -:كثرة التعرض وتكراره - 5
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ستخدام المتكرر لوسیلة ما فى موضوع واحد ، فبض الوسائل كالملصقات ویعنى الإ     
تسمح بتكرار الغرض ، فى حین ان وسائل اخرى كالمحاضرة والندوة مثلا لاتعالج 

  .وجه المستمر المتكررثر المَ واحدة رغم أهمیة الاَ  مرة الرسالة إلاَ 
 -:التأثیر المباشر  - 6

و أویعنى المفاضلة بین الوسائل من حیث القدرة على مخاطبة الجمهور العام     
  .مخاطبة فئة مقصودة

 -:مدى موضوعیة الوسائل - 7

و دینى حتى لا یدفع التحیز أو سیاسى أتتصف الوسیلة بطابع عنصرى  لاً إى أ
  .ر الى الانصراف عنها وعدم الثقة فى محتواهاالجمهو 
 -:العادات السمعیة والبصریة  - 8

فلكل وسیلة جمهور معین ، ولكل جمهور عادات سمعیة وبصریة وقرائیة ، حیث     
تتفاوت قدرة الوسیلة على التاثیر فى المستقبل بالنسبة لنوع الحواس المرتبطة بها، 

سالة المسموعة، كما ان الرسائل المسموعة المرئیة فالرسالة المرئیة اكثر فاعلیة من الر 
  .اكثر فاعلیة من تلك التى تعتمد على حاسة واحدة لإستقبالها 

 :مكانة الوسیلة - 9

أى السمعة والشهرة والثقة التى تتمتع بها الوسیلة ومصداقیتها، فهذه المكانة تؤثر      
  .على محتوى الوسیلة وما تقدمه من رسائل 

 - :وسیلة السیطرة على ال - 10

فسهولة استعمال الوسیلة ییسر تكرار استخدامها ، مثال ذلك صحیفة المنشأة ،       
یستطیع الجمهور قراءتها فى الوقت الذى یفضلونه، بخلاف المحاضرة فإنه لایستطیع 

  .السیطرة على وقت التعرض
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 - :إمكانیة اختیار الموقع  - 11

خارجیة ، تسمح بأختیار الموقع ، كما هو بالنسبة لبعض الوسائل كالملصقات ال      
  .فیساعد على مخاطبة جمهور معین ، وهذا عامل مهم لإحداث الاثر الموجه المباشر

 - :الاختیار المبدئى للوسیلة  - 12

یحدد خبیر العلاقات العامة الوسیلة التى تساعد على تحقیق أهداف برامجه بأكبر      
  .كفایة وبأقصى سرعة وبأقل تكالیف

ر فى هذه الاختیار الخصائص الممیزة لكل وسیلة على حدة، فلكل وسیلة ویراعى الخبی
مكاناتها ، وأن یتصور مبدئیا حدود ماتسهم به كل وسیلة من الوسائل المختارة  سماتها وإ

وأن .لتحقیق هدفه، وان یتراوح فى الاختیار بین الوسائل الفردیة والجماعیة والجماهیریة
  -:لتكلفة مع العائد المنتظر ، أى أن یراعى مایلىیكون الاختیار فى إطار تناسب ا

 .أن تكون الوسیلة اقتصادیة  -1

 .وفى إطار المیزانیة المحددة -2

 .وفى إطار ماهو متاح بالفعل -3

  -:ومع مراعاة ضرورة أن یرتبط الاختیار
 .والتوقیتات المحددة لاستخدام الوسائل المختلفة: بوقت البرنامج  -1

فربما تستخدم وسیلة ما كالصحافة فى مرحلة ، بنوع ومراحل تطویر البرنامج،  -2
وتستخدم المحاضرات والندوات والمناقشات فى مرحلة أخرى،ولابد من توزیع استخدام 
تلك الوسائل على مختلف مراحل البرنامج حتى نتمكن من استخدام جمیع الوسائل 

 .التى تحت تصرفنا استغلالا كاملا

ح المختص الوسائل الاتصالیة المناسبة، ومن خلال تحلیل المقومات السابقة یقتر 
ویقارنها بالوسائل الاخرى التى یمكن ان تصلح لتحقیق الاهداف نفسها، ولكن یاتى 
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ومن خلال ذلك یتحقق الخبیر من سلامة . ترتیبها عند الاختیار فى مرتبة أقل
  .ختیاره للوسائل الاتصالیة المناسبة لتحقیق أهداف برنامجه الاتصالىإ

  :عوامل إختیار وسائل الاتصال الخاصة بالمنشأة تتمثل هذه العوامل في  :ثانیاً 
نوعیة الأفكار التي ستعرض والتي یراد توصیلها الي الجمهور والأهداف المبتغاة / 1

  .من ذلك 
  .المستوي الثقافي والفكري للجمهور الذي تبقي العلاقات العامة الاتصال به / 2
  .ت العامة المیزانیة المرصودة للعلاقا/ 3
  .طبیعة عمل المنشأة اذا كانت تعمل في مجال الإنتاج أو تقوم بتقدیم خدمات /4
   .خصائص الجمهور الذي سیتم الاتصال به/5

وعلي أي حال فإن لكل وسیلة من وسائل الاتصال ممیزات خاصة بها وقدرة     
ستخدام علي تحقیق الأهداف والوصول الي الجمهور المعني غیر أنه قد ثبت إن ا
  .الوسائل جمیعها في نفس الوقت یحقق الأهداف الخاصة بالمنشأة والاتصال 

  : أهمیة الكتابة للعلاقات العامة
" تعرف الكتابة للعلاقات العامة بأنها عملیة تحریر إعلامي یقصد به إعداد   

الإعلامیة التي تنتقل الي الجماهیر عن طریق أحد وسائل الإعلام ، أو من " الرسالة
الشخصي المباشر بهدف تزوید الجمهور بالحقائق وتسیر عملیة  الاتصالخلال 
  ).9م ، ص2004فرید  .(الإقناع

أن الكلمة المكتوبة أو المنطوقة تمثل القاسم " عبد العزیز شرف . د" ویشیر 
  .المشترك بین الأنواع التحریریة المختلفة 

    Persuasive editing            التحریر الإقناعي/ 1
             Evocative editing  التحریر التعبیري / 2
   Information editing    التحریر الإعلامي /3

التحریر الإعلامي " لفصل بین الأهداف المعرفیة التي یؤدیها ویؤكد علي أن ا
هو فصل شكل )الجمالیة(وبین الأهداف الإقناعیة ، وأهداف التحریر التعبیریة " 
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یمكن أن یحقق أهدافه ما لم تصحبه علامي من حیث وظیفته المعرفیة لافالتحریر الإ
من جوانب المعرفة والإقناع بعض الجوانب الإقناعیة ، كما أن التحریر التعبیري یتض

ن التحریر الإقناعي یستخدم أسالیب التحریر الأدبي والإعلامي للتأثیر علي  ، وإ
  .الجمهور من خلال الجوانب العاطفیة أو الانفعالیة أحیاناً 

والعلاقة بین التحریر والكتابة هي علاقة الكل بالجزء ،مثل علاقة التفكیر بالكلمات ، 
التفكیر والتعبیر باستخدام الكلمات والرموز الأخرى لصیاغة  فالتحریر عملیة تشمل

  ).10ص   2004(فرید وقد ذكر  .الأفكار سواء المطبوعة أو المسموعة لیتلقاها الجمهور

والكتابة للعلاقات العامة مهمة أساسیة للعاملین بها ، فمن خلالها یستطیعون     
تعرض من خلالها جماهیر نقل المعلومات والأفكار في شكل رسائل منطقیة ت

المؤسسة علیها ، وتنمي لدیهم صورة ذهنیة محددة عن المؤسسة التي یعملون بها ، 
فكل أشكال الكتابة للعلاقات العامة تهدف الي تأسیس علاقات إیجابیة بین أیة 
منظمة و جماهیرها المتنوعة من خلال عملها علي بناء صورة ذهنیة إیجابیة 

  .اعیة وفنیة متعددة وباستخدام أسالیب إبد
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  المبحث الأول
  الصورة الذهنیة ومكونات مفهوم

حضور (أدق  بتعبیر أو"إنطباع صورة الشىء فى الذهن "تعنى الصورة الذهنیة     
 تینى إلى كلمةصل اللأالأویعود مصطلح الصورة الذهنیة فى ) صورة الشىء فى الذهن 

MAGE) (  المتصلة بالفعل)IMITARI (،" وعلى الرغم من أن "یمثل "او " یحاكى
ن معناها الفیزیائى أ المعنى اللغوى للصورة الذهنیة یدل على المحاكاة والتمثیل إلا

  ".الانعكاس "
فراد جماعة معینة أتصور عقلى شائع بین )"ویبستر (وهوالمعنى الذى أشار إلیه المعجم 

  ."نحو شخص أوشىء معین 
إن مفهوم الصورة الذهنیة ظهر كمصطلح متعارف علیه فى أوئل القرن العشرین وأطلقه 

ویصلح أساسآ لتفسیر الكثیر من عملیات التأثیر التي تعمل بها وسائل  )والترلیبمان (
  .نسانالإعلام وتستهدف بشكل رئیسي ذهن الأ
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تشیر الي  هاأنب)(( image(قاموس ویبستر في طبعته الثانیة قد عرض تعریفآ لكلمة 
التقدم العقلي لاي شي لا یمكن تقدیمه للحواس بشكل مباشر او هي احیاء او محاكاة 

و أ)). رتبطت بعواطف معینة وهي ایضآ استرجاع لما اختزنته الذاكرة إلتجربة حسیه 
  .تخیل لما ادركته حواس الرؤیا او السمع او الشم او التذوق

ورات التي یحملها افراد المجتمع عن العالم من ویعبر مفهوم الصورة الذهنیة عن التص
لجماع خبرات الافراد المباشرة  اً طبیعیاً وتعد الصورة نتاج ،حولهم بمكوناته المختلفة 

  . وغیر المباشرة التي یتلقونها عبر تفاعلاتهم الاتصالیة المختلفة 
ي الجمهور و صعوبته یعتمد علي رسوخ الصورة الذهنیه لدأولا شك ان سهولة التغییر 

  ). .armed kardyبواسطة  2011مایو 21( .و عدم رسوخهاأ

بأنها الخریطة التي یستطیع الانسان من (یمان زكریا إوالصورة الذهنیة كما یعرفها 
هى الفكرة التي یكونها ((ن الصورة الذهنیة أاي ) خلالها ان یفهم ویدرك ویفسر الاشیاء 

من افعال سوا سلبیه او ایجابیة وهى فكرة  الفرد عن موضوع معین وما یترتب عن ذلك
تكون عادة مبنیة علي المباشرة او علي الإحیاء المركز والمنظم بحیث تتشكل من 

  )).خلالها سلوكیان الافراد المختلفة
مجموعة من المعارف والافكار والمعتقدات (( فیعرف الصورة الذهنیة بأنها )هولستي(اما 

والحاضر والمستقبل ویحتفظ بها وفق نظام معین عن التى یكونها الفرد فى الماضى 
ذاته والعالم الذى یعیش فیه ویقوم الفرد بترتیب هذه المعرف والمعتقدات ویحتفظ بأهم 

كما یتدخل فى تكوین هذه ، ستحضارها عند الحاجة برز معالمها لإإ خصائصها و 
 Urn. مالك الاحمد( .))الفردالصورة الخبرات السابقة المباشرة وغیر المباشرة التى یتعرض لها 

–http: //eBooks –room / 44. Com /705(  
ذهان الناس عن المنشأت والمؤسسات المختلفة أوهى الصورة الفعلیة التى تتكون فى    
و غیر أوقد تتكون هذه الصورة من التجربة المباشرة أوغیر المباشرة وقد تكون عقلانیة  ،
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لكنها فى  ،ثائق أو الإشاعات والأقوال غیر الموثقة رشیدة وقد تعتمد على الأدلة والو 
-6-5ص( :عجوةوقد ذكر   .النهایة تمثل واقعاً صادقاً بالنسبة لمن یحملونها فى رؤوسهم

7.(  
أن الصورة الذهنیة تنبنى على خبرات الانسان السابقة منذ لحظة (( ویرى بولدنج  

ویتلقى الكائن الحى رسائل مستمرة .المیلاد وربما قبل ذلك والانسان جنین فى بطن أمة 
الانسان بعدها یدرك  أعن طریق الاحاسیس والصورتكون غیر واضحة فى البدایة ثم یبد

صور الذى یمكن وصفة بالادراك ویكون هذا بدایة الت،وجوده كلىء وسط عالم الاشیاء 
.((  
و أن كل جزء والامر فى هذا التصور ه.منظماً للعالم  اً نسان یطور وهو ینمو تصور فالإ

فكل تجربة جدیدة تجد مكانها فى . یعمل فى نطاق الكل لیخلق بناء عاما له معنى 
وكل رسالة جدیدة أیضاً تحتل مكانها المخصص لها .التصور الذى نكونة عن العالم 

 .بحیث تدعم التجربة وتؤید التصور الاساسى الذى كوناه 

  -:وتفسیرها بطریقة من اربعة طرقتجربة جدیدة یتم استقبالها  أى أنوسیتتبع ذلك 
  .ان تضیف الى التصور الحالى الموجود معلومة جدیدة  اما /1
  .او تدعم التصور الحالى  /2
  .أوتحدث مراجعات طفیفة على هذا التصور  /3
  .عادة بناء كامل للتصورإاو ینتج عنها / 4

  -: أهمیة الصورة الذهنیة
تكتسب الصورة الذهنیة تجاه المنظمات أهمیة خاصة من خلال تأثیرها فى الرأى    

حیث تقوم الوظیفة بتأدیتها ،العام السائد نحو مختلف الجوانب ذات العلاقة بالمنظمة 
لوظائفها النفسیة والاجتماعیة بدور رئیسى فى تكوین الرأى العام وتوجیهه بإعتبارها 

  ).ahmed kardyبواسطة  2011مایو 21 .(وسلوكهممصدر أراء الناس وأتجاهاتهم 
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ن الرأى العام للمجتمع فإنه یتحتم على كوً وانطلاقاً من العلاقة بین الصورة الذهنیة وت
من أجل ،المنظمات أن تهتم بدراسة الصورة السائده عنها فى مختلف طبقات المجتمع 

ابیة عن هذه الجهات تكفل التمهید لوضع الاستراتیجیات الكفیلة بإیجاد صورة ذهنیة إیج
ها ودعمها بشتى أنواع الدعم فى الظروف قفوجود رأى عام مناصر لقضایاها وموا

  .المختلفة 
وتقوم العلاقات العامة بمجموعة من الوظائف الاتصالیة والإعلامیة التى تستهدف 

وتقدیم المعلومات التى تمكنة من تكوین رأى عام صائب تجأه ،الاتصال بالجمهور 
  .یا المنظمة وتحسین صورتها الذهنیة لدیهقضا

حیث تقوم العلاقات العامة على اساس الاعتراف بالرأى العام وقدرته على التأثیر فى 
ولذلك تمثل عملیة إجراء  ،راء التى یعلونوها تجاهات والأالناس وهومایتطلب فهم الإ

لحدیثة فى ممارسة البحوث التى تستهدف معرفة أراء الجمهور ومواقفه احد الاتجاهات ا
  .العلاقات العامة

ان تخطیط البرامج لبناء الصورة الذهنیة یخضع لنفس الأسس العلمیة التى یخضع لها 
: التخطیط لكافة برامج العلاقات العامة وهذا النوع من البرامج یتسم بصفتین أساسیتین

البرامج التى تنفذها  وثانیهما أنه یخدم كافة ،أولهما أنه أكثر هذه البرامج صعوبة وتعقیداً 
  .العلاقات العامة ویزید من فعالیتهما ویضاعف فى تأثیرها

و الخارجى یتكون ویتشكل أوتكوین الصورة الذهنیة للمنظمة فى أذهان جمهورها الداخلى 
  .وخارجیاً فى المنظمة  من عوامل تؤثر داخلیاً 

  .السیاسات الرسمیة للمنظمة  –ثقافة المنظمة  –الرؤیة : فالعوامل الداخلیة تشمل 
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الجمهور (هذه الثلاثة عوامل تؤثر فى الصورة الذهنیة التى یحملها الموظفون العاملون 
الجمهور (والموظفون بدورهم یعكسون هذه الصورة إلى ،فى المنظمة  )الداخلى
  .)الخارجى

  -:عد على تكوین الصورة الذهنیة عند الجمهور الخارجى فهى أما العوامل التى تسا
  .التواصل التسویقى وعرض الخدمات التى تمارسها المنظمة  -1
  .الدعایة والتواصل الشفهى  -2
  .المعرفة السابقة بالمنظمة  -3
 .الدعم من الجهات الرسمیة وشبة رسمیة  -4

 .الصورة العامة عن المنظمات العاملة فى البلد  -5

 .أعضاء مجلس إدارة المنظمة ومایعرف الناس عنها  -6

ولابد أن نؤكد أن بناء صورة إیجابیة عن المنظمة  لایعتمد على الاعلان والنشاط   
بل لابد أن یصاحب هذا الاعلان والنشاط الاتصالى إصلاح وتطویر ، الاتصالى فقط 
نتوقع أن یكون لها صورة  واذا كان هناك قصور فى أداء المنظمة فلا، داخلى للمنظمة 

ن على وٌ أداء جید مع نشاط إتصالي مدروس یك: ذهنیة إیجابیة فهناك أمران متلازمان 
هذا الامر یدعونا إلى القول أن بناء  ،مر الزمن صورة ذهنیة إیجابیة عن المنظمة

                .           الصورة الذهنیة الإیجابیة لایكونها فقط قسم العلاقات العامة فى المنظمة

ساهم فى تبل ، بل یساهم  بأن یكون على مر الزمن صورة ذهنیة إیجابیة عن المنظمة  
ظهار خبنائها كل الادارات والاقسام كل فى ت صصه ویكون دور العلاقات العامة إبراز وإ

 ).armed kardyبواسطة  2011مایو 21( .الإیجابیات بشكل إعلامي ناجح 

  - :بناء الصورة الذهنیة الاتجاهات ودورها فى 
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وجاء فى القرأن الكریم ،))المحیا :الوجه ((یعرف الاتجاه فى على أنه  -:الاتجاه     
ایها الرسول انت ومن اتبغك وجهك واستمر على : فاقم )) فأقم وجهك للدین حنیفاً ((

فكم لتسون صفو ( : (وجاء فى الحدیث، أى إتباع الدین القیم .ه  االله لك عالدین الذى شر 
لاتختلفوا فتختلف قلوبكم ((كحدیثه الاخر ، أراد وجوة القلب ))أولیخالفن االله بین وجوهكم 

  ).gogeel 1970,ابن منظور ( )).أى إرادتها وهواها
كما أنة مدخل ضرورى إلى ،من اهم المفاهیم النفسیة والاجتماعیة : ویعد مفهوم الإتجاه

كمفهوم الرأى العام ومفهوم القیم ومفهوم الطابع  ،فهم عدد كبیر من المفاهیم الاخرى 
القومى للشخصیة وغیر ذلك من المفاهیم المرتبطة بسلوك الافراد فى علاقاتهم ببعضهم 

  .البعض وبنظم الجماعة أعراقها وتقالیدها ومثلها العلیا
أن مفهوم الأتجاه هو حجر الأساس فى بناء علم النفس " البورت "لهذا إعتبر 

المفهوم فى النواحى التطبیقیة والعملیة فى المجالات التعلیم  ى كذلك أشاع هذاالإجتماع
  ).15ص 1960,كامل ( .الصناعة والعمل والدعایة والإعلام والتدریب

تخاذ وضع معین لأداء فعل ما((فالاتجاه هو  إلا أن هذا المعنى  ))إستعداد فیزیائى وإ
الإستعدادات التى تتخذ للقیام بأفعال سواء  أخذ یتسع شیئاً فشیئاً لكى یغطى جمیع أنواع،

  ).157ص 1988,عودة ( .كانت هذه الإتجاهات ظاهرة أوكامنة

  -: أما الإتجاه بالمعنى الإصطلاحى فقد وردت فیه عدة تعریفات   
  .الدوافع والمیول السلوكیة و تنظیم متكامل من المفاهیم والمعتقدات والعادات "أنة / 1
تنظیم ثابت من عناصر المعرفة والشعور والمیل والإستعداد هو نظام أو كل / 2

  ).190ص 1997عبد الحمید ( .السلوكى 

ویتكون لدى كل فرد وهو ینمو إتجاهات نحو الأفراد والجماعات والمؤسسات     
والحق أن كل مایقع فى المجال البیئى للفرد یكون ، والمواقف والموضوعات الإجتماعیة 

  .اهاتهموضوع إتجاه من إتج
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إستعداد عصبى وفكرى یؤثر فى إستجابات الفرد نحو الأشیاء ((فالأتجاه عبارة عن    
  ). 18ص 1993, عبد الحمید ( .))أوالحالات ذات العلاقة 

حالة من الأستعداد والتأهب ((أما معجم العلوم الإجتماعیة فقد عرف الإتجاه على أنه 
،تكون ذات أثر توجیهى أودینامى العصبى والنفسى تنتظم من خلاله خبرة الشخص 

والاتجاهات )).الإستجابة على إستجابة الفرد لجمیع الموضوعات والمواقف التى تثیر هذه
  ).32ص 1993,معتوق  ( .قد تكون إیجابیة أو  سلبیة كما قد تكون عامة أو نوعیة 

ونلخص من هذا الى أن مفهوم الإتجاه واحد من المفاهیم المركبة التى تحتوى على   
وتحدید هذا المفهوم تحدیداً واضحاً مازال یحتاج الى ،قدر كبیر من التعتیم والتجرید 

تخرج الباحثة بهذا التعریف الإجرائى عله یسهم في تحدید تعریف ،المزید من الجهود 
متغیر الوسیط الذى یعبر عن مجموع إستجابات الفرد وهو ذلك ال((جامع للإتجاه 

الإیجابیة أو السلبیة المرتبطة بموضوعات ومواقف بعینها ویتعرف الفرد حیالها بماتكون 
  )).لدیة

الحقیقة  إن وراء  سلوكیاتنا المختلفة  وردود افعالنا ، عامل اساسي حاسم الا وهو 
في تلك اللحظة  التي نقوم فیها بفعل  فسیولوجیة التي نكون علیها   –الحالة العصب 

  . ذا الفعل او ذاك  الرد للفعل ما كان  نوع  وحجم  ه او رد فعل ، كائنا
فسیولوجیة ؟ وهي محصلة أوضاعنا السیكولوجیة ، الشعوریة  – والحالة العصب 

الذهنیة والجسدیة ایضا ، بمعني كیف هي حالتنا النفسیة  في هذه اللحظة ماهي 
ر التي نفكرها  في هذه اللحظة  إنها ببساطة منظومة التصورات الذهنیة ، الاالمشاع

مانحمل من تصورات في هذه اللحظة او تلك عن انفسنا وعن العالم والاخرین وحركة 
 ”.ص2005یونیوwww.rezar.com 22,,السعدون" .الحیاة

   -: تكوین الإتجاه
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مامن مولود إلا ویولد علي الفطرة فأبواه " یقول الرسول صلي االله علیه وسلم       
  ”104ص   ھـ1422  البخارى "یهودانه او ینصرانه او یمجسانه 

بهذا المعني  فإن الانسان یولد بدون إتجاهات محددة او میول تجاه قضیة والتنشئة     
التي تملكها البیئة للانسان منذ  هي التي تغرس تلك الإتجاهات من خلال المعارف

واالله أخرجكم من "الصغر وفي مراحل التعلیم المختلفة وهذا ماتشیر الیه الایة الكریمة 
  .78سورة النحل الایة  " .بطون امهاتكم لاتعلمون شیئاً 

إستعداد للإنتباه المعرفة أو " الفلسفة وعلم النفس بانه  ءوالإتجاه كما عرفه علما    
نتهاء بأنه  أن یكون لك موقف نحو أو ضد شئ معین من الاشیاء فتتكون السلوك ،  وإ

إتجاهات الإنسان عبر مراحل متعددة من الاسرة إلي المدرسة الي الاصدقاء والمجتمع 
والتجارب الشخصیة حیث یحاول الانسان إشباع حاجاته ویلاقي في هذا المسعي الكثیر 

منها السلبي ومنها الإیجابي ، وبالتالي من الخبرات بعضها سار وبعضها غیر ذلك و 
تتكون لدیه المیول والاتجاهات ، وتلعب بدورها هذه المیول والإتجاهات دور دینامي 

  .ىتوجیهي مؤثر علي الفرد في سلوكه المستقبل
یعد من أن أكثر تعریفات الإتجاه شیوعاً تلك التى تشیر إلى ثلاثة مكونات أساسیة  

  -:للإتجاه هى
  :   Cognitions فكري الإداركيالمكون ال .1
قدات والآراء ویمكن أن یطلق علیه اسم الجانب الإدراكي او الجانب تویتضمن المع     

  .المتصل بالمعلومات المصطبغة  بصبغة تقویمیة 
كما أن كمیة المعلومات المتوفرة لدى الفرد عن موضوع ما ، ذات أثر كبیر فى    

تكوین إتجاهه ولیست بالضرورة أن تكون تلك المعلومات صحیحة أو غیر صحیحة أو 
أن تكون مقاسة أو محسوسة والإشارة لتكوین الإتجاهات من خلال التنشئة والبیئة 
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فطرة االله التى فطر االله " التكوینى للإنسان  المحیطة ، لا یعنى نفى الإستعداد الفطرى
 .)78سورة النحل الایة   ( " .الناس علیها 

وبما أن الإنسان یتكون من جانب مادى ملموس یمكن التأثیر علیه والتفاعل معه      
مباشرة فهناك جانب آخر خفى غیر مرئى ولا محسوس إلا أننا یمكن أن نؤثر علیه لحد 

ینة وهذا ما یعززه  ، قول البعض بإمكانیة تعدیل المیول ما ، عبر عملیات مع
ت المادیة والمعنویة أو ئآوالإتجاهات وبالتالى تعدیل السلوك بإستخدام الحوافز والمكاف

رفضاً أو قبولاً  إتجاههتوفیر معلومات إضافیة للفرد عن موضوع معین یمكن تعزیز 
  .لذلك الشىْ 

  - :Affects of Emotions"  الوجدانى" المكون الانفعالى . 2
ویشكل هذا الجانب رغبات الفرد ودوافعه وحاجاته  وهو أساس التقویم الانفعالى      

ویمثل نوعاً من التقبل الوجدانى ویغطى الإتجاهات نوعاً من الإستمرار والدافعیة، ویرى 
البعض أن الفكرة التى یكونها الفرد عن موضوع معین یجب أن یرتبط بها شعور ما 

فمن یعرف اللغة العربیة من . یتكون إلا إذا تكونت الفكرة أولا حیالها ، وهذا الشعور لن
بینما یرى  –الغربیین قد یشعر بالمودة نحو العرب ویتعاطف مع ثقافاتهم ویقدرها 

البعض الأخر أن الجانب الوجدانى یمثل لب الإتجاه ویرى المكونات المعرفیه والسلوكیة 
أو یحبه فى البدایة وبعد ذلك  كإضافات علیه ، فالشخص یمیل إلى موضوع معین

یحاول تجمیع معلومات تؤید هذا المیل بل ویسلك سلوكاً یتفق مع مشاعره أیضاً ویشكل 
هذا الوجدان مایدركه الشخص من معنى التنبهات المختلفة ویؤثر فیما یلتفت إلیه ولا 

).196ص ,  2004  ,محمود ( .هالی یلتفت

  -:Action Tendanenc) الجانب النز وعى(مكون المیل السلوكى . 3
اذا كان لدى أحد الأفراد إتجاه موجب نحو موضوع معین فسوف یكون للإسهام فى   

ن تأید هذا الموضوع ، أما إذا كان الإتجاه سالب فانه یكون مستعداً لإظهار أنواع م
ق بین المیل یالسلوك السلبى والعدوانى المتمثل فى الإیذاء التحطیم ، ویجب التفر 
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یعبر عن الرغبه فى السلوك والثانى یرمز  الأولوالفعلى ، ف السلوكى والمیل الإنفعالى
198ص ,  2004 ( محمودوقد ذكر.الى السلوك الحقیقى
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على تحقیقها وهذا هو الفارق ویلاحظ أن فقد نرغب فى أشیاء كثیرة فى حیاتنا ولكننا  لانقدم   
كل عناصر الإتجاه متداخله فى علاقاته وأن كل عنصر له تأثیر على الإتجاه الكلى وعلى 

  .العناصر الأخرى
  - :وتتوقف عملیة تعدیل الاتجاهات على عدد من الشروط وهى 

توفر لدیه لابد من توفر معلومات جدیدة ، فالإنسان یغیر إتجاهه حول موضوع ماعندما ت .1
  )107ص 1993القربونى  ( .معلومات جدیدة عن ذلك الموضوع

كما أن الإتجاه یمكن أنه یتغیر إذا حدث تغیر فعلى فى الموضوع المعین الذى كون إتجاه 
یمكن أن یتغیر عندما یكون الفرد غیر مالك  لإتجاهاومن المعروف أن . معیناً للفرد تجاهه 

الإتجاهات أكثر  ن وسائل الإعلام تمیل الى تعدیلإوعموماً فللمعلومات الكثیرة عن الموضوع 
فوسائل . أكثر من تغییر الرأى  -أو زیادتها   –مما تمیل الى تغییرها وتقلیل حدة المعارضة 

الإعلام هى التى توفر المعلومات الجدیدة وخلق الإهتمام اللازم وتعدیل الأجندة تجاه الموضوع 
   أن وسائل الأعلام تدعم الإتجاهات دعماً قویاً بل أنها تستطیع من خلال إبرازه وتكراره كما

احمد ( .أیضاً بصورة طفیفة أن تعید توجیه أنماط السلوك والإتجاهات القائمة نحو مناطق جدیدة
 .)36ص 1994عثمان 

  - :خصائص الإتجاهات
   -:یمكن تحدید خصائص الاتجاهات فى الاتى     

حیث تعتبر تكوینات إفتراضیة لیستدل علیها من السلوك  -:الإتجاهات تكوینات إفتراضیة .1
الظاهرى للفرد ، ویعتبرها بعض الباحثین متغیرات متوسطة تصل بین موضوع الإتجاه 

ستجابة الفرد   .وإ
 .حیث یكتسب الفرد إتجاهاته عبر عملیة التعلم خلال عملیة التنشئة -: الإتجاه نتاج التعلم .2

 ).13ص 1992, داؤد(

 .حیث تتباین الإتجاهات من قوة ثباتها وقابلیتها للتغییر -: الإتجاهات وتغییرهاثبات  .3
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ینطوى الإتجاه على علاقة بین فرد وموضوع ما ،  -:الإتجاهات محدودة بموضوعاتها .4
 .وهذا یعنى أن الإتجاهات أقل تجریداً وعمومیة من المثل والقیم

حیث یؤثر سلوك الشخص حیال الأخرین ،  - : الإتجاهات ذات أهمیة شخصیة إجتماعیة
المدفوع بأتجاه معین ، فى أسالیب شعور هؤلاْ بأنفسهم ، بما أن كان یحترمهم من المحتمل أن 

 .ترمونه ، وعلى العكس إذا كان إتجاهه نحوه سلبى من المحتمل أن لایحترمونهحی
 .)373م ص1996,النشواني(

 :النفس الإجتماعى خصائص الإتجاهات النفسیة بقولهلخص زهران فى كتابه علم  وقد      
 ).144م ص1997, زھران (

  .مكتسبة ومتعلمة ولیست وراثیةالإتجاهات  .1
تتكون وترتبط بمثیرات ومواقف إجتماعیة ویشترك عدد من الأفراد والجماعات  لإتجاهاتا .2

 .فیها

 .لاتتكون من فراغ ولكنها تتضمن دائماً علاقة بین فرد وموضوع ما .3

 .ى ترتبط بهاتتتعدد وتختلف حسب المثیرات التجاهات الإ  .4

لها صفة الثبات والإستمرار النسبى ولكن من الممكن تعدیلها وتغییرها فى  الإتجاهات .5
 .ظروف معینة

 .قد یكون قوى یقاوم التعدیل وقد یكون ضعیف یمكن تعدیلهالآتجاه  .6

 -:وظائف الإتجاهات النفسیة   

  -:ف یمكن إجمالها فى الاتىللإتجاهات النفسیة وظائ    
  الإتجاه یحدد طریق السلوك ویفسره .1
الإتجاه ینظم العملیات الدافعیة والإنفعالیة والإداركیة والمعرفیة حول بعض النواحى  .2

 .الموجودة فى المجال الذى یعیش فیه الفرد

 .الإتجاهات تنعكس فى سلوك الفرد وتفاعله مع الإخرین .3

 .اذ القرارات فى المواقف النفسیة المتعددةتساعد الإتجاهات الفرد فى إتخ .4
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 .الإتجاه یوجه إستجابة الفرد للأشخاص والأشیاء والموضوعات بطریقة قد تكون ثابتة .5

وقد ذكر   .    الإتجاهات المعلنة تعبر عن مسایرة الفرد لما یسود مجتمعه من معاییر وقیم .6

 ).146ص 1996( ھرانز

مع الرأى القائل أن للعواطف والإدراك  ، والمزاج ، والإحساس ، والشخصیة  ةتفق الباحثت        
،علاقة مباشرة بعلم الإتصال دون أن یكون له خلفیة عن تلك العواطف وكل ما یحیط بشخصیة 
الإنسان وعلاقته بعلم الإتصال ،ووسائل الإعلام دائماً ما ترمى من وراء ما تنشره الى إحداث 

قناع على  الملتقى ، وهذا ما یتطلب درایة بكل الجوانب النفسیة السیكولوجیة للمجتمع تأثیر وإ
  )90ص م2004, ,تیتاوى  (.المستهدف 

  - :أهم طرق تعدیل الإتجاهات النفسیة
  - :طرق وأسالیب تعدیل الإتجاهات النفسیة فیما یلى" زهران " وقد أورد 

  .تغییر الإطار المرجعى .1
 .تغییر الجماعة المرجعیة .2

 .المباشر بموضوع الإتجاه الإتصال .3

 .تغییر موقف الإتجاه .4

 .أثر وسائل الإعلام والمعلومات فى تعدیل الإتجاه .5

 .تأثیر الأحداث الهامة فى تعدیل الإتجاه .6

 .التغیر التكنولجى .7

 .الخبرة العلمیة ودورها فى تعدیل الإتجاهات .8

 .تأثیر رأى الأغلبیة ورأى الخبراء .9

تقول رأى الخبراء والأغلبیة فهى من أهم العوامل المؤثرة فى  تؤكد الباحثه على النقطة التى    
تعدیل الإتجاهات والإنطباعات والتى تؤدى دوراً مهماً فى تكوین الصورة الذهنیة ، وثمة عوامل 

 -:الإتجاهات وهىوجد أنها بالغه الأهمیة فى تعدیل 
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  .مقدار مایتمتع به المصدر من قابلیة للتصدیق   .1
 .حظة من الجاذبیة  .2

مایتمتع به من جاذبیة او نفور حیث یؤدي ارتفاع  تأثیر هذه العوامل إلي إحتمالات  .3
 .التعدیل والتغییر في إتجاهات الافراد المراد تغیر إتجاهاتهم 

تعدیل الإتجاهات یكون صعباً ، إذا تكونت الإتجاهات في الفرد منذ سن مبكرة  والمعروف و    
ثباتا ، لانها في الواقع تصبح سمات شخصیة للفرد ، یة تكون اكثر الأولان الانطباعات 

ویستعصي تغییر الاتجاهات إذا كان كل عنصر من عناصر الاتجاه مرتبط ومتصل 
بالعناصر الاخري ، ومن ثم فلا یمكن تغییر هذه العناصر كل علي حدا ، او عنصر منفصل 

تجاه ولكن یعالج عن الاخر ، وعلي  ذلك فمن الصعب تغییر  عنصر واحد من عناصر الإ
  )164م ص1974العیسوى ، ( .كجزء من الاتجاه وكنظام كلي

  : الابعاد النفسیة والاجتماعیة للصورة الذهنیة
عصبیاً فریداً یمیزه عن بقیة مخلوقات     ستعمال اب ، هلقد منح االله سبحانة وتعالى الانسان جهازاً

ویتفق علماء النفس . ن أفكاره وعواطفهاللغة من خلال الرموز للدلالة على المعاني والتعبیر ع
ز التى تنقل المعانى من إبهام الأحساسیس إلى نور و أن الرموز اللغویة هى أرقي أنواع الرم

، وأن الرموز المصورة لاتقوم مقام الألفاظ اللغویة وأن ادق الرموز للتعبیر عن الأفكار هى الفكر
عقلیاً    .اعیاً و  الكلمات إذا استخدمت إستخداماً

 وجاء فى القرأن الكریم وتجسیداً لفكرة الانفاق وتقریباً لمعنى الجنة لبعض النفوس التى لا  
أنبتت  مثل الذین ینفقون أمولهم فى سبیل االله كمثل حبة(تؤمن إلا بالمحسوس قول االله تعالى 

لذا على ).سبعة سنابل فى كل سنبلة مئة حبة واالله یضاعف لمن یشاء واالله واسع علیم 
سسات أن تقدم نفسها للجماهیر من خلال الاتصال المعتمد على الكلمات في معظم المؤ 

وهذه الرموز ترجمة لصور ذهنیة تحمل ،الاحیان والرموز غیر اللفظیة فى بعض الحالات 
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فیما یتم إغفال ،وبالتالى تتم رؤیة واقع المؤسسة بطریقة غیر مباشرة ،معلومات عن واقع معین 
 )289ص 2013(خلیل  وقد ذكر.ع الذى تعیشه المؤسسة جوانب أخرى من الواق

  - :خصائص التقدیم غیر المباشر للواقع 
تقوم العلاقات العامة بممارسة وظیفتها في تقدیم الفرد او المنظمة إلي الجمهور اعتماداً علي   

الرموز سواء كانت لفظیة او غیر لفظیة لوصف الواقع الذي یصعب تقدیمه بشكل مباشر في 
لحالات ، فكیف یتسني للفرد ان یتواجد في مكانین مختلفین او اكثر في نفس الوقت لیواجه كل ا

  .الواقع في شركتین مختلفتین ویحدد بناءاً علي هذا الواقع حكمه علي هذه الشركة او تلك
وعلي الرغم من ذلك فانه من الضروري أن تقدم هذه المنظمات نفسها إلي الجماهیر المستهدفة 

تلجأ إلي الإتصال الذي یعتمد علي الكلمات في معظم الاحیان او الرموز غیر اللفظیة ، وهي 
في بعض الحالات ، وهذه الرموز ماهي الاترجمة لصور ذهنیة تحمل معلومات عن واقع معین 

  .وبالتالي تتم رؤیة هذا الواقع بطریقة غیر مباشرة 
  -:یة هي ویتمیز التقدیم غیر المباشر للواقع بثلاث صفات اساس

  -: الجزئیة .1

تعني الإتجاه والذي یمثل جزءاً من الواقع الكلي وبالتالي فإن اي رسالة  -:الصورة الجزئیة 
تتضمن معلومات معینة عن مؤسسة ما لاتمثل إلا جزءاً من المعلومات الشاملة عن هذه 

  .المؤسسة 
من  ما  أو موضوع مة والإنسان عادة یلجأ الي تكوین فكرة شاملة عن شخص أخر او منظ  

لكاملة عن كل شخص اخلال معلومات قلیلة یحصل علیها لعدم قدرته علي جمع المعلومات 
أن  ىوكل منظمة أو شركة أو موضوع معین وفي هذا خطورة مرتبطة بالصورة الجزئیة تتمثل ف

من الانسان یقفز عادة إلي الإستنتاجات حتي ولو لم تتوفر لدیه المعلومات الكافیة ، وهذه 
مشكلات العلاقات العامة حیث لاتستطیع إلا ان تقدم صوراً جزئیة ، كما أن المعلومات تصل 
إلي الجمهور عن طریق وسائل إتصال متعددة وفي اوقات متباینة ، وظروف استقبال الرسالة 
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بالنسبة للفرد الواحد مختلفة ، ممایجعل عدم الإتساق بین أجزاء الصورة محتملاً ، علاوة علي 
تمال التحیز فإن كان من المستحیل تقدیم  الصورة الكلیة فان العلاقات العامة تلجأ إلي إح

إختیار اجزاء من هذه الصورة ، كما أن العلاقات العامة قد تواجه في الوقت ذاته بالخطر 
  .)33 - 32ص 2014عجوة ، (  .العكسي وهو تأثیر الكل علي الجزء

تصال الجماهریة الي توجه عن طریق وسائل الاتتعرض اي رسالة اعلامیة  -.التلون  .2
نافسة او المزاحمة ان ممنافسة الرسائل التي توجه عن طریق الوسائل ، وتكون نتیجة هذه ال

 .تتأثر المعاني التي تتضمنها الرسالة بالمعاني التي تحملها الرسائل الاخري 

ل الرسالة ، فتضاف الیها وبالتالي تتغیر الي حد ما معالم الصورة الصورة المنقولة من خلا
  .بعض المعاني التي لم تكن تحملها ، وتفقد بعض المعاني التي كانت تتضمنها

ومع أن اللغة هي التي تفرق بین الانسان والحیوان ، فإنها قد تستعمل بحماقة وخبث عند 
ستهدفت إشاعة الإرهاب الفكري مستقلة المناخ "  شرف الكلمة " القلة التي  فقدت  وإ

فالكلمة قد تستعمل في سبیل الخیر ،  ولكنها  قد تستعمل ایضاً في سبیل . یمقراطي الد
" فمن الزم الضرورات في یاقوتة الكتاب ، أن " ابراهیم امام " الشر ، علي تعبیر الدكتور  

تعلم هذه القلة إحترام المیثاق الأخلاقي للقلم ، كما قال الرئیس السادات من خلال إستعمال 
التي تستخدم اللغة وبهدف الخداع والتقلیل ، " الحیل " وة فاعلة للتنویر وكشف اللغة كق

ونذكر هنا سبع حیل رئیسیة یستخدمها هؤلاء في الارهاب الفكري ، إكتشفها معهد تحلیل 
 -:، وهي 1937الدعایة الامریكي في سنة 

للتأثیر في الضحایا الوصم او استعمال الفاظ السب والإنتقاص من القیمة والكرامة ، وذلك  .1
  .وشل قوة التفكیر فیهم ، دون تقدیم ادلة وبراهین 

خلع المزایا والفضائل على موضوع الدعایة ، وذلك عن طریق الربط بینه وبین الشعارات / 2
  .الوطنیة
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  .إستغلال الشهود فیقنع الداعیة بعض المشاهیر بالإدلاء بأحادیث أو عبارات معینة/ 3
  .والسذاجة والشعبیة الإبهام بالبساطة/ 4
  .العرض المفرض للحقائق وترتیبها ترتیباً بغیر الداعیة/ 5
إستعمال ألفاظ التعتیم البراقة لتهویش القارىء ، وأخذه على غرة بحیث یتأثر ببریق اللفظ / 6

  .الطنان ،  یخدعه ذلك عن التفكیر
بأنه یحدث فى جمیع ترتكز هذه الحیل على عقلیة القطیع ، فیصور الداعیة مایدعو له / 7

  )33 ص 2014(عجوة ، وقد ذكر   .أنحاء المجتمع ، وأن الناس یجمعون على صدقه وصوابه

یلجأ رجل العلاقات العامه كغیره من العاملین فى المجال الاعلامى إلى  -:عدم الدقة .2
قلها الى نصیاغة رسالته متحریاً الدقة فآ ن تعبر الرسالة عن الأفكار التى یرید أن ی

فعملیة الإتصال تبدأ بالمصدر الذى یضع فكره فى رموز ، ثم تنقل هذه الرموز . جمهور ال
من خلال وسیلة إتصال الى المستقبل الذى بفك الرموز من خلال إطاره الدلالى لیستخلص 

فإذا كانت عملیة . منها الأفكار التى تحملها الرسالة والتى تكون تصوراً ذهنیاً لواقع معین
الذهنیة فإن الصورة  )entropy(أو عدم التیقن )  Noise (قابلة للتشویشالإتصال هذه 

 )34ص2014 (عجوة ، وقد ذكر. الناتجة عنها تكون هى الأخرى معرضة لعدم الدقة

سى فى عدم الدقة هى اللغة نفسها ، ویتفق العلماء على أن اللغة هى ئوالسبب الری     
هام الأحاسیس والمشاعر إلى نور الفكر والمعرفة ، یمجموعة الرموز التى تنقل المعانى من إ

لایمكن أن تقوم مقام الألفاظ اللغویة لأنها غامضة غیر )  pictorial(وأن الرموز المصورة 
محددة ، وأن أدق الرموز للتعبیر عن الأفكار هى الكلمات ، إذا أستعملت إستعمالاً عقلیاً 

  .وأعیاً 
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دوات لتوصیل رسالته للجماهیر المستقبلة لهذه ة من الأویستخدم القائم بالاتصال مجموع    
الرسالة ، كالكتابة والرسم والإیماء والحركة وربما بمجرد التعبیر بالوجه وقد تنتقل عن طریق 

 .والمواد المرئیةالأفلام ن أو المطبوعات أو التلغراف والتلفزیون أو الرادیو والتلفزیو 

ففى البدایة كانت اللغة  ،المجتمع والمعتقدات السائده فیه وقد تطورت الرموز اللغویة بتطور    
وأخیراً بدأت مرحلة التعبیر ،ثم تطورت فأصبحت عملیة وجدانیة ،متأثرة بمعتقدات السحر 

وارتباطها أرتباطاً وثیقاً ،فالمجتمع البدائى یؤمن بقوة السحر الكامنة فى الالفاظ ،العقلى 
 ،وقد إستغل الكهنة فى التعبیر العاطفى للتأثیر فى الناس بالعبارات الغامضة  ،بالاشیاء

  .)277م  ص1968إمام ( .والكلمات ذات الجرس الموسیقى التى تشبة المخدر

بل جعلت  ،لأنها جعلت التفاهم والتفكیر ممكن ،كانت ولاتزال اللغة من أعظم المیزات البشریة
 ،ولكننا نجد أن اللغة كثیرأً ماتحیل التفاهم التباس .أخر  الثقافة تختزن وتورث من جیل إلى

  .فیسىء بعضنا الى البعض لأنه یجهل الغایة من الكلام 
قد حملت إلینا من ، بما ورثت من عادات ذهنیة قدیمة كانت شائعة قبل ألاف السنین  ،واللغة 

  .المعانى معالم لم نعد فى حاجة إلیه  بل نحن نستنیر به
  .نحس السیادة المنطقیة على كلماتنا ، حین نعبر بها  ،استعمال اللغه الحسنة التى  لذلك علینا

فلا نشعر أنة كان یجب أن نزید هنا أوننقص هناك أو أن معنى الكلمة التى إستعملناها قد 
  .یحمل على  القارىء على أن یفهم ماقصدناه 

  - :الخصائص النفسیة لافراد الجمهور المستهدف 
  :الفرد على الانتقال الحضارى قدرة: اولاً 
ونعنى بها الانتقال من البیئة التنافسیة التى التى ولد فیها الفرد وتربى وتشبع بثقافتها الى       

فقد اهتم بعض العلماء بدراسة العوامل التى تؤدى إلى تنمیة قدرة الفرد على الانتقال  ،العصریة
ى تتصل بالتحضر عن طریق الأول:ة الحضارى وتوصل إلى أنها تمر بثلاث مراحل رئیس

فالتعلیم ،تكوین المدن وداخل المدینة تتطور  المرحلة الثانیة وهى التعلیم والثالثة هى الاعلام 
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من المهارات الاساسیة لإعداد الفرد للقیام بواجباته وزیادة قدراته على التفاهم والاستفادة من 
 2014  ( خلیلوقد ذكر   .حدود إلى عالم أوسع وسائل الأعلام والتى تنقل الفرد من العالم الم

  ).290ص
تنمو الشخصیة العصریة  )الإعلام –التعلیم –التمدن (ونتیجة للتفاعل بین العوامل الثلاث     

  .وتتمیز بالقدرة على التخیل والتقمص الوجدانى،فى المجتمع 
  : الخبرات المكتسبة: ثانیاً 
عطائهم مع الانتقال الحضارى إطار دلالیاً محدداً یساعد      والتى كونت شخصیات الأفراد وإ

فاستجابة الانسان لاتتم ،على تشكیل إتجاهاتهم نحو كثیر من القضایا والمشكلات التى تواجههم 
نما نتیجة لمعنى الحث وتفسیره من خلال الصورة الذهنیة التى ،نتیجة للحدث الذى یواجهه  وإ

عندما نتحقق فى رؤیة ،ت نتیجة للخبرات السابقة فالخبرات تجعلنا نرى أشیاء لاوجود لهاتكون
  .بعض الاشیاء الموجودة فعلاً 

  :التخیل والتذكر الانتقائى:ثالثاً 
وتخیل صورلواقع ،ویقصد به قدرة العقل على إسترجاع التصورات التى حدثت فى الماضى    

 : وترتبط هذه القدرة بثلاثة عوامل تتصل بطبیعة العقل الإنسانى وهى،لم یحدث 

  .أى الإدراك لمواد الاتصال من ناحیة: Selective  Perceptionالإدراك الإنتقائى / 1
  .لهذه المواد من ناحیة أخرى: Sleep effectالتأثر النائم / 2
  .ن ناحیة ثالثةلمواد الاتصال م:Selective Retentionالتذكر الانتقائى / 3

أما العامل الثانى  ،یفسر إدراك مواد الاتصال التى تدعم اتجاهات المتلقى  الأولفالعامل    
للشك فیقل تأثیر الرسالة  فهناك تفسیرات متعددة له ومن أهمها أن یكون مصدر الرسالة موضعاً

ة بسرعة وبمرور الوقت ینسى المتلقى المصدر المشكوك فی،بسبب ضعف الثقة فى المصدر 
  .أكبر من مضمون الرسالة 

أما العامل الثالث التذكر الانتقائى یرجع إلى میل الافراد لتذكر الموضوعات التى تتفق مع 
  .إتجاهاتهم وقیمهم
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  : العواطف:رابعاً 
وهى المشاعر التى تعتمد على العقل والتى تتحكم بلا شك فى كمیة المعلومات المتدفقة     

  .مل الرئیسیة التى یتم على أساسها الإدراك الانتقائى لمواد الاتصال ونوعها وهى أحد العوا
  : العقیدة: خامساً 

فهو لایستطیع التحقق من صحة كل الأراء ،مما لاشك فیة أن الانسان یعیش بعقیدتة     
أو سیاسیاً أوأقتصادیاً لایمكن ،والاتجاهات بالتوارث  فالإنسان الطبیعى بمعتقداته الراسخة دینیاً

لذا یذهب البعض إلى أن تصرفات الافراد تكون ،ن یقبل أى فكرة تتعارض مع معتقداته تلك أ
  . نتیجة لتعرضهم منذ الطفولة إلى تنشئه معینه وتواجیه سلوكى متراكم 

  :مركز التمییز: سادساً 
مع عدم إغفال تأثیر العوامل الأخرى ،فالعقل هو الذى ینتقى المعلومات ویصنفها ویقومها     

لها ،فى العملیة الاتصالیة عبد الحكیم خلیل إلى أن / ویشیر د. ومن ثم إتباع سلوك محدد وفقاً
واضحاُ فى الوصول إلى نتائج إیجابیة  یستطیع أى ،دقة المعلومات وكفایتها هنا تلعب دوراً

  .شخص الاعتماد علیها لتحقیق أهدافه التى ینشدها فى القضیة المطروحة 
بینما تؤثر صفات التقدیم غیر  ،تؤثر على الصورة داخل العقل ،لسابقة وهذة العوامل الستة ا

  ).293- 290ص2014 خلیل وقد ذكر. المباشر لصورة الواقع وهى فى طریقها إلى العقل
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 المبحث الثانى 

  مفهوم التامین والتامین الصحى 
المخاطر التى قد  ماهو التأمین؟ التأمین ضرورى وحیوى لحمایة الأفراد والمجموعات من    

فهو عملیة تعاونیة فعالة لمجابهة الأخطار التى یتعرض لها الأنسان فى ... یتعرضو لها 
شخصه أو ممتلكاته عن طریق نقل عبء هذا الخطر إلى شركة التأمین التى تصرف مبلغ 
التأمین فى حالة وقوع الخطر مقابل مبلغ بسیط لا یتناسب مع حجم هذا الخطر وهو مایسمى 

  .سط التأمینبق
  :التأمین فى اللغة

وله معان  ،التامین فى اللغة العربیة مشتق من الأمن وهو طمأنینة النفس وزوال الخوف     
ومنها التأمین  ،مثل التأمین الحربى إذا نزل فى بلاد المسلمین ،عدیدة  منها إعطاء الأمان 

  .على الدعاء وهو قول أمین أى استجب 
ذلك أن التأمین " إعطاء الأمن " ى المصطلح المالى المعاصر هو وأقرب معانى التأمین ف

هونشاط تجارى غرضة أن یحصل تأمین الأفراد والشركات من بعض ما یخافون من المكاره 
 فلاح ، ( ).أمن(مقابل عوض مالى فهو معنى جدید وان كان اشتقاقاً صحیحاً من كلمة 

  ).6ص 2011

یل الخطر لأداة لتق: ((التأمین من الناحیة الاقتصادیة بأنه یمكن تعریف  : التعریف الأقتصادى
الذى یواجهه الفرد عن طریق تجمیع عدد كاف من الوحدات المتعرضة لنفس ذلك 

لجعل الخسائر التى یتعرض لها كل فرد قابلة للتوقع ...) كالسیارة والمنزل والمستودع(الخطر
 .راك بنصیب منسوب إلى ذلك الخطرومن ثم یمكن لكل صاحب وحدة الاشت ،بصفة جماعیة 

  
 

  :التعریف القانوني
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عقد یتعهد بموجبه طرف مقابل أجر بتعویض ((یمكن تعریف التأمین من الناحیة القانونیة بأنه   
  )).طرف أخر عن خسارة إذا كان سببها وقوع حادث محدد فى العقد

م المؤمن بمقتضاه أن یؤدى عقد یلتز ((بأنه ) م747(وقد عرفه القانون المدنى المصرى الجدید 
إلى المؤمن له أو إلى المستفید الذى اشترط  التأمین لصالحه مبلغا من المال أو إیراداً مرتبا أو 
اى عوض مالى أخر فى حالة وقوع الحادث أو تحقق الخطر المعین فى العقد وذلك فى نظیر 

  ). 15- 6 ص  2011(ح وقد ذكر فلا  )).قسط أو أى دفعة مالیة یؤدیها المؤمن له للمؤمن

  :التعریف الزراعى
وسیلة تهدف إلى تقلیل الخسائر جراء تعرض ( ما تعریف التأمین من الجانب الزراعى بانهأ  

القطاع الزراعى لعناصر المخاطرة واللایقین بتوزیع أعباء هذه الخسائر على مجموعة كبیرة من 
  ).المزراعین المشاركین

اتفاق أو عقد لمدة معینة بین المزارع وجهة ( للتأمین الزراعى فهو أنهأما التعریف القانونى    
التأمین یتم بموجبه دفع التعویض المناسب أو مبلغ التأمین من قبل جهة التأمین عن خسائر 
المؤمن له، وهو هنا المزارع ،فى حال تحققت المخاطر التى سببت هذه الخسائر وذلك مقابل 

  ).9ص  2010الشرفات ،( ).مزارع إلى هذه الجهةقسط یؤدیة المؤمن له أى ال

  - :التأمینتاریخ 
ویدعى بعض الكتاب إنه قد عرف بصیغتة المعاصرة منذ أیام  ،موضوع التأمین موضوع قدیم 

الإغریق، إذ كان المحاربون عندئذ یجتمعون للمساهمة بأقساط فى صندوق یقوم بتعوض أسرة 
الجندى القتیل، وقیل أن الفینیقیین عرفوا التأمین البحرى بصیغة مشابهة لما وقد عاشوا قبل نحو 

 ان التأمین بالصورة التى نعرفها الیوم كان معروفا فى  ومن الثابت .ألفى سنة قبل المیلاد
أوروبا منذ نحو ستة قرون وقد كان فى مدینة فلاندرز الإیطالیة شركة متخصصة فى التأمین 

  .فى أوائل القرن الرابع عشر المیلادى
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میلادیة، ویقال أول تأمین ضد 1347وتعود أول بویصلة للتأمین البحرى إلى نحو سنة   
م وهى السنة التى شهدت حریق لندن الذى أتى على 1666ظهر فى بریطانیة سنة الحریق 

  .اكثر المبانى فى تلك المدینة
م أى بعد انتها من إعداد 1699ولم تظهر شركة التأمین على الحیاة فى انكلترا إلا فى سنة 

لتى تمكن م الذى مكن من إجراء الحسابات الاكتواریة ا1693قوائم الوفیات فى بریطانیة سنة 
  . من أعمال قانون الاعداد الكبیرة 

وقد مارست اتحادات المهنین فى العصور الوسطى فى أوروبا نشاطاً شبیها بالتأمین حیث    
كانت تجمع الاشتراكات من أعضائها من الصناع ثم تساعدهم فى حال وقوع المكروه على 

مثل أن یحرق (بسبب له فیه ید أحدهم ، وقد اشتهرت بأنها لاتساعد على وقع المكروه علیه 
بل تقتصر على ما وقع من المكروه بقوة قاهرة ،وهذا شبیه بشروط ) منزله بنفسه طالباً للتعویض

  .التأمین المعاصرة
ویرى بعض المؤرخین إن انتشار التأمین البحرى كان له أعظم الأثر فى دعم النشاط     

أمریكا ورأس ) أكتشاف(ا یسمیه الأوربیون التجارى للاوربین عبر البحار وما ترتب علیة مم
الرجاء الصالح وكان من اهم نتائج ذلك الاستعمار الأوربى التى شمل اكثر بقاع الارض لقرون 

  .عدیده
لقد ساعد التامین البحرى على تشتیت مخاطر التجارة الخارجیة بحیث یتحملها عدد كبیر     

بحار، وقد انتعشت فى هذه الحقبة من الذمن من التجار غیر مقتصر على الفئة التى تجوب ال
حیث كان التجار یقوم فیها بالالتزام مقابل رسوم محددة، بالتعویض عن  )بورصة التأمین (

  .الضرر الذى قد یلجا بالتجار بسبب مخاطر أعالى البحار
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الإیطالى بامتهان ذلك حتى أن بوالص التأمین فى ) لمباردى(وقد اشتهر التجار فى إقلیم 
ریطانیا فى ذلك الوقت كانت تكتب باللغة الإیطالیة، وأسست لویدز ذات الشهرة الذائعة فى ب

  . م1688التأمین حتى یوم الناس هذا فى لیفربول بانكلترا فى سنة 
م والتى أسسها بنیامین 1752أما أول شركة تأمین ظهرت فى الولایات المتحدة فكانت فى سنة 

 ).رئسیاً للولایات المتحدةالذى صار بعدئذٍ ( فرانكلین

  لماذا یلجأ الفرد للتأمین؟
ى یتعرض لها لتلان التأمین وسیلة لحمایة الفرد من الاضرار والخسائر الناتجه من المخاطر ال

  .) 8- 7ص2011( , فلاح  وقد ذكر  .عن طریق نقل تأثیر تلك الأخطار إلى شركة التأمین

  - :موقف الشریعة من التأمین
  :سبق لأالدكتور نصر واصل مفتى مصر ا  فتوى

التأمین بانواعه المختلفه من المعاملات المستحدثه التى لم یرد بشانها نص شرعى بالحل أو 
لاجتهادات العلماء شأنه فى ذلك شأن معاملات البنوك ، فقد خضع التعامل به  ،بالحرمة 

وا: (وابحاثهم المستنبطة من بعض النصوص فى عمومها ، كقوله تعالى نُ اوَ تَعَ ى وَ رِّ  عَلَ  الْبِ
ى التَّقْوَ لاَ  وَ وا وَ نُ اوَ ى تَعَ ثْمِ  عَلَ انِ  الإِْ دْوَ الْعُ اتَّقُوا وَ َ  وَ نَّ  اللَّه َ  إِ ابِ  شَدِیدُ  اللَّه   ..5سور المائدة ، الآیة  )الْعِقَ

هم وتعاطفهم كمثل الجسد إذا ممثل المؤمنین فى فى توادهم وتراح(وكقوله صلى االله وسلم 
   .)بالسهر والحمى الجسداشكى منه عضو تداعى له سائر 

  :والتأمین على ثلاثة أنواع
وتقوم به مجموعة من الافراد أو الجمعیات لتعویض الأضرار التى : التأمین التبادلى  -الأول

  .تلحق بعضهم
م على كسب عملهم من وهو تأمین من یعتمدون فى حیاته: التأمین الأجتماعى -يالثان

  .الاخطار التى یتعرضون لها ، ویقوم على اساس  فكرة التكافل الاجتماعى وتقوم به الدولة
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  .لهذا الغرض أقوم به شركات مساهمة تنشتو : التأمین التجارى -الثالث
، والثانى یكاد الإجماع یكون منعقداً على أنهما موافقان لمبادئ الشریعة الاسلامیة  الأولوالنوع 

لكونهما تبرعا فى الاصل وتعاونا على البر والتقوى وتحقیقا لمبدا التكافل الاجتماعى ، وتعاونا 
  .بین المسلمین دون قصد للربح 

وهو التأمین التجارى ، ومنه التأمین على الاشخاص ، فقد اشتد الخلاف : أما النوع الثالث   
نوع من التعامل حرام ، لما یكتفیه من فبینما یرى فریق من العلماء أن هذا ال.. حوله واحتد

الغرر المنهى عنه ولما یتضمنه من القمار والمراهنه والربا، یرى فریق اخر ان التامین التجارى 
التكافل الاجتماعى على جائز ولیس فیه مایخالف الشریعة الاسلامیة ، لانه قائم اساساً 

  .والتعاون على البر ، وانه تبرع فى الاصل ولیس معاوضة
أما بانسبة لنظام التامینات الاسلامیة یشمل على عدد من الاخطار الصناعیة والحالات 
الاجتماعیة التى یمكن تقسمیها من حیث طول واستمراریة تأثیر الاثار السلبیة لهذه الاخطار 

  :والحالات الاجتماعیة على النحو التالى 
  : خطار الطویلة الاجل وتشملالأ:  اولاً 

ولاتاتى هذه الاخطارمن الاخطار الصناعیة ، بل نتیجة : الشیخوخة والعجز والوفاة اخطار  -1
عتلال الصحة المستمر طول عمر المواطن او وفاته  لفقد القدرة عى العمل بسبب المرض وإ

  .بسبب ذلك
العجز الصناعى المتخلف عن الحوادث والامراض المهنیة بصورة مستمرة طول عمر  -2

كما أن هذا النوع من الاخطار الطویلة الاجل لاتكرر . ب ذلك المواطن او وفاته بسب
 .بالنسبة للمواطن لاكثر من مرة واحدة 

 :خطار القصیرة الاجل والحالات الاخرىالا: ثانیا 

  .الامومة –حالات الحمل والولادة  -2المرض العادى  -1
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  .اخطار إصابات العمل والامراض المهنیة -3
 .حالات البطالة -4

والحالات القصیرة الاجل بكثرة التكرار على المواطن الواحد لاكثر من مرة وتتصف الاخطار 
 .واحدة وحسب الاحوال

ذا كانت الاخطار والحالات الطویلة والقصیرة الاجل تضمن :  التأمین الصحى: ثالثا  وإ
وتؤمن الدخل النقدى المفقود للمواطنین ، حتى یستعینوا به على مواجهة  إلتزامات المعیشة 

ن التأمین الصحى ضرورة لازمة لتوفیر وضمان الرعایة والمعالجات الطبیة  بمختلف فإ. 
وعلیة فان نظام التامین الصحى  یعتبر لصیقا بنظم التأمینات الإجتماعیة ، حیث .اشكالها 

تشمل مزایا التأمین الصحى ،الرعایة الطبیة للمؤمن علیة فى حالات المرض والحمل 
صابات العمل   .الامراض المهنیة –المباشرة منها والمتدرجة والولادة وإ

  :وتنقسم مراحل الرعایة الطبیة للمواطنین فى نظام التأمین الصحى إلى عدة مراحل  –
مرحلة الخدمة الطبیة من الممارس العام ، ویتلقاها المواطن المؤمن علیه فى عدة صور  -1

  . الرعایة الطبیةطبقا لتواجد الممارس العام فى مختلف أمكنة أداء الخدمة أو 
  .ن ، ویتلقاها المؤمن علیه طبقا للتنظیم المقرر لتلقى هذه الخدمة یمرحلة خدمة الإخصائی -2
مرحلة تلقى العلاج خارج المستشفیات المقررة، حیث تصرف الادویة المقررة بواسطة  -3

 .الطبیب المعالج من صیدلیات محددة ومتفق  معها من قبل إدارة جهاز التأمین الصحى

لة تلقى العلاج داخل المستشفیات المتفق معها ، لتقدیم الخدمات العلاجیة للمواطنین مرح -4
 .المؤمن علیهم 

مرحلة تقدیم رعایة الاسنان ، حیث یقدم للمواطن المؤمن علیة مختلف انواع رعایة للاسنان  -5
 .حسب النظام الذى تقرره إدارة جهاز التأمین الصحى
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للمواطنین المؤمن علیهم والذین )  الاطراف الصناعیة(مرحلة تقدیم الاجهزة التعویضیة  -6
یحتاجون إلى الاجهزة التعوضیة طبقا للنظام المقرر من قبل الادارة ، وطبقا للقدرات المالیة 

 ).10ص  م2004اكتوبر  13-9سراج ،  ( .الفنیة المتوفرة للإدارة

لدى الفرد، ویشمل  هو أحد أنواع التأمین ضد مخاطر الظروف الصحیة -: التأمین الصحي
كما قد یتضمن تغطیة بدل . تكالیف فحصه وتشخیصه وعلاجه، ودعمه النفسي والجسدي

وهو أحد الطرق لإیصال الرعایة الصحیة . انقطاعه عن العمل لفترة معینة أو عجزه الدائم
وتقوم فلسفة التأمین الصحي على مبدأ تجمیع المخاطر، وتعني جمع . للأفراد والمجموعات

ر الإصابة بالمرض التي تصیب المجتمع أو مجموعة معینة، وتقاسمها بین الأفراد بشكل مخاط
متساو، وذلك عبر جمع الأموال اللازمة لعلاج هذه المخاطرة المجمعة بشكل متساو، ثم توزیعها 
على الأفراد حسب حاجتهم للعلاج مما یؤدي إلى تخفیف الأعباء والتكالیف المترتبة عند 

الات المرضیة التي یتعرض لها المؤمن علیهم ویضمن وصول الرعایة الصحیة معالــجة الح
  .لجمیع محتاجیها مقابل مبلغ یسیر من المال وثابت یدفعه جمیع الأفراد المشتركین بالتأمین

وهو بذلك نظام اجتماعي یقوم على التعاون والتكافل بین الأفراد لتحمل ما یعجز عن تحمله 
لتوفر ملاذ . التأمین تنظم الاستفادة من توزیع الخطر لقاء أجر معلوم أحدهم بمفرده، وشركات 

أفضل لتأمین رعایة صحیة شاملة، هذا البرنامج یتم تقدیمها غالباً من مثل وكالة حكومیة، 
  .شركات التجاریة خاصة، أو كیانات غیر ربحة 

  :بدایات التأمین الصحي 
م، أما فیما یتعلق 1883صدرت أول وثیقة تأمین صحي على مستوى العالم في ألمانیا عام 

م في 1957بالعالم العربي فان أول وثیقة كتبت باللغة العربیة لتأمین العلاج الطبي ظهرت عام 
مصر بین الشركة المتحدة للتأمین وبنك الإسكندریة، كما صدرت وثیقة أخرى في نفس العام 

م هو العام 2005مصر للتأمین وشركة اسوستاندر للخدمات البترولیة، ویعتبر عام بین شركة 
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مین الصحي في الیمن من خلال شركة المتخصصة للتأمین الصحي  أٍ الذي شهد میلاد خدمة التٍ
MIS  أول شركة وقد صدرت عن الشركة أول وثیقة لإدارة النفقات الطبیة لموظفي المركز

م ، وفي العام 2006أكتوبر  1وذلك بتاریخ  -شركة تویوتا  -ات التجاري للسیارات والمحرك
نادى طلبة قسم علوم الاعلام " .صدرت عقود تأمین صحي لعدد من الجهات 2007اللاحق 

  "21/7/2014Googe-والاتصال
  :أهداف التأمین الصحي 

  .توفیر الرعایة الصحیة للأفراد والمجموعات  -1
  .للأفراد والمجموعاتتأمین تكالیف الرعایة الصحیة  -2
توزیع تكالیف الرعایة الصحیة على الأفراد، بحیث یدفع الجمیع حصة متساویة، وبذلك      -3

فإن الأشخاص الأصحاء الذین لا یعانون من المرض یغطون تكالیف علاج الأشخاص 
 .المرضى

حمایة الفرد من نقص الرعایة الصحیة التي تنتج عن فقر الشخص أو عدم قدرته على  -4
 . ع تكالیف العلاج، مما یؤدي إلى عدم حصوله على الرعایة الصحیة وتدهور صحتهدف

إدارة موارد التأمین الصحیة المالیة بشكل یضمن استمراره للأجیال القادمة، وقد یشمل ذلك  -5
 . استثمارها في مشاریع قد لا تكون 

ة ومستمرة تحسین مستوى الخدمات الطبیة المقدمة من خلال توفیر مصادر مالیة ثابت -6
 .والحث على مزید من التنویع والمنافسة في تقدیم الخدمات الطبیة

  : عناصر التأمین الصحي
، والتي قد تكون حكومیة مثل وزارة الصحة أو خاصة مثل مؤسسة التأمین  الطرف الأول وهو 

غاثة  اللاجئین شركات التأمین الصحي الربحیة، أو دولیة مثل وكالة الشرق الأدنى لتشغیل وإ
  ). 21/7/2014Googe(-نادى طلبة قسم علوم الاعلام والاتصالوقد ذكر  ".الأونروا"الفلسطینیین 
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، وقد یكون الفرد بشخصه عندما یشترك في التأمین، أو یكون المنتفع الطرف الثاني وهو  -1
كما قد یكون العقد ضمن شركة أو مؤسسة أكبر، إذ یشترك الشخص مثلا . معه عائلته
موعة الموظفین الموجودین في الشركة التي یعمل فیها والذین لدیهم تأمین صحي ضمن مج

  .مع مؤسسة معینة
، ویوضح مقدار الاقتطاع المالي للتأمین وأسسه، والذي قد یكون شهریا ثابتا، كما قد العقد -2

% 10یشمل اقتطاعا بنسبة معینة من تكالیف الإجراء الطبي عند حدوثه، مثل أن یدفع الفرد 
  .من رسوم المستشفى% 5كشف الطبیب، أو  من

فمثلا بعض شركات . ، وتشمل الأمراض المشمولة بالعلاج والإجراءات المغطاةطبیعیة التغطیة -3
  .التأمین ترفض 

، والذي قد یكون المؤسسات الحكومیة التابعة للحكومة كمراكز مقدم الرعایة الصحیة -4
ویعتمد . اصة كالمستشفیات الخاصةوقد تكون مؤسسات صحیة خ. ومستشفیات وزارة الصحة

فمثلا قد یشترط عقد التأمین الصحي أن یكون العلاج فقط . ذلك على العقد الموقع بین الطرفین
  .في المستشفیات الحكومیة 

 - :مصادر تمویل التأمین الصحي 

  .الفرد نفسه، وهذا عبر المبلغ الذي یقتطع منه على أسس شهریة أو حسب العلاج -1
غطي هي تكالیف التأمین، وعادة یكون من أموال الضرائب، كما قد تغطي الحكومة، إذ ت -2

  .كاملا تكالیف الأفراد الذین لا یملكون دفع تحملهم الشخصي من التأمین الصحي كالفقراء
المؤسسات الخاصة، إذ قد تدفع هي جزءا من تكالیف تأمین موظفیها الصحي، فیما یدفعون  -3

  .هم المتبقي
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مثلا تدفع الأمم المتحدة تكالیف علاج اللاجئین الفلسطینیین في المنظمات الدولیة، ف -4
وتحصل الأمم المتحدة على التمویل من الدول المانحة والمؤسسات الدولیة . الأونروا
  .الأخرى

الهبات والمنح التي قد تكون من الأفراد أو المؤسسات، وقد تكون مادیة أو عینیة  -5
  .كالمستلزمات الطبیة والمباني

   -: تواجه التأمین الصحيمشاكل 
عدم شمول التأمین الصحي لكل شرائح المجتمع، ویؤدي ذلك إلى تعریض هذه الفئة  -1

المحرومة من التأمین الصحي لمخاطر العوز والمرض بسبب قیامها بتحمل تكالیف 
علاجها، كما یزید من مخاطر تطور المرض لدیها بسبب عدم قدرتها على دفع تكالیف 

  .یحرمها من العلاج وقد یؤدي إلى تفاقم المرض وربما الموتالعلاج مما قد 
زیادة الحمل على صنادیق التأمین الصحي الحكومیة أو الخاصة بسبب ارتفاع تكالیف  -2

  .المعالجة وعدم وجود تمویل كاف
  .زیادة الضغوط المالیة على الأفراد نتیجة زیادة الاقتطاعات المالیة من دخولهم للتأمین الصحي

   )21/7/2014Googe(  - نادى طلبة قسم علوم الاعلام والاتصالوقد ذكر 
  .تراجع مستویات التأمین الصحي -3
دارة موارد التأمین الصحي، وقد یرتبط ذلك  -4 نقص الشفافیة قد یؤدي إلى سوء توزیع وإ

 بالفساد، ویفاقمه عدم وجود نظام رقابة فعال وآلیات للمساءلة القانونیة، وافتقاد التشریعات
  .المناسبة

التلاعب من قبل الأفراد المؤمنین، مثل تزویر الفواتیر والعلاجات أو علاج شخص غیر  -5
ویتطلب . مؤمن على بطاقة التأمین الصحي، مما یلقي حملا إضافیا على صندوق التأمین

  .منع ذلك وجود نظام رقابة وتدقیق ملائم
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جئین على المناطق المجاورة الحروب والمجاعات والحوادث الطبیعیة تؤدي إلى تدفق اللا -6
كما أن تفشي الأمراض والأوبئة . مما یزید الضغط على الموارد الصحیة في المناطق المتأثرة

نتیجة ظروف نقص معایر النظافة في تجمعات اللاجئین والمخیمات یؤدي إلى مزید من 
  .الضغط المادي ونقص الموارد اللازمة للتعامل مع الوضع

خة والأمراض المزمنة في المجتمع نتیجة ارتفاع معدل أعمار الناس ارتفاع نسبة الشیخو  -7
یترافق مع زیادة تكالیف رعایة كبار السن والأمراض التي یعانون منها مثل داء السكري 

 .وأمراض الجهاز التنفسي ومرض القلب، وهذا أیضا یزید من الضغط على التأمین الصحي

  التأمین الصحى فى السودان
  - :الهیئةنبذة عن 

یعتبر التأمین الصحي من أهم المشروعات التي تم تنفیذها في السنوات الماضیة وذلك     
وقد برزت فكرة " الصحة والعلاج" لارتباطه بواحدة من أكبر الهموم التي تواجه المواطنین وهو 

م ، وصدر قانون التأمین الصحي في 1971تطبیق مشروع التأمین الصحي في السودان عام 
م حیث بدأ 1996أن تطبیق الفكرة في ولایة الخرطوم لم تبدأ إلا في العام  م إلا1994العام 

مثلاً في المعلمین  ومن ثم أمتد إلى القطاعات . تنفیذ المشروع على العاملین في القطاع العام مُ
نظمة الأخرى ، كما أمتد لاحقاً إلى القطاع شبه المنظم وغیر المنظم  ) القطاع الحر ( المُ

م إلى أرقام قیاسیة مع وجود خطة طموحة 2007في الولایة في نهایة العام لتصل التغطیة 
م وصلت 2012م ، وحتى عام 2009،  2008لتغطیة باقي سكان الولایة خلال العامین 

من مستهدف % 72ملایین مشترك بنسبة  3التغطیة الشاملة لسكان ولایة الخرطوم أكثر من 
  ). 21/7/2014Googe( - م الاعلام والاتصالنادى طلبة قسم علو. سكان ولایة الخرطوم

 :  تبعیة التأمین الصحي
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. كان التأمین الصحي إدارة تتبع لوزارة الصحة بولایة الخرطوم وكان أول مدیر له د 
  . مصطفى صالح مصطفى ومن ثم تعاقبوا علیه العدید من المدراء 

  : مشروع التغطیة الشاملة 
  : الفكرة 

نجاح تجربة التأمین الصحي في القطاع المنظم نجاحاً مطلقاً جاءت فكرة المشروع بعد 
فكان لا بد من إیجاد آلیه لإدخال القطاع غیر المنظم عبر الأحیاء ، فبرزت فكرة تغطیة 
سكان الولایة غیر المنتسبین لمؤسسات قطاع عام أو خاص أو شبه منظم عبر الأحیاء 

م إلى ثلاث فئات حسب الدخل ، والمناطق في ثلاث سنوات ، وذلك من خلال تقسیمه
  ) .توتي والصحافة والعیلفون: (وكانت أول ثلاثة مناطق لتجربة المشروع هي 

  :الرؤیا
تقدیم خدمات طبیة ودوائیة متكاملة ومتمیزة عبر نظام تمویل ذاتي تكافلي یغطي كافة 

لمخدم، مواطني ولایة الخرطوم والولایات الأخرى بحیث یرفع عبء العلاج عن المواطن وا
 . ویحقق رضا المستفید ویسهم في الإرتقاء بالعمل الصحي 

 :  الرسالة

 . التعریف بالتأمین الصحي وممیزاته في تقدیم الخدمة العلاجیة   -1

  . رفع نسبة التغطیة بإدخال فئات وقطاعات جدیدة   -2
  . استقطاب الشرائح المقتدرة مالیاً   -3
  . توفیر خدمات طبیة ودوائیة ذات مستوىً عالي من الجودة والكفاءة للمؤمن علیهم   -4
  ات الصحیة ذات الكفاءة العالیة توسعة شبكة الخدمة الطبیة وتعزیزها بالكوادر والمؤسس  -5
  . العمل على المنافسة في سوق التأمین الطبي العالمي   -6
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ترقیة وتطویر النظام الإداري والمالي وذلك بالمحافظة على نظام الجودة وتحسینه   - 7
  ). 21/7/2014Googe(-  نادى طلبة قسم علوم الاعلام والاتصالوقد ذكر  .واستمراره 
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  المبحث الثالث
 فى الشركات العلاقات العامة والصورة الذهنیة

ومن خلال ذلك ،تلعب وسائل الاعلام دور مهماً وكبیراً فى تشكیل الاراء والاتجاهات والمفاهیم 
والعلاقات ،یتشكل الرأى العام عن المجتمعات كنتاج لما تقدمه هذه الوسائل من معلومات 

ذلك لما ،العامة بإعتبارها علم جوهرة الاتصال الفعال والفهم المتبادل والتعاون المشترك 
ومایجعل العلاقات العامة . ق الاهداف المرجوة منهایلاقات العامة من اسالیب یمكن بها تحقللع

وقدرتها على ،قادرة على تغییر الاراء والاتجاهات هو تواصلها مع المجتمع الداخلى والخارجى 
یجاد الطرق المناسبة لمعالجة القضایا   .قیاس الراى العام وإ

النسبة للجمهور الداخلى والخارخى الذى یضم كل فئات وتكمن اهمیة العلاقات العامة ب
المتعاملین مع الشركة فیما تؤدیه من تكوین السمعة الطیبة والصورة الذهنیة الممتازة عنها 
والمعلومات الصادقة التى تؤدى الى محو الصورة النمطیة التى تتكون بسبب عدم معرفة الاخر 

خلیل  وقد ذكر. عیق الاتصال الفعال والتفاهم بین الشعوبوالجهل بثقافتة والاحكام الجاهزة التى ت

 ).7ص 2014(

أن وسائل الاتصال تعلب دوراً اساسیا فى المجالات السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة الشى 
وتختلف ذلك من واقع الى اخر ومن منشأة الى اخرى كل حسب ،الذى تلعبه العلاقات العامة 

إستراتیجیتها وسیاستها الموضوعه ویبقى دور العلاقات العامة ومنهجها هو الجانب العملى 
المحسوس الذى بفضله اصبح العلم الحدیث الذى إرتقى على الكثیر من العلوم النظریة 

ویتم تطبیعها وذلك بخلق فهم ،لمعلومات المختلفة والانسانیة میلنا عن اهمیته كقنأة هامة تنقل ا
  .مشترك بین الجمهور المستهدف من خلال التاثیر المباشر على قطاعات الرأى العام 

أحد رواد العلاقات العامة والذى تولى مسؤولیتها فى شركة جنرال موتورز  )بول جاریت( یرى
المنظمة تبدو فى صورة مخالفة  الامریكیة أن العلاقات العامة لیست وسیلة دفاعیة لجعل
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نما هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجهور من خلال ،لصورتها الحقیقیة  وإ
وقد أكد هذا التعریف على على اهمیة الجهود التى تبذل من اجل .الأعمال التى تحظة باحترامة

ن تعبر عن الواقع الف،تكوین صورة ذهنیة طیبة في اذهان الجماهیر  على المشرق للمؤسسة وإ
مفهوم المنظمة فى اذهان الجماهیر یرتبط بردود الصورة الذهنیة التي تكونها العلاقات العامة 

ورغم عدم وضوح عملیة الاتصال التى هى جوهر العلاقات .عند الجمهور الداخلى والخارجى 
قات العامة تأكیده على أهم مایمیزه عن التعریفات التى قدمت للعلا العامة فى هذا التعریف إلا

  -:حقیقتین أساسیتین هما
عن الواقع كما انها لابد ان تسمو باعمالها / أ صادقاً ان العلاقات العامة ینبغى ان تعبر تعبیراً

الى الدرجة التي تحظى بأحترام الجمهور فإذا كان الواقع سیئاً او تشوبه بعض الشوائب فینبغى 
طاء بدلا عن محاولة إخفائها او تزییفها بكلمات معسولة تنقیة هذا الواقع وتدارك مابه من اخ
كما ینبغى ان تسهم العلاقات العامة فى مواجهة المشاكل ،سرعان مایزول إثرها وینكشف زیفها 

التى تؤثر على الجمهور من خلال  الاعمال البناءة والجهود الحقیقیة الهادفة التى تحقق الخیر 
  .ككلبل والمجتمع ،للمنظمة وجماهیرها 

قناع ،تحسین الصورة الذهنیة عن المنظمة بتقدیم دلائل بالانجازات الضخمة التى تمت / ب وإ
 :انواع الصورة الذهنیة فیما یلى )جفكیتر (ویعدد .الجماهیر عن طریق وسائل الاعلام بذلك 

  .وهى الصورة التى ترى المنظمة نفسها من خلالها : ة آالصورة المر  -
  .ى التى یري بها الاخرین المنظمة ه: الصورة الحالیه  -
  .وهى التى تؤد المنظمة ان تكون لنفسها فى اذهان الجماهیر : الصورة المرغوبة  -
المنظمات  ةنا فى الاعتبار منافسذوهي انسب صورة یمكن أن تتحقق اذا اخ: الصورة المثلى  -

  .رة المتوقعة الاخرى وجهودها فى التأثیر على الجماهیر ولذلك یمكن أن تسمى بالصو 
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وتحدث عندما یتعرض الافراد للممثلین مختلفین بالمنظمة یعطى كل منهم : الصورة المتعددة  -
إنطباع مختلف عنها ومن الطبیعى أن لایستمر التعدد طویلاً فإما ان یتحول الى صورة إیجابیة 

 ( خلیل وقد ذكر .إیجابیة او سلبیة او صورة سلبیة او أن تجمع بین الجانبین صورة متحدة لا
  ). 9- 7ص  2014

تتعرض المنظمة بكافة اشكالها للعدید من الأزمات وینتج عن ذلك المساءلة والمقاضاة من 
الجمهور المتضرر، ویودى ذلك إلى تعثر أنشطتها ویواكبه مزیداً من الخسائر مما یؤثر على 

مة  دوراً مهماً یخلص فى صورتها الذهنیة وسمعتها، ویقع على إدارة العلاقات العامة فى المنظ
مسئولیتها تجاه الأزمة  والتصدى لها بتولى إجراءات اتصالات الازمة مع الجماهیر الداخلیة 
والخارجیة  للمنظمة ، ووسائل الاتصال ، والتعامل مع الرأى العام وقادته بهدف انتشال 

تها الذهنیة ، المنظمة من ورطتها وتهیئة المناخ الإیجابى لانتشال سمعة المنظمة وصور 
عادتها إلى ما كانت علیة قبل الأزمة   .وإ

بدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنیة عندما أصبح للعلاقات العامة تأثیر كبیر على الحیاة 
الامریكیة مع بدایة النصف الثانى من القرن العشرین ، وقد كان لظهر كتاب تطور صورة 

م ، أثر كبیر فى نشر مفهوم صورة المنشأة 1960المنشأة للكاتب الامریكى بریستول فى عام 
  .بین رجال الاعمال 

شار هذا المصطلح فى المجالات التجاریة والسیاسیة والإعلامیة وقد تشكل المفهوم توقد تزاید ان
،لهربرت كلیمان وزملاءله من علماء " السلوك الدولى"فى مجال العلاقات الدولیة بصدور كتاب 

 ).275ص  2014( خلیل  وقد ذكر . النفس والعلاقات الدولیة

وقد اهتمت الدراسات الإعلامیة والسیاسیة بصورة القیادات السیاسیة ، لدى بعض الشعوب 
وتأثیرهذه الصورة على المواطنین وسلوكهم تجاه تصرفات قیاداتهم السیاسیة، إضافة إلى 

فة اتجاهات ومعر . الاهتمام بما تقدمة وسائل الاتصال على قطاعات المجتمع المختلفة 
  .المجتمع تجاه القضایا المتعددة
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وفى نفس الوقت اهتمت العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصیات والمنظمات على اختلافها 
ومعرفة العناصر الایجابیة والسلبیة فى تلك الصورة لتدعیم ،للتعرف على نظرة الجماهیر لها 

قات العامة بدراسة العوامل المؤثرة على الایجابیات وتلافى السلبیات ، كما اهتم خبراء العلا
تكوین الصورة الذهنیة وتطورها فى ظل وسائل الاتصال وتعدد الرسائل التى یتعرض لها 

  .جمهور القرن الحادى العشرین 
مفهوم جدید یفیدنا كثیراً فى دراسة اتصالات أى   corporate imageإن صورة المنشأة 

ن هذا المفهوم سوف ینمو ویتطور  ،منظمة  ذا كانت . ویصبح شائعاً فى لغة الاتصال ،وإ وإ
ذا كان هذا المعنى الذى ،الكلمة بصفة عامة وسیلة لنقل المعنى أوالتعبیر عن العواطف  وإ

ذا كان هذا المعنى  ،تحمله الكلمة بصفة عامة وسیلة لنقل المعنى أو التعبیرعن العواطف وإ
فإن مقیاس نجاح الكلمة فى نقل المعنى یتمثل  ،عرضة للتغییر أو التطور الذى تحمله الكلمة

قل البشرى، وبمعنى عفى مدى قدرتها على التصور ماتشیر إلیه من هذا العالم فى داخل ال
) روبنسون(مختصر فإن نجاح الكلمة یتوقف على قدرتها على تصویر العالم ذهنیاً ویرى 

یعنى ببساطة الصورالعقلیة التى ) صورة المنظمة (طلح أن المفهموم البسیط لمص) بارلو(و
تتكون فى أزهان الناس عن المنظمة والمنظمات المختلف وقد تتكون الصور من التجربة 

إن إصطلاح صورة المنظمة قد نجح ) بارلو(و) روبنسون(وفى رأى . مباشرةالالمباشرة أوغیر 
و بالتالى یستطیع أن یصور لنا  ،ح الكلمةفى تصویر الحقیقة طبقاً لمفاهیم سابقة لمقیاس نجا

والصورة الذهنیة بهذا  ،بشكل مفید ومریح فى نفس الوقت أفكار الناس نحو المنظمات المختلفة 
كما یمكن تنفیذ برامج لتدعیمها أو تطویرها على نحو معین ، ثم ،المفهوم یمكن التعرف علیها 

  . تأتى عملیة التقویم للتعرف على اثر هذه البرامج
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وتنبنى الصورة الذهنیة على خبرات الإنسان السابقة منذ لحظة المیلاد للإنسان باحتفاظه لصورة 
ذهنیة عن الأشیاء والأشكال والألوان ودرجات الحس المختلفة من خشن وناعم وصلب وغیره 

 -:ویتبع ذلك أن أى تجربة جدیدة یتم استقبالها وتفسیرها بطریقة من أربع طرق

 .ف إلى التصور الحالى الموجود معلومة جدیدةإما أن تضی /1

  .أو تدعم التصور الحالى / 2
  .و تحدث مراجعات طفیفة على هذا التصورأ/ 3
  .أوینتج عنها إعادة بناء كامل للتصور/ 4

وان  ،أن الكیفیة التى یتصرف بها الإنسان تعتمد على الصورة الذهنیة) بولد نج (ویؤكد العالم 
  .  رورة تغییراً فى السلوك ضبالیستنبع  اى تغیر یصیب الصورة

أیفى ) ابو العلاقات العامة الحدیثة(احد المبادىء الاساسیة التى أرسلها  أوقد كان هذا المبد     
لى حینما أخذ على عاتقة تغییر الصورة السیئة التى تكونت عن رجل الاعمال الامریكى 

فقد كان روكفلر . تعرضا للنقد واتهاما بالجشع أمریكا  ءالذى كان هو وابنه أكثر أغنیا ،روكفلر 
ولكنه كان جافا فى تعامله مع  ،سخیا فى تبرعاته للجمعیات الخیریة والكنائس ولاطفال المدراس 

  .الصحفیین ولا یبالى بحملات النقد التى توجه الیه 
فكانت نصیحة أیفى لى الاساسیة أن یتخلى هذا الرجل عن غلظته وأن یحسن معاملة 

كما أوضح الجانب الانسانى الذى لم یكن غریبا على روكفلر ولكنه . صحفیین وبتودد الیهم ال
  .لم یكن معلنا للجمهور 

وهذا هو المبدا الثانى الذى أرساه أیفى لى وهو أنه لایكفى أن تفعل الخیر ،وانما لابد أن یعلم 
كما أن الصورة الانسانیة لاى فرد لا تحقق الا من خلال من مشاركته . الناس ماتفعله من خیر

ل فكان أو ،ونجح أیفى لى فى أن یغیر صورة روكفلر بهذه الطریقة . الاجتماعیة مع من حوله 
ولم یمضى وقت . ما فعله هو الاتفاق مع أحد الصحفیین على أن یلاعب روكفلر الجولف 
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طویل حتى بدأت صورة الرجل تظهر فى الصحف وهو یلعب الجولف بتواضع ومرح ویتردد 
  .ویداعب الاطفال ،على الكنائس ویمنح الهبات للمحتاجین 

نما ،أویضیف علیه ما لیس فى خصاله  ،ولم یكن أیفى لى بهذه الطریقة یتجاوز حقیقة روكلفر وإ
بدلا من الصورة الزائفة التى لم تكن تعبر عن  واقع  ،ینقل الصورة الحقیقة له الى الجمهور 

 نقل الصورة الحقیقة الصادقة لاى فرد ،وهذا ما التزم به أیفى لى طوال حیاته . الرجل وسلوكه
بین مایسعى الیه بعض الدخلاء على وشتان بین هذا المبدأ و . أى منظمة الى الجمهور  او

مهنة العلاقات العامة من محاولات لخلق صورة مشرقة لفرد معین أو منشأة ما بغض النظر 
وقد . وهو ما یتنافى مع قیم العلاقات العامة وأخلاقیاتها ،عن واقع ذلك الفرد أو تلك المنظمة 

التى تجعل بها الناس یتحدثون  ان الطریقة الوحیدة: (أعلنها فولتیر صریحة مدویة حین قال 
  ).15-14ص, 2014 (.عجوه وقد ذكر   .عنك بصورة حسنة هى ان تتصرف بطریقة طیبة
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  المبحث الأول
دارة العلاقات العامة فیها نشأة وتتطور شركة شیكان   وإ

عادة التأمین المحدودة      الاقتصادیة هى إحدى شركات الهیئة : شركة شیكان للتأمین وإ
م  وتعتبر أكبر شركات تأمین 1983الوطنیة التابعة لوزارة الدفاع الوطنى، تم تأسیسها فى العام 

تزاول الشركة نشاطاتها وفق احكام الشریعة الاسلامیة ویشرف على رقابة أعمالها  .فى السودان
  .الشریعة والقانون والاقتصادء من النواحى الشرعیة نفر كریم من علما 

الشركة بالتأمین على ممتلكات القطاع العام وتتعدى بخدماتها هذا القطاع لتشمل كذلك  تقوم
  .ى فى تأمینها بالسودانالأولشركات القطاع الخاص والافراد حیث تحتل المرتبة 

التأمین وفق أحكام الشریعة الاسلامیة یقتضى ان یكون تأمینا تعاونیا وهو أساس العمل    
قساط المدفوعة تبرعا فى المحفظة التعاونیة للشركة من قبل أصحاب بالشركة حیث تعتبر الا

ویتم توزیع فوائض التأمین علیهم كما انهم یمثلون )حملة وثائق التأمین(الممتلكات المؤمنة 
   .بأعضاء فى مجلس إدارة الشركة ویتحملون جانبا من الخسائر عند حدوثها

 ،المتمثل فى التأمین والتعویض عند الخسائر تسهم الشركة بفعالیة فى مجالها الأساسي     
وتقوم بأجراء الدراسات والمسوحات  ،ولدیها ودائع استثماریة وأسهم فى مؤسسات مالیة معتبرة

وهى الشركة  ،الفنیة لتقلیل الخسائر كما ان لدیها تسعة وعشرون فرعا فى الولایات المختلفة
ت تأمینیة شتى فى مجال تأمین الثروة اللاولى فى مجال التكافل بالبلاد واضافت تغطیا

الحیوانیة والتأمین الزراعى إضافة للتأمین الطبى كأول شركة تأمین سودانیة تطرق هذا 
  ).3- 1، ص 2014التقریر السنوي ، ،  (.المجال

عادة التأمین وتقوم بتقدیم خدمة  شركة شیكان للتأمین مؤسة مالیة تعمل فى مجال التأمین وإ
وحیث أن الخدمة المرتبطة بالجمهور دائما ،التأمین للمشتركین فى القطاع العام والخاص 

یفضل أن تطویر خدماتها وتطلعات وتوقعات الجمهور بالإضافة إلى المستجدات العالمیة فى 
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وتهدف الشركة أساسا على رضا المشتركین بنسبة كبیرة وفى إطار ذلك تقوم ، هذا المجال
 :الشركة بتطویر طرق كثیرة للتعامل مع العملاء وفق الأتى

  .التعرف على المشتركین الحالیین والمستقبلیین/ 1
  .رضاء المشتركین/ 2

  - :رؤیة الشركة

  ).4ص  2014 (وقد ذكرالتقریر السنوي)  .المالریادة والتمیز فى خدمات التأمین التكافلى فى الع    

ان نكون المثل الذى یتحدى به والقدوة الحسنة فى صناعة التأمین الاسلامى والتكافلى وبكافة 
انواعة من خلال التمیز فى مجال إبتكار المنتجات وتعظیم عائدات حملة وثائق التأمین 

  .والمساهمین وتنمیة الموارد البشریة وتطویرها
  :الشركةة رسال

  .تلبیة كافة إحتیاجات أصحاب العلاقة بطریقة مبتكرة ومتمیزة      
ان نحقق اعلى العائدات والمنافع لحملة وثائق التامین والمساهمین من خلال تقدیم منتجات 
التأمین والتكافل مبتكرة وشاملة باسعار تنافسیة وبمهنیة عالیة ترضى زبائننا وتوفر لهم 

سعادهممتلكاتهم أجود وامول   .میز مستویات الحمایة والضمان والوقوف بجانبهم عند الحاجة وإ
  :القیم المعنویة للشركة

  .الولاء الدائم والإهتمام المتعاظم بحملة الوثائق بالشركة  -1
  .حفز العاملین والإرتقاء بقدراتهم وتشجیعهم على التعلم والإبتكار والإستخلاف  -2
  .)2، ص  2012التقریر السنوى ، .(تمیز والتحسین المستمرالعمل بروح الفریق من أجل ال -3

 إدارة المطالبات

تمثل ادارة المطالبات الواجهة الحقیقیة التى تؤكد مصداقیة شركات التأمین فى الإیفاء     
بالتزاماتها تجاه المؤمن لهم لان مایقدم من هذه الشركات لجمهور المتعاملین معها ماهو 
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والتزامات بتعویضهم فیما یلحق بهم من اصابات أو اضرار للمتلكات المؤمن الامجرد وعود 
  .علیها
لذلك فإن ادارة الشركة تولى اهتماما خاصا بسداد مطالبات عملائها باقصى سرعة ممكنة     

وقد ظلت الادارة تسعى باستمرار لتطویر العمل بها بداء  ،وحال تسلمها للمستندات المطلوبة
  .لعناصر وانتهاء بتوفیر الاحتیاطات المادیة الازمة لسداد التعویضات باختیار افضل ا

  المتبعة فى حالة تقدیم أى مطالبة؟الإجراءات الاساسیة ماهى 
  .الاخطار الفورى لشركة التامین/ 1
خطار شرطة الدفاع / 2 إخطار الشركة اذا كان الامر متعلقا بحادث مرور او حادث سرقة وإ

متعلقا بحادث حریق مع إحضار المستندات المؤیدة للحادث من هذه  المدنى اذا كان الامر
  .الجهات

تقدیم المستندات التى تدعم المطالبة من شهادة تأمین وفواتیر بقیمة الصیانة أوالتلف / 3
  .بالاضافة الى التقریر الفنى عن التلف واسبابه وتقدیر مبدئى بذلك

كل وثیقة على حدة على ان لایتجاوز الفترة الزمنیة التزام المؤمن له بشرط الاخطار الواردة ب/ 4
  .المحددة

  ماهى الاجراءات المتبعة لإبرام عقد التأمین؟
لاجراء التأمین یتم أولاً الاتصال بالشركة او وكلائها للحصول على طلب التامین الذى     

أساسیاً موضوع كما ان الطلب یعتبر جزءاً بالیحتوى على بیانات ومعلومات هامة ومتصله 
  .ومكملاً لعقد التأمین

یرجى دائماً تحرى الدقة فى الإدلاء بالمعلومات الصحیحة فى ملء الطلب إذا أن طلب    
التأمین هو أساس العقد وأى معلومات غیر صحیحة قد تؤدى الى بطلان عقد التأمین وبالتالى 

الإثنین –– سعیدمقابلة  ، ( .حرمان صاحب وثیقة التامین من الحصول على التعویض
  )م 10/1/2015
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یقوم موظفو الشركة بالتبصیر والمساعدة فى ملء الطلب واختیار الاخطار التى یمكن تأمینها 
یم الخطر یبعد دراستهم للطلب وربما یتطلب الأمر زیارة موقع الممتلكات المطلوب تأمینها لتق

  .وتحدید سعر التأمین المناسب
ولكى یصبح العقد ساریاً یستلزم دفع ،یتم سداد قسط التأمین بالكیفیة التى یتفق علیها الطرفان 
  .جزء على الاقل من القسط عند بدایة سریان عقد التأمین

هو الحد الاقصى لمسئولیة الشركة تجاه الممتلكات المؤمنة وبالتالى فان  مبلغ التامین 
 یتعداه كما أن التأمین بأقل من القیمة الحقیقیة للمتلكات التعویض یكون فى حدود هذا المبلغ ولا
الممتلكات لحصته النسیبة فى  وهو شرط یتحمل بموجب ،یعرض صاحبه لتطبیق الشرط النسبى

  .الخسارة أو التلف
هوالمبلغ الذى یدفعة الشخص لشركة التامین نظیر تحملها مسئولیة التعویض  -:قسط التأمین

  .عن الاخطار المؤمن ضدهان الاضرار الناتجة ع
لتقدیم خدمات العلاج المجاني للمؤمن علیهم تعاقدت الشركة مع أفضل المستوصفات و     

والمستشفیات الخاصة بالبلاد وأمیز الاخصائیین في التخصصات المختلفة وعدد كبیر جداً من 
تشتمل شبكة المعامل والصیدلیات في شبكة كاملة تمتد إلى كل مدن السودان الرئیسیة حیث 

ابن  –الاطباء  –العاصمة على حوالي عشرین مستوصف ومستشفى خاص منها ساهرون 
الخ وعدد یفوق السبعین من الاخصائیین بتوزیع  –یستبشرون  –مركز السودان للقلب  –خلدون 

جغرافي جید في إنحاء الخرطوم المختلفة أما شبكات الولایات فتشتمل شبكة كل ولایة في حدها 
روعِى في إنشاء الشبكة . على عشر أخصائیین ومستوصفین وصیدلیتین ومعملین  الادنى وُ

الطبیة بالعاصمة والولایات تمركز جوانب الخدمة كلها من كشف وفحص وصیدلیات في موقع 
واحد تخفیفاً على المریض وتمكیناً له من الحصول على الخدمة كلها من موقع واحد بدون عناء 

تأمین الطبي أن ینال خدمة العلاج المجاني اثناء تواجده في أي مدینة ویمكن لحامل بطاقة ال
  .تمتد الیها الشبكة الطبیة

  )1(رقم  -:كمثال توضیحى بیانات خاصة بالمتكافلین وتابعیهم القانونیین: اولاً 



89 
 

 البیان     الفئةVip الفئةA الفئةB الفئةc المجموع
 عدد الموظفین      
 عددالموظفات     
عدد زوجات      

 الموظفین
 عدد الأبناء     
 عدد الوالدین     
 الجملة     

  
هم المسجلون لدى حامل الوثیقة ویعملون لدیة على أساس التفریغ الكامل : العاملات -العاملون

  .ویتقاضون اجراً نظیر خدمتهم
سنة  18تحت سن هم زوجات العاملین وابناء العاملین والعاملات :التابعون القانونیون   

سنة إن كانو یتابعون دراستهم الجامعیة متفرغین  25د حتى الأولاوالبنات غیر المتزوجات و 
واذا تم اختیار دخول الاسر یجب ان %)  30(ووالدا العاملین والعاملات بقسط اضافى قدره

  .یكون لكل الاسر دون استئناء او عدم دخولهم جمیعاً دون استثناء
  لتغطیة التأمینیة الاساسیة مزایا ا/ 1:ثانیاً 

الادویة المسجلة لدى  –إختیارات التشخیص  –الكشف الطبى : خدمة العیادات الخارجیة   -  د
  .العلاج الطبیعى جراء حادث او عملیة جراحیة –وزارة الصحة 

نفقات  -تكلفة الغرفة وخدماتها واجرة وحدة العنایة المكثفة: خدمة التنویم بالمستشفى   -  ذ
 –الادویة  –الكشف الطبى ( نفقات خدمات المستشفى  –العملیات الجراحیة والتخدیر 

التمریض –أنظمة تنشیط القلب والرئتین العلاج الطبیعى والكیمائى والعلاج بالذرة  –الحقن 
 الخ...تكلفة نقل الدم 



90 
 

 - :مزایا التغطیات التأمینة الاختیاریة/ 2

الولادة  –تغطى الكشف والفحوصات المتعلقة بمتابعة الحمل : تغطیة الحمل والولادة    -  د
 .الاجهاض القانونى - الطبیعیة والقیصریة وتغطى حالة ولادة واحدة فقط فى السنة

  .تغطیة الاسنان  -  ذ

عرض تأمین  -شركة شیكان للتأمین وإعادة التاأمین المحدودة إدارة التأمین الطبى ( ) .تغطیة كشف النظر  -  ر

  )3ص  .2015،طبى قروب 
 -:الحدود القصوى للتغطیات والاقساط المستحقة: ثالثا

  - :)2(رقم  كمثال توضیحى الاسعار بالجنیه السودانى: جدول التغطیة الاساسیة/ أ
cالفئة Bالفئة Aالفئة Vip الاقصى السنوى للتغطیة الحد  الفئة 

غرفة  غرفة مذدوجة عنبر
 خاصة 

غرفة 
 ممتازة

 درجة التنویم

 الحدالاقصى للتغطیة فى السنة 50،000 30،000 25،000 20،000

 التحمل عند كل استشارة - - - -

 التحمل من قیمة الادویة 10% 10% 10% 10%

الحد الاقصى للاستشارة الطبیة خارج  40 40 40 40
 الشبكة

الحد الاقصىللامراض المزمنه والسابقة  8،000 5،500 5،000 4،500
 للتكافل وحوادث المرور

 الحد الاقصى لتغطیة الاسنان فى السنة 2،250 2،000 1،750 1،500

 الحد الاقصى للتغطیة الولادة فى السنة 6،000 4،500 4،000 3،500
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 فى السنةالحد الاقصى لتغطیة النظر  500 400 300 200

للعاملات وزوجات (الحمل والولادة+القسط الاساسى (إجمالى الاقساط السنویة للفرد )ب
  .)الوالدین+كشف النظر +الاسنان)+العامین

 -شركة شیكان للتأمین وإعادة التاأمین المحدودة إدارة التأمین الطبىوقد ذكر   .عرض تأمین طبى عائلى

).5ص2015عائلي ، طبى (عرض تأمین   

  :مزایا التغطیة التأمینیة الاساسیة /1
الادویة المسجلة لدى  -اختبارات التشخیص–الكشف الطبى :خدمات العیادة الخارجیة   -أ

وتشمله التغطیة فى الحالات غیر المستثناة التى یصفها الطبیب (العلاج الطبى  -وزارة الصحة
  ).المعالج جراء حادث أوعملیة جراحیة

  :بالمستشفىخدمات التنویم  -ب
تكلفة الغرفة وخدماتها وفقاً للفئة المختارة فى الجول واجرة وحدة العنایة المكثفة للحالات ) 1/1

الخاصة بالامراض المزمنة والسابقة للتأمین المصرح بها فى طلب والعلاجات المرتبطة بها 
  .شهور من سریان الوثیقة إما الغیر مصرح بها لاتغطى 10تغطى بعد مرور 

فقات العملیات الجراحیة الطارئة وعملیات المناظیر الطارئة أما غیر الطارئة فتتم تغطیتها ن)1/2
  .ىالأولشهور من سریان التغطیة بموجب الوثیقة 10بعد مرور 

  .نفقات خدمات المستشفى بأكملها)1/3
  - :مزایا التغطیات التأمینیة الاختیاریة/ 2
الولادة القیصریة –صات المتعلقة بمتابعة الحمل تغطي الكشف والفحو :تغطیة الحمل والولادة )أ

ى وتغطى حالة الأولشهور من بدایة سریان الوثیقة بموجب الوثیقة 10وتتم تغطیتها بعد مرور 
  .الإجهاض القانونى -واحدة فقط فى السنة
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   .تغطیة الاسنان) ب
  .تغطیة كشف النظر)ج

-: )3(توضیحى رقم جدول التغطیات  

 
 
 
 
 

cالفئة Bالفئة Aالفئة Vip الحد الاقصى السنوى  الفئة
 للتغطیة 

غرفة  غرفة مذدوجة عنبر
 خاصة 

غرفة 
 ممتازة

 درجة التنویم

الحدالاقصى للتغطیة فى  25,000 20,000 18,000 16,000
 السنة

 التحمل عند كل استشارة 20 20 20 20

 التحمل من قیمة الادویة 25% 25% 25% 25%

للامراض  الاقصىالحد  5,000 4,000 3,500 3,000
المزمنه والسابقة للتكافل 

 وحوادث المرور

الحد الاقصى لتغطیة  2,000 75,10 500,01 ,250
 الاسنان فى السنة

الحد الاقصى للتغطیة   5,000 4،500 4،000 3،500
 الولادة فى السنة

الحد الاقصى لتغطیة  500 400 350 300
 النظر فى السنة
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  - :الاستثناءات
وارتكاب او محاولة إرتكاب أى عمل غیر مشروع . الإنتحار والإصابات الجسدیة المتعمدة / 1

  .وجمیع الحالات المرتبطة بإدمان الكحول أو المواد المسببة للهلوسة
  .حالات الاضطراب النفسى والعقلى بما فیها التخلف العقلى/ 2
  .والامراض الخلقیة و التشوهات ،العاهات الخلقیة/ 3
جمیع الحالات الناجدمة عن حرب ، اعمال الشغب ، حروب اهلیة ، تمرد او عصیان او /  4

  .ثورة
  .جمیع الحالات الناتجة عن التلوث النووى والكوارث الطبیعیة والامراض الوبائیة/ 5
شداد الظهر، مقعد البواسیر ساند العنق : طراف الصناعیة والمعدات والاجهزة مثل الإ/ 6

  .والنفقات المتعلقة بهبة الاعضاء ،والعدسات الاصقة
  .زوال الشعر والصلع ، تساقط الشعر ، القشرة ، الشعر المستعار كلیاً او جزیاَ / 7
  .اى علاج مرتبط بالخصوبة ، او العقم ، او تنظیم النسل او إعتلال الوظائف الجنسیة/ 8
  ).الایدز(ة الحالات والاختبارات المرتبطة بمرض قصور المناعة البشریة المكتسب/ 9

  .العلاج التجمیلى او جراحة التجمیل الاختیاریة غیر المرتبطة بحادث / 10
وتقویم الانكسار البصرى غیر عدم حدة السمع الجراحة الاختیاریة لمعالجة مشكلات / 11

  .المرتبطة بحادث
  .تقویم وتركیب الاسنان / 12
  .العام جمیع انواع العلاج الوقائى واللقاحات والفحص الطبى / 13
  .الختان إلا اذا اجرى لاسباب طبیة / 14
  .والمعالجة بالتكبیس الوخز بالابر والمعالجة بتحریك المفاصل ،/ 15
  . حبوب وبدرة التحلیة لمرض السكرى واجهزة واشرطة قیاس السكر فى الدم والبول / 16
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 -:أهداف و وظائف العلاقات العامة فى شركة شیكان

م كانت تتبع إلى إدارة الشئون الإداریة إلى )2011(العلاقات العامة فى عام أنشأت إدارة      
 أنشطتهاإن تم مخاطبة الادارة العلیا لفصلها تعمل كإدارة لها كینونتها وحریة ممارستها لكافة 

 - _ الشیخ حمد -مقابلة .()  .وبدأت كادارة خدمات الزبون اى الغرض منها تحقیق مطالب الزبون

  .)م 9/1/2015الاحد 
تنقسم الى من الشركة فهى إدارة تتواجد فى مبنى رئاسة الشركة فى الطابق الخامس  حالیاً إما 

  -:قسمین
  .موظفین فیهم كاتب 5قسم العلاقات العامة والمراسم ویتكون من / 1 
   .موظفین وفیهم كاتب  5قسم الاعلام وایضا یتكون من / 2

  -: تعریف العلاقات العامة* 
  .العامة وظیفة إداریة أساسیة من وظائف المنشأة العلاقات  -1
لا تقل أهمیة العلاقات العامة عن غیرها من وظائف المنشأة الأخرى و هي الإنتاج و  -2

  .التسویق و التمویل و الأفراد 
  تعمل العلاقات العامة بإتساق و تكامل مع الوظائف الإداریة الأخرى لتحقیق أهداف المنشأة  -3
 .یفة من وظائف الإدارة العلیا العلاقات العامة وظ -4

 -:و من خلال التعریف السابق یمكن ملاحظة ما یلي 

 .العلاقات العامة أساساً عملیة علاقات مع فئات جماهیریة  -1

العلاقات العامة عملیة اتصال مواجهیه  و جماهیریة مع كافة فئات الجماهیر الداخلیة  -2
  .         یةوالخارج

حیث أهدافها و وظائفها و أنشطتها داخل المنشأة عن العلاقات تختلف العلاقات العامة من  -3
  .الصناعیة و الإنسانیة و إن تكاملت معها في تحقیق الأهداف العامة للمنشأة 
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ترتكز العلاقات العامة في نشاطها الاتصالي على الإعلام و نشر الحقائق و المعلومات  -4
 .الصحیحة و بالتالي فهي تختلف عن الدعایة 

العلاقات العامة كافة الوسائل و الأشكال و القنوات و الأسالیب الإتصالیة في مزیج تستخدم  -5
 .اتصالي متكامل لتحقیق أهدافها في الشرح و التفسیر و الإعلام و الإقناع

 -:تتركز الأنشطة الاتصالیة للعلاقات العامة مع الجمهور الداخلي و الخارجي في  -6

للرأي العام لدى مختلف فئات الجمهور  ةو التحلیلی الدراسة العلمیة المستمرة المیدانیة  - أ
 .الداخلي و الخارجي 

تغذیة الإدارة العلیا و كافة الإدارات المعنیة بالمنشأة بهذه المعلومات و تقدیم النصح و   - ب
 .المشورة لها فیما یمكن أن تتخذه من خطوات 

منشورات إدارة العلاقات ( :القیام بالنشاط الاتصالي مع الجمهور الداخلي و الذي یستهدف   -ج
  ).3- 2ص  2015العامة والاعلام بشركة شیكان ، 

 .نقل وجهة نظر الإدارة الي العاملین لتقبل القرارات و استیعابها - 1/ج 

  .شرح سیاسات الإدارة و قراراتها و توضیحا للعاملین - 2/ج 
  القرارات علیهم للإدارة العلیا  نقل ردود الفعل لدى العاملین و انعكاسات هذه 3/ج
و  هاالاتصال مع الجمهور الخارجي  بعد التعرف الدقیق على خصائص كل فئة و اتجاهات  -  د

معلوماتها و الصورة الذهنیة للمنشأة لدیها و الرأي العام السائد بین أفرادها و ذلك بهدف 
تجاهات  و الصورة إحداث تأثیرات إیجابیة في هذه المعارف و المعلومات و الآراء و الا

 .الذهنیة تمهیداً للتأثیر الإیجابي في سلوك هذه الفئات نحو المنشأة 

لا یمكن لأنشطة العلاقات العامة مهما كانت قویة أن تؤدي الي نجاح منشأة فاشلة أي أن  -7
العبره بالنجاح الاقتصادي و الاجتماعي للمنشأة و الذي یتم تدعیمه بعد ذلك عن طریق 

 .ت العامة جهود العلاقا
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 - :الأنشطة الأساسیة  التي تقوم بها العلاقات العامة   *

  .الإعلام   -1
  .الدعایة  -2
  .الإعلان  -3
 .النشر  -4

الكتیبات ، المطبوعات ، الملصقات ، المعارض و ( الأنشطة الترویجیة  و تتمثل في  -5
و تحسین و ذلك لتحقیق أهدافها الاتصالیة غیر التجاریة مثل تدعیم مكانة المنشأة ) غیرها 

 .صورتها الذهنیة 

 .المراسم  -6

 : أهداف العلاقات العامة * 

 -:مع الجمهور الداخلي و تتمثل في  -أ

وقد ذكر   .ا لدیهمهتزوید العاملین بالمعلومات و البیانات التي ترى الإدارة توافر  -1
  ).4، ص2015(منشورات إدارة العلاقات العامة والاعلام بشركة شیكان ، 

  .بضرورة ما یحدث في المنشأة تعریف العاملین  -2
  .تعریف العاملین بحقیقة النشاط الذي تقوم به المنشأة  -3
 .تعریف العاملین بتقدمهم أولاً بأول  -4

 .إشعار كل موظف أو عامل بقیمة العمل الذي یقوم به  -5

 .توصیل أفكار و توجیهات الإدارة العلیا الي العاملین  -6

 .الاجتماعي بع اتزوید العاملین بالأخبار ذات الط -7

 .تنمیة روح التفاهم بین الإدارة و العاملین  -8

 .تنشیط التعاون بین العاملین بعضهم البعض  -9
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 . تنمیة شعور الفخر و الإعتزاز بإنتماء العاملین للمنشأة - 10

 .رفع الروح المعنویة للعاملین  -11

الحصول على مساعدة الموظف أو العامل لرجل العلاقات العامة في برامج  -12
 .بالمجتمع الخارجي العلاقات 

تجنب ما قد یحدث من سوء فهم بین العاملین بعضهم البعض أو بینهم و بین الإدارة  -13
 .العلیا 

 - : مع الجمهور الخارجي و تتمثل في/ ب

تحقیق سمعة طیبة للمنشأة و تدعیم صورتها الذهنیة لدى مختلف فئات الجماهیر التي تتعامل 
، 2015(ات إدارة العلاقات العامة والاعلام بشركة شیكان ، منشور وقد ذكر - :معها و لدى المجتمع

 ).6-5ص

  .مساعدة الجمهور على تكوین رأي صحیح و ذلك بمده بالمعلومات  -1
  .كسب ثقة الجمهور الخارجي  -2
 .تحسین علاقة المنشأة بالمجتمع  -3

 .زیادة فرض التفاهم المتبادل بین المنشأة و المجتمع  -4

 المستوى الوطني و الإقلیمي تكوین مركز متمیز للمنشأة على -5

 .إجتذاب المهارات الممتازة للعمل لدیها  -6

 .ود المبذولة هتعریف أفراد الجمهور بحقیقة الج -7

 .شرح سیاسة المنشأة و أهدافها  -8

 .توضیح بعض الأفعال التي صدرت من المنشأة  -9

 .الرد على كل أخبار كاذبة أو غیر صحیحة  -10

 -: وظائف العلاقات العامة

 -:الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة لتحقیق الأهداف السابقة فیما یلي یمكن تحدید
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  : وظائف خاصة بالجمهور: أولاً 
تعریف الجمهور بالمنظمة و إنتاجها أو خدماتها بهدف الحصول على تأیید الجمهور  -1

  .للمنظمة و أنشطتها 
التي تطرأ علیها  بهدف شرح سیاسة المنظمة للجمهور و إبلاغه بالتعدیلات أو المتغیرات  -2

  .قبوله لها 
مساعدة الجمهور على تكوین رأي سلیم من خلال مده بكافة المعلومات الصحیحة و  -3

  .الصادقة
 .التأكد من أن جمیع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحیحة و صادقة  -4

 .تهیئة جو صالح بین المنظمة و الأفراد  -5

 :وظائف خاصة بالمنظمة ككل : ثانیاً 

  .لمنظمة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام مد ا -1
  حمایة المنظمة ضد أي هجوم یقع علیها نتیجة نشر أخبار كاذبة أو غیر صحیحة  -2
  .الاهتمام الكافي من فئات الجمهور المختلفة  ىتأكد من أن أهداف المنظمة و أعمالها تلقال -3

 : وظائف خاصة بالإدارة العلیا: ثالثاً 

 .العلیا برد فعل سیاساتها بین فئات الجمهور  إخبار الإدارة -1

  .بحث و تحلیل الموضوعات التي تهم الإدارة العلیا  -2
  .مساعدة و تشجیع الاتصال بین الإدارة العلیا و المستویات الإداریة الأخرى  -3
 .العمل كمنسق بین الإدارات المختلفة و بین الجمهور الداخلي و الخارجي  -4

لأعضاء مجلس الإدارة و الإدارة العلیا و تقدیم النصح للمسئولین العمل كمستشار شخصي  -5
  . عند إصدار القرارات و تعدیل السیاسات

 - :الدور الإعلامي  للعلاقات العامة* 
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  .سي للمنشأة یئالقیام بدور المركز الإعلامي الر  -1
  .تخطیط و إدارة الحملات و البرامج الإعلامیة  -2
منشورات  وقد ذكر. ) الداخلیة و الخارجیة( طبع الكتیبات و النشرات و مجلة المنشأة  -3

  ).7،ص2015(إدارة العلاقات العامة والاعلام بشركة شیكان ، 
 .تنظیم الندوات و المؤتمرات و المعارض و الإعلام عنها  -4

 ) .ا ینشر بهاإمدادها بالأخبار و المعلومات ، و متابعة م( التعامل مع وسائل الإعلام  -5

الأفلام (إنتاج المواد الإعلامیة المسموعة و المرئیة و المطبوعات الخاصة بالمنشأة مثل  -6
 ) .التسجیلیة 

العلاقات العامة والمراسم (تتكون إدارة العلاقات العامة والإعلام في شركة شیكان من قسمین   
ذات كفاءة علمیة متخصصة في یشغلهما مجموعة من الكوادر ) ، الإعلام والثقافة التأمینیة 

  .ذات المجال 
 - :الآتي من یتكون الهیكل الإداري لإدارة العلاقات العامة والإعلام 

وظیفته الإشراف الكامل علي الإدارة بقسمیها، : مدیر إدارة العلاقات العامة والإعلام  -1
بضیوف الشركة ، والتخطیط لسیر العمل ، العمل علي تنمیة العلاقات الخارجیة ، الإهتمام 

 .العمل علي التطویر والتحسین المستمر ، حلقة وصل بین الإدارة والإدارة العلیا للشركة 

یشرف علي سیر العمل بالقسم ومتابعة تنفیذ عمل : رئیس قسم العلاقات العامة والمراسم  -2
، حلقة وصل بین الإدارة وبقیة إدارات ) الضیافة ، السفریات ، العلاقات الخارجیة ( ضباط 
 . الشركة 

أو یهتم بكل ما یتعلق بالسفریات سواء كانت للمهام الرسمیة أو التدریبیة : ضابط السفریات  -3
العلاجیة أو المأموریات الداخلیة بالتنسیق مع ضابط العلاقات الخارجیة والمراسم ، التعامل 

 .مع خطوط ووكالات السفر 
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یهتم بتجهیز الضیافة سواء كانت داخلیة أو خارجیة ، استقبال المعیدین : ضابط الضیافة  -4
 .وضیوف الشركة ، التعامل مع الفنادق والمطاعم الكبیرة 

العمل علي تنمیة العلاقات الخارجیة مع الشركات : قات الخارجیة والمراسم ضابط العلا -5
ذات الصلة والمؤسسات الخدمیة ، التعامل مع شركات التأمین الأخري ، السفارات ، وزارتي 

 .  الداخلیة والخارجیة 

عمل الإشراف علي سیر العمل بالقسم ومتابعة تنفیذ : رئیس قسم الإعلام والثقافة التأمینیة  -6
 ) .الإعلام ، الثقافة التأمینیة والمعارض ، التوثیق والأرشفة ( ضباط 

ذاعة وصحف : ضابط الإعلام  -7 مسئول من التعامل مع الجهات الإعلامیة من تلفزیون وإ
علانات الشركة   . ومجلات من حیث إبراز أخبار وإ

المختلفة عبر  مسئول عن نشر الوعي التأمیني بین القطاعات: ضابط الثقافة التأمینیة  -8
الجهات الإعلامیة المختلفة بالتنسیق مع ضابط الإعلام والإهتمام بمطبوعات الشركة من 

 .كتیبات تعریفیة وغیرها 

یهتم بتوثیق فعالیات الشركة بالتصویر الفوتغرافي والفیدیو : وثیق والارشفة تضابط ال -9
برازها في شكل   .بانوراماوارشفتها وبثها عبر موقع الشركة الالكتروني وإ

لوحة الإعلانات ، الإهتمام بالمعرض الخاص بالشركة من حیث خروجه للمشاركات  -10
 . ودخوله ، تحدیث مادة العرض 

الإهتمام بتوفیر معینات العمل وبیئته ، متابعة الدورة المستندیة عبر : كاتبي الإدارة   -11
 .السیركي ، تصویر المستندات وحفظها بالملفات 

 تستخدم الإدارة جمیع وسائل : ي إدارة العلاقات العامة والإعلام الوسائل المستخدمة ف
الاتصال  المتاحة سواء كانت مباشرة اوغیر مباشرة ولاسیما وسائل الاتصال الإلكترونیة 

 .الحدیثة مثل مواقع الإنترنت 
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  یتم لإدارة العلاقات العامة والإعلام میزانیة كبیرة مقارنة بمیزانیة بعض الإدارات الأخري ، و
صرفها وفق بنودها المتعددة مثل بند السفر والمهمات ، الضیافة ، الإشتراكات الدولیة ، بند 

  . الدعایة والإعلام ، بند الثقافة التأمینیة 
لإدارة العلاقات العامة والإعلام بقسیمها صلات طیبة بجمیع مؤسسات الدولة المختلفة فمثلاً 

قات قویة ومتینة مع الإذاعات والتلفزیونات والصحف في المجال الإعلامي تتمتع الشركة بعلا
  ).9، ص 2015 ( منشورات إدارة العلاقات العامة والاعلام بشركة شیكان وقد ذكر. بمختلف الوانها 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

  
  المبحث الثانى

 : الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة
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العلاقات العامة العاملین فى شركة شیكان من المختصین فى مجال تم إختیار عینة البحث / 1
إحدى  وهي) قصدیة(بطریقة عمدیة  من مشتركین خدمة التأمین الصحى بشركة شیكان وایضاً 

العینات غیر الإحتمالیة التي یختارها الباحث للحصول على آراء أو معلومات معینة لا یتم 
) 23( ستمارة البحث والتحلیل لعدد الحصول علیها إلا من تلك الفئة المقصودة ، فقد تم توزیع إ

الصورة (في مجال موضوع البحث من المشتركین في الخدمة ) 12(و  المختصینمن ) 11(
تطبیقاً على شركة شیكات للتأمین  )الذهنیة للشركات التامین الصحى لدى المواطن السودانى

عادة التأمین  .وإ

  :تصمیم الإستمارة / 2
الأولیة والذى تفضل بالشرح  تصمیم الصحیفة فى صورتهاجلست الباحثة مع المشرف قبل 

ل ثم قامت الباحثة بالاطلاع على عدد من الاستبانات  لطریقة تصمیم الاستمارة بشكل مفصَ 
  .السابقةالتى سبق تصمیمها فى البحوث 

  -: الخطوات الفنیة والمنهجیة فى بناء اسمتارة الإستبیان
  -:الأولیةفى تصمیم الأستبانة فى صورتها 

 .إعداد روؤس الموضوعات التى تبنى علیها اسئلة الصحیفة  - أ
  .إستناداً على أهداف وتساؤلات البحث  -ب 
  .صیاغة الأسئلة وفق الأسس العلمیة التى حددتها مناهج البحث -ج
  .مرأعات تجانس الاسئلة مع عنوان وموضوعات البحث وأهدافه - د
  .والعلمى للمبحوثینصیاغة الأسئلة وفق المستوى الثقافى  -و
  
 : وقد شملت أربعة محاور 
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الوسائل والتقنیة الاتصالیة التى تستخدمها شركات التأمین الصحى لتحسین  -:المحور الأول
  .الصورة الذهنیة
 .الانشطة والوظائف التى تمارسها العلاقات العامة للشركة ومامدى فعالیتها:المحور الثانى
 .الصورة الذهنیة لدى المشترك:  المحور الثالث
 .أثر العلاقات العامة فى تحسین الصورة الذهنیة -:المحور الرابع
وقد إعتمدت الباحثة على مقیاس لیكارت . إحتوى على أربع وحدات تحلیل ) فئة ( وكل محور 

درجات ،  4= درجات ، أوافق 5= وهو یتراوح بین أوافق بشدة )  (Liker Scale الخماسى
  . )درجة 1= درجتین ، لا أوافق بشدة = درجات ، لا أوافق 3= حد ما إلى 

قامت الباحثة بترمیز أسئلة الإستبانة ومن ثم : الأسلوب الإحصائي المستخد في الدراسة / 3
 SPSS( تفریغ البیانات التي تم جمعها بإستخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

"Statistical Package for Social Sciences"    . ومن ثم تحلیلها وفق عدد من
لتحقیق أهداف البحث . الأسالیب الإحصائیة المناسبة لطبیعة البیانات ونوع متغیرات الدراسة 

ختبارا للفروض ، ومنها   :وإ
لأسئلة الإستبانة المكونة من جمیع البیانات   )Reliability Test(إجراء اختبار الثبات   

وقد تم استخدامه لقیاس الإتساق ) Cranach،s Alpha ( عامل ألفا كرونباخباستخدام م
الداخلي  لعبارات الدراسة للتحقق من صدق الأداء ، ویعد المقیاس جیداً وملائماً إذا زادت قیمة 

 %).60(ألفا كرونباخ عن 
لوصف خصائص وحدات التحلیل بین الوسط الحسابي : أسالیب الإحصاء الوصفي     
حراف المعیاري ، وترتیب الوحدات حسب درجة الوسط الحسابي ومقارنته مع الوسط والإن

مقسومة على ) 5+4+3+2+1( الحسابي الفرضي الناتج من مجموع درجات السلم الخماسي 
درجات ، فإذا كان الوسط ) 3(وعلیه یكون الوسط الحسابي الفرضي یعادل ) 5(عددها 
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درجات  3دلالة إحصائیة موجبة ،و إذا كان أقل من دل ذلك على وجود  3الحسابي أعلى من 
أما الإنحراف المعیاري فهو یؤكد درجة الإتساق والتشتت . فإنه لا توجد دلالة إحصائیة عندئذ 

ذا كان ) 1(في إجابات المبحوثین ، فإذا كان أكبر من  فهذا یعني تشتت آراء المبحوثین ، وإ
 .حوثین دل ذلك على إتساق إجابات المب) 1(أقل من 

( وذلك لاختبار فروض الدراسة ، وذلك عبر استخدام  :أسالیب الإحصاء الإستدلالیة / 4
ویعني ذلك % 5للدلالة الإحصائیة لفروض الدراسة عند مستوى معنویة ) . إختبارات الفروق 

یرفض فرض  %5المحسوبة عند مستوى معنویة أقل من ) كاي تربیع (قیمة   أنه إذا كانت
عند ) كاي تربیع ( أما إذا كانت قیمة . صحیحاً ) فرض البحث( العدم ویكون الفرض البدیل 
( فذلك معناه قبول فرض العدم وبالتالي یكون الفرض البدیل % 5مستوى معنویة أكبر من 

 .غیر صحیح) فرض الدراسة 
 :  تقییم أدوات القیاس

استقرار المقیاس وعدم تناقضه مع نفسه ، ( ت ابالثبیقصد ) : الإستبانة ( قیاس ثبات الم/ 1
لقیمة المعامل إذا أعید تطبیقه على نفس  ىأي ان المقیاس یعطي نفس النتائج باحتمال مساو 

والذي یأخذ قیماً تتراوح بین الصفر ) ألفا كرونباخ  (، ویستخدم لقیاس الثبات معامل) العینة 
مل مساویة للصفر فهذا یعني أنه لا یوجد ثبات في والواحد الصحیح ، فإذا كانت قیمة المعا

البیانات ، وعلى العكس إذا كان هنالك ثبات تام في البیانات فإن قیمة المعامل تساوي الواحد 
تعني زیادة مصداقیة البیانات وینعكس ذلك ) ألفا كرونباخ  (الصحیح ، أي أن زیادة معامل

 ، )%81.7(ة فإن قیمة ألفا كرونباخ تساوي وبتطبیق ذلك على الدراس.على مجتمع الدراسة 
وهذا یعني توافر درجة عالیة من الثبات الداخلي لجمیع وحدات التحلیل المستخدمة وفق الفئات 

 .المختلفة ، مما یؤكد إمكانیة الإعتماد على النتائج المتحصلة من التحلیل النهائي 
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وقد قامت ) قیاس ما وضع لقیاسه أن یقیس الم( یقصد بالصدق  :معاییر صدق الإستبانة / 2
  : الباحثة من بالتأكد من الصدق عن طریق 

صدق المحكمین ، إذ عرضت الإستبانة على عدد من الأساتذة المختصین في الإعلام ومناهج 
البحث للتأكد من دقة العبارات ودلالاتها اللفظیة وأنها تعطي المعنى المقصود مباشرة ، وقد تم 

  .بناء على توجیهاتهم تعدیل الإستبانة 
  قائمة بأسماء المحكمین

الدرجة   الاسم  الرقم
  العلمیة

التخصص 
  العلمى

  الجهة

محمد  ابكرعباس   1
   أحمد

  جامعة افریقیا كلیة الاعلام   علامالإ  دكتوراة

علامالإ دكتوراة  عثمان محمودخالد  2 استاذ مساعد رئیس قسم العلاقات  
  العامة  بالسدود

علامالإ دكتوراة  المولى موسى  عبد  3  والتكنلوجیا  جامعةالسودان للعلوم 
  علوم الاتصال كلیةعمید 

علامالإ دكتوراة  اسماعیل مكى سمیة  4 جامعة امدرمان الاسلامیة كلیة  
  الاعلام

علامالإ دكتوراة  سلیمان مهدى  5    جامعة 
ودان للعلوم والتكنلوجیا كلیة الس

  رئیس قسم الوسائط الاتصالعلوم 
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لعبارات الاستبانة المستخدمة في جمیع ) Validity(تم إجراء إختبار الصدق :  صدق المقیاس
، وقد جاءت قیمة معامل  )ألفا كرونباخ (البیانات عن طریق حساب الجذر التربیعي لمعامل

 .وهي نسبة عالیة ویمكن الإعتماد علیها%) 90.4(الصدق تساوي 
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  المبحث الثالث
  عرض تحلیل وتفسیر البیانات

 : السمات الدیمغرافیة للعینة
 یوضح نوع العینة) : 1(جدول رقم 

 النسبة التراكمیة النسبة التكرار الوحدة
 4.3 4.3 1 بلم یجاو 

 39.1 34.8 8 ذكر
 100.0 60.9 14 أنثى

  100.0 23 المجموع
 

 
، أحدهم لم  ٢٣من الجدول والرسم البیاني أعلاه ، فإن المستطلعین من الجنسین كانوا    

، بینما عدد % 35بنسبة مئویة تعادل  ٨یجاوب ، ونسبة المستجیبین من الرجال عددهم 
، وهذا یدل بصورة عامة على أن النساء أكثر % 61بنسبة مئویة تعادل  14الإناث في العینة 

Series1

0

5

10

15

لم یجاور 
ذكر

أنثى

1

8

14

یوضح نوع العینة) 1(رسم بیانى رقم 

یجاورلم

ذكر

أنثى
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ة عموما والتأمین الصحي على وجه الخصوص یمجالات الخدمة الاجتماع إهتماما ووجودا في
. 

 یوضح أعمار العینة): 2(جدول رقم 
 النسبة التراكمیة النسبة التكرار الوحدة

20-30 6 26.1 27.3 
31-40 12 52.2 81.8 
41-50 3 13.0 95.5 

+60 1 4.3 100.0 
  4.3 1 لم یجاوب
 23 المجموع

 
100% 

 
 
 

 
  

Series1
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20-30 31-40
41-50

51-60
أكثر من 

60 لم یجاوب

6
12

3
1

22

1

Chart Title
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31-40

41-50

51-60

منأكثر 60
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رین والخمسین من العمر ، وهي شمعظم أفراد العینة المبحوثة في مرحلة الشباب بین الع   
مما یزید من .الفترة العمریة الزاهرة والتي بالضرورة أكثر حاجة للصحة والتأمین الصحي 

 .إهتمامهم بالموضوع ومن ثم الدقة في إجاباتهم 
 -:یوضح المستوى التعلیمى) 3(رقم جدول 
 النسبة التراكمیة النسبة التكرار الوحدة
 36.4 34.8 8 ثانوي
 50.0 13.0 3 دبلوم

 81.8 30.4 7 بكلاریوس
 100.0 17.4 4 ماجستیر
  4.3 1 لم یجاوب
  100 23 المجموع

 
 

 

Series1
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بالنظر إلى الجدول والرسم البیاني أعلاه والمتعلق بالوضع الأكادیمي للعینة فإن معظمهم في 
  .ت باوتعلیمیة تؤهلهم للمقدرة على الدقة في الإجامراحل أكادمیة 

 - :یوضح فترت التعامل مع شركة شیكان) 4(جدول رقم 
 النسبة التراكمیة النسبة التكرار الوحدة

 33.3 26.1 6  5اقل من 
5-10 10 43.5 88.9 

11-15 2 8.7 100.0 
  21.7 5 لم یجاوب
  100 23 المجموع

أن معظم أفراد العینة على خبرة جیدة تمكنهم من المعرفة والمقدرة یشیر الجدول أعلاه على    
  .ة كذلك یقالعلمیة في الإجابات المطلوبة والدق

 - :جهود العلاقات العامة بشركة التأمین الصحى: المحور الأول
الإنحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

 الرقم وحدات التحلیل

.756 4.50 
للتأمین الصحى هى عملیة العلاقات العامة بشركة شیكان 

إتصال مواجهیه وجماهیریة مع كافة فئات الجماهیر 
 .الداخلیة والخارجیة

1 

.463 4.75 
تعمل العلاقات العامة بشركة شیكان بإتساق وتكامل مع 
الوظائف الإداریة الاخرى لتحقیق أهداف شركة شیكان 

 .للتأمین 
2 
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.518 4.62 
فى نشاطها  ترتكز العلاقات العامة بشركة شیكان

الاتصالى على الاعلام ونشر الحقائق والمعلومات 
 .الصحیحة

3 

.641 4.13 
تقوم العلاقات العامة بشركة شیكان بنقل وجهة نظر 

ستیعابها  .الادارة الى العاملین لتقبل  القرارات وإ
4 

.991 3.88 
تنمى العلاقات العامة بشركة شیكان شعور الفخر 

 .العاملین لهاوالإعتزاز بإنتماء 
5 

بالنظر إلى الجدول أعلاه ، فإن جمیع الوحدات في فئة جهود العلاقات العامة بشركة    
التأمین الصحي ذات دلالة إحصائیة موجبة وعالیة التأثیر كذلك ، لحصولها جمیعاً على وسط 

 . 4.4حسابي أعلى من ثلاثة وبوسط عام یساوي 
الاتساق والتكامل بین الوظائف : الفئة المذكورة كالتالي  ترتبت الوحدات وفقاً لتأثیراتها على

الإداریة ودورها في تحقیق أهداف الشركة هي الأكثر تأثیراً في جهود العلاقات العامة بالشركة 
، تلیها في التأثیر وحدة النشاط الاتصال عبر نشر المعلومات الصحیحة  4.75بوسط حسابي 
،  ثم   4.50ط حسابي سال المواجهي معالجماهیر بو ، ثم وحدة  الاتص 4.62بوسط حسابي 

، وأخیرا جاءت وحدة تنمیة  4.13تلتها وحدة نقل وجهة نظر الإدارة للعاملین بوسط حسابي 
 . 3.88شعور العاملین للمؤسسة بوسط حسابي 

وبالنظر إلى الإنحراف المعیاري فإن كل الوحدات بالفئة جات أقل من الواحد الصحیح مما 
یعني إتساق وتمركز إجابات العینة في كل الوحدات ، وبما أن كل الوحدات متعلقة بجهود 
العلاقات العامة وأنشطتها العلمیة ، وهي قضایا لها مرتكزات علمیة فكان من الضروري أن 

لمام المستجبین یتفق المبحوثو  بها أو ن على إجاباتها  وهذا یؤكد صلاحیة الإستمارة وإ
 .بمحتویها



112 
 

الوسائل والتقنیة الاتصالیة التى تستخدمها شركة شیكان للتأمین الصحي  - :المحور الثانى
  .لتحسین الصورة الذهنیة لها

الإنحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

 الرقم وحدات التحلیل

.744 4.38 

 العلاقات العامة بشركة شیكانتستخدم 
للتأمین الصحى كافة الوسائل والاشكال والقنوات 
والاسالیب الاتصالیة فى مزیج اتصالى متكامل 
لتحقیق أهدافها فى الشرح والتفسیر والاعلام 

 . والاقناع

1 

1.126 3.13 
تمول الشركة كل احتیاجات العلاقات العامة 

 .للتغطیات الاعلامیة
2 

.707 3.75 
لدى الشركة نافذه لخدمات المشتركین ممتازه ومهیأه 

 .بكافة وسائل الراحة
3 

.463 4.75 
الشركة لدیها موقع إلكترونى مواكب یسهل الرجوع 

 .إلیه
4 

بالنظر إلى الجدول أعلاه ، فإن جمیع الوحدات في فئة الوسائل والتقنیة الاتصالیة  بشركة 
وعالیة التأثیر كذلك ، لحصولها جمیعاً على وسط  التأمین الصحي ذات دلالة إحصائیة موجبة

 4.00ي  و حسابي أعلى من ثلاثة وبوسط عام یسا
الموقع الالكتروني للشركة هي : ترتبت الوحدات وفقاً لتأثیراتها على الفئة المذكورة كالتالي 

یر وحدة ، تلیها في التأث 4.75الأكثر تأثیراً في  تحسین الصورة الذهنیة بالشركة بوسط حسابي 
، ثم وحدة نافذة خدمات المشتركین   4.38المزیج الاتصالي المتكامل بوسط حسابي یساوي 
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،   وأخیرا جاءت وحدة تمویل احتیاجات التغطیات الاعلامیة بوسط 3.75بوسط حسابي 
 . 3.13حسابي 

دا وبالنظر إلى الإنحراف المعیاري فإن كل الوحدات بالفئة جات أقل من الواحد الصحیح ع  
مما یعني تمركز الاجابات حول   1.126وحدة التمویل والتي جاء انحرافها المعیاري مساویاً 

الوحدات الثلاث الأخرى وهي وحدات قابلة للقیاس والعلم وهذا یؤكد دقة الاجابات وعلمیتها ، 
بینما إختلفت الاجابات في وحدة التمویل وهذا منطقي أیضاً باعتبار التمویل قضیة خلافیة 

وهو كذلك متسق مع السیاق العلمي . وخاضعة لرؤیة الادارة العلیا وترتیب أولویاتها الأخرى 
 .مما یؤكد كذلك علمیة الاستمارة ودقتها

 .والوظائف التى تمارسها العلاقات العامة للشركة ومامدى فعالیتها الانشطة:الثالثر المحو 

الإنحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

 الرقم وحدات التحلیل

.354 4.13 
توفر العلاقات العامة الانشطة الترویجیة من كتیبات 

 .ومطبوعات بغرض تدعیم مكان الشركة
1 

.756 4.00 
تقوم العلاقات العامة بشرح سیاسة الشركة للجمهور 
وابلاغه بالتعدیلات والمتغیرات التى تطرا علیها 

 . ةبصوره واضح
2 

.518 4.38 
ان جمیع الاخبار التى  تتاكد العلاقات العامة من

 .تنشر على الجمهور صحیحة وصادقة
3 

.756 4.00 
لدیك شعور بأن اهداف الشركة وأعمالها تلقي  

 . الاهتمام الكافى من فئات الجمهور
4 
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.535 4.00 
تنظم العلاقات العامة المعارض والمؤتمرات والندوات 

 .والاعلام على أكمل وجه
5 

  
، فإن جمیع الوحدات في فئة جهود العلاقات العامة بشركة التأمین  بالنظر إلى الجدول أعلاه  

الصحي ذات دلالة إحصائیة موجبة وعالیة التأثیر كذلك ، لحصولها جمیعاً على وسط حسابي 
 .4.5.أعلى من ثلاثة وبوسط عام یساوي 

واد مالأخبار وال التأكد من صدقیة: ترتبت الوحدات وفقاً لتأثیراتها على الفئة المذكورة كالتالي   
التي تنشر على الموقع الخاص بالشركة أو المبثوثة عبر الوسائط الأخرى هي الأكثر تأثیراً في 

وهذا یؤكد حرص السركة على  4.38جهود العلاقات العامة بالشركة بوسط حسابي یعادل 
حسابي صورتها الذهنیة لدي العملاء ، تلیها في التأثیر وحدة المطبوعات والكتیبات بوسط 

هتمام  4.13یساوي   ، وتعادلت في التأثیر الأخیر وحدات ،وضوح سیاسات الشركة ، وإ
الجمهور بأهداف الشركة وأنشطتها ، المعارض والندوات كإهتمام من إهتمامات الشركة ، وذلك 

 . 4.00بویط حسابي متساوي یعادل 
قل من الواحد الصحیح مما وبالنظر إلى الإنحراف المعیاري فإن كل الوحدات بالفئة جات أ  

یعني إتساق وتمركز إجابات العینة في كل الوحدات ، وبما أن كل الوحدات متعلقة بوظائف 
العلاقات العامة، وهي قضایا لها مرتكزات علمیة فكان من الضروري أن یتفق المبحوثون على 

لمام المستجبین علیها نستخلص من ذلك  ویمكن أن.إجاباتها  وهذا یؤكد صلاحیة الإستمارة وإ
 .حت علم له أسسه وقواعده العلمیة بأن العلاقات العامة أصب
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 -:أثر العلاقات العامة فى تحسین الصورة الذهنیة: المحور الرابع

الإنحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

 الرقم وحدات التحلیل

 1 نشر الوعى التأمینى وبث ثقافة التأمین 4.75 463.

.744 4.38 
تحسین الصورة الذهنیة للشركة لدى الجمهور 

 الخارجى 
2 

.744 4.63 
تعتبر إدارة العلاقات العامة والإعلام من الإدارات 

 .الفعالة والحیویة بالشركة
3 

 4 .تنفیذ برنامج ترفیهى لجمیع العاملین بالشركة 3.75 1.035
 5 .العلیاضرورة تثبیت تبعیة العلاقات العامة للإدارة  4.00 1.414

.535 3.57 
ماهو تقیمكم لدور العلاقات العامة فى تحسین 

 . الصورة الذهنیة لشركة التأمین
6 

.516 3.33 
ماهى مقترحاتكم لتطویر مناشط العلاقات العامة فى 

 .تحسین الصورة الذهنیة
7 

 
الصورة  بالنظر إلى الجدول أعلاه ، فإن جمیع الوحدات في فئة تأثیر العلاقات العامة على 

، لحصولها صائیة موجبة وعالیة التأثیر كذلكالذهنیة بشركة التأمین الصحي ذات دلالة إح
 4.06جمیعاً على وسط حسابي أعلى من ثلاثة وبوسط عام یساوي 

نشر الوعي وثقافة التأمین الصحي : ترتبت الوحدات وفقاً لتأثیراتها على الفئة المذكورة كالتالي 
یها في التأثیر وحدة الاعلام والعلاقات العامة وأهمیتها بالشركة  ، تل 4.75بوسط حسابي 
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  4.38، ثم وحدة  الصورة الذهنیة لدى الجمهور الخارجي بوسط حسابي 4.63بوسط حسابي 
، تلتها وحدة 4.00ثم تلتها وحدة تبعیة العلاقات العامة للإدارة العلیا بوسط حسابي یساوي 

، ثم وحدة دور العلاقات العامة في  3.75ط حسابي یساوي البرنامج الترفیهي للعاملین بوس
وأخیرا جاءت وحدة  حاجة العاملین  3.57تحسین الصورة الذهنیة للشركة بوسط حسابي 

 . 3.33بالعلاقات العامة للتطویر بوسط حسابي 
وبالنظر إلى الإنحراف المعیاري فإن كل الوحدات بالفئة جات أقل من الواحد الصحیح مما   

یعني إتساق وتمركز إجابات العینة في كل الوحدات ، وهي قضایا لها مرتكزات علمیة فكان من 
الضروري أن یتفق المبحوثون على إجاباتها  ، ماعدا وحدتي البرنامج الترفیهي للعاملین وتبعیة 

ا رأي ها إجابات المبحوثین وهي في ذات الوقت قضاییالعلاقات العامة للإدارة العلیا فلم تتفق عل
لمام المستجبین علیها   .یمكن فیها عدم الاتفاق ، وهذا یؤكد صلاحیة الإستمارة وإ

 
  
  
  
  
  
  
  
  

 - :النتائــــــــــــج
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بناء على الدراسة النظریة والتطبیقیة التي قامت بها  -:البحثالنتائج التى خرجت به   
  :إلى عدد من النتائج أهمها البحث الباحثة ، فقد خلصت في نهایة 

، % 88أثبتت الدراسة بأن العلاقات العامة في الشركات الخاصة ذات تأثیر فعال بنسبة  .1
ویزداد تأثیرها وقدرتها في تحقیق أهداف الشركة ، كلما زاد الاتساق والتكامل بین الوظائف 

  . الإداریة بالشركة 
دارة إلى أكدت الدراسة على الدور الذي تتطلع به العلاقات العامة في نقل وجهة نظر الإ  .2

العاملین لتقبل القرارات واستیعابها مما یؤد على وظیفتها الاتصالیة في الربط الأفقي والرأسي 
 %.82.6بنسبة

أوضحت الدراسة على أن الجهود المبذولة من قبل العلاقات العامة بشركة التأمین الصحي  .3
، وأنها تستخدم % 90جهود مقدرة  وعالیة التأثیر على جمهور المستفیدین من الخدمة بنسبة

 .احة للوصول إلى الجمهور الخارجيكافة الوسائط المت
% 77.6بنسبة  –الداخليحسب رأي الجمهور  –للعلاقات العامة بشركة شیكان دور مهم   .4

یعمل بفعالیة وكفاءة على تنمیة شعور الفخر والاعتزاز بانتماء العاملین لها، وتزید من 
 .درجات الرضا الوظیفي لدیهم

% 92العلاقات العامة في شركة شیكان بنشر الحقائق والمعلومات الصحیحة بنسبة تقوم  .5
مما أسهم في  تحسن الصورة الذهنیة للشركة لدى الجمهور الداخلي والخارجي على حد 

 .سواء 
بلاغه بالتعدیلات والمتغیرات  .6 نجحت العلاقات العامة في شرح سیاسة الشركة للجمهور وإ

، بجانب توضیح أهداف الشركة للمستهدفین بالخدمة %89بنسبة  التي تطرأ علیها بصوره 
. 
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أثبت الدراسة بأن العلاقات العامة بشركة شیكان وظفت الوسائل التقلیدیة في رفع مكانة  .7
الشركة ، وزیادة التوعیة التأمینیة ونشر ثقافته من خلال  المطبوعات والكتیبات والمطبقات 

  %.95ات والمناشط الدوریة بنسبة بجانب التغطیات الإعلامیة للفعالی
أوضحت الدراسة بأن العلاقات العامة بشركة شیكان قدمت الخدمات المباشرة لجمهور  .8

المستفیدین من خلال نوافذ العمل المیداني ، وحسن معاملة المستفیدین ومعالجة مشكلاتهم 
  %.75أولاً بأول بنسبة 

ة كجهاز للإدارة العلیا بالشركة  بنسبة یؤكد المبحوثین على أهمیة تبعیة العلاقات العام  .9
  . بما یضمن لها انسیاب القرارات والتمویل اللازم لعملها% 89

من خلال تجربة شركة . كما أثبتت الدراسة نجاح تجربة التأمین الصحي بولایة الخرطوم  .10
عادة التأمین المحدودة  .شیكان للتأمین وإ

لإدارة العلاقات العامة أریحیة التعامل و حفاوة  لاحظت الباحثة من خلال زیاراتها المتكرر  .11
تفهم الشركة لعمل العلاقات  كدالاستقبال والتعاون في المعلومات اللازمة للبحث ، مما یؤ 

 .العامة ودورها في مسیرة الشركة 

أكثر المشاكل التي أبرزتها الدراسة ، وتحتاج لمعالجات فوریة من الشركة ، مشكلة انتظار   .12
صفوف العلاج أمام مراكز الخدمة  ، وقلة الطاقم الذي یقدم الخدمة في بعض المرضي في 

 .المراكز 
خروج بعض الأدویة المهمة خارج مظلة التأمین ، وتأخیر الالتزامات المالیة للمراكز  .13

المتعاونة مع الشركة على تقدیم الخدمة الطبیة ، من التحدیات التي تواجه الشركة وتتطلب 
  .العلاقات العامة  معالجات سریعة من
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  :   بحثات الـــــــــــتوصی
فإن الباحثة تبرز أهم التوصیات التي تراها  لبحثمن خلال النتائج التي توصلت لها ا  

لتعزیز مستقبل العمل بالعلاقات العامة بشركة شیكان خاصة والشركات الخدمیة عامة ، متى 
  :ما تمت الاستفادة من توصیات البحوث العلمیة 

توفیر میزانیة  (أهمیة وجود خطة طویلة الأجل ومتابعتها دوریاً لضمان التطویر والجودة   .1
توفیر معینات العمل من أجهزة اتصال ووسائل  ،مخصصة للعلاقات العامة لتنفیذ الخطة

یادة التنسیق التام بین العلاقات العامة وبقیة الإدارات الأخرى لز ،الحركة وتهیئة بیئة العمل
  .)  ل العلاقات العامةكفاءة عم

زیادة الاهتمام بالعاملین بالشركة عموماً وضمان دوریة  تدریب وتأهیل العاملین بإدارة  .2
  .الإعلام والعلاقات العامة وعمل كورسات متخصصة داخلیاً وخارجیاً 

 –الصحافة  -الإذاعة(تكثیف الرسالة الإعلامیة عبر كافة وسائل الاتصال المختلفة  .3
  .والاهتمام بوضع برامج توعیة شاملة).إعلانات الطرق –مطبوعات ال -التلفزیون

وضع رؤیة محكمة لتوظیف وسائط الإعلام الجدید ، لمواكبة العصر وتحقیق النجاح  .4
  . والتمیز المطلوب في استقطاب العملاء والتواصل التفاعلي معهم 

القطاعات والتأثیر  ضرورة توظیف الإعلام الشعبي والجماهیري والتقلیدي للوصول إلى أكبر .5
 .في الجمهور وتحقیق المنافسة المطلوبة والحفاظ على الجمهور

أهمیة وجود صنادیق شكاوى وموقع تفاعلي للتواصل مع المشتركین ومتابعة شكاواهم أولاً  .6
للمشتركین في  .ار القرارات المناسبة في وقتها بأول ، وتحویلها لجهات الاختصاص لإصد

  .ومتابعته دوریاً وعمل استطلاعات دوریة مع المشتركینكل مراكز شركة شیكان 
دخول أكبر عدد من  أنواع الأدویة  الضروریة في التأمین وتوفیر الاستمارات في كل مركز  .7

  .تابع للشركة
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عمل معالجات سریعة للحد من مشكلة الانتظار الطویل وذلك بتوفیر الكوادر الطبیة وزیادة  .8
  .عدد المراكز الصحیة 
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  والمراجع رالمصاد
  .القران الكریم : ولاً أ

   .الحدیث النبوى :ثانیاً 
  .المراجع والكتب العربیة :ثالثا

  )0200القاهرة –عالم الكتاب ( العامه للعلاقات العلمیة عجوه، الاسس علي .1
  م 2007 العامه للعلاقات الفعال ، الاتصال)والتوزیع دارالفجرللنشر( حجاب منیر محمد .2
  م200)وممارسات مفاهیم( العامه ، العلاقات)دارزهران-عمان( جوده احمد محفوظ .3
  م  2014 الذهنیة والصورة العامه القاهره، العلاقات جامعة – الاعلام كلیة عجوه علي .4
  .م 2004 التطبیق فى العامه والتوزیع، العلاقات جریرللنشر دار  الدلیمى محمد عبدالرازق .5
 والتوزیع للنشر العالمیه الدار الذهنیه والصورة العامه العلاقات مصطفى خلیل الحكیم عبد .6

2015  
  2005دار جریر لنشر والتوزیع   والعولمه العامه الدلیمى ،العلاقات الرازق عبد .7
كلیة  والخصائص السمات العامه العلاقات في بالاتصال عبده، القائم مراد محمد منال .8

  2007.الاعلام جامعة ام درمان الاسلامیة
، العلاقات العامة 1992شركة ذات السلاسل للطباعه والتوزیع : الكویت  هشام زكى محمود .9

  والاسس العلمیة
، الاتصال ) دار النشر القومیة العربیة للثقافة والنشر : الخرطوم(على محمد شمو  .10

  والتكنلوجیا الحدیثة
  2009دار الشروق  صالح خلیل ابو اصبع ، العلاقات العامة والاتصال الانسانى .11
  م ، العلاقات العامة1997الشركة العربیة للشركة للنشر والتوزیع : لطیف  القاهرة  هدى .12



122 
 

، العلاقات العامة المبادئى 2004-2003محمد فرید الصحن  القاهرة الدار الجامعیة  .13
  والتطبیق 

  ، الادارة والاصول والاسس العلمیة 1976سید الهوارى   القاهرة مكتبة عین شمس  .14
القاهرة دار الفجر  لعلاقات العامةالمداخل الاساسیة لمر محمد  ،محمد منیر حجاب ، س .15

  والتوزیع بدون تاریخ
دار نهضة الشرق للطبع والنشر  فؤدة البكرى ، العلاقات العامة بین التخطیط والاتصال .16

  والتوزیع  بدون تاریخ
  1996الاسكندریة دار المعارف  محمود عودة  ، اسالیب الاتصال والتغیر الاجتماعى .17
  م ، نظریات الاعلام واتجاهات التأثیر1997محمد عبد الحمید القاهرة عالم الكتب  .18
  1998اكادیمیا انترناشونال   فرید ریك معتوق ، معجم العلوم الاجتماعیة .19
عبد الحلیم محمود  القاهرة دار الثقافة للطباعة والنشر دت ، علم النفس الاجتماعى  .20

  والاعلام
  ، السلوك التنظیمى والأداء 1993 محمد قاسم القربونى  عمان دن .21
، ، علم تفسیر الاتجاهات النفسیة 1992عزیز داؤد ، القاهرة مكتبة الانجلو ، المصریة  .22

  والاجتماعیة
  ، ، علم النفس التربوى1996عبد المجید النشوانى، جامعة الیرموك دار الفرقان ، .23
  اعىم ،، علم النفس الاجتم1997عالم الكتب : حامد زهران ،القاهرة  .24
م ، النشر الالكترونى 2004محى الدین تیتاوى، الخرطوم مطبعة السودان للعملة  .25

  والاخراج الصحفى
م ، دراسات علم النفس 1974عبد الرحمن العسیوى ، القاهرة دار النهضة المصریة  .26

  الاجتماعى
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  م، العلاقات العامة والمجتمع1968ابراهیم إمام ، القاهرة مكتبة الانجلو المصریة  .27
  الاردن ، التأمین مبادئة ، انواعة –عمان –دار اسامة للنشر . لدین فلاح عز ا .28
على جدوع الشرفات ، المملكة الاردنیة الهاشمیة المكتبة الوطنیة دار زهران للنشر  .29

  ، التأمین  الزراعى2010والتوزیع ،
نظام التأمین  ،.م2004اكتوبر  13-9حلقة دراسیة قطریة الفترة  ،صلاح حامد سراج .30

 .الاجتماعى الشامل فى السودان
  - :الرسائل الجامعیة

الصورة  بعنوان فاعلیة العلاقات فى تكوینرسالة ماجستیر ( مها الطیب عبداالله محمدعلى  -31
  .م2007الذهنیة جامعة ام دمان الاسالمیة كلیة الاعلام 

مة ودورها فى التوعیة ، رسالة ماجستیر بعنوان العلاقات العا( محمد عبداالله حسن بخیت -32
  .م 2012-2011دراسة حالة التأمین الصحى ولایة الخرطوم 

رسالة ماجستیر غیر منشورة بعنوان دور العلاقات العامة فى ( حیاة محمد عبد الجبار -33
إدارة الازمات فى المؤسسات السودانیة ،جامعة ام درمان الاسلامیة كلیة الدراسات العلیا قسم 

  /.م  2001الاعلام عام 
رسالة ماجستیر غیر منشورة ،بعنوان وظیفة العلاقات العامة والاعلام ( یوسف محمد زین -34

  .م2006عام ،
رسالة ماجستیر بعنوان فاعلیة العلاقات العامة فى بناء ( نصر الدین عبدالقادر عثمان -35

العامة والاعلان ،  كلیة الاعلام قسم العلاقات ،جامعة ام درمان الاسلامیة  ،الصورة الذهنیة
  ).م2006غیر منشور

 ،البناء الاتصالى للعلاقات العامة : رسالة ماجستیر غیر منشورة بعنوان( خالد خلف االله -36
  ).م2000جامعة ام درمان الاسلامیة كلیة الاعلام 
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