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  بسم االله الرحمن الرحيم

  الآیة 
  :قال تعالى  

  

فبما رحمة من الله لنت لهم ولو كنت فظا " 
غليظ القلب لانفضوا من حولك فاعف عنهم 

واستغفر لهم وشاورهم في الأمر فإذا 
عزمت فتوكل على الله إن الله يحب  

  " المتوكلين 
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  .... روح والدي الحبیب
  والدتي الغالیة أمد االله في أیامها 

خوتي    إلي إخواني وإ

  والي كل باحث 

  ...  أهدي ثمرة جهدي
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 شكر وعرفان 

الحمد الله والصلاة والسلام على أشرف خلق االله سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم 
وعلى آله وصحبه وسلم تسلیما كثیرا ، الحمد الله والشكر الله من قبل ومن بعد الذي 

  أعانني ووفقني إلي إكمال هذا البحث 

ر من لا یشكر الناس لا یشكر االله ، انطلاقا من هذا الحدیث الشریف أتقدم بواف
شكري وتقدیري للدكتور الإنسان سر الختم عثمان الأمین عمید عمادة البحث العلمي 
بجامعة القرآن الكریم والمشرف على هذا البحث والذي أسهم بصورة فعالة في انجاز 
هذا البحث من خلال آراءه الثاقبة ونصائحه القیمة والتي لیس لها حدود ، كما أتقدم 

كذلك الشكر لأسرة كلیة علوم الاتصال ، مان الإسلامیةبالشكر لزملائي بجامعة امدر 
كلیة علوم بمكتبة البجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا كذلك الشكر أجزلة لأسرة 

كما أتقدم بالشكر أجزله للدكتور سیف الدین العوض عمید كلیة الإعلام   ،الاتصال
بجامعة امدرمان الإسلامیة لنصائحه ودعمه المستمر ، كذلك أتقدم  بالشكر أجزله 
للدكتور اللواء حقوقي هاشم علي عبد الرحیم لدعمه المستمر لي حتى خرج هذا 

لرازق لمساندتها ودعمها المستمر ا عبدفریال الجهد ، كذلك كل الشكر لأختي الحبیبة 
لي ، كذلك الشكر أجزله لزملائي ولأصدقائي لكل الذین ساهموا في طباعة هذا 

بجامعة السودان لقیامه  كمال  البحث والشكر كل الشكر  للأستاذ عبد العزیز
بالتحلیل الإحصائي لهذا البحث كذلك الشكر لأسرة البنك السوداني الفرنسي وعلي 

ستاذة أمیمه احمد البشیر مدیر العلاقات العامة بالبنك والأستاذ إبراهیم رأسهم الأ
شلقامي كذلك الشكر أجزله لأسرة بنك فیصل الإسلامي السوداني وعلى رأسهم 
الأستاذ عوض االله فضل المولى مدیر فرع الرئاسة بالبنك والشكر للأخت نصره ودیع 

طیلة فترة البحث والشكر الله من من أسرة بنك فیصل الإسلامي لدعمها المستمر لي 
  ...  قبل ومن بعد الله رب العالمین 
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  :مستخلص الدراسة 
 ىهذه الدراسة لمعرفة الصورة الذهنیة لدى عملاء المصارف بالتطبیق علهدفت 

من خلال التعرف على  و السوداني الفرنسي وذلك  فیصل الإسلامي مصرفي 
ومدى مساهمتها في بناء صورة ین لمصرفالأنشطة التي تستخدمها العلاقات العامة با

استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي ومنهج .  ینذهنیة طیبة للمصرف
  .الدراسات المسحیة  إلى جانب الاستبیان والمقابلة كأدوات في جمع البیانات 

قد ساهمت بدورها إلى حد ما  ین توصلت الباحثة إلى أن العلاقات العامة بالمصرفو 
التركیز على رفع كفایة ب وتوصي الباحثة في تحسین صورة البنك لدى العملاء،  

القوى العاملة بالصقل والتدریب والعمل على ترشید الصرف عامة وانتقاء أكفأ وأفضل 
الاهتمام بتعیین الرجل  والعناصر الإداریة خاصة في مجال العلاقات العامة 

  .   في العلاقات العامة المناسب في المكان المناسب 

  



 ه 
 

    

Abstract 
                                                                                                  

           The purpose of this study to know the mental image 
over banking customers by identifying In the Public Relations 
activities in Sudanese Feisal Islamic Bank and Sudanese 
French Bank. And their contribution in improving the Image of 
the Banks. 
          The researcher used descriptive method and surviving 
studies were conducted besides interviews and a questionnaire 
as tools  of data collection .  
            The researcher concluded that the Public relations, 
Office contributed to some extent to the Improving of the Image 
of the two Banks . 
             The researcher recommends and high qualified labor, 
and the employment of The suitable Person in the Public 
Relations job.                
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  ل الأولــالفص
  الإطار المنھجي للبحث
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  :مقدمةال
 بین المؤسسة وكافة المتصلین بها حلقة الاتصالهي  تعتبر العلاقات العامة 

مؤسسة تهدف إلي الاتصال بجماهیرها والتعریف بنشاطاتها  يفي أ تهافوظیف
ومنتجاتها وتحقیق الفهم المشترك والثقة المتبادلة والتعاون المستمر مع هذه 

   )11ص  -م1993 - عبد الباقي و أبو قحف(.الجماهیر
ن من ان أساسیاه أن لكل مؤسسة من هذه المؤسسات نوععلىومن المتعارف 

هدف الذي تسعي المؤسسة لتحقیقه سواء كانت هذه اختلاف ال ىالجمهور عل
، النوع الأول جمهور داخلي والثاني جمهور ربحیة یةأوخدم أوالمؤسسة فكریة 

خارجي ولكل جمهور صورة عقلیة عن أیة مؤسسة والتي تعرف بأنها التمثیل المنظم 
   ) 64ص-م 2003-الموسى(.للمؤسسة

ورة الذهنیة الص ىالمؤسسة تسموالصورة العقلیة نوعین صورة ایجابیة عن 
الصورة النمطیة وهي لیست صورة حقیقیة للمؤسسة ومن خلال  ىوصورة سلبیة تسم

التعامل مع المؤسسة وما ترسله من رسائل اتصالیة بمختلف وسائل الاتصال وبتقییم 
تأكید الصورة العقلیة المتكونة  علىیعمل  ، كفاءة خدماتها ومنتجاتها یحدث تفاعل ما

ومن . إعادة تعریفها وتشكیلها أوجوانبها  علىإجراء تعدیل طفیف  أووتعزیزها  أصلا
 الوظائف الأساسیة التي تقوم بها العلاقات العامة في أي مؤسسة هي وظیفة

جماهیر المؤسسة وتحلیل مواقفهم  علىالمسحیة  الاستعلام من خلال إجراء البحوث
بهدف معرفة الجوانب الایجابیة لتعزیزها ودعمها والجوانب السلبیة لمعالجتها  ائهم وأر 

  .) 65ص -  1995-حجاب (. وتحسینها

 ىكفاءة الصورة الذهنیة للمؤسسة لد ىعرفة مدموتتضمن البحوث المتعلقة ب
المصارف السودانیة  رى الباحثة أن، وتالخارجي أوجمهورها سواء الجمهور الداخلي 

تقدیم خدمات عدیدة للمجتمع أهمها  إلیهامن المؤسسات الخدمیة والربحیة والتي یسند 
ار وخدمة توفیر كافة الخدمات المتعلقة بالنواحي المالیة من حفظ الأموال والاستثم

وتمویل المصاریف  بالإضافة لخدمة الصرافات الآلیة ،الإیداع النقدي والسحب
خدمات المسئولیة الخدمات التي تقدمها البنوك كذلك لاب والكثیر من الدراسیة للط

ومما لا  فة إلي الخدمات الجدیدة والعدیدةالاجتماعیة التي تقدمها للمجتمع بالإضا
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ها الرأي علىقاعدة الأساسیة التي ینبني شك فیه أن الصورة  الذهنیة قد أضحت ال
خطورتها وأهمیتها في الآونة علام الحدیثة في مجال الإ العام وقد أكدت الدراسات

لاقتصادیة والاجتماعیة في تحدید مسارات ذلك الرأي في كافة جوانب الحیاة ا رةالأخی
 للشك المقدرة الكبرى التي تسهم بها وسائل ، وقد ثبت بما لا یدع مجالاوالسیاسیة

سسات مما جعل المؤ  وتعدیل الصورة الذهنیة للأفراد والمؤسسات الإعلام في تكوین
، وتهدف تها وسمعتها الطیبة لدى الجمهورتحسین صور  ىالخدمیة تسعى جاهدة عل

إلى إیجاد القبول الحسن لتسویق منجاتها سواء كانت سلع أو خدمات حرصا منها 
أن تكلفة  العمیل، ویقول الخبراء في شأن اد صورة ذهنیة مشرقة لدى عملائهاإیج

 المحافظة على العمیل منذ البدایةتمت مرة  أكبر من لو " 15"خسارة عمیل تكون 
قد اختارت الباحثة مصرفي فیصل الإسلامي السوداني و  ،كما بینت الدراسات 

 ىكفاءة الصورة الذهنیة لد ىالدراسة وقیاس مدموضع والفرنسي السوداني لیكونا 
هذه البنوك ومعرفة الجوانب الایجابیة في تعاملات هذه المصارف وتعزیزها وتفادي 

والأسالیب المتمیزة وتطویر جودة  مثلىالالجوانب السلبیة وتغییرها ومعرفة الطرق 
  ).40م ، ص2005-عجوة(.في هذین البنكین الخدمات المقدمة للعملاء
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  :مشكلة البحث
ت في قیاس أوتكمن مشكلة البحث نسبة للصعوبة الكبیرة التي تواجهها المنش         

ت تواجه منافسة من قبل مؤسسات تعمل أصورتها الذهنیة خاصة إذا كانت هذه المنش
في نفس المجال ومن المجالات التي تشهد منافسة كبیرة لكسب ثقة العملاء هي 

مالیة والخدمات التي تقدمها للجمهور المصارف المالیة من خلال المعاملات ال
والصورة الذهنیة الطیبة هي ما تسعي إلیه المصارف باعتبارها الرصید الذي یحتاجه 

  .  البنك لتحقیق  نجاحه
استعانة المصارف بخبراء  ىوفي هذا البحث حاولت الباحثة الوصول إلي مد

مشاكل  ء وهل ثمةجمهور العملا ىفي العلاقات العامة لتحسین الصورة الذهنیة لد
تكمن  تواجه البنك في إقناع الجمهور واستحسانه للخدمات التي یقدمها المصرف وهنا

لمصارف السودانیة للصورة الذهنیة ا يماه :سؤالال ىلة البحث في الإجابة علمشك
جواب هذا السؤال سیتم  علىلدى جمهور العملاء وهل هي ایجابیة أم سلبیة؟ وبناء 

وسیتم معرفة  ،لإسلامي والبنك السوداني الفرنسيإجراء دراسة مقارنة بین بنك فیصل ا
هذه المصارف  تجري بحوث الرأي العام من اجل قیاس الصورة الذهنیة  كانت ما إذا

وهل هناك قصور في انشطة وهل تستخدم الطرق العلمیة الحدیثة لقیاس الرأي العام 
  . لعلاقات العامة في هذین المصرفین وبرامج ا

  :همیة البحثأ
  :من أهمیة  هذه الدراسة في الأتيتك

 ى لد العامة في تحسین الصورة الذهنیة التعریف بأهمیة دور العلاقات
 .المتعاملین مع البنوك

 فعالیة العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة في المصارف ى معرفة مد
 .الرسالةوخاصة في المصرفین موضع البحث في هذه السودانیة 

 ع المصارفجعل الجمهور أكثر ثقة في تعامله مع قطا . 

  قدمتقیاس صورة البنك وأراء العملاء نحو الخدمات المختلفة التي  علىالقدرة 
  . الیهم 
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  :ف البحثهداأ
  تعامل المصرف مع العمیللوضع أسس . 

 عن العوامل المسببة للصورة الذهنیة السلبیة والایجابیة عن المصرف  الكشف
 .الغایات التي تنشدها إدارة المصرف علىوتأثیر هذه العوامل 

 ببرامج العلاقات الترویج للمؤسسة واسمها  أهمیة برامج الصورة الذهنیة في إبراز
 . جمهور العملاء ىلدالعامة 

  سلبا أوبناء الصورة الذهنیة إیجابا  ىعل التأثیربیان فعالیة وسائل الإعلام في 
 .الإعلام المؤسسيعند استخدامها في 

 الاستفادة من البحوث العلمیة في بناء الصورة الذهنیة للمؤسسة.  
 ىالخروج بتوصیات من اجل تحسین الصور الذهنیة في المصارف السودانیة لد 

  .نتائجمن خلال ما ستبرزه الدراسة من  جمهور العملاء
  هان العملاء ذأطرح تصور یتضمن السبل الكفیلة بتحسین الصورة الذهنیة في

 .المصرفیةعن الخدمة 

 ساؤلات الدراسة ت

  : الدراسة لطرح عدد من التساؤلات التالیة ىتسع
  ما هي الصورة الذهنیة المكونة لدى العملاء أثناء تعاملهم مع موظفي تقدیم

   ؟والمصرف السوداني الفرنسيالخدمة في مصرف فیصل الإسلامي 
  هل هناك علاقة بین فهم العملاء لطبیعة عمل موظفي تقدیم الخدمة في

  . ؟ المصرف وانطباعاتهم الذاتیة
  ما هي العلاقة بین الصورة الذهنیة للمصرف في وسائل الإعلام والصورة العقلیة

  .؟ التي تتكون لدى العملاء
  ؟الخدمة في المصرف موظف تقدیم یبسطها ما نوع القیم التي .  
  الصورة  علىما أثر البرامج والأنشطة الإعلامیة للعلاقات العامة بالمصرف

  .  ؟الذهنیة لدى العملاء
  ما مدى الأهمیة التي تولیها إدارة المصارف للعلاقات العامة في الهیكل الإداري

 . لكل مصرف؟
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  العامة بالمصرف وهل أدت الوسائل والأسالیب التي تتبعها إدارة العلاقات ماهي
 .  ؟دورها المطلوب فیما ینعكس على صورة المصرف الذهنیة لدى عملائه

  : منهج البحث
 ومنهج الدراسات المسحیة استخدمت الباحثة في هذا البحث المنهج الوصفي 

 علىوالذي یقوم بالدراسة الوافیة من حیث تحدید المشكلة وذلك عن طریق الحصول 
ذا توف رت المعلومات سیتم التحلیل وتحقیق الفرضیات للوصول للنتائج معلومات وإ

  . للوصول الیها الأهداف التي تسعي الباحثة و 
  : أدوات جمع البیانات 

 علىمجموعة من الأدوات المنهجیة للحصول  ىالباحثة عل تعتمداكذلك  
 : البیانات والمعلومات اللازمة منها

البیانات والمعلومات اللازمة لصیاغة  علىویستخدم للحصول : البحث المكتبي
 .الخلفیة النظریة لموضوع الدراسة من مكتبة التخصص والمكتبات المساعدة

  :الاستبانة 
المحددة والمعدة مسبقا وتستخدم عادة في وهي تتضمن مجموعة من الأسئلة   
موقف مجموعة من المعلومات والآراء ووجهات النظر وأنماط الممارسة  علىالتعرف 

  .ن مجموعة كبیرة من المبحوثین بما یعطي مؤشرا لتفسیر الظاهرة الدراسیةم
  :المقابلة

وهي التي یقوم فیها الباحث بإجراء عدة مقابلات شخصیة مع بعض 
المسئولین أو الخبراء ذوي الصلة المباشرة بالمشكلة وطرح عدد من الأسئلة 

 المقابلة لما لها من میزاتوعمدت الباحثة إلي استخدام أداة  ،همعلىالموضوعیة 
تمثل أداة لا یمكن الاستغناء عنها في أنواع متعددة من البحوث الإعلامیة : منها

مرحلة استخلاص معلومات مجردة من المبحوثین بل تمتد  علىحیث لا تتوقف 
لتتضمن تفسیرات للسلوك وملاحظات من قبل الباحث كذلك تمثل الأداة الأفضل في 

تتضمن نوعا محددا من الجمهور الذي قد لا یجید مهارات  أنواع البحوث التي
التواصل عبر الاستقصاء وهو ما یحتاج دورا للمبحوث عبر التوضیح والشرح 

  . )1604م ، ص 2003،  حجاب (. المباشر
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  :الملاحظة
یقصد بها في مجال البحث العلمي المشاهدة الدقیقة لظاهرة من الظواهر أو 

التي تتفق مع طبیعة هذه الظاهرة  والأسالیبلمجموعة منها للاستعانة  بالأدوات 
صفتها وخواصها الداخلیة، ومما یعزز من ملاحظات الباحثة  معرفةوذلك بهدف 

صحافة، رادیو،العلاقات (لفة اهتماماتها وعملها في مجال وسائل الإعلام المخت
حیث أصبح لها من السهولة تكوین صورة عن بعض الظواهر ) العامة بالمؤسسات

  .     والصفات التي ترتبط بالعلاقات العامة 
حددت الباحثة مجتمع الدراسة في عملاء مصرفي فیصل الإسلامي  :مجتمع الدراسة

دارة خدمات العملاء والسوداني الفرنسي و العلاقات العامة بالمصرفین    وإ

  : اختیار عینة البحث 
لعینة  لهذه سعت الباحثة في اختیارهاحیث  اختارت الباحثة العینة العشوائیة المنتظمة

سمح یاعتبار أن اختیار عینة غیر منحازة  علىل مجتمع الدراسة في البحث یتمثل
 . الحالات ذات الصلة بمجتمع الدراسة علىبتعمیم نتائج الدراسة 

  :حجم العینة
استمارة  50، حیث قامت الباحثة بتوزیع  استبانه )100( بلغ حجم العینة ما عدده 

  . استمارة لعملاء البنك السوداني الفرنسي  50لعملاء بنك فیصل الاسلامي و
  : خطوات تصمیم استمارة الاستبیان 

ي الاستبیان وهها علىقامت الباحثة بإعداد مسودة أولیة بالأسئلة التي یحتوي : أولاً 
خطوة أولي من خطوات البحث العلمي فمن حیث الشكل أعدت الباحثة أسئلة مغلقة 

لمام الباحث بالموضوع محل الدراسة أما  ةوذلك تمشیا مع موضوع الدراسة وأهدافها وإ
الرأي  –بالحقائق (صنفت أنواع من الأسئلة  تتعلق  من حیث المضمون فأن الباحثة

  ).المعرفة –
احثة بعرض النسخة النهائیة من الاستبیان بتوجیه من مشرف البحث قامت الب

مجموعة من الأساتذة المختصین لأخذ رأیهم في الجوانب  علىقامت بعرضها 
الشكلیة والجوهریة لأسئلة الاستبیان ، حیث قام بتحكیم الاستبانة عدد من المحكمین 

  :وهم
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 .والتكنولوجیا ، جامعة السودان للعلوممحمد الزین البروفسور حسن  -1

 . معة السودان للعلوم والتكنولوجیا، جاالصدیق البروفسور مختار عثمان -2

 .تیتاويأحمد ادریس الدكتور محي الدین  -3

  .   ، جامعة امدرمان الإسلامیةالعوضحسن الدكتور سیف الدین  -4
وبعض  ینأجرت الباحثة بعض المقابلات مع إدارة العلاقات العامة بالمصرف:ثانیا

 .موظفي خدمات العملاء بالمصرفین

  :الإطار المكاني
 المصارف بجمهوریةقطاع  یشمل الإطار المكاني للبحث في فترة الدراسة

مقر مصرفي فیصل الإسلامي السوداني والسوداني وخاصة الخرطوم السودان 
وبعض الفروع بالعاصمة وبالأخص عند قسم المقر الرئیسي لكل منهما (الفرنسي 

دارة خدمات العملاءالعلا   .)قات العامة وإ
  :الزماني الإطار

ومبرر اختیار . م2016مایو م إلى 2015ینایر یغطي هذا البحث الفترة من 
وحراكا كبیرا في مجال التقنیة والخدمات ا تطور شهدت قد هذه الفترة أن هذه الفترة هو 

  .ات الاقتصادیةصعید الاقتصاد والسیاس ىالمصرفیة كذلك عل
  :البحثفرضیات 

تفترض الدراسة وجود منافسة كبیرة بعد تطبیق العولمة والتطورات التقنیة التي / 1
صاحبت كل القطاعات لاسیما قطاع المصارف لذلك كان لابد من رفع كفاءة الأداء 
من حیث ابتكار طرق حدیثة والاهتمام بالدراسات المیدانیة النفسیة المتواصلة حتى 

من حیث الاهتمام بآراء  السودانیة مثیلاتها في ذات المجالتواكب المصارف 
  .عملائها في خدمات المصرف 

الدراسة أن الصورة المرغوبة لأي مؤسسة حدیثة تجعل العمیل بصفة  تفترض/ 2
  .عملهغیر محدود في كل مجالات  عطاءخاصة أو المجتمع بصفة عامة یتوقع منه 

یة الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة تكمن تفترض الدراسة أن خلق معیار ایجاب/  3
برامج ( مساهمة هذه المؤسسات في تقدیم مساعدة المجتمع المدني  ىفي مد

  ).  المسئولیة الاجتماعیة
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تهتم العلاقات العامة بالمصرفین بوسائل الإعلام بغرض عكس الصورة الذهنیة / 4
  .المصرفالجیدة عن 

  :مصطلحات البحث
  : الدراسة هي إجرائیا فيتلك المفاهیم التي یعرفها الباحث 

المفهوم أو توظیفه في مدلولات جدیدة  علىیتم فیها إضفاء أبعاد جدیدة  تلك التي
  ).31 ص-م2001 -زیاد محمد (    :مثل

جر بالنقود ولها غرض رئیسي هو العمل اهو منشأة مالیة تت: المصرف أو البنك) 1(
الأموال التي تسعى للبحث عن مجالات الاستثمار وبمجالات كوسیط بین رؤوس 

  .الاستثمارالتي تسعى للبحث عن رؤوس الأموال
هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتیة التي تتكون عند الإفراد : الصورة الذهنیة) 2(
والجماعات إزاء شخص معین أو نظام ما أو شعب أو جنس بعینه أو منشأة أو أ

آخر یمكن أن یكون  شيء ة محلیة أو دولیة أو مهنة معینة أو أي مؤسسة أو منظم
  .  ) 9ص  -م 2003 -عجوة(.حیاة الإنسان علىله تأثیر 

  . هم زبائن البنوك : العملاء )3(
  :الدراسات السابقة

البحوث العلمیة عبارة عن سلسلة متصلة الحلقات فكل حلقة متأثرة بما قبلها 
مناهجها  علىومؤثرة فیما بعدها وهكذا لذلك لابد من الرجوع للبحوث السابقة للوقوف 

  :التاليالنحو  علىالسابقة وهي ات والنتائج التي خلصت إلیها الدراس
  :الدراسة الأولي

 ،محمد حسن ، سعید(صورة الذهنیة ، ودوره في بناء الالترویج السیاحي في السودان 
  : هدفت هذه الدراسة الي ). م2006

الرسالة الإعلامیة  ىالكشف عن محتو ،تقویم النشاط الإعلامي السیاحي في السودان
الوقوف ،المنتجة بوسائل الإعلام المختلفة والخاصة بالترویج للسیاحة في السودان

تقییم الدور الذي ، في السودان عبر وسائل الإعلام أسالیب الترویج السیاحي على
مواقع  ىالتعرف عل،الذهنیةیمكن أن یقوم به الترویج السیاحي في بناء الصورة 

الخروج ،القصور في استخدام وسائل الإعلام في الترویج السیاحي في السودان
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باحث استخدم ال، و تسهم في تطویر النشاط السیاحي في السودان أنبتوصیات یمكن 
 ىالسیاحة لا تشكل أولویة لد: وخلص البحث للنتائج التالیة .المنهج الوصفي التحلیلي

المسئولین في الدولة ویتضح ذلك من الإهمال الذي وصل إلي حد التهمیش لصناعة 
عدم وجود إستراتیجیة واضحة للسیاحة في ،عدم وجود البني التحتیة : السیاحة في

حجب المعلومات : تمثل فيت تيالترویج السیاحي وال عدم الاهتمام بوسائل،السودان
ة المعلومات التي تنشر أو تبث علىمحدودیة وعدم فا،السیاحیة عن وسائل الإعلام

وجها  علىالترویج للسیاحة  ىعدم وجود كوادر إعلامیة قادرة علىعبر جهات أخر 
د،الصحیح  ارات السیاحة الغیاب التام للتنسیق بین وزارة السیاحة والحیاة البریة وإ

التابعة لغیرها من الوزارات في كافة ولایات السودان و الذي تمثل في التضارب في 
 ،عدم وجود أو ضعف میزانیة الترویج،التضارب في إصدار القرارات، الاختصاصات

أمر وسائل الإعلام  ىالقائمین عل ىالقصور في فهم عملیة الترویج للسیاحة لد
تواضع ، التدریب والتأهیل ىعدم وجود أو ضعف مستو ،منواعتباره إعلانا مدفوع الث

  .الوعي السیاحي وتخلف التوعیة الشعبیة لتطویر العمل السیاحي
  : موقف البحث من هذه الدراسة 

نیة ـــــاحة في بناء الصورة الذهیجاءت هذه الدراسة لمعرفة الدور الذي تلعبه الس
لفة بینما ناقش البحث مـدى المختوتركزت في برامج الترویج عبر وسائل الإعلام 

ــورة الذهــــسین الصـي تحــة فــامـلاقات العـوم به إدارة العـقـذي تــالالدور    عرفة ـنیة ومـ
التي تقوم بها العلاقات العامة من اجل خلق طیبة عن المصارف في الأسس والجهود 

لتحسین الصورة  أذهان العملاء ومدى استعانة العلاقات العامة بخبراء في المجال
  . الذهنیة 

  :الدراسة الثانیة
  .) م2010 مها الطیب عبداالله ،(  ة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیةعلىفا

فهم المسئولین لطبیعة العلاقات العامة في المؤسسات  ىمد: هدفت هذه الدراسة الي 
الصعیدین الجمهور الداخلي والجمهور  ىالسودانیة واتجاهات الجماهیر وأرائهم عل
كفاءة عمل أجهزة العلاقات العامة في  ،الخارجي ومساعدتهم في تحسین مواقفهم 

استیعاب ى مد علىمختلف المؤسسات السودانیة وللوصول إلي ذلك لابد من التعرف 
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حد السواء وذلك ینعكس ى مفهوم العلاقات العامة من قبل المسئولین والجمهور عل
تعامل  ى مد،اقتناع الجانبین بفائدة وجود أجهزة العلاقات العامة ى مد :خلالمن 

نطباع الجمهور السوداني عن ، االجمهور السوداني مع أجهزة العلاقات العامة 
وقد استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي القائمین بأجهزة العلاقات العامة 

) 40-30( ین ینتمون إلي الفئة العمریة اغلب العامل: وجاءت نتائج البحث كالاتي 
مما یشیر إلي أن الكادر بمؤسسة الأسواق الحرة في طور الشباب %54سنة بنسبة 

بنسبة ) جامعیین( أغلب العاملین یحملون مؤهلات علمیة ، ویتمتع بالحیویة والنشاط 
 وهذا یشیر إلي أن الكادر بمؤسسة الأسواق الحرة مؤهل لتأدیة مهامه% 62بلغت 
وهذه النسبة ضعیفة % 14بلغت نسبة العاملین الذین تخصصهم إعلام ، جیدةبصورة 

اغلب العاملین بمؤسسة الأسواق الحرة هم الإداریین ، الأخرىمقارنة بالتخصصات 
أغلب العاملین ،المؤسسةالموارد داخل  من أهموتعتبر الموارد البشریة % 52بنسبة 

سنة وهم الذین لهم خبرة 50-40ح أعمارهم بمؤسسة الأسواق الحرة هم الذین تتراو 
أغلب العاملین بمؤسسة الأسواق الحرة هم الذین تتراوح فترة ، العملعالیة وكفاءة في 

% 30نسبة  الدراسة أنأوضحت ، %32سنة بنسبة 15-10خدمتهم في الشركة 
% 18انطباعهم طیب أحیانا ونسبة % 52انطباعهم عن المؤسسة طیب وان نسبة 

 . غیر طیب انطباعهم 

لاقات العامة ة الععلىهذه الدراسة لمعرفة فا جاءت: موقف البحث من هذه الدراسة 
في تكوین الصورة الذهنیة ومدى انطباع الجمهور السوداني عن القائمین بأجهزة 
العلاقات العامة بینما ناقش هذا البحث الصورة الذهنیة في أذهان العملاء ومدى 
سعى العلاقات العامة لتحسینها في أذهان العملاء والعمل على إتباع الوسائل العلمیة 

صورة الذهنیة والاستعانة بالخبراء في العلاقات العامة من اجل الحدیثة في قیاس ال
الوصول إلي علاقات عامة علمیة تطبق المنهج العلمي في الإدارة من اجل الاحتفاظ 

  . الثقة لعملاء جددوكسب  القدامىبالعملاء 
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  :لدراسة الثالثةا
  ) .م 2010محمد أدم أحمد ، ( الصورة الذهنیة لشركات المشروبات الغازیة

الذي تقوم به العلاقات العامة داخل  علىهدف هذا البحث إلي معرفة الدور الفوقد 
 .الكولاها الصورة الذهنیة لشركة علىمعرفة الأسس والقواعد التي بنیت ،الكولاشركة 

دور العلاقات العامة في خلق  ىمقارنة المقاطعة من المواطنین تجاه سلعة الكولا ومد
وفقا لطبیعة هذه الدراسة فقد اعتمد .المستهلكین ىكة لدصورة ذهنیة حسنة للشر 

البحث جاءت نتائج وقد  الباحث المنهج الوصفي والتحلیلي ومنهج الدراسات المسحیة
طبیعة وذلك نسبة لان  هم الأكثر تكراراأكدت الدراسة أن نسبة الذكور :  تيالاك

أكدت الدراسة أن الأعمار المتوسطة هي الأكثر تكرارا وذلك ،ذلكتستوجب  العمل
أوضحت الدراسة أن معظم تجار التجزئة ،والعطاءالتحمل لبذل الجهد  علىلقدرتها 
أشارت الدراسة إلي أن أهم الوسائل لنشر منتجات الشركة هي ،الجامعیینهم من 

ة لا یتعاملون مع مشروب أبانت الدراسة أن معظم أفراد العین،الإذاعةالتلفزیون وتلیه 
أوضحت ،أكدت الدراسة جودة الخدمة التي تقدمها الشركة،مفضلالكولا كمشروب 

أكدت الدراسة ضعف لقاء ،الكولاالدراسة أن معظم أفراد العینة لا یترددون من شرب 
، أكدت الدراسة أن مندوبي الشركة نادرا ما یزورون تجار التجزئة،الشركة بالمستهلكین

أكدت الدراسة أن ،الأسعارراسة أن الخدمة التي تقدمها الشركة هي تخفیض أبانت الد
أبانت ،الجمهور السوداني لم یتأثر بالحملات الداعیة لمقاطعة المشروب في الخارج

الجمهور ایجابیة نسبة للعلاقة الطیبة بین الشركة  ىالدراسة أن الصورة الذهنیة لد
 . رهاوجمهو 

والكیفیة الذي یمكن أن  دوراللمعرفة  البحثركز : موقف البحث من هذه الدراسة 
والاهتمام ببرامج  ذهنیة للمصارفالالصورة تحسین العلاقات العامة في  اتلعبه

وجاء البحث شاملا لمتغیرات الدراسة السابقة  الصورة الذهنیة من اجل كسب العملاء
هنیة ومضیفا أبعادا أخرى من اجل توظیف العلاقات العامة في عكس صورة ذ

 . مشرقة عن المصرفین قید الدراسة كما جاء في توصیاته 
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 :الدراسة الرابعة
 )م2008بخیت ،عثمان عشریة (بناء الصورة الذهنیة للشركات  دور العلاقات العامة في    

جهود العلاقات العامة بشركة  ىالتعرف عل: حددت الباحثة الأهداف التالیةوقد 
الوسائل والتقنیة الاتصالیة التي تستخدمها  علىالتعرف ،الخطوط الجویة السودانیة 

انجازاتها في تحسین  ىالعلاقات العامة بشركات الخطوط الجویة السودانیة ومد
الوقوف . السمعة للمؤسسة والوصول إلي درجة رفیعة من الثقة بینها وبین جمهورها

ة ومحاولة معرفة دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة لجمهور الشرك على
الخروج  ،اولة أیجاد حل لهاالأسباب التي أدت إلي هذه الصورة السالبة ومح

بمقترحات وتوصیات تسهم قي تطویر عمل العلاقات العامة بشركة الخطوط الجویة 
استخدمت الباحثة المنهج الوصفي باعتباره المنهج الذي یتلاءم مع وقد .السودانیة

بینت الدراسة أن دور العلاقات العامة  : بحث الي وخلص ال.طبیعة هذه الدراسة
إرضاء جماهیرها وان نشاطاتها  علىیتم من خلال تحسن صورة الشركة والعمل 

تتركز في إقامة المؤتمرات والرسائل الإعلامیة الموجهة والقیام بالبحوث والتخطیط 
ومد الشركة بالمعلومات وأن نشاطها الیومي تمارسه في أعمال المراسم 

أظهرت الدراسة أن العلاقات العامة بشركة الخطوط الجویة السودانیة و ،والاستقبال
الإذاعة  التلفزیون،تستخدم العدید من الوسائل المختلفة للتواصل مع جماهیرها مثل 

أن اهتمام إدارة العلاقات العامة بالاتصال بالجمهور الداخلي ،والانترنتوالصحف 
معظم ، أهدافهاي وهذا یقلل إبراز دورها وتوصیل للشركة أكثر من الجمهور الخارج

المبحوثین غیر راضین عن الخدمات التي تقدمها الشركة والتي تتمثل في عدم دقة 
مواعید الطیران وعدم الثقة في سلامة الطائرات والخوف من الحوادث وضعف 

 الجمهور والتي تدفعهم ىأظهرت الدراسة أن ممیزات الشركة لد، الجویةالخدمات 
للسفر بها هي قلة التكلفة وأنها الناقل الوطني لذلك یجب تعزیز وتطویر خدماتها 

عادة الثقة إلي  أكدت الدراسة أن الغالبیة العظمي من عینة المبحوثین  ، جمهورهاوإ
أن بناء صورة طیبة عن الشركة یتمثل في زیادة الاهتمام بالخدمات  ىتر 

تمام ببحوث ودراسات الجمهور وتأمین والامتیازات وتخفیض أسعار التذاكر والاه
بینت الدراسة أن المشكلة البحثیة وما ، الجویة ومراعاة صلاحیة الطائرات السلامة
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طرح لها من معالجات جاءت منسجمة وغیر متناقضة في إجابات وأراء ومقترحات 
الباحثة منطقیة  ىالمبحوثین لذلك جاءت نتائج الدراسة التطبیقیة حسب ما تر 

وواقعیة وهذا یظهر في كل محاور الأسئلة والإجابات من تأكیدات أن دور 
امج العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة للشركات یتركز فیما تقدمه من بر 

 . ونشاطات وخدمات ترضي جمهورها

لهذه الدراسة السابقة جاء هذا البحث بالنسبة : موقف البحث من هذه الدراسة 
لیوضح ویعزز من دور العلاقات العامة في إبراز الصورة الذهنیة عن المصارف 
في أذهان العملاء والعمل على كسب ثقة العمیل من خلال برامج العلاقات العامة 
في الترویج للمصارف قید الدراسة ومعرفة رأي العمیل في الخدمات المصرفیة 

 علىالعملاء ، وشدد البحث ومعرفة مدى الصورة الذهنیة المنطبعة في أذهان 
صورة  إليالاهتمام بالدراسات والبحوث لقیاس الرأي العام من اجل الوصول ضرورة 

  . طیبة مشرقة لدى العملاء 
:الدراسة الخامسة   

   )م2006،محمد زین یوسف( وظیفة العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة للشركات الخدمیة
ركة السودانیة ملامح الصورة الذهنیة للش علىالوقوف : وقد هدفت الدراسة الي 

الكشف عن العوامل المسببة للصورة الذهنیة السلبیة والایجابیة ، للاتصالات سوداتل
 . لغایات التي ینشدها رجال سوداتلا علىللمشتركین عن الشركة وتأثیر هذه العوامل 

بحاث لمعرفة واقع الصورة توجیه الاهتمام وتفعیله للقیام بالمزید من الدراسة والأ
أعتمد الباحث حیث .حقیق الرسالة الخدمیة في المجتمعت علىالذهنیة للشركة وأثرها 

المنهج الوصفي باعتباره المنهج الذي یتناسب مع الدراسة ومن ضمن الأسالیب  ىعل
مسح : دراسات الوصفیة الأسالیب التالیةالبحثیة استخدم الباحث في إطار مناهج ال

إن صورة سودا وخلص البحث الي  ةالإعلامیة وأسلوب دراسة الحال الممارسةأسالیب 
من العینة %  5،75ید عن العاملین بها صورة ایجابیة حیث رآها ما یز  ىتل لد

كشفت الدراسة أن معظم العاملین بالشركة في تمام الرضا عن عملهم ، المفحوصة
والتي هي ضمن مجتمع  %75، 5بالشركة حیث بلغت نسبة الرضا بین العاملین 
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أثبتت ،أن صورة الشركة لدي العاملین بها ایجابیة  علىالعاملین بالشركة مما یدل 
الدراسة أن العلاقات الإنسانیة مع العملاء هي أساس الوظیفة التي یعملون بها 

توصلت الدراسة إلي أن معظم العاملین یتحدثون   ،% 82بالشركة حیث أجاب بنعم 
وهذا یؤكد عكسهم لصورة جیدة عن الشركة حیث بلغ عدد الذین عن محاسن الشركة 

 . منهم % 74یتحدثون عن محاسن الشركة من أفراد العینة نسبة 

ناقش البحث الجوانب التي تهتم بها : موقف البحث من هذه الدراسة 
العلاقات العامة من اجل معرفة صورتها الذهنیة لدى عملائه ومعرفة مدى القصور 

لعلاقات العامة في المصرفین وجاءت هذه الدراسة  تحلیلیة مقارنة بین في إدارة ا
المصرفین وذلك للوصول لنتائج تعمل على تلافي القصور والنهوض بالعلاقات 
العامة في المصرفین قید الدراسة ووضع أسس وقواعد لتعامل المصرف مع العمیل 

  .من اجل كسب تأیید العملاء 
  :السادسةالدراسة 
عبد القادر  نصر الدین(ة العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة للسودان علىفا

التعرف على واقع العلاقات العامة : هدفت الدراسة إلي ، ) م2005-م 2003-  عثمان 
التعرف على الوسائل والأسالیب والأنشطة التي  ،بمجلس الإعلام الخارجي 

وقد .الطیبةناء الصورة الذهنیة تستخدمها العلاقات العامة ومدى مساهمتها في ب
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي بالإضافة إلي منهج الدراسات المسحیة 

، م الخارجي على الأنشطة السیاسیةاعتماد مجلس الإعلا : وجاءت النتائج كالاتي
تلیها الثقافیة، ، ثم الأنشطة الاجتماعیة و الغرض الذي من اجله أنشئ المجلس وهو
تنفیذ أنشطة وبرامج مجلس الإعلام الخارجي هنالك عوائق تعترض ، الاقتصادیةثم 

أسهمت أنشطة مجلس الإعلام ، مع ضعف استخدام وسائل الإعلام الأجنبیة الدولیة
وضخامة الخارجي إلي حد ما في بناء صورة السودان وذلك لقلة الموارد المخصصة 

 . تصال الجید للبرامج ، وعدم التخطیط والاالحملات المعادیة للسودان

الصورة الذهنیة في أذهان جاء هذا البحث لیناقش : موقف البحث من هذه الدراسة 
العملاء من اجل الوصول إلي عملاء یثقون في خدمات المصرفین قید الدراسة وخلق 
علاقة متینة بین العمیل والمصرف من اجل كسب عملاء جدد وذلك من خلال 
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أوجه العلاقات العامة والكیفیة التي تؤدي بها عملها وتلافي  معرفة الدور الذي تلعبه
القصور والاستفادة من السلبیات ومعالجتها للوصول إلي علاقة طیبة بین المصرف 
وعملائه والاهتمام ببرامج الصورة الذهنیة والقیام بدراسات وبحوث لقیاس الرأي العام 

لموضوع جدید مغایر في  ویختلف هذا البحث عن الدراسات السابقة في تطرقه
موضوعه ومضمونه كما أنه یلبي الحاجة إلي ضرورة استمراریة البحوث العلمیة التي 
تستلزم إضافة معرفیة جدیدة غیر مسبوقة حیث جاء البحث شاملا لمتغیرات 

 .   الدراسات السابقة

  : أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
 . ساهمت في صیاغة الأهداف  - أ

 . إتباع الخطوات المنهجیة في كتابة البحث  - ب

بناء مسلمات البحث اعتمادا على النتائج والتوصیات التي وردت ضمن   - ت
 . الدراسات السابقة

الأفكار والأدوات والإجراءات التي یمكن أن تساعد التعرف على المزید من   - ث
 . في حل المشكل
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   العلاقات العامة: الفصل الثاني 
  

  مفاھیمھا و العلاقات العامة تعریف:وللأالمبحث ا
  أھداف ووظائف العلاقات العامة: المبحث الثاني
  .في العلاقات العامة الاتصال: المبحث الثالث

  
  
  

   



18 
 

  ومفاهیمها  العلاقات العامةتعریف   :المبحث الأول
ظهرت الحاجة للعلاقات العامة على إثر التغییر الكبیر الذي طرأ في 
المجتمعات الحدیثة في شكلها وتكوینها وطبیعتها من نواحي عدیدة سواء السیاسیة أو 

 : الاقتصادیة أو الاجتماعیة، ومن أهم هذه التغییرات
كبیر في قوة ونفوذ الرأي العام خاصة في المجتمعات الدیمقراطیة وظهور  ازدیاد/ 1

لصناعیة والتجاریة توسع حجم المؤسسات ا. قوى مختلفة تسعى لجذب الرأي العام
التنافس بینهما، هذه التغییرات في حجم المؤسسة جعلها في حاجة ماسة إلى  وازدیاد

أن تحقق اتصالات سلیمة بهذه الأعداد الكبیرة من الجماهیر المختلفة، وان تنظم 
في ظل هذا . برنامجا وترسم خططا، تسیر في ضوئها، في مجال العلاقات العامة

تجمع كلمتهم  واتحاداتتجاري نظم العمال أنفسهم في نقابات التحول الصناعي وال
التحول الذي  . وتدافع مصالحهم ولهم في ذلك طریقین الضغط أو إقناع الرأي العام

ر یحدث في المجتمعات مما دفع للحاجة إلى جهود إعلامیة ضخمة لمواجهة التغی
وسائل الإعلام  تطور. الاجتماعي والعمل على استقرار المجتمع وتحقیق مصالحه

والنشر نتیجة التقدم الفكري والفني والتقني الكبیر والذي أدى لتسهیل مهمة العلاقات 
العامة في الاتصال بالجماهیر المختلفة واستخدام الوسائل الملائمة مع الجماهیر 

وتبرز أهمیة العلاقات العامة في أن المنشآت الصناعیة ،المنوعة بالأوقات المناسبة
العدید من السلع وتوصلها للزبائن وتقوم بالربط مابین المنشأة والعاملین حیث تنتج 

فیها بحیث تزید من إخلاصهم وولائهم للمنشأة ویتوجب على ضباط العلاقات العامة 
 وا مكنیتفي المنشآت الصناعیة أن یكونوا على مستوى عالٍ من الخبرة والكفاءة بحیث 

لتي تحتاج للقدرة واللباقة والحكمة في من مواجهة المواقف السیئة والصعبة وا
معالجتها بحیث لا یظهر الرأي المضاد أو الكراهة للمنشأة خاصة من الشركات 

  .)45،ص -م 2008 -محفوظ (. المنافسة
أما على صعید المنشآت الخدمیة فتبرز أهمیة دور العلاقات العامة بكون أن  

للفرد، أو قد یكون لها بدائل مما  الخدمة التي تقدمها المنشأة غیر ضروریة بالنسبة
ــــسبة لـــرضي بالنــــیتطلب المزید من الاهتمام بالعملاء وعلى الوجه الم هم، ــــــــــــــ

ــــــــوت" تضح أهمیة العلاقات العامة في مجال المنظمات الحكومیة، حیث تقوم بدور ــــ
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ور، فعن طریقها ینمو مهم في تحسین العلاقات بین الحكومة أو الوزارة والجمه
الشعور بالمسؤولیة لدى المواطنین، وبالتالي تحویلهم إلى جمهور ایجابي متعاون مع 

ولقد نمت العلاقات العامة وتطورت كمفهوم إداري، وكوظیفة حیویة في  ، الحكومة
أزداد ." المنظمات الحكومیة، في الدول المتقدمة، خلال الثلاثین عاماً الماضیة

وكذلك التقدم "علاقات العامة مع أتساع حجم المنظمات وتزاید المنافسة، الاهتمام بال
قامة أساس  الذي طرأ على وسائل الإعلام، حیث بدأت الإدارة تعي جیداً أن إیجاد وإ
سلیم للفهم المتبادل أمرٌ ضروري مع العاملین وكافة الجماهیر الأخرى للمنشأة، فقد 

والمنافسون وغیرهم جمیعا لهم مصلحة صار المستهلكون والمالكون والعاملون 
 .مشتركة في رخاء وتقدم المجتمع

وتولي الإدارة للعلاقات العامة الاهتمام البالغ والذي لا یقل عن التسویق 
والتمویل والإنتاج، ومن ثم عمت ممارسة العلاقات العامة في كل من المنظمات 

العامة في المؤسسات  الصغرى والكبرى كل منها على حد سواء، وتمارس العلاقات
و خلال العقود الثلاثة الأخیرة ومع نهایة القرن  والمنظمات الحكومیة والخاصة

العشرین باتت العلاقات العامة نشاطا تتزاید فعالیته في حیاة المؤسسات وجماهیرها 
، یسهم في نجاح أهمیتها كنشاط اتصالي إداري علميوأصبحت للعلاقات العامة 

  ) . 7ص -م 2004 -أبو أصبع .(والوصول لأهدافها وتنفیذ خططها المختلفةالمؤسسات 
  :فلسفة العلاقات العامة

العلاقات العامة متعددة بتعدد أوجه النشاط الإنساني، وتعدد الجماهیر أو 
الجماعات الصغیرة في المجتمع الإنساني، فهناك العلاقات العامة الحكومیة، 

سیاسیة، ولكن كل هذه الأنواع والأقسام تجمعها والتجاریة، والصناعیة، والعسكریة، وال
فلسفة ومبادئ عامة واحدة، وتستند إلى أصول فنیة واحدة، ولیست في حقیقتها إلا 
تطبیقا للقواعد العامة للعلاقات العامة، مع مراعاة الظروف والأحوال في المجال 

دوات واحدة، الذي تطبق فیه، فالوسائل التي تتبع في العلاقات العامة واحدة، والأ
كوسائل الاتصال بالجماهیر، وهي وكالات الأنباء والصحافة والإذاعة والتلفزیون 

غیر ذلك من الوسائل الأخرى كالاتصالات الشخصیة، وهي جمیعا  والسینما، أو
والعلاقات العامة بجمیع أقسامها تقف . تعمل على بلورة الأفكار وتقریب الأذهان
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على اتجاهات الجمهور وتدرس نفسیة وطرق التأثیر فیه، وقیادة الرأي العام وطرق 
التعامل معه، وكسب ثقته، أما ما هو مثار اختلاف، فهو الجمهور الذي تتجه إلیه 

  ).8ص -م2004 -أبو أصبع(. العلاقات العامة
  : وتستند فلسفة العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ والحقائق هي 

تكز فلسفة العلاقات العامة على حقیقیة علمیة مؤداها أن الإنسان كائن تر  -1
 تاجتماعي بطبیعته، لا یمكن أن یعیش بمعزل عن الآخرین، وقد اثبت

الكثیر من البحوث العلمیة أن الإنسان یعجز عن إشباع جمیع حاجاته 
وم الكثیرة البیولوجیة والنفسیة بنفسه، أما الاحتیاجات الاجتماعیة فلا تق

أساساً بدون وجود الإنسان مع آخرین من البشر، وهكذا تنشأ علاقات 
مختلفة مع غیره من الناس، هو في أشد الحاجة إلیها لإشباع احتیاجاته 

  . المختلفة المتجددة
إن الإنسان كائن اجتماعي متفرد ومتغیر من وقت لآخر، ورغم انه یتشابه  -2

فات في جمیع الاتصالات مع مع غیره من بني البشر، إلا انه توجد اختلا
 . بني الإنسان

، الاجتماعیةإن الإنسان كائن اجتماعي یتعامل مع غیره ومع المواقف  -3
بمعنى انه یؤثر ویتأثر بالمواقف الاجتماعیة، ولهذا فان انعدام الاتصال 
المباشر بین الطرفین أو توقفه یؤدي إلى انعدام عنصر الایجابیة الذي 

العلاقات العامة، كذالك فان رد الفعل أو الاستجابة یعتبر أساس دینامیكیة 
التي یظهرها العملاء یؤثر تأثیراً عمیقاً في برامج المؤسسة وفى سیاستها، 

 . بل وفي أسلوب العمل

إن الإنسان یتمیز بالعقل والتعقل، ومعنى هذا أن الاقتناع یرتفع به إلى  -4
غط والإرهاب والقسر مستوى الإنسان، بینما تهبط به السیطرة والأمر والض

إلى مستوى الآلة، مما یقتضي احترام آدمیة الإنسان ومحاولة إقناعه حتى 
 . یوضع الإنسان في مكانته الحقیقیة
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فالإنسان هو الذي یرتكز  ،ترتكز العلاقات العامة على الجانب الإنساني -5
ه برنامج العلاقات العامة وخطة الإعلام، سواء كان عضواً في جماعة على
فمن غیر المنطقي أن تبدأ المؤسسة أو . مواطنا في المجتمع ككلأو 

المنشأة بتحسین علاقاتها مع الجمهور الخارجي، وعلاقاتها مع جمهورها 
الداخلي على غیر ما یرام، فیجب أولاً خلق روح الجماعة والتعاون بین أفراد 

 یةالمؤسسة، على اختلاف مستویاتهم الإداریة، ثم بعد ذلك تبدأ في تنم
توطید العلاقات الحسنة بین المؤسسة وجمهورها الخارجي، مما یساعد و 

على كسب تقدیر الرأي العام الخارجي، وزیادة فرص نجاح المؤسسة، 
ویتحقق ذلك بتوفیر البرامج الاجتماعیة والترفیهیة المناسبة لهم، وتحسین 

ت شراكهم في الإدارة وإ احة ظروف العمل للعاملین، والسعي لتدریبهم، وإ
 . الفرص أمامهم للخلق والابتكار

ترتكز العلاقات العامة على ركائز اجتماعیة، ولذلك یجب أن تضع كل  -6
هیئة أهدافها، بحیث تتوافق مع ظروف المجتمع وأهدافه العامة، واحترام 
رأي الجماهیر، وتقوم العلاقات العامة بتدریب جماهیر المؤسسات الداخلیة 

لیة الاجتماعیة عن طریق تبصیرهم بإمكانیات والخارجیة على تحمل المسئو 
كما تقوم الهیئة بتبصیر  ها،التي تواجهعوبات ها والصتداالمؤسسات ومجهو 

جمهور المتعاملین معها بالخدمات التي تؤدیها، وتشرح لهم كیفیة تنفیذ 
القوانین، وتوضح مسئولیاتهم حیالها، وتحدید مدى المساهمة التي یمكن أن 

للارتفاع بمستوى الخدمات العامة ومستوى تنفیذها، وتبرز  یقدمها المواطن
أهمیة تعاون الجمهور معها لتحقیق الصالح العام، ومن هنا یظهر عنصر 

وبهذا تكون للعلاقات  ،التماسك بین جماهیر المنظمة الداخلیة والخارجیة
 . العامة أهداف اجتماعیة یمكن تحقیقها عن طریق برامج العلاقات العامة

نون هذه  حول ن الناس اتجاهاتهم وآرائهم یكوّ  -7 مختلف الأمور، كما أنهم یكوّ
الآراء و تلك الاتجاهات، سواء بذلت هیئة ما محاولات للمساعدة في تكوین 
هذه الاتجاهات والأفكار أو لم تبذل، وقد یتبنى الناس اتجاهات خاطئة، أو 

ؤسسات یكون لهم میول متعارضة، ولذلك فمن الضروري أن تحاول الم
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والهیئات العمل على تكوین رأي عام سلیم، و تحویل المیول المتعارضة إلى 
ذلك عن طریق عملیات الإخبار الصادقة والهادفة، وتظهر و  میول مشتركة

الحروب، حین ینهض مجموع فیق في أوقات الأزمات و أهمیة هذا التو 
   )8ص  -أبو أصبع (  .المواطنین بواجبهم إزاء مجتمعهم

وتبدو أهمیة الجانب السیاسي للعلاقات العامة في الحكومة، وتظهر هذه  -8
الصفة السیاسیة في سعي العلاقات العامة إلى إثارة اهتمام المواطنین 
بشؤون بلدهم عن طریق شرح الأهداف والاتجاهات العامة للدولة وخططها 

عامة إلى التنمویة، ومن ناحیة أخرى تهدف العملیة الإخباریة في العلاقات ال
وضع الحقائق والبیانات عن النشاط الحكومي أمام نظر الجمهور، ومما 
یساعد على توجیه وتكوین رأي عام حقیقي أساسه المناقشة المستنیرة القائمة 
على المعلومات الصحیحة، وهذا یحقق نوعا من الرقابة الشعبیة على أعمال 

دیمقراطیة، ولا یدع ونشاط الأجهزة الحكومیة بما یتماشى مع المبادئ ال
مجالاً للسیطرة أو الدكتاتوریة، مما یتیح الفرص للابتكار الشخصي، وبعض 
المقترحات التي تظهرها الخبرة والتعامل مع الأفراد والجماهیر، فالمدیرون لا 
یستطیعون أن یفرضوا سیاستهم الذاتیة دون إشراك هیئة الإدارة 

 . تحمل المسؤولیة والأخصائیین في العلاقات العامة معهم في
تستند العلاقات العامة إلى الجانب الأخلاقي، فهي تسعى إلى تنمیة إیمان  -9

الجمهور برسالة الهیئة أو المؤسسة، وتهدف إلى تنمیة الثقة والاحترام، إذ 
كثیراً ما یقع أخصائي العلاقات العامة غیر المدرب في أخطاء جسیمة، 

لا تعطیهم العنایة الكافیة، ولا  ها إحساس العملاء أن مؤسستهمعلىیترتب 
تهیئ لهم أسباب احترام الذات، وهذا ما یحطم برامج العلاقات العامة ویؤدي 
إلى انعدام الثقة الضروریة لإنجاح هذا البرنامج، ومن أجل هذا یجب أن 
تتسم أعمال المؤسسة بالصدق سواء من ناحیة الشكل أو الجوهر، ونقصد 

تكون المقومات الظاهرة لأسالیب الاتصال بالصدق من ناحیة الشكل أن 
 .الفردي والجماهیري من النوع الذي یدعو بطبیعته إلى الثقة
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 :تعریف العلاقات العامة

العلاقات العامة مهنة حدیثة وهي لیست مجرد عملیة اتصالات كما ینظر 
أي الصلات والاتصالات بین  (Relations) وهي تضم كلمة علاقات, البعض إلیها

وفیما یلي  (Public) وكلمة عامة تشمل عموم وكافة الجماهیر المختلفة, طرفین
  :تعریف جامع

هي عملیة اتصال تعبر تعبیر صادق عن الواقع وتحترم الجمهور وهي رسالة 
غرائهالجمهور  إعلامصریحة وصادقة تستهدف  , بهدف تغییر میوله واتجاهاته وإ

كسب التفاهم بین المؤسسة والجمهور  مستمرة ومخططة هدفها للإدارةوهي وظیفة 
كأهم وسیلة من وسائلهاوهي علم  الإعلاموهي تستهدف الرأي العام وتقیسه وتستخدم 

اجتماعي تطبیقي لها أجهزتها المختلفة ویفرد لها مستوى تنظیمي واضح في كل 
ممارسة إدارة انتشار المعلومات بین الفرد أو المنظّمة  هي، ومؤسسة أو منظمة

كالأعمال التجاریة، وظهرت العلاقات لغایة تغطیة خدمات للعملاء كالتسویق، 
التواصل مع الجمهور والعملاء ، والمستثمرین،  والإعلان، والهدف الرئیس منها هو

ظر معینة حول والشركاء، والموظفین لغایة إقناعهم من أجل الحفاظ على وجهة ن
  .)33ص -م 1980 - مختار ( .المنظمة، والقیادة، والمنتجات(

ة على تقنیة أساسیة وهي تحدید الجمهور المستهدف، و  تعتمد العلاقات العامّ
غم من ذلك فإن  وتفصیل الرسائل المرتبطة بشكلٍ كبیر مع الجمهور، وعلى الرّ

كانخفاض مستوى الرؤیة، ممارسي العلاقات العامة یواجهون مجموعةً من المشاكل 
وانعدام فهم الجمهور، وعدم كفایة الدعم من مصادر التمویلتُعدّ الرسائل واحدةً من 

ها العلاقات في عملیة خلق قصة متّسقة حول شيء معین، علىالتقنیات التي تعتمد 
وتهدف الرسائل إلى تجنب تلقي القراء معلومات متناقصة من شأنها عرض الشك في 

ل شركة أو منتج، كما أنّ التسویق الرقميّ هو أحد أهمّ هذه التقنیات قراراتهم حو 
ة ، و باعتباره یستطیع الوصول إلى الجمهور بسهولةٍ تامة هي من الوظائف الإداریّ

التي تُساهم في تعزیز التواصل مع العملاء، وربط طبیعة عمل المنشأة مع الآراء 
ها النشاط الذي تقو  م بهِ إدارة المؤسسة من أجل التعریف العامة، وتعرف أیضاً، بأنّ

بطبیعة عملها للناس، عن طریق استخدام مجموعة من وسائل الاتصال والإعلان 
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المتاحة لتطبیق رؤیتها، وقیاس مدى رضا الناس عن الخدمات، أو السلع التي 
تقدمها لهم، لذلك یجمع مفهوم العلاقات العامة بین الفن، وعلم الإدارة؛ فاختیار 

ا دراسته  الوسیلة عدّ نوعاً من أنواع الفنون، أمّ المناسبة للتواصل مع الآخرین یُ
العوامل التي أدت لظهور  .ه من أجل تطبیقه یعد علماً قائماً بذاتهِ علىوالتعرف 

العلاقات العامة توجد مجموعة من العوامل أدّت إلى ظهور العلاقات العامة، 
 :داخل المنشآت، ومن أهم هذه العوامل والاستعانة بها كوسیلة من الوسائل الإداریة

ظهور أسالیب الإدارة الحدیثة التي تعتمد على تعزیز الحوار، والمشاركة في الرأي 
ف على رأي الموظفین، والعملاء حول طبیعة عمل المؤسسة رة للتعرّ تنوع  .كوسیلة مؤثّ

ة ج دیدة طرق الاستهلاك عند المستهلكین، والتي تحتاج إلى وجود أفكار إبداعیّ
ر وسائل الاتصالات بین الشركات، والمستهلكین مع  .لتحقیق طلبات الجمهور تطوّ

نموّ  .الاعتماد على شبكة الإنترنت، ومواقع التواصل الاجتماعي كطرق اتّصال جدیدة
 .الفكر الاستهلاكي عند الناس؛ بسبب تراكم خبراتهم في المجالات الشرائیة مع الوقت

، وتحتاج إلى تعریف الناس  ظهور خدمات، وسلع جدیدةلم تكن معروفة مسبقاً
بهامبادئ تطبیق العلاقات العامة یعتمد تطبیق العلاقات العامة داخل المنشأة على 

دم تعارض الأفكار المرتبطة بالعلاقات العامة  :مجموعة من المبادئ المهمة، وهي
 .ل مع العملاءالمحافظة على الصدق، والأمانة في التعام .مع ثقافة وأفكار المجتمع

تعاملون مع  ة للأفراد الذین یَ الالتزام باحترام كافّة المعلومات الخاصّة والشخصیّ
ة الوسائل التي تساعد في رفع المستوى العملي للمنشأة الشركة   . توفیر كافّ

تسعى العلاقات العامة لتحقیق مجموعة من الأهداف داخل منشآت العمل، 
التواصل الفعّال بین المنشأة  .بین المنشأة والعملاءة علىوضع إستراتیجیة تفا :ومنها

ناسبة للتعریف بالمنشأة في المجتمع  .والمنشآت الأخرى توفیر وسائل الإعلان المُ
تابعة كافة الأخبار التي یتم نشرها حول المؤسسة، أو الشركة،  .الذي توجد فیه مُ

ات الإداریة لاتخاذ والحرص على التأكد من صحتهاتشجیع التواصل بین كافة المستوی
تطویر الأداء في العمل، من خلال التنسیق بین الإدارة، وكافة  القرارات المناسبة

 :وظائف العلاقات العامة یعتمد تطبیق العلاقات العامة على الوظائف التالیة .الأقسام

ة المنشأة في عملها وضع سیاسات  .قیاس آراء الناس في المجتمع حول استمراریّ



25 
 

ستهدفینالمنشأة لت الحرص على توفیر عروض جدیدة  .توافق مع رأي العملاء المُ
ة .تستقطب المزید من العملاء دعم  .المشاركة في اقتراح حلول للمشكلات المجتمعیّ
ة المحلیة تشجیع اللامركزیة الإداریة، ودعم دور الإدارة المشتركة  .التنمیة الاقتصادیّ

لوظائف الإداریة الأخرى، وخصوصاً بناء وسائل اتصال مع ا .في اتخاذ القرار
یختلف تعریف العلاقات العامة باختلاف تخصص ، و وظیفتي الإنتاج والتسویق

العلماء والباحثین والعارفین في هذا المجال كل حسب تخصصه فمنهم من یهتم 
بالجانب الاجتماعي ومنهم بالاقتصادي ومنهم بالقانوني  وغیرها من المجالات 

ان البحث عن تعریف للعلاقات العامة لا یعتبر من قبیل الاستمتاع الحیاتیة ، ولذا ف
بالجدل النظري أو الترف الأكادیمي بل أن له دواعیه ومبرراته من وجهة النظر 

      )7ص - أبو أصبع ( : الآتیةأهمیة وجود تعریف مقبول من النقاط  ؤالعملیة وتبد
المساهمة في الحد من تداخل التخصصات وتضاربها بین إدارة العلاقات العامة /1

  .الأخرىوالإدارات الوظیفیة 
إمكانیة تحدید أهداف ومسؤولیات الإدارة بوضوح وبالتالي وضع تنظیم عملي جید / 2

  . لها
إمكانیة وضع الخطط والبرامج التي یسیر وفقا لها نشاط الإدارة وتحدید / 3

  .ت المالیة والعناصر البشریة اللازمةالمخصصا
 رائد حركة العلاقات ت العامة أن العلاقات العامةلي  أیفيحیث یقول 

ثم أعلام الناس  الإصلاح علىالسائدة والعمل  الأحوالمسئولیة كبري تتطلب دراسة 
العام ونصح الشركات بتغییر  الرأيتبدأ بدراسة اتجاهات  مزدوجةبذلك وأن مهمتها 

الناس بما تقوم به  إعلامخططها وتعدیل سیاستها لخدمة المصلحة العامة ثم 
  .)7 ص- م2001 -ألعوضي (.تخدم مصالحهم أعمالالشركات من 

 :قد عرف بترا ند كان فیلدف

الفلسفة الاجتماعیة للإدارة والتي تعبر عنها من (العلاقات العامة بأنها            
  . خلال أنشطتها وسیاستها المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمه

 
  



26 
 

  : وعرفها المعهد البریطاني للعلاقات العامة
تفاهم الجهود الإداریة المخططة والمستمرة التي تهدف إلي تعزیز ال(بأنها            

 .)30ص -م2003 -حجاب و وهبي (. )المتبادل بین المنشأة وجمهورها

  :تعریف قاموس ویبستر
قدم ویبستر في طبعته الثالثة تعریفـا حدیثا للـعلاقات العامة یذهب فیه إلى 

  : أنها
  تنشیط العملیات الاتصالیة وخلق الثقة بین شخص أو منظمة، أو مشروع، أو

معینة ، أو المجتمع كله، من خـلال نشر أشخاص آخرین، أو جماهیر 
دلة، ودراسة ردود الفعل المعلومات التي تفسر وتشرح، وتنمیة عـلاقات متبا

 .وتقویمها

  ،درجة الفهم والثقة التي تتحقق بین فرد أو منظمة أو مشروع والجمهور
 .وتطبیق الأسالیب والوسائل التي تحقق هذه الدرجة

  العلم الذي یستهدف تنمیة الفهم المتبادل والثقة العـلاقات العامة هي الفن أو
 . )30ص  -حجاب ( .والأخصائیین الذین توكل إلیهم هذه المهمة

  :العامةمفهوما حدیثا للعـلاقات  ببرنز فقد صاغ
ذهب فیه إلى أنه یتبنى مفهوم العـلاقات العامة وتعریفها على أساس ثـلاثة 

  -: معان هي
  بهامعلومات یتم تغذیة الجمهور. 

 عملیات اقناعیة موجهة إلى الجمهور بهدف تعدیل اتجاهاته وسلوكه. 

  جهود تستهدف إیجاد التكامل بین اتجاهات المنشأة وسلوكها نحو
 .جماهیرها،واتجاهات هذه الجماهیر وسلوكها نحو المنشاة

الجمهور الخارجي دون الجمهور  علىویلاحظ أن هذا المفهوم یركز  بدرجة أساسیة 
 .للمنشات الداخلي

  :الفرنسيالتعریف 
م قامت الحكومة الفرنسیة بوضع تعریف تفضیلي للعلاقات 1964في عام 

م، وتعتبر هذه 1964نوفمبر  فيالعامة، ونشرته وزارة الأعلام الفرنسیة في الجریدة 
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أول محاولة تقوم بها أیة حكومة رسمیا  بتعریف العلاقات العامة، ویتضمن هذا 
لمنشأة أو لاقات العامة سواء كان من العاملین باواجبات ممارس العتتمثل " :التعریف

 قإلى المنشأة، وتوظیف خدماته لخل إسداء النصح والمشورة مستشارا خارجیا مستقلا
، وتزوید لمتبادلة مع الجماهیر واستمرارهاعلاقات طیبة قائمة على أساس الثقة ا

، كل المتغیرات المؤثرة في أنشطتهاالجمهور بالمعلومات الخاصة بانجازات المنشأة وب
، ویعتبر ممارس ات أیضا علاقة المنشأة بالعاملینكما یمكن أن تشمل هذه الواجب

ویجب أن تكون .السیاسة المقترحة وقیاس النتائج العلاقات العامة مسئولا عن تنفیذ
، بعیدة عن الدعایة معلومات عن المنشأة صریحة المصدر، وموضوعیة تماماال

الصحفي  والمسئولن، وأن یتم التعاون الوثیق بین ممارس العلاقات العامة والإعلا
  .)36ص –حجاب ( .ائل الإعلاماته الوثیقة مع وسلاقأة بحكم عبالمنش

 أوفن  أواتجاه  أوبأنها فلسفة  : ویعرف القاموس الموسوعي العلاقات العامة
الوزارة بحیث تتمكن من القیام بمسئولیاتها  أوالهیئة  أوعلم تدار بمقتضاه المؤسسة 

  .الاجتماعیة
 :للعلاقات العامة أخر تعریف وهناك

تعبیر عن الجانب الایجابي البناء بدلا عن الجانب الدفاعي لكسب الثقة وال علىیؤكد 
العلاقات العامة لیست  أنویقول فیه " بول جاریت" ـل الواقع بصدق وصراحة وهو

نمافي صو و وسیلة دفاعیة تجعل المؤسسة تبد هي  رة مخالفة لصورتها الحقیقة وإ
الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الأعمال التي 

  .  )46م  ص 200 0-عزت ( .  تحظي باحترامه
  : وتعریف آخر لجریز ویلد

أهمیة البحوث والتخطیط والاتصال في تحقیق التفاهم بین  علىیؤكد           
مراعاة مصالح الجمهور  علىضرورة الحرص  علىالمؤسسة وجماهیرها كما یؤكد 

أنها الوظیفة التي تقوم بها الإدارة لتقویم الاتجاهات وتحدید سیاسات الفرد ى : فیقول
ف إلي كسب رضاء أو المنظمة بما یتفق مع مصلحة الجمهور وتنفیذ برنامج یهد

 .الجمهور وتفاهمه
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  : ومن التعریفات المبسطة للعلاقات العامة
أنها كل نشاط یهدف إلي كسب ثقة الجماهیر وتأییدها وهذا التعریف             

تقدیر الأفراد وتعاونهم وهو  علىیجابي یقصد به الحصول اكل جهد  إنیعني 
كذلك یعرف العلاقات العامة بأنها مجموعة  ”وبستر“فها هو قاموس ، علاقات عامة

من النشاطات تقوم بها هیئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظیم في البناء الاجتماعي، 
من اجل خلق علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر المختلفة، التي تتعامل 

عام، معها، كجمهور المستهلكین والمستخدمین وحملة الأسهم، وكذلك الجمهور بوجه 
  . وذلك لتفسیر نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه

واهم ما أشار إلیه هذا التعریف هو انه لم یقصر العلاقات العامة على نوع 
معین من المؤسسات أو الأجهزة أو على نوع معین من المهن، بل انه أوضح أن 

ومیة العلاقات العامة تمارس في كافة المؤسسات والأجهزة المختلفة، سواء كانت حك
أو غیر حكومیة، صناعیة أو تجاریة أو خدمیة أو غیرها، كما أن هذا التعریف اهتم 
بتوضیح الهدف من العلاقات العامة، وهو تكوین علاقات طیبة بین تلك المؤسسات 
وبین الجماهیر التي تتعامل معها أو تتصل بها، حتى تكتسب تلك المؤسسات في 

كما أن هذا التعریف لم یغفل نوعیة الجماهیر،  .النهایة رضا المجتمع الذي تعیش فیه
أو الجماهیر الداخلیة، أي ) ممولین أو مستهلكین( سواء كانت الجماهیر الخارجیة

  . أولئك العاملین في هذه المؤسسات
من جانب  ویؤخذ على هذا التعریف أنه اعتبر العلاقات العامة نشاط

وم العلاقات العامة واستخدامها المؤسسات، واستخدام كلمة نشاط فیه خلط بین مفه
كمرادف لبعض وظائفها مثل الإعلام والدعایة والإعلان عن المنظمة، ولكن مفهوم 
العلاقات العامة أوسع واشمل من مفهوم هذه المصطلحات، كما أن هذا التعریف 

ها طابع الفن أو علىاعتبر العلاقات العامة نوعا من النشاط الإنساني دون أن یضفى 
ها العلاقات العامة، باعتبار أن علىفهو لم یحدد الأسس العلمیة التي تقوم  العلم،

العلاقات العامة لا تقوم على الارتجال، بل أنها تقیس وتحلل وتخطط وتنفذ وتتابع 
  . وتقیم، ویتطلب القیام بها أخصائیین مدربین على عملیاتها
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كسب الجمهور، فقد ومن التعریفات ما اعتبرت العلاقات العامة جهوداً تبذل ل
بأنها الجهود التي تبذل للتأثیر على الجمهور عن طریق وسائل ) كریستیان(عرفها 

ن لدیها فكره صحیحة عن المؤسسة فیساندونها في أزماتها  الإعلام المختلفة، حتى تكوّ
  . ویعضدونها في أهدافها ویشجعونها في نشاطها

خططة والمقصودة والمدعمة وعرفها معهد العلاقات العامة بأنها الجهود الم
  . لإیجاد التفاهم والثقة والمحافظة على التفاهم المتبادل بین المنظمة وجمهورها

لفظه مناسبة، ذلك أن العلاقات العامة تهتم بجمیع فئات ) الجمهور(ویعد مصطلح 
المجتمع التي تتصل بها، والعلاقات العامة تعمل على كسب ثقة الجمهور في 

زالة الجمود والعداء وسوء الفهم، وهي تختلف الانجازات التي  تقوم بها المؤسسة، وإ
   .)54ص –محفوظ ( .عن أسالیب الاتصال الإغرائیة التي یقدمها الإعلان

ونضرب مثلا بسیطاً لذلك، فإذا أرادت مؤسسة أن تقوم بإصلاح أو تعبید 
ة كتب ها أن تضع لوحعلىطرق، وكانت هناك حفرة على طول الطریق، فمن الواجب 

ها اسم المؤسسة وتحذیر للمارة والسیارات، وأسفها لوجود هذه الحفرة، وذلك ما على
  . یغرس في الأفراد شعوراً طیباً نحو المؤسسة ووظیفتها

ورغم أن هذا التعریف یتفق مع سابقه في أن العلاقات العامة هي الجهود، إلا 
ن هذه الجهود قائمة انه أوضح انه مجهود مدروس ومخطط، وفى هذا إشارة إلى أ

التخطیط، كما یتضمن التعریف أن هذه أسس علمیة من الدراسة والتحلیل و  على
  . الجهود لیست جهودا وقتیة بل جهوداً مستمرة

وقد حاول كثیر من علماء الاجتماع والإعلام الوصول إلى تعریف محدد 
الجهود الإداریة أنها :للعلاقات العامة ووضع مفهوم حدیث لها وكان تعریفها القدیم

المرسومة والمستمرة لتنظیم العمل من قبل المنشآت والتي تهدف إلى إقامة المخططة و 
وتدعیم التفاهم المتبادل بین المنشأة وجمهورها حتى یتسنى تكیف المنشأة في المجتمع 

  . الذي توجد فیه
وفي ضوء هذا التصور تصبح العلاقات العامة أكثر من مجرد الإعلان عن 
سلعة، كما تتضمن أن تتكیف المؤسسة مع الموضوعات والحاجات ومستویات 

  . المجتمع الدیمقراطي
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العلاقات (وهناك تعریف شائع للعلاقات العامة وأكثر نوعیة عرضته مجلة 
وتشیر فیه إلى أن العلاقات العامة الأمریكیة، ) Public Relation’s Newsالعامة

م اتجاهات الجمهور، و تحقق تناسق سیاسات وتصرفات الفرد أو  وظیفة إداریة تقیّ
وفي ضوء هذا التعریف، فالعلاقات العامة هي جزء من نشاط أي . للمؤسسة التنظیم

  . مؤسسة، و هي مستمرة، و لیست عملاً وقتیاً 
لعلاقات العامة، فهي في نظرهم فلسفة وقد اقترح بعض الباحثین تعریفا آخر ل

اجتماعیة للإدارة یتم التعبیر عنها بسیاسات المؤسسة وممارساتها وانجازاتها، ویتوفر 
لدیها وسائل اتصال متبادلة مع جمهورها واجتهاد و كفاح من اجل إیجاد التفاهم 

  )55ص –محفوظ (. المتبادل و الشهرة الطیبة
  : صر رئیسیة هيویتضمن هذا التعریف أربعة عنا

أنها تعبر عن فلسفة في سیاسة : إنها فلسفة إداریة ذات طبیعة اجتماعیة، وثانیا: أولا
فهي لدیها : فهي العمل الذي ینتج عن هذه السیاسات، ورابعا: اتخاذ القرار، وثالثا

وسائل اتصال تسهم في خلق هذه السیاسات وتقوم بشرحها وتوضیحها وتدافع عنها 
  . الجمهور، وذلك من اجل تحقیق التفاهم المتبادل و السمعة الطیبة وتروج لها عند

وهذا التعریف الأخیر غیر واضح وغیر محدد، فالقول بأن العلاقات العامة 
ها منظمة ما، لا یساعد كثیراً على توضیح نشاط العلاقات علىهي فلسفة إداریة تسیر 

  . العامة
تعریفا  مرة، فقد قدم سیدلوهناك من یعتبر العلاقات العامة عملیة مست

إن العلاقات العامة عملیة مستمرة، یتم بها توجیه أي : للعلاقات العامة یقول فیه
مؤسسة أو منظمة للفوز بثقة مستخدمیها وعملائها والجمهور عموما، وذلك للتفاهم 
معهم جمیعا، ولقد قلنا أنها عملیة مستمرة لأن رأي الجمهور بالصواب والخطأ، وفیما 

في تغیر وتطور، وهذا یستدعى الاستمرار في قیاس وتحلیل  یجب وما لا یجب، دائما
رأیه في الخدمات المقدمة والطرق المستخدمة في الجمعیة أو المؤسسة أو المنظمة، 
ویقصد بالمنظمة هنا كل فرد أو هیئة أو مؤسسة عامة أو خاصة، حكومیة أو أهلیة، 

وتتم هذه العملیة  تمارس نشاطا من أي نوع، ومن أي لون، لمواجهة جمهور معین،
عن طریقین؛ الأول هو النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحیح الأوضاع 
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النشر یستفید من جمیع وسائل الاتصال و  الداخلیة، والثاني هو النشاط الخارجي الذي
  . الممكنة

وأول تعریف دقیق لمفهوم العلاقات العامة، وضعه المعهد البریطاني 
الترویج لإیجاد التفاهم و الصلات القویة بین ((بأنها  1948عام  علاقات العامةلل

المنظمة وأفرادها، أو أي مجموعة من المجموعات أو الأفراد أو المنظمات، و ما 
  )47ص -محفوظ ())علاقة مستمرةذا التفاهم من إقامة سمعة طیبة و ینتج عن ه

كانت العلاقات ویختلف المؤرخون و المشتغلون بالعلاقات العامة فیما إذا 
ه مضمون العلم، علىالعامة فناً تكتیكیاً لا یرقى إلى مرتبة العلم، أم علماً لا ینطبق 

من حیث النظریة والمنهج، وللحكم على ذلك یجب أن نتفق أولا على معنى الفن 
فالفن مجموعة من الأعمال الإنسانیة المنظمة، تتخذ وسیلة لغایة . ومعنى العلم

ن الصناعات التي یزاولها الإنسان لغرض معین، فالفنان لا یعمل معینة، أو صناعة م
، و تقسم الفنون إلى فنون نفعیة  عملاً لذاته، یقصد به شیئا آخر أو غرضا معیناً

الفنون ، والفنون النفعیة كالملاحة و التجارة و العمارة، أما )أو جمیلة(مادیة ورفیعة 
  . الرقص التوقیعيو الجمیلة فتشمل الموسیقى والغناء والتمثیل 

أما العلم فهو مجموعة من الحقائق المنظمة المتحدة الموضوع، الثابتة الدلیل 
العقلي أو التجریبي، وبمعنى آخر فهو تنظیم المعرفة لطبیعة للظواهر والعلاقات 

، فلیس من . بینها إلا انه من الواجب أن نعرف أن العلم والفن متصلان اتصالاً وثیقاً
وم علم بدون فن، أو یرقى فن بدون علم، و یتجلى ذلك في العلوم المتصور أن یق

بید أن الفن یعتمد في الغالب على . التطبیقیة التي تظهر فائدتها في التطبیق الفني
 .علم أو علوم مختلفة، فالتجارة تعتمد في رقیها على علم الاقتصاد و الریاضیات

  . تخطیط البحاروالملاحة تعتمد على الریاضیات و 
. والخلاصة أن العلم ینطوي على الإدارة أو المعرفة، والفن ینطوي على العمل

وتشیر بعض التعریفات إلى أن العلاقات العامة فن، والمقصود بالفن هنا الفن 
و القدرة على التعامل مع الناس المهاري، ولیس بالمعنى الجمالي، والفن المهاري ه

مهارة و لباقة و حسن تصرف والى تجدید  مسایرتهم ومجاراتهم، أي أنها تحتاج إلىو 
وابتكار مستمر حسب مقتضیات الظروف والمواقف، وهي فن في كیفیة التعامل مع 
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الجمهور والحصول على رضاه و محبته وكسب ثقته و تأییده، و یتحقق ذلك عن 
طریق الاتصال بالجماهیر لنقل الحقائق إلیهم، و تفسیر هذه الحقائق حتى تلقى هذه 

یرى أن " D.Bloomfield فها هو بلومفلید. سات والهیئات تأیید الجماهیر لهاالمؤس
العلاقات العامة هي فن التأثیر على الآخرین لسلوك الطریق نفسه الذي تتبعه تلك 

عضو مجلس إدارة ) Howard Bonhamهوارد بونهام (كما عرف . المؤسسات
الصلیب الأحمر الأمریكیة العلاقات العامة بأنها فن التفاهم مع الجمهور، مما یؤدي 

  . إلى زیادة الثقة بالأفراد و المنظمات
وهناك من التعریفات ما اعتبر العلاقات العامة علماً له قواعده وأصوله، فهي 

لرأي العام، بقصد تنظیم تُعنى بدراسة سلوك الأفراد والجماعات و قیاس وتحلیل ا
العلاقات الإنسانیة على أسس من التعاون والمحبة والوعي، ویتضمن التخطیط 
العلمي لبرامج العلاقات العامة، ویهتم بالتوصیل الجید للمعلومات بین الهیئة التي 
یعنیها الأمر وبین جمهورها، بهدف تحقیق المصلحة المتبادلة بینهما، والوصول إلى 

  . في المساندة الكلیة والمشاركة الوجدانیة درجة عالیة
ویرى أصحاب هذا الاتجاه أن المجتمعات قدیماً لم تكن بحاجة إلى هذا العلم، 

وبتقدم الحضارة وما صاحب التصنیع من . لأن العلاقات العامة كانت عادیة وبسیطة
بین  تخصص وتقسیم العمل، بدأت المجتمعات تتعقد، وبالتالي العلاقات الاجتماعیة

الأفراد والجماعات، ونتیجة لهذا كان ضروریاً أن یحدث توازن في المجتمع، قوامه 
ومن هنا كان هدف العلاقات العامة . التفاهم المتبادل والتساند الوظیفي بین الأعضاء

متمثلا في رعایة العلاقات الإنسانیة السلیمة بین أعضاء المؤسسة من جانب، وبین 
إذ یهتم علم العلاقات العامة بالكشف عن . انب آخرالمؤسسة والجماهیر من ج

الأسس والمبادئ التي تساعد على إقامة علاقات مفعمة بالثقة بین فئات الشعب 
  . المختلفة بقصد نجاح المشروعات النفعیة

أي السلوك  - راسة وتفسیر السلوك الإنساني انهویؤخذ على موضوع د
حیح القول أن العلاقات العامة تدرس بحر واسع لیس له حدود، وغیر ص - الإنساني

  . النشاط الإنساني كله
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وهناك وجهة نظر أخرى تعتبر أن العلاقات العامة هي علم وفن أو مهارة، 
، وكذلك موسوعة المعارف الأمریكیة R.Harlow&Blackفها هو ركس هارلو وبلاك 

تستند إلى علم یشیران إلى أن العلاقات العامة هي علم وفن، فهي علم من ناحیة أنها 
الاجتماع الإنساني، وهي علم من حیث أنها تتبع الأسلوب العلمي في البحث 

 )ص 33–محمد ( وهى فن إذا نظرنا إلیها من الناحیة التطبیقیة، أي من. والتشخیص
الناحیة التنفیذیة، كما یدخل في تشكیلها جوانب ذاتیة، حیث أن أسالیب تطبیق مبادئ 

ائي إلى أخصائي آخر، متأثرة بمنهجه واستعداداته وطریقة هذا العلم تختلف من أخص
تعني عملیة الصلة والاتصالات ) علاقات(ومن حیث البناء اللفظي فان كلمة. إعداده

أما .والارتباطات التي تتوفر بین هیئة أو مؤسسة والجماهیر المتعاملة معها
على علاقة  فتعني كل جماعة أو شریحة من المجتمع تكون المنظمة) عامة(كلمة

بها، وكل جمهور العاملین أو العملاء، أو الموردین، أو حملة الأسهم أو الممولین، أو 
ولسنا بحاجة إلى أن نشیر إلى أن بعض الجماهیر التي تدخل في . الهیئات الحكومیة

نطاق علاقات هیئة واحدة، قد تكون متعارضة المصالح، وبالتالي فإن مشاكل 
ة لهیئة أو إدارة تبدأ بالتعرف على الجماهیر المختلفة وفهمها العلاقات العامة بالنسب

دراك توقعاتها، والعمل على استمرار الصلات بینها وبین الهیئة فیحالة طیبة   . وإ
: التعبیر عنها بالمعادلة الآتیةویرى بعض الكتاب أن العلاقات العامة الطیبة یمكن 

  )) امة طیبةعلاقات ع= الأخبار الصادقة + الأداء الحسن (( 
  : وجملة القول فإنه یمكن استخلاص النقاط الآتیة من تعریفات العلاقات العامة

  .العلاقات العامة علم یستعین بالأسلوب العلمي، ویستند إلى النظریات العلمیة  -1
العلاقات العامة فن، بمعنى أنها تعتمد تطبیقات العلوم الاجتماعیة، وتعتمد على  -2

مهارات خاصة في تطبیق النظریات المختلفة، واستعدادات فردیة تحتاج 
العلاقات العامة إلى متخصصین على مستویات مختلفة، یتخرجون من خلال 

عام من الزاویة معاهد وكلیات متخصصة، فهم یقومون بتحدید وتقییم الرأي ال
التي تهم المنظمة وتتعلق بها، كما أنهم یقدمون النصح والمشورة إلى المدیرین 

 .  )34ص  -حجاب ( . بالنسبة لطرق التعامل مع الرأي العام
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عداد الجماهیر لتقبل أفكار وآراء جدیدة أو  -3 تعد العلاقات العامة وسیلة لتدریب وإ
 . للقیام بمسئولیات مطلوبة

قات العامة التفاهم بین المؤسسات وجماهیرها، وتعمل على الترابط تتضمن العلا  -4
 . وتحقیق التعاون بینها

تستخدم العلاقات العامة أدوات الاتصال والإعلام والبحوث العلمیة لتحقیق  -5
 . أغراضها

أصبحت العلاقات العامة ضروریة، ولابد من وجودها في جمیع المؤسسات،  - 6
م علىي مجال التجارة والصناعة والإدارة والتعلى كل المستویات، فهي تدخل ف

والصحة والجیش غیرها، كما توجد في المجتمعات المتقدمة والنامیة، على 
  .)8ص- 1967 -احمد (.السواء، وبین الجماهیر في مختلف المجتمعات
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  وظائف العلاقات العامة أهداف و : المبحث الثاني
  هداف العلاقات العامةأ

لتحدید أهداف العلاقات العامة والوظائف التي تقوم بها  هناك محاولات عدیدة
لتحقیق هذه الأهداف وارتبطت في هذه المحاولات الأهداف المقترحة بالوظائف 
المحددة للعلاقات العامة وذلك في إطار المؤسسة أو الهیئة التي تباشر هذا النشاط 

قف كل منها تجاه وحجمها وحجم الجماهیر التي تتعامل معها وأهمیة كل منها ومو 
  )56ص –حجاب  ( المؤسسة أو الهیئة

  هو  يوالهدف الاسمي للعلاقات العامة والذي تلتقي حوله باقي أهدافها الا خر
كما یقول دكتور إبراهیم إمام، تحقیق الانسجام والتوافق في المجتمع الحدیث 

ة تسعي فالعلاقات العامالذي تعتریه التغیرات السریعة في نظم الحكم والسیاسة 
للتوفیق بین عناصر المجتمع ومؤسساته والتنسیق بینها تحقیقا لمصالح المجتمع 

 .   )59ص -وهبيو  حجاب ( وجماعات  أفرادا

  المختلفة وفي كافة المیادین الاقتصادیة  أنشطتهاتمارس العلاقات العامة
سلسلة  علىترتكز  الأهدافوالاجتماعیة والسیاسیة وذلك لتحقیق مجموعة من 

تعد سلفا فیتحقق هدف وراء هدف في تناسق مرتب  الأهدافمن  متكاملة
جمیعاوفي النهایة بلوغ الهدف الاسمي  الأهدافوالنتیجة العامة هي تحقیق 

 . ) 8ص -ألعوضي ( الأطرافالذي یسعي له جمیع 

  في القرن العشرین وخاصة في البلدان النامیة ولذلك لم یكن غریبا أن تتبلور و
العلاقات العامة أول ما تتبلور في مستهل هذا القرن في غمرة الصراع المریر 
بین الاحتكارات الفاسدة والمصلحین في أمریكا وأثناء الحربین العالمیتین الأولي 

مجموعة من  أبوأصبعم دكتور صالح ویقدوالثانیة وفي مصر بعد قیام الثورة، 
 :العامة التي تقوم بها العلاقات العامة في المؤسسات تتمثل في الأهداف

  التفاهم المتبادل بینها وبین جمهورها دعم سیاسات المؤسسة وتنمیة 
  تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة. 

  بها والاستجابة لها والتبوءتقییم اتجاهات الجمهور . 

  في اتخاذ قرارات سلیمة  الإدارةمبكر مما یساعد  تحذیرالعمل كنظام. 
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  وقبولها لدي الجمهور الأسواقتوسع الخدمات والانتشار في 

  ویتفرع عن هذا الهدف الرئیسي للعلاقات العامة أهداف أخري فرعیة تدور
 : أنشطة العلاقات العامة ووظائفها في إطار تحقیقها وهذه الأهداف هي

صباغ هذا الاسم بسمعة وشهرة تلقي استحسان الجماهیر بناء اسم المنشاة  - وإ
 .التي تتعامل معها المنشاة

ضمان توظیف أفضل العناصر البشریة في المنشاة وذلك بضم اكبر  -
الكفاءات التي ترغب في العمل في المنشأة إذا ما اشتهرت تلك المنشأة وعرفت 

 . بالسمعة الجیدة
تراعي اتجاهات الرأي العام بین نصح المنشأة عند تحدید سیاستها حتى  -

المرتدة من تلك الجماهیر  والاستعانة بالمعلوماتالجماهیر المتصلة بالمنشأة 
 .المتصلة في توقع مستوي نجاح تلك السیاسات

 - استخدام الأسالیب العلمیة المتطورة في مجال العلاقات العامة وتطبیقها مثل
تباع أسلوب المعاینة لاس تطلاع أراء الجمهور وتطبیق عمل الاستقصاءات وإ

 . تحقیق الأهداف علىبحوث الرأي العام وذلك بغرض المساعدة 

 - رضاء المجتمع واعتراف الرأي العام وكسب تأییده ومحاولة  علىالحصول
جعل المنشأة متفهمة لخططها وسیاستها وخلق الانطباع المناسب والجید عن 

 )66ص -حجاب ( .المنشاة لدي الجمهور

سین خدماتها للجمهور زیادة مبیعات المنشأة وتح علىدارة البیع مساعدة إ -
 .ودعم سمعتها

مواجهة الأزمات أو الطوارئ التي قد تتعرض لها الإدارة أو المنشأة  -
تجاوز تلك المواقف بأقل خسارة ممكنة وتمثل دور العلاقات  علىومساعدتها 

المبكر بها وذلك من خلال التحلیل  التبوءالعامة في مثل هذه الظروف في 
المستمر لاتجاهات الرأي العام ومن ثم معرفة تطور أي أزمة وحجم تلك الأزمة 

قناعها  علىومعرفة البدائل المختلفة لحل تلك الأزمة وعرضها  إدارة المنشأة وإ
بالمعلومات الواردة لها عن الرأي العام والتنبؤ برد فعل أفراد الجمهور في كل 

 . رة كحل للموقف أو الأزمة الطارئةالإدا علىمن البدائل المطروحة بدیل 
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 مستوي  علىا إليرفع الكفاءة والوصول  إليتهدف العلاقات العامة  كما
 أفضلوتحقیق  الأرباح وزیادةللانجاز، بتوفیر العوامل المادیة والمعنویة 

التي  جهزةأحسنالأمعدلات للتمنیة الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة وجلب 
العامة  تن ذلك فان خبرة المشتغلین بالعلاقامواهم  الأداءتحسین  علىتساعد 

قد تؤدي إلي تحقیق هدف أكثر بعدا وسط ظروف الأزمة وهو تحویل الأزمة 
-بیرنز (  .وسمعتها ولیس مجرد تجاوز الأزمة إلي فرصة تدعم مركز المنشاة

 . ) 51ص -م 2000

  ىعل أو المنشأة ككل ىمستو  ىهداف سواء عله فان عملیة تحدید الأعلىو 
كل وظیفة خطوة أساسیة في مجال تخطیط السیاسات الإداریة اللازمة  ىمستو 

ها علىاختلاف نوعیاتها ومستویاتها الزمنیة كما ینبغي  علىلتنفیذ هذه الأهداف 
تحدید الوظائف والنشاطات وخصر الموارد والإمكانیات المعلومة سواء البشریة 

، وتزاد عملیة تحدید الأهداف غموضا وتقیدا فنیة أو المادیة لتنفیذ الأهدافلأو ا
كلما كانت الوظیفة الإداریة مستحدثة نسبیا أو غیر واضحة المعالم وهو ما 
تعاني منه وظیفة العلاقات العامة وما یتضح لنا من اختلاف وجهات النظر 

الواقع أهمیة كبیرة   حول الأهداف والوظائف وهذا ما یجعل لمحاولة استقراء
 .شئون المهنة علىیراها القائمون  هذه الأهداف والوظائف كما علىللتعرف 

 . )64و  63ص  - حجاب (          

  فاهیم ووظائف العلاقات العامة مالعلاقات العامة ترتبط ب أهداف أنویلاحظ
العلاقات  إدارة ولأهمیةتتباین وفقا لطبیعة النشاط الذي تمارسه لمؤسسة  أنهاإلا

التي  أهدافهاتستطیع العلاقات العامة تحقیق  وحتىا ، علىال الإدارةالعامة لدي 
مثل نائب  واسعةالمؤسسة لابد أن یرأسها شخص یتمتع بصلاحیة  أهدافهي 

لتوجیه الإدارات رئیس مؤسسة ، مما یجعل لها صلاحیات واسعة وسلطات قویه 
ضفاء طابع العلاقات العامة   .)21ص –ه 1420 –الجوهر (   اأنشطته علىوإ

 تهدف العلاقات العامة في أي مؤسسة أو منظمة خاصة أو عامة إلى  كما
 :تحقیق مجموعة من الأهداف أهمها
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إعلام الجمهور بسیاسة تلك المؤسسة أو خدماتها أو منتجاتها حتى یكونوا  -1
نَّاء  .على بینة واطلاع دائم، وذلك لتوثیق وتیسیر التعاون البَ

متطلبات وأفكار ورغبات الجمهور إلى إدارة المؤسسة من أجل دراستها  نقل -2
 .وتلبیتها قدر الإمكان

معرفة متطلبات واحتیاجات العاملین في المؤسسة من النواحي الثقافیة  -3
والترویجیة، أو استحقاق المكافآت والعمل على مساعدتهم في حل مشاكلهم، 

توسیع  .یة والاجتماعیةوتشجیعهم على المساهمة في النشاطات الفكر 
  .وقبولها لدي الجمهور الأسواقالخدمات والانتشار في 

المشاركة مع إدارات المؤسسة الأخرى على إعداد المواد الإعلامیة  -4
والمطبوعات الثقافیة والنشرات المتعلقة بأعمال ومنتجات المؤسسة كإدارة 

 .لتعریف الجمهور بذلك... التسویق أو الإنتاج، أو الإفراد

توثیق الاتصال بین المؤسسة والجهات أو المنظمات الأخرى، واستخدام  -5
مختلف وسائل الاتصال المكتوبة أو المرئیة أو مختلف وسائل الاتصال 

 .)97ص  -أبو أصبع .(  الأخرى كالهاتف والبرید الإلكتروني وشبكة الإنترنت

 ازاً من أجهزةالعلاقات العامة جهوثمة اختلافات في مجال الأهداف عندما تكون 
  :الدولة أو الحكومة، فتكون الأهداف

  :في المجال الاقتصادي
  .الادخاريأ ـ تنمیة وتشجیع الوعي 

  .ب ـ ترشید الإنفاق الحكومي
  .)الماء، الكهرباء، الثروات الطبیعیة(ج ـ ترشید الاستهلاك 

  .د ـ نشر الوعي التأمیني
  .والزراعة والتغذیة والأمن الصناعيهـ ـ تقدیم الإرشاد والتثقیف في مجالات الصحة 

  :في المجال السیاسي
  .السیاسیةلدي النخبة وقادة الأحزاب  للجماهیر ألانتمائيأ ـ تنمیة الشعور 

  .ضد الدولة  ب ـ محاربة الإشاعات والدعایات المغرضة
  .وتقدیم النصائح للمسئولینج ـ نقد الأخطاء والسلبیات 
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  .السیاسیة المتوقعة د ـ تعبئة الجماهیر للتغیرات
  :في المجال الإداري

  .أ ـ تشجیع مبادرات بعض الإداریین لحل المشكلات التي قد تعرقل العمل
  .ب ـ تنشیط المناقشات الهادفة إلى التطویر الإداري

  .ج ـ نقد الإجراءات والقوانین التي تعیق حریة الإبداع والعمل
 والأفكارفنجاح الوظیفة الاتصالیة للعلاقات العامة یستلزم نقل المعلومات 

والاتجاهات بین المؤسسة وجماهیرها المستهدفة ، فوجود قنوات للاتصال الصاعد 
الممارسین  یصبح إنوالهابط یمكن من رفع الروح المعنویة وهو ما یؤكد ضرورة 

وفي نفس الوقت  الصدى إرجاع ىالمبادرة في الاتصال مثل قدرتهم عل ىقادرین عل
  ) . 13ص - 1995 -فرانسیس ( .لابد من المعالجة السریعة لهذه الاتصالات

أن الأهداف الرئیسیة للعلاقات العامة یجب أن تكون  صالح موسى على.دكما أورد 
معبرة عن سیاسة هذه المؤسسات أو الشركات أو المجتمعات التي تنتسب إلیها هذه 

تحقیقها في  إليالمؤسسات ، لذا یجب تحدید أهداف العلاقات العامة التي تسعي 
إن ، تطبیق من حیث الوسائل وأسالیب ال الاختلافالرغم من  على(كافة المجتمعات 

وحدة هذه الأهداف والوسائل وأسالیب  علىللعلاقات العامة تنص  الأصول والقواعد 
أنظمتها ویمكن أن نحصر هذه الأهداف  اختلفتالتطبیق في كافة المجتمعات مهما 

  .  :الموحدة فیما یلي
  .الجیدة عنها الانطباعاتتحقیق السمعة الحسنة للمؤسسة ودعم  )1(
 .المبیعاتالترویج لمنتجاتها أو خدماتها وتنشیط  )2(
 .وكسب تأییدهم وولائهم بانتماءتنمیة شعور العاملین  )3(

 . كسب ثقة وتأیید الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسة )4(
وتصرفات وعلاقات معبرة عن التوافق بین  وقراراتسات اسی إليغیر أن الوصول 

مجتمع بصلاحیة مؤسسة معینة، وأن المصالح الخاصة لا یكفي وحده لإقناع ال
أقصي ما یحققه هو أن تشعر الجماهیر بالرضاء العام عنها، ومن ثم یكون من 

عام مؤید بین هذه الجماهیر، وهنا  رأيالضروري الوصول بهذا الرضاء العام الي 
 .للعلاقات العامة اتصالیأتي دور الإقناع كوظیفة 
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التي  والاجتماعیة التاریخیةوهذا یعني أن الناحیة العلمیة تؤكد تفسیرنا للظروف 
أحدهما : فالعلاقات العامة لها جانبان ، هاعلى وألحتالعلاقات العامة  إليدعت 

مصالح الإدارة  بهیستهدف تحقیق الكیان السلیم للمؤسسة والذي تتوافق  اجتماعي
مهني متخصص یستهدف إقناع المؤسسة ا مع مصالح جماهیرها، والآخر علىال

وجماهیرها والمجتمع كله بالكیفیة التي تحقق بها هذا الكیان السلیم للمؤسسة، وواضح 
أن الجانبین یتكاملان ولا یستطیع أحدهما بدون الآخر أن یحقق للمؤسسات 

   .المعاصرة المناخ النفسي السلیم لتطورها وتقدمها
ضرورة توفر ثلاثة  على، بتأكیده الحقیقة هذه) ..Hill John (ویؤكد جون هل

متطلبات أساسیة للعلاقات العامة السلیمة في الشركات المعاصرة، أولهما، أن تحقق 
وثانیها، أن توفر لنفسها سیاسة صحیحة وقرارات . صحیحا تكاملاالشركة لنفسها 

 ىعلوثالثها، أن تعتمد . ضوء مصالح جماهیرها علىسلیمة وأنماط سلوك مقبولة 
  . جماهیرها إليالحقائق الصادقة وهي تتجه بالبرامج المهنیة للعلاقات العامة 

السحریة ولا الدواء الشافي لكل مشكلات وأمراض  بالعصالیس  ألمنظميفالتطور 
للتغییر الواعي في المنظمات ، وقد  منظما منهجافهو یوفر .المنظمة وأفراد جماعتها 

أن هذا النوع من التطور یهتم  إليوزملاؤه ) Shemer,Horn(ذهب الباحث 
  :بمحورین أساسیین وهما

  )Process goals(أهداف تتعلق بالعملیة ) 1(
القرارات، وحل  واتخاذ، والتفاعل الاتصالاتوتتضمن تحقیق التحسن في أمور مثل 

  .معاكیف یعمل الناس  إليهنا موجه  فالاهتمام. المشكلات بین الأفراد
  ) : Out  come Goals(بالنتائج  أهداف تتعلق) 2(

بواسطة  اعلىفما ینجز  علىهنا  الاهتماموتتضمن تحسینات في أداء العمل، ویتركز 
  . لأفراد والجماعاتاجمهور 

تحقیق  علىمساعدة المنظمات وأعضائها  إليالتطور المنظم یهدف ن وهم یرون أ
  :بصورة أفضل بواسطة/ والنتائج -ت العملیا./ المحورین البعیدین  علىالأهداف 

  .إیجاد مناخ منفتح لحل المشكلات في جمیع أجزاء المنظمة  )أ (
 .تعزیز السلطة الرسمیة بسلطة المعرفة والمقدرة  )ب (
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 .القرارات عند نقاط مصادر المعلومات ذات الصلة اتخاذ  )ج (

 .بناء الصلة وتعزیز التعاون بین الأفراد والجماعات  )د (
  .الرقابة الذاتیة في العملالسماح للأفراد بممارسة التوجیه الذاتي و   )ه (

أنها  إلاأن العلاقات العامة ترتبط بمفاهیم ووظائف العلاقات العامة،  ویلاحظ
دي العامة لالعلاقات  إدارة ولأهمیةتتباین وفقا لطبیعة النشاط الذي تمارسه المؤسسة 

شخص یتمتع بصلاحیة واسعة مثل نائب رئیس  یرأسهاا لابد أن علىال الإدارة
، الأخرى الإداراتالمؤسسة، مما یجعل لها صلاحیات واسعة وسلطات قویة لتوجیه 

ضفاء   .  ) 22ص -حجاب (.أنشطتها علىطابع العلاقات العامة  وإ
خیرة قد أصبحت وظیفة من وبما أن العلاقات العامة في الآونة الأ

الإداریة التي تمارس في كافة المستویات الإداریة في المنظمات، فإن هناك )الوظائف
  اتحقیقها ومن أهمه إليعدة أهداف تسعي 

  تعریف جماهیر المنظمة بأهدافها وسیاساتها ومنتجاتها من السلع والخدمات / 1
  .ظمة وآرائها نجماهیر الم اتجاهاتإعطاء فكرة لإدارة عن /2
  إليالمشاكل الداخلیة في المنظمة والتي تؤدي  لىعالمساهمة في القضاء /3

من خلال وضع برامج للعلاقات العامة بهدف تحسین العلاقات (عرقلة العمل فیها 
  ).مع الجماهیر الداخلیة

  .تأیید الجماهیر ورضاها عن نشاطات المنظمة ومنتجاتها  علىالحصول /4
رشاد الإدارة في /5   القرارات المناسبة ووضع السیاسات السلیمة اتخاذنصح وإ
  .  )70ص-حجاب( 

 إليالتي تسعي العلاقات العامة  الأهدافأن عملیة تحدید  الباحثة إليشیر تو 
المادیة والطبیعیة ومدي توفر الكوادر البشریة  الإمكانیاتحجم  علىتحقیقها تتوقف 

ویمكن تلخیص طبیعة السوق والمنافسة من المؤسسات الشبیهة  إلي إضافةالمؤهلة 
  : العلاقات العامة في ما یلي أهداف

علامالتوعیة بأهداف الدولة  -1 بأهداف وسیاسة المؤسسة ودوره في الجمهور  وإ
 .المؤسساتتنفیذها وذلك عن طریق التنسیق بین 

 .وجماهیرهاالمتبادل بین المؤسسة إقامة علاقات طیبة وزیادة فرص الفهم  -2
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وذلك بربط جمیع الجهود  الأخرىتسعي العلاقات العامة إلي مساعدة الإدارات  -3
 ) 51ص–ببرنز ( .للمؤسسة بالأهداف الرئیسیة

مستوي للانجاز  علىتهدف العلاقات العامة إلي رفع الكفاءة والوصول إلي ا -4
بتوفیر العوامل المادیة والمعنویة وزیادة الأرباح وتحقیق أفضل معدلات التنمیة 

 . الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة

مع جمیع جماهیر المنظمة  سلیمةعلاقات  إقامةى إلتهدف العلاقات العامة  -5
وموزعین من خلال اهتمامها بتلبیة حاجاتهم وحل من مستهلكین وموردین 

 .مشاكلهم
یرى خبراء العلاقات العامة أن المهمة الكبرى للعلاقات العامة في الوقت بینما 

الحاضر، تتم من خلال عملیات التنسیق بین المؤسسات وجمهورها، وبین المجتمع 
أن وسائل  باعتباره علماء الاتصال والإعلام ذلك علىوهذا ما یؤكد . الخارجي ككل

كما  Sub Social Systemالاتصال الجماهیري ما هي إلا نسق اجتماعي فرعي 
وغیرهم  Behrmanوبهرمان  Schrammحددها الكثیر من العلماء من أمثال شرام 

آخرون ومن هذا المنطلق نجد أن مجموعة الوظائف السابقة للعلاقات العامة تتحد 
  :ا هذه الوظائف ومن أهم هذه الأهداففي ضوء الأهداف العامة التي تندرج تحته

  :الأهداف الاجتماعیة)  أ(
مع  الاجتماعيحیث تهدف العلاقات العامة إلى مساعدة المواطنین على التكیف 

 الاجتماعیةسیما أن المؤسسات حاجاتهم الأساسیة والضروریة، ولاالجماعة وتلبیة 
كافة أنواع الرعایة  إلیهتقوم بأدوار وظیفیة ومهنیة تشبع حاجات الجمهور الذي یقدم 

  .والخدمات الاجتماعیة
وتأتي المسئولیة الاجتماعیة عاملاً آخر، یوضح مدى حاجة أي منظمة معاصرة 
لوجود جهاز علاقات عامة یعمل على تقدیم خدمات وأنشطة فاعلة لتحقیق تنمیة 

ل فیه، فالنهوض بالمسئولیة الاجتماعیة یعود بالفائدة على المجتمع الذي تعم
  .المنظمة، مما یؤدي إلى تحقیق الأهداف التي تسعى لها المنظمة
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  :الأهداف الأخلاقیة)  ب(
تتضمن وظائف العلاقات العامة في جوهرها الكثیر من الجوانب الأخلاقیة تجاه 

المجتمعات القومیة التي یعیشون فیها، أو ما یسمى  وأیضامؤسساتهم وجمهورهم 
 .عموماً بأخلاقیات المهنة

  :الأهداف السلوكیة) ج(
تكمن أهمیة العلاقات العامة في انجازها الكثیر من الأهداف والغایات، التي 
یسعى لإشباعها كل من الجماهیر والمؤسسة ولذا تتطلب عملیة تحقیق وظائف 

 (Communicationالاتصاليالإلمام بالسلوك العلاقات العامة وضرورة 

Behavior ( ودراسة محتوى العملیة الاتصالیة ككل، نوعیة الدوافع والبواعث المفسرة
وهذا ما یفسر عموماً مدى تعقد مهمة . للسلوك التنظیمي والفردي والجماعي ككل

العلوم وظیفة العلاقات العامة، واعتبارها نوع من الفنون التنظیمیة لكثیر من 
  ).66ص-حجاب (  الاجتماعیة والإنسانیة

  :وظائف العلاقات العامة
خاصة  الأهمیةتحدید وظائف العلاقات العامة في أي مؤسسة أمر في غایة  إن

ي تر العلاقات العامة هي وظیفة كل فرد المؤسسة المعنیة و  إلیأنوان الخلط وصل 
أي فرد في أي منظمة طالما هو یتعامل مع جمهور هذه المؤسسة لابد له  أنحثة البا

من خلال ممارسته لوظائف العلاقات  یتأتى أن یمارس العلاقات العامة وذلك لا
نما من خلال تعاونه مع إدارة العلاقات العامة ،  فالقول بأن العلاقات العامة العامة وإ

وان أي فرد ا لمهارات ومؤهلات محددة وظیفة كل فرد في المنظمة یعني عدم حاجته
  .یقوم بوظیفة من وظائف العلاقات العامة مفهوم غیر صحیح أنفي المنظمة یمكن 

  .  )31ص -م 1994- عطیة   (
طبیعة العلاقات العامة فیما یتعلق بوظائفها وأوجه نشاطها،  علىفهناك اتفاق 

 والأنشطةوالممارسین لهذه الوظائف  الأكادیمیینوذلك بالرغم من تطور وجهات نظر 
  .  )21ص -م 2004 -الصوفي ( .وتطور الممارسة العملیة لها

الوظائف المستخدمة في المنشات الحدیثة وبالتالي هي  ىلعلاقات العامة احدفا
للمنشات وهي وظائف الإنتاج والتسویق والتمویل والأفراد  ىخر  إلاتدعم الوظائف 
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الفعال مع المجتمع بأفراده وهیئاته وتدعیم علاقات ایجابیة وذلك عن طریق الاتصال 
مع فئات الجمهور المتعامل مع المنشاة من موردین ومستهلكین وموزعین ومنافسین 

  .وأجهزة حكومیة
بدون تأیید وتعاون والتزام  طویلةیكون ناجحا لفترة  إنلا یمكن  إداريأي نظام 

بالرضا  الإدارة(وهو ما یسمي  مرؤوسینمن قبل العاملین، سواء كانوا رؤساء أو 
 الأداءلم تساهم في تطور  إذاتستمر  أنلایمكن لها  إدارةأي  أنكما  والقبول

بالنتائج فیما تعتبر  الإدارةه علىالاقتصادي وان تحقق نتائج معینه وهو ما یطلق 
ي شیوعا من قبل مدیري العلاقات العامة ف الأكثرهي الممارسة  بالأهداف الإدارة

 علىتوفر المصداقیة والمرونة والقدرة  بالأهداف الإدارة أنكما المؤسسات الحدیثة 
  .  )44ص  -م 2005-الجمال (.لعملیة العلاقات العامة الأساسیة الأنشطةالتحكم في 

وتختلف وظائف العلاقات العامة باختلاف تناول الباحثین لها فقد اتجه البعض 
أن  ىأمثلة الفریق الأول بتراند كان فیلد الذي یر إلي تبسیط هذه الوظائف ومن 

استخدامات العلاقات العامة في المصانع والمنشات والبنوك یشیر إلي سبعة وظائف 
  :أساسیة هي

،  المجتمع المحليالبحث، التخطیط، التنسیق، الخدمة الإداریة، الإنتاج، خدمة 
الذي یري أن أنشطة العلاقات  ومن أمثلة الفریق الثاني فیلیب لیزلي .الإداريالتوجه 
بناء الثقة  ،النصح والمشورة، الاتصال :تدور حول أربعة وظائف رئیسیة هيالعامة 

  .ودعمها، الأبحاث والتحالیل
  ویجمع أكثر الباحثین بأن العلاقات العامة لها خمس وظائف أساسیة 

مة اهیر المنظالدراسة الخاصة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین جم: البحث -1
 . الداخلیة والخارجیة

رسم السیاسة بالنسبة للمنظمة وذلك بتحدید الأهداف وتصمیم برامج : التخطیط -2
 .الدعایة والإعلام حیث التوقیت وتوزیع الاختصاصات وتحدید المیزانیة

الاتصال مع المسئولین في الداخل والاتصال بالمنظمات والجماهیر : التنسیق -3
ویدهم بالمعلومات والأخبار والبیانات والإحصاءات المتعلقة زو في الخارج وت

 .   سمعة المنظمة وشهرتها علىبالعلاقات العامة وخاصة ما یؤثر 
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إدارة  ىومساعدتها عل ىخر قدیم الخدمات لبقیة الإدارات الأوتعني ت :الإدارة -4
 .بالجماهیروظائفها المتعلقة 

إنتاج الأفلام السینمائیة الموجهة حول نوعیة أنتاجها او الموجهة : الإنتاج -5
 . للعاملین بغیة توعیتهم وزیادة معلوماتهم

طبیعة العلاقات العامة فیما یتعلق بوظائفها وأوجه نشاطها وذلك  علىهناك اتفاق 
 والأنشطةبالرغم من تطور وجهات نظر الأكادیمیین والممارسین لهذه الوظائف 

 .  )22ص  - الصوفي ( الممارسة العملیة لها وتطور 

ولات ابینما یري محمد البادي في كتابه محاضرات في العلاقات العامة ثلاثة مح
وصغ واقع التطبیق العلمي لأنشطة  علىلتحدید وظائف العلاقات العامة معتمدا 

  : العلاقات العامة ویورد لذلك التقسیمات الآتیة
 :فيقسم فیرن بیرنت وظائف العلاقات العامة 

 تفسیر سیاسات الهیئة وأعمالها إلي جماهیرها. 

 تفسیر ردود الفعل الحالیة والمستقبلیة لهذه الجماهیر إلي الهیئة ذاتها . 

هذا التقسیم انه تجاهل عنصرا مهما من العناصر الواجبة لنجاح  ىعل ویوخز
افها، فهذا التحدید یجعل من العلاقات وظائف العلاقات العامة في تحقیق أهد

العامة عملا ناقلا فهي تنقل سیاسة الهیئة وأعمالها إلي الجماهیر وتنقل ردود 
فعل الجماهیر إلي الهیئة وهكذا تصبح السلبیة صفة ممیزة لأنشطة العلاقات 

ولما كانت العلاقات العامة كنشاط یتعدي هذه السلبیة إلي الایجابیة . العامة
تحقیق الفهم المشترك بین  علىالاتصال الذي یساعدها  علىفي جوهرها وتقوم 

نما بالتفاعل بین طرفي الاتصال  الهیئة وجماهیرها، وذلك لیس بمجرد النقل وإ
 مما یعني أن العلاقات العامة تغیر وتبدل وتعمق سیاسة معینة أو تصرفا أو

مي الذي تسعي إلیه برنامجا معینا لكي یتحقق الفهم المشترك وهذا الهدف الاس
العلاقات العامة لان به وحده یمكن أن یتحقق التكیف والتوافق بین الهیئة 

  .  )75ص  -حجاب ( .وجماهیرها النوعیة
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  : بینما یحدد فلیب لیزلي وظائف العلاقات العامة في ما یلي
  النصح والمشورة 

 الإعلام 

 البحوث وتحلیل الرأي العام وقیاسه إجراء. 

  100ص - م 2001 -جابر ( .الشاملة ودعمهابناء الثقة (  .  
وبالنسبة لهذه التقسیمات لوظائف العلاقات العامة فلیس  المهم هنا هو أیها أكثر 
نما السؤال هو مدي مراعاة كل منها لطبیعة الاتصال كجوهر للعلاقات  صحة وإ

مدي صحة كل منها هو المقیاس لأي تقسیم آخر  علىالعامة فهذا المقیاس للحكم 
تأخذ به مؤسسة وتراه أكثر مناسبة لظروفها وأوضاعها ولطبیعة جماهیرها، وفي 
دراسة أمریكیة لتحدید وظائف إدارات العلاقات العامة بالترتیب حسب أهمیتها جاءت 

  :كالأتي
 العلاقات مع الصحافة. 

 العلاقات مع المجتمع . 

 لسنویةإعداد التقاریر ا. 

 كتابة الأحادیث . 

  ىالأخر المطبوعات. 

 نصح الإدارة حول الاتجاهات العامة. 

 الشئون والأمور العامة. 

  التوضیحیةالأفلام والوسائل. 

 العلاقات مع المساهمین . 

 الدعایة للمنتجات . 

 الاتصالات الداخلیة. 

 بحوث الرأي العام . 

 التوصیات المتعلقة بالسیاسات . 

 المساهمة في مناقشة السیاسات الرئیسیة . 

 العلاقات مع المستهلكین . 
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 العلاقات مع العاملین. 

 59, 58ص-حجاب (. العلاقات مع الموردین (  . 

شركة ومنظمة وهیئة وجهه حكومیة  95 علىوفي دراسة آخري أجریت في مصر 
قامت بها كلیات الإعلام بإشراف الدكتور سمیر حسین ویظهر منها إن الوظائف 

  :والاختصاصات الخاصة بإدارات العلاقات العامة هي حسب أوزانها النسبیة كالأتي
  طبع الكتیبات والنشرات الدوریة وعقد الندوات والمؤتمرات وعمل الأفلام

 . التسجیلیة

  القیام بالنشاط الإعلامي الخاص برسالة المنشاة وأهدافها للجمهور الداخلي 

 القیام بالأنشطة الاجتماعیة والریاضیة والترفیهیة في المنشاة  . 

 تنظیم واستقبال الوفود والزوار وترتیب إقامتهم. 

 تخطیط وتنفیذ الإعلان عن منتجات المنشأة أو خدماتها . 

  الإدارة  ىالإعلام المختلفة عن المنشأة وعرضه علمتابعة ما ینشر في وسائل
عداد الردود  . وإ

 القیام بأعمال  التسهیلات . 

 تقدیم الخدمات الطبیة والعلاجیة للعاملین. 

  همعلىالقیام بالبحوث الاجتماعیة تقدیم الإعانات المالیة للعاملین بعد . 

 تجهیز وتنفیذ المعارض المحلیة والإقلیمیة. 

 تحلیل المعلومات التي تنشر عن المنظمة وصورتها وتقدیمها للإدارة . 

 نشاط المكتبة والتوثیق ىالإشراف عل . 

  تقدیم الخدمات والتسهیلات والبیانات إلي عملاء المنشأة والقیام بالاتصال
 .المباشر لحل مشاكلهم

 بحث شكاوي العاملین بالمنشاة والمتعاملین معها ومحاولة إزالة أسبابها . 

 تسهیل مهمة الوفود الأجنبیة القادمة للتعاون في تنفیذ المشروعات. 

  علىنقل صورة كاملة عن اتجاهات الجماهیر نحو سیاسة المنشاة وعرضها 
 .اعلىالإدارة ال

 وید وسائل الإعلام المختلفة بكافة البیاناتز ت. 
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 ة بالتنسیق مع جهود إعداد برامج الاحتفالات بالمناسبات القومیة والدینی
 . ىخر المنظمات الأ

  لانجاز أعمال المنظمة  ىالأخر تنظیم الزیارات الداخلیة والاتصال بالأجهزة
 . .وتنظیم اجتماعات مجلس الإدارة

  الجمهور  إليالوظیفة الاتصالیة  أنالعلاقات العامة  أساتذةویري بعض
 )3ص –الجمال ( .أساسیةخمس احتیاجات  الأقل علىتلبي  أنالداخلي ینبغي 

 المؤسسة العاملین بأهدافتخلق الوعي لدي  أن. 

  أن تعلم العاملین بالمنظمة بصورة منظمة ومستمرة بالتطورات المهمة والتي
 .المؤسسة  علىتؤثر 

 المحليمن فعالیة العاملین كقائمین بالاتصال في المجتمع  تزیدأن. 

 تنمي في العاملین الاتجاهات المحاسبیة وأن تحفزهم نحو مزید من  أن
 .الإنتاجیة

  كل ما یجري في المؤسسة وهو  علىأن تشبع رغبات العاملین في الاطلاع
 . الاتجاه الذي یؤكد أن العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة

تحدید وظائف العلاقات العامة نما یري محمد منیر حجاب أنه یمكن بی
  :  النحو التالي علىالأساسیة 

  تعریف الجمهور بالمنشاة وشرح السلعة أو الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة
 . بسیطة

  شرح سیاسة المنشأة إلي الجمهور أو أي تعدیل أو تغیر فیها بغیة قبوله
 .إیاها والتعاون معها

 تكوین رأیه وذلك بمده بكافة المعلومات لیكون رأیه  علىة الجمهور مساعد
 .والحقائقأساس من الواقع  علىمبنیا 

  الجمهور صحیحة وسلیمة من  علىالتأكد من أن جمیع الأخبار التي تنشر
 . حیث الشكل والموضوع

  مد المنشأة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام . 
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  ها نتیجة نشر أخبار كاذبة أو علىهجوم قد یقع حمایة المنشأة ضد أي
 . صحیحة عنها

  تهیئة جو صالح بین المنشأة والأفراد وبین الأفراد بعضهم ببعض داخل
 .المنشاة

 استها بین فئات الجمهور المختلفةا للمنشاة برد فعل سیعلىإخبار الإدارة ال . 

  ورفعها إلیها اعلىتهم الإدارة البحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل التي  . 

 ا والمستویات الدنیا والعكسعلىمساعدة وتشجیع الاتصال بین المستویات ال . 

  التأكد أن أهداف المنشأة وأغراضها وأعمالها تلقي الاهتمام الكافي من فئات
 . الجمهور

  تعمل كمنسق بین الإدارات المختلفة في المنشات لتحقیق الانسجام بین
 .الجمهور الداخلي والخارجيبعضها البعض وبینها وبین 

  تعمل كمستشار شخصي لأعضاء مجلس الإدارة ولجمیع الأفراد في
سداء النصح للمسئولین عند إصدار القرارات علىالمستویات الإداریة ال ا وإ

 .  )61ص  -حجاب ( . وتعدیل السیاسات
 

 وظائف العلاقات العامة خارج المؤسسة فهي أما

  افها بالمعلومات الصادقة عن المؤسسة وأهدإمداد الجمهور الخارجي
ثارة اهتمامه بها  .ونشاطها وإ

 دعایة مضادة أوجوم حمایة المؤسسة من أي ه. 

  التأكد من أن نشاط المؤسسة وأهدافها تلقي الاهتمام الكافي من الجمهور
 .الخارجي

اتجاهات وأراء الجماهیر المختلفة والاستفادة منها في وضع  علىالتعرف 
 .ات واتخاذ القرارات المتعددةالسیاس

  الاتصال الشخصي مع الجمهور الخارجي لانجاز حاجات وأهداف
 .  )56ص  - م 1990 -لطیف( . المؤسسة وجماهیرها
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العلاقات العامة تقوم بست  إلیأنالطماوي . دإلیه ما ذهب  ىعلوتوافق الباحثة 
  : وظائف رئیسیة هي

 
 الوظیفة الإعلامیة. 

  الاتصالیةالوظیفة. 

 ا وجمهور العاملینعلىتنظیم اللقاءات بین الإدارة ال . 

 إجراء الاتصالات مع قادة الفكر والساسة والعلماء. 

  الإدارة ق الشكاوي والاقتراحات وعرضها علىمتابعة صندو. 

 إعلانات المؤسسة إعداد. 
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  العلاقات العامةاالاتصال في  :المبحث الثالث
  : العامةأهمیة الاتصال للعلاقات 

الاتصال الفعال في مجال العلاقات العامة هو الاتصال الذي یؤدي إلي خلق 
نوع من الاستجابة تجاه أهداف المنشأة حتى تحقق هذه الأهداف بأحسن الوسائل 
واقل التكالیف، وهو بالنسبة لأعضاء المنشاة یعد السبیل الوحید لدینامیكیة الجماعة 

كل المستویات، فبدون  علىالنزاع الذي ینشأ بین أفراد التنظیم  علىوللتغلب 
الاتصال الدائم تفتقد التفاعل اللازم لسیر العمل، ولذلك یعد الاتصال أهم العملیات 
الإداریة، والاتصال الفعال في العلاقات العامة وسیلة ولیس غایة إذ یجعل العملیة 

الانجاز للتخطیط  علىتصال یساعد الإداریة تتم بیسر وسهولة إلي جانب أن الا
التنفیذ الفعال لبرامج العلاقات العامة والتطبیق الفعال  علىة إذ یساعد علىالإداري بفا

، فالمدیر كما نعلم یقوم بوظائفه الإداریة فضلا عن ضرورته للتوجیه الإداري للرقابة
  ) 14ص-م2007 -السامراني(. ویجعل من الاتصال وسیلة لهذه العملیة

ث یعتبر النشاط الاتصالي جوهر عمل العلاقات العامة، حیث توجه كافة حی
الجهود التي یبذلها جهاز العلاقات العامة إلي تصمیم البرامج الاتصالیة الفعالة إلي 

   .تحقیق أهداف المنظمة بأقصى قدر من الفعالیة والتأثیر
، بل إن العامةل من أهم عملیات العلاقات ن الاتصاإمحمد فرید الصحن  ىویر 

، الاتصال علىامة أساسا هي القدرة هناك العدید من العلماء من یعتبر العلاقات الع
وتناول المعلومات بقصد التأثیر في الجماهیر داخل المؤسسة وخارجها والاتصال كما 
یحدده خبراء العلاقات العامة هو طریق مزدوج الاتجاه ولهذا فهو اقوي العوامل التي 

تحقیق  علىفیعمل الآخر نظر الاتصال أن یتفهم كل منهما وجهات تضمن لطرفي 
یم جزء من كل والاتصال السل،  ، تجمعهما في ذلك المصالح المشتركة بینهمارغباته

ینظر إلي الاتصال كعمل  ألامدیر العلاقات العامة  ى، ویجب علما تقوم به الإدارة
من عمله إذ لا یعیق الإدارة ینظر إلیه كجزء مهم  أنأساسي یهتم به فقط بل یجب 

صعوبة الاتصال ذلك لان سوء عملیة تنفیذ العملیة الإداریة یكون مرجعه  إلاالجیدة 
الاتصال الضعیف أو السیئ ویرجع الاتصال الضعیف أو السیئ إلي سوء تقدیر 
الموقف الاتصالي من ناحیة، ومن ناحیة آخري إلي عدم إدراك المدیر للمتغیرات 
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میع المدخلات والمخرجات ج الموقف الاتصالي وتكون بالتالي علىثرة البیئیة المؤ 
المترتبة عن سوء تقدیر الموقف الاتصالي جهودا لا طائل منها، ولهذا فان عملیة 
تقدیر الموقف الاتصالي تتضمن دراسة جمیع العوامل والأبعاد التي یمكن أن تؤثر 

سیر العملیة الإداریة نفسها فالهدف الأساسي من الاتصال هو إنتاج وتوفیر  على
 أووتجمیع البیانات والمعلومات الضروریة لاستمرار العملیة الإداریة ونقلها وتبادلها 

إذاعتها أو التأثیر في سلوك الأفراد والجماعات أو التغییر أو التعدیل من هذا السلوك 
تم هذه العملیات في صورة متبادلة بین الجانبین لا بین وت. توجیهه وجهه معینة أو

 أنإعطاء البیانات إلي الآخرین والعكس أي  أووهذا یعني نقل . جانب واحد
بمفهومها المادي الذي یعني وسائل الاتصال  أوالاتصالات تفهم بمعناها الطبیعي 

لك هو التخطیط في ضوء ذأو وحسن تقدیر الموقف الاتصالي والتصرف . المادیة
تها فتنساب المعلومات في حركة مستمرة بین علىالذي یجعل لهذه الاتصالات فا

مختلف مستویات الإدارة أو التنظیم فإذا توقفت أو ضعفت أو قامت موانع مادیة أو 
اجتماعیة أو نفسیة في سبیلها تأثرت الإدارة بالضرورة نتیجة لذلك، والاتصال عملیة 

یستطیع (غي الإحاطة بها والتصرف وفقا لها حتى معقدة تتضمن جوانب كثیرة ینب
احد أهم مقومات النجاح الإداري  علىالمسئولون عن العلاقات العامة الوقوف 

ة والتأثیر لنشاط العلاقات العامة واحد جوانب هذه العملیة المعقدة علىوضمان الفا
ضها أو توصیل المعلومات إلي الجمهور المقصود واستقبال المعلومات وفهمها ورف

قبولها فالمعلومات التي تقدم نفترض أنها مفهومة ومقبولة من الجمهور وقد یكون هذا 
صحیحا أو غیر صحیح، ولهذا فهناك عوامل ینبغي إن نلم بها لضمان التأكد من 

   )64ص -الصحن ( : فهم المعلومات وقبولها منها 
 ل نفسهاكثرة المعلومات المتبادلة وتنوعها بصورة تعیق عملیة الاتصا . 

 اختلاف معاني بعض الرموز المستخدمة مما یؤدي إلي سوء التفاهم. 

  الجمهور نفسه عبارة عن شبكات شدیدة التعقید ومتداخلة، ویفهم رسائلنا من
 .خلال وجهه نظره هو لا من خلال ما نقدمه

  التعقید في عملیة الاتصال یقتضي منا بداهة في مجال العلاقات العامة وهذا
یقیا لأبعاد عملیة الاتصال من حیث جوانبها المتعددة ومقوماتها تفهما حق
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ها وذلك كمحاولة لنظرة متعمقة لدور علىالمختلفة والعوامل البیئیة المؤثرة 
فالاتصال عملیة حیویة وضرورة حتمیة لأیة  . الاتصال في العلاقات العامة

إدارة علاقات عامة أو للمنظمة ككل، بحیث لا یمكن تصور علاقات عامة 
 علىفي أي منظمة تبقي وتستمر وتنمو دون اتصالات فمن خلال الاتصال 

علومات والأفكار والآراء والانطباعات والحقائق نحو فعال یتم نقل وتبادل الم
والمشاعر بشكل مباشر أو غیر مباشر باستخدام وسائل الاتصال والاعتماد 

الكلمات والصور والرموز المكتوبة والمرئیة والمسموعة بهدف تكوین  على
صورة طیبة عن المنظمة لدي كافة الأطراف المرتبطة بها سواء من داخلها 

ذلك فأن الاتصالات هي الوسیلة العملیة التي تؤدي  علىو . أو من خارجها 
إلي تحریك السلوك نحو الأداء الجید من خلال إرسال واستقبال المعلومات 
من والي جمهور المنظمة الداخلي والخارجي بما یساهم في تحقیق التجاوب 

ومن الضروري لفهم عملیة الاتصال وأهمیتها وطبیعتها . السلوكي مع أهدافه
 : النقاط الآتیة علىلتعرف ا

  متى نحتاج إلي الاتصال للعلاقات العامة؟. 

 ما الذي نحتاجه لكي تتم عملیة الاتصالات بفعالیة؟ . 

 مع من یجب أن یتم الاتصال؟ . 

 ؟یة التي تسفر عنها عملیة الاتصالماهي ردود الأفعال الایجابیة والسلب. 
 ) 29 و 28ص  -الصحن (

هذه التساؤلات في إطار نظریة الإدارة الحدیثة التي تهتم  علىوتتضح أهمیة الإجابة 
بالأدوار والأنشطة والمهام التفصیلیة التي یقوم بها المدیر فعلا أثناء عمله ومن 

من % 78النتائج التي توصلت إلیها احدي الدراسات الحدیثة من أن المدیر ینفق 
  . وقته في الاتصال

ستمرار مع المعلومات والبیانات فهو یجمعها ویفرزها فالمدیر الناجح یتعامل یومیا وبا
ویبوبها ویحللها وینشرها بالطریقة التي تضمن له حسن أداء العمل وتحقیق أهداف 

تعتبر الاتصالات وسیلة المدیرین في إدارة أنشطتهم الإداریة وفي إدارة . المنظمة
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المدیرین بصفة اعتبار أن الاتصالات تساعد  علىوتحقیق أهداف المنظمة، وذلك 
  : عامة في القیام بالاتي

 تحدید الأهداف الواجب تنفیذها. 

 تحدید المشاكل وسبل علاجها . 

 نتاجیة العمل  . تقییم الأداء وإ

 التنسیق بین المهام والوحدات المختلفة. 

 تحدید معاییر ومؤشرات الأداء. 

 ماتعلىإلقاء الأوامر والت  . 

 رشادهم  .توجیه العاملین ونصحهم وإ

 التأثیر في الآخرین وقیادتهم . 

 حفز وتحمیس العاملین . 

فالعلاقات العامة هي أداة الاتصال بین المؤسسة والجماهیر ولابد ان تقوم 
فهامبإفهام الجماهیر حقیقة المؤسسة عن طریق نشر الرسالة الفعالة،  المؤسسة  وإ

والقیاس  حصاءوالإحقیقة الجماهیر وذلك عن طریق دراسة الرأي العام بالاستقصاء 
 .   )18ص  - م 2003 -مام إ( .العلمي

یمكن فحص أهمیة الاتصال من خلال محمد منیر حجاب انه . ویري د
الموقف الإداري الذي تظهر فیه هذه الاتصالات فقد یكون هذا الموقف بین المدیر 

إلي أسفل أو بین المدیر وزمیله ویعني هذا  علىومرؤوسیه وهنا یكون الاتصال من ا
الاتصال الأفقي، وبین المرؤوسین ومدیرهم وبالتالي یكون الاتصال من أسفل إلي 

ذا فحصنا كل موقف وما یحتویه من اتصالات مختلفة یمكن أن نتعرف  علىا  علىوإ
ه للأخذ أهمیة الاتصالات في وقتنا الحاضر ومع بدایة الألفیة الثالثة وتزاید الاتجا

بمفهوم الإدارة الالكترونیة في مجال إدارة العلاقات العامة في كثیر من دول العالم 
فكرة تجمیع كافة  علىتتبلور أهمیة  الاتصال بصورة أكثر للإدارة باعتبار أنها تقوم 

شبكة  علىة والتبادلیة في موقع واحد علىالأنشطة والخدمات المعلوماتیة والتفا
أشبه ما یكون بفكرة مجمعات الدوائر الرسمیة وذلك لتحقیق حالة الانترنت في نشاط 

تامین كافة  علىساعة یومیا مع القدرة  24مدي  علىاتصال دائم بالجمهور 
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الاحتیاجات الاستعلامیة والخدمیة للمواطن وتحقیق سرعة وفعالیة الربط والتنسیق 
  .ىالأخر والأداء والانجاز بین دوائر الحكومة ذاتها والهیئات 

ذا أردنا أن نعرف معني كلمة اتصال فهي تشتق من الأصل اللاتیني  وإ
Communion  وتعني مشترك وفي الأصل الانجلیزي تعني كلمةCommon   أي

 علىنلم بمعني كلمة اتصال  أنشائعا ومألوفا، ومن خلال المفردات السابقة نستطیع 
روفة بین الناس لتحقیق أنها تعني عملیة نقل وتبادل المعلومات وجعل معانیها مع

وقد اهتم بمفهوم الاتصال كثیر من الكتاب في كتاباتهم ولم . غرض ما أو اثر ما 
مهنة معینة لان الاتصال یكاد یكون عاملا مشتركا في  علىتقتصر هذه الكتابات 

، الأخرى مهنة دون علىكثیر من المهن والمجالات ولذلك لم تقتصر هذه المحاولات 
مهتمون بالتربیة والمهتمون بالتثقیف والتوجیه والإرشاد والإدارة والإعلام لقد اهتم به ال

دراسة ما . والعلاقات العامة وكل فرد من هؤلاء ینظر إلیه بما یتمشي مع مجال عمله
الذي یبحث عن القوانین التي تعصم الذهن عن الخطأ  الاقناعيبعلم الاتصال یسمي 

ویرشد إلي الأخذ بهذه القوانین ومحددات السلوك وخواطر النفس وأسباب الخطأ 
  .  )10 ص- م 2000 -أبو زهرة (. وتسلسل الخواطر 

وتوجد تعریفات عدیدة للاتصال في صورته العامة ، فمن العلماء الغربیین توجد 
  : إسهامات عدیدة 

  یعرفه تشارلز كولي عالم الاجتماع الشهیر بأنه ذلك المیكانیزم الذي أمكن من
خلاله للعلاقات البشریة أن تقوم وتتطور وأمكن من خلاله لرموز العقل 

 .الإنساني أن تترابط وتنتقل عبر الزمان والمكان بواسطة وسیلة للإرسال

 شارات التي تعمل ویعرفه جورج لیند برج بأنه التفاعل بواسطة الرموز والإ
 .كمنبه أو مثیر یثیر سلوكا معینا عند المتلقي 

  أما كارل هوفلاند فیري أنه عملیة یقوم بمقتضاها المرسل لإرسال رسالة
 .لتعدیل سلوك المستقبل أو تغییره 

  شانون ووفیر أن الاتصال یمثل كافة الأسالیب والطرق التي یؤثر  ىویر
 . رموز بموجبها عقل في عقل آخر باستعمال 
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  ومن العلماء العرب یعرفه الدكتور إبراهیم إمام بأنه حامل العملیة الاجتماعیة
والوسیلة التي یستخدمها الإنسان لتنظیم واستقرار وتغییر حیاته الاجتماعیة 

 .معلىونقل أشكالها ومعناها من جیل إلي جیل عن طریق التعبیر والتسجیل والت

بینما یري محمد منیر إن الجمهور هو أهم متغیر في عملیة الاتصال التي تقوم 
بها العلاقات العامة فإذا لم یكن لدي خبیر العلاقات العامة فكرة جیدة عن طبیعة 

 علىالجمهور العقلیة والعاطفیة وخصائصها الأولیة فسوف یحد ذلك من مقدرته 
       الیة ومهما أحسن اختیار الوسیلة الإعلامیة التأثیر والإقناع مهما كانت مقدرته الاتص

 .  )87ص - هبيو  حجاب و( 

  تشي الاتصال بأنه العملیة التي یتفاعل بمقتضاها یوتعرف الدكتورة جیهان ر
متلقي ومرسل الرسالة كائنات حیة أو بشرا أو ألآت في مضامین اجتماعیة 

ات بین الأفراد عن معینة وفي هذا التفاعل یتم نقل أفكار ومعلومات ومنبه
 .قضیة معینة أو معني مجرد أو واقع معین 

  أویعد الاتصال احد السمات الإنسانیة البارزة سواء كان ذلك في شكل كلمات 
، إعلامي أو مستتر أو علىضار، مقصود أو عشوائي، ف أوصور، مفید 

إقناعي، واضح أو غامض، ذاتي أو مع الآخرین وتستخدم كلمة الاتصال في 
 Communication(ومدلولات عدیدة فهي بمعناها المفرد  مختلفةسیاقات 

الجمع  صیغةوالرسائل والمعلومات فیما تشیر في  الأفكارتعني تبادل 
)Communications( إلي الوسائل التي تحمل مضمون الاتصال.  

 ) .15ص - م 2004-وحسینمكاوي (

  الاقناعيأما مفهوم الاتصالPersuasive Communication . فیشیر إلي
علم التفاعلات بین الأفراد والتي من شانها أن تحدث أثارا سلوكیة محددة 

التدخلات  علىوبذلك یعتبر الاتصال الاقناعي اتصال مخطط ینضوي سلفا 
المستتر  أوالمقصودة التي تستهدف تحقیق تغیرات محددة في السلوك العلني 

 .  )11ص -م 2003 - جاد (للجمهور المستهدف 

  ویري الدكتور سمیر حسین، إن الاتصال هو النشاط الذي یستهدف تحقیق
 أوالعمومیة أو الذیوع أو الانتشار أو المألوفیه لفكرة أو موضوع أو منشأة 
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عن طریق انتقال المعلومات أو الأفكار أو الآراء أو الاتجاهات من  قضیة
شخص أو جماعة إلي أشخاص أو جماعات باستخدام رموز ذات معني موحد 

 .ومفهوم بنفس الدرجة لدي كل من الطرفین

 بأنه نقل المعلومات والأفكار  الاتصال ویعرفه الدكتور عاطف العبد
والاتجاهات من طرف إلي أخر من خلال عملیة دینامیكیة متواصلة ولیس لها 

 .أو نهایةبدایة 

الاتصال یكون مستمرا بین كل منظمة وجماهیرها المختلفة  أنكما نجد 
المجتمع المحلي ونحوهم  وأفرادكالمستهدفین والموزعین والمدیرین والمؤسسات المالیة 

قناعهماختلافها بالمعلومات اللازمة  علىمد الأطراف إلیهدف هذا الاتصال وی بین  وإ
اتجاه أو سلوك معین ، ویمكن التعبیر عن عملیة  علىالتأثیر  أواتجاهات محددة 

 على الإجابةمن خلال  إلیأهدفهاالاتصال التي تقوم بها لعلاقات لعامة للوصول 
  عدة أسئلة  منها من یقوم بالاتصال ؟

احد فروع الاتصال الإداري ولذلك ینبغي  الاتصال للعلاقات العامة حیث أن
مفهوم الاتصال الإداري فیعرفه علماء الإدارة بأنه العملیة التي تهدف  علىالوقوف 

إلي تدفق البیانات والمعلومات في صورة حقائق بین وحدات المشروع المختلفة في 
ر مراكز العمل المتعددة داخل الهیكل مختلف الاتجاهات هابطة وصاعدة وأفقیة عب

وذلك من أجل تنسیق (التنظیمي للمشروع وكذا بینه وبین الجمهور الخارجي والداخلي
الجهود وتحقیق الترابط والتعاون وتبادل الآراء ووجهات النظر الخاصة بالعمل 

 أبوویعرف إبراهیم . م والتجاوب المطلوب بین العاملینومشاكله بما یحققه الفه
رقوب الاتصال بأنه الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب الذي یتم داخل ع

المستوي الفردي والجماعي ویسهم في تطویر أسالیب العمل وتقویة  علىالمؤسسة 
أو غیر رسمي، )هابطا، صاعدا، أفقیا(الموظفین وهو أما اتصالا رسمیا العلاقة بین 

بأنه  تلك العملیة الهادفة إلي نقل ویمكننا أن نعرف إن الاتصال للعلاقات العامة 
وتبادل المعلومات بین طرفي عملیة الاتصال داخل التنظیم وخارجة باستخدام وسیلة 
معینة خلال إطار موقفي محدد یجمع بینهما بغرض تحقیق التفاعل والتفاهم المتبادل 

فشل  أنویعزي معظم الباحثین  .نحو تحقیق الأهداف المحددة للعلاقات العامة
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وجود فجوة لدي المدراء في  إليمن البرامج الاتصالیة في العلاقات العامة  لكثیرا
ستراتیجیةو التخطیط  إستراتیجیةمعرفة كیفیة تحویل    .الاتصال والتنفیذ إ

  :محمد منیر حجاب قائلا. ویستطرد د
إن عملیة الاتصال بالآخرین لیست أمرا سهلا وقد یكون من المفید ان نعرض 
لبعض المفهومات الخاطئة عن الاتصالات حتى نستطیع أن نفهم حقیقة عملیة 

  : الاتصال 
  إن الاتصالات في حد ذاتها عملیة سهلة ولكنها مع ذلك من أصعب ألوان

أن الإنسان مجموعة معقدة  النشاط التي یقوم بها الإنسان ولعل هذا یعود إلي
من الاتجاهات النفسیة والعملیات المنطقیة والمشاعر والعواطف والأسس 
الفكریة والتحیزات وما إلي ذلك، عندما یحاول شخص أن یتصل بأخر فان 

 . كل هذه الأمور یكون لها تأثیرها وتمثل معوقات في سبیل الفهم

 ولكن یجب ان نتذكر انه  تتم الاتصالات في اتجاه واحد من شخص إلي أخر
عندما تبادر وترسل رسالة فان الشخص الأخر یستلمها ویفسرها طبقا لرغباته 

خاص من عنده، وفي هذا المعني یجب إن ننظر إلي ى ویعطیها معن
أنها في اتجاهین بل وتأخذ شكل دائرة یأخذ فیها المرسل  علىالاتصالات 

خر وهذا التصرف من جانبه بعین الاعتبار رد فعل رسالته لدي الشخص الأ
سوف یؤثر في سلوكه في الاتصال بعد ذلك إلي إن ینتج عن العلاقة 

 . المعاني علىالتبادلیة فهم متبادل بین الطرفین واتفاق 

 رموز تستخدم في محاولة  إلاالكلمات في ذاتها لها معان ومع أنها ما هي  إن
ذي یرغب المتلقي في المعني الناتج منها هو ذلك ال نا إلاتوصیل المعني 

 .استنتاجه ولیس بالضرورة المعني الذي یقصده المرسل

  ذا كان هذا صحیحا فإننا نستطیع إن نفترض أن نفس إن الناس متشابهون وإ
 الرسالة یمكن تفسیرها بمعني واحد بمعرفة كل إنسان ولكن الناس یختلفون
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والأذواق والاتجاهات والاندماج العاطفي  مهم واهتمامات العمل علىفیاتهم وتفي خل
استخدامهم للتفكیر المنطقي ، كذلك فنحن لا نستطیع أن نستبعد كیف  ىومد

یفكر هذا الشخص الأخر فینا وأسلوبه في تفسیر ما نقول ونحن نعلم في هذا 
یماءاتنا واتجاهنا العام وحتى ملابسنا یمكن  إنالمجال   إنتعبیرات وجوهنا وإ

  .لتأثیر في المعني الذي نحاول توصیلهیكون لها ا
  هذا القول هو عكس المفهوم  أنلأول وهلة  یبدؤالناس كلهم مختلفون، قد

الناس لیسوا  أنالخاطئ السابق، ولكن العبارتان صحیحتان إلي حد ما، 
مختلفین إلي حد كبیر فیما یتعلق بالحاجات ت والرغبات الرئیسیة، الأمر 

عتبار عند إجراء أي اتصالات، للتأكد من نوعیة الذي یجب أن یؤخذ في الا
 . ) 77ص  -حجاب(   .الرغبات المسیطرة في موقف معین

وجه الخصوص المتحدثین الممتازین  علىأن رجال الاتصالات الممتازین و 
خطأ هذا القول  علىیولدون ولا یصنعون وحقیقة الأمر إن السجل ملئ بالأمثلة 

فأشخاص أمثال دیمو ستین وباتریك هنري ودانیال وبستر وهاري ترومان وجون 
  كنیدي كلهم قد بذلوا جهودا جبارة لیصبحوا متحدثین ذوي لباقة وقدرة  

القواعد التي تحكم التعامل مع وسائل  أول إن أبوأصبعصالح . بینما یري د
یعرف  إنوكتاباته ویجب  أحادیثهفي  ناأمییكون رجل العلاقات العامة  أن الإعلام
یكون  أنالمعلومات ویجب  أو الأخبار إلیهمشخصیا الذین یرسل  الإعلامرجال 

یستغل  إنویستطیع  الإعلامالتي تهم  الأخبارموضوعیا وصادقا ویعرف ما هي 
عنها وهي غیر  الإشهارعن المؤسسة من اجل  أخبارلكتابة یصنعها  أوالفرص 

والمعلومات  الأخبارعن المؤسسة شقین نشر  الإشهار، ویري شوارتز أن دودةــمح
ذاعن المنتجات والخدمات  الجمهور فان ذلك  ىمسموعا لد الإشهاركان صوت  وإ

ــیخل ل بالس أفضل أنق انطباعا محببا عن المؤسسة ویجد رجل العلاقات العامة ــ
تجهیزات  وجدیدة  أقسامافتتاح  أخبارودائما هناك  الأخبارهي استغلال مته ـــلمه
للتقاعد والتحدث في المناسبات  والإحالاتالشركة والترقیات  أودة للمصنع ـــجدی

ـــــــالعام ــة وتمــــــ ــ ــ ــــ ــ    بأنشطةالخاصة  الأهمیةالجوائز ذات  إصدارویل البرامج الخیریة ـــــ
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نسانیةثقافیة  أوعلمیة  لان رجل العلاقات هام جدا ، وفهم كل وسیله اتصالیه  أوإ
صدارأو  الجریدةقد یحتاج لاستخدام  أوالعامة قد یحتاج لاستخدام التلفزیون  كتاب  إ

 إلیهالندوات وذلك یختلف حسب الهدف الذي یرمي  أوالمعارض  ىإلوقد یلجأ 
  . إلیهوحسب طبیعة الجمهور الذي یسعي للوصول 

  أهداف الاتصال للعلاقات العامة 
الاتصال كدعامة رئیسیة في عملها الإداري من  علىتعتمد العلاقات العامة 

  : تصال وذلك لتحقیق الأهداف الآتیةمنطلق المهام التي تزاول من خلالها عملیة الا
  :الإعلام

 علىوتظهر المهام الإعلامیة للاتصال للعلاقات العامة من خلال تدفق المعلومات 
كافة المستویات الإداریة والتنفیذیة فالمدیر الناجح هو الذي یتخذ قرارات ناجحة، 

كمیة هائلة من المعلومات السلیمة في الوقت المناسب  علىوالقرار الناجح یعتمد 
  ) . 44ص  -حجاب( .فعالیة الاتصال ىمد علىویعتمد تدفق المعلومات 

  :الانضباط
مزاولة الكثیر من العملیات الإداریة    ىیعتمد سیر عمل العلاقات العامة عل

من ضبط ورقابة وتنسیق بین الأنشطة المختلفة وبالتالي یستلزم وجود سیاسات 
مات والقرارات والإرشادات والمذكرات الدوریة التي علىواستراتیجیات ومجموعة من الت

بمزاولة عملیة  إلاتوضح للأعضاء ما یجب إتباعه وما یجب تجنبه ولن یتم كل هذا 
الاتصال وتستمد المهمة الانضباطیة للاتصال إبعادها من منطلقین، أما المنطلق 
الأول فیرتبط بتحكم الإدارة في نقل المعلومات بحكم كونها مركز السلطة ویأتي 

 علىالمنطلق الثاني من اقتصار المعلومات والوسائل والمعاني الصادرة عن الإدارة 
  . .وفهما یتعلق بالعمل وظر 

:الإقناع   

أحیانا لایكفي تمتع الإدارة بقوة السلطة لضمان سیر العمل في الحیاة 
الوظیفیة بل یجب أن تكفل الإدارة للعاملین بالمنظمة حریة التعبیر عن وجهة النظر 

عدم الموافقة مع المدیر ویرتبط ذلك بالمهمة الاقناعیة التي یمكن  أووحریة الموافقة 
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زاولة عملیة الاتصال وتظهر أعباء المهام الاقناعیة في الاتصال انجازها من خلال م
تعطي الفرصة للمستقبل لإجراء المزید من الاستفسارات بقصد حیث ذي الطرفین 

  .الاقتناع بشي معین
  :التكامل للمنشاة 

وتنبع أبعاد المهمة التكاملیة للاتصال من كونه تعبیرا عن الممارسات 
وتساعد المهمة  ،الناس من اجل التكامل الذاتي والجماعيالمختلفة حیث یتفاعل 

التكاملیة في سیادة روح الوحدة بالنسبة للمنظمة مما یستلزم توفیر وسیلة یستطیع بها 
ومن . نفسه من خلال الانتماء إلي مجموعة ما بالمنظمةىى الموظف التعرف عل

مزاولة لعملیة الاتصال  الطبیعي انه لا یمكن تحقیق المهام التكاملیة بالمنظمة دون
الاتصال في صوره المختلفة لمحاولة الربط بین أهداف  علىحیث تعتمد الإدارة 

تقیل احتمالات النزاعات وخلق جو من التكامل البناء ل الأفرادالمنظمة وأهداف 
التنسیق بین مختلف  علىویساعد الاتصال الفعال للعلاقات العامة بذلك . المختلفة

ذلها الأعضاء أو التي تقوم بها الأجهزة الإداریة المختلفة كما تساهم الجهود التي یب
في تحقیق الرضا عن الجهود بصفة عامة فیما یتصل بنشأة المنظمة وتكوین صورة 

  . الأفرادى ذهنیة طیبة لد
   :استخدامها وأسالیبخصائص وسائل الاتصال 

المزاوجة بین الكلمة المطبوعة والصورة وهي توفر  ىتمتلك الصحافة القدرة عل
مقال الذي عملیات التعرض للرسالة القارئ یختار ال علىللقارئ فرصة السیطرة 
 الأذواقختلف تتنوع و ممتعدد و  الصحافةالذي یحبه وجمهور  یعجبه ویقراه في الوقت

  بینبأسلو كبیر ولذا فان رجل العلاقات العامة یستخدم الصحافة  وتأثیرها
 الإشهار 

 الإعلان . 
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  الشبكات الاتصالیة للعلاقات العامة 
وتعني شبكات الاتصال هنا الانتقال المتتابع للرسالة داخل المؤسسة وهذا الانتقال 

ة الرسالة علىفا علىالطرق التي یمكن أن تؤثر  علىألتتابعي  كما یري جون بیرد  یؤثر 
  : في المؤسسة من خلال الأوجه الآتیة

  أن یكون مباشر لیقل التحریف فیهااتجاه الرسائل عبر التسلسل التنظیمي إذ یجب. 

 بنیة شبكات الاتصال التي تحمل الرسالة وبمعني آخر من یتحدث إلي من. 

  عدد الناس الذین یخصهم انتقال الرسالة فكلما كان العدد محدودا كان أفضل وبخاصة
 . إذا كانت الرسالة شفهیة

أو لأنماط الاتصال القائمة فعلا  لأنواعتصال الإداري وفقا وتتعدد شبكات الا
ویمكن . بالمؤسسات وتختلف هذه الأنواع أو الأنماط وفقا للمعاییر المحددة للتصنیف

  : أنواع  الاتصال الإداري وفقا للمعاییر الآتیة أوتصنیف شبكا ت 
 مصدر الاتصال،درجة التأثیر،.الاتجاه،اللغة المستخدمة . 

 ) 184ص   -حجاب(  .عملیة سریان المعلومات علىالسیطرة  ىمد،الاتصالنطاق 
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 الصورة الذھنیة: الفصل الثالث
  

 الصورة الذھنیة وتعریفھا مفھوم :الأولالمبحث 
المناخ النفسي والاجتماعي وأثره  :المبحث الثاني

 تشكیل الصورة الذھنیة في
 الذھنیةالعلاقات العامة والصورة : المبحث الثالث
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  الصورة الذهنیة وتعریفها  :المبحث الأول  
  ) فصرهن إلیك(صاره صورا أي وجهه وفي القرآن الكریم  -:المفهوم اللغوي 

  . أي جعل له صورة مجسمة: صوره 
 .لوح أو حائط أو نحوهما علىوهو رسم الأشیاء أو الأشخاص : التصویر

  . شيء كالقرن ینفخ فیه: الصور
  . تعني الشكل: الصورة 

  .المصور من آیات القران الكریم هو االله الخارق
  . من حرفته فن التصویر : المصور

یعرفها المعجم الوسیط بأنها الشكل والتمثال المجسم،  وفي اللغة العربیة
اسي یقصد والصورة بمثابة خیاله في الذهن أو العقل وفي المعجم العربي الأس

ظهر ، )أو التمثال المجسم والنوع والصفة كل ما یصور مثل الشكل(بالصورة 
ید العالم جراهام دلاس  علىم 1908مصطلح الصورة الذهنیة إلي الوجود في عام 

حیث كان  الناخبین في حاجة )) الطبیعة البشریة والسیاسة((الذي نشره في كتاب 
 ) 28ص-1968- امام( .الثقة في مرشح ماتكوین شيء مبسط ودائم ومنظم عند  ىإل

عندما أصبح لمهنة  Imageوقد بدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنیة 
الحیاة الأمریكیة مع بدایة النصف الثاني من هذا  ىالعلاقات العامة تأثیر كبیر عل

لي “للكاتب الأمریكي ) تطویر صورة المنشأة(وقد كان لظهور كتاب . القرن
م ساهم في نشر مفهوم المنشأة بین رجال 1960في عام  “ Lee Prestonبیرستون
وما لبث هذا المصطلح إن تزاید استخدامه في المجالات التجاریة ، الأعمال

  .والسیاسیة والإعلامیة والمهنیة 
وقد تبلور مصطلح الصورة الذهنیة في مجال العلاقات الدولیة بشكل واضح 

الذي اشترك في تألیفه ) لوك الدوليالس(م حین ما ظهر كتاب 1965في عام 
مع مجموعة من زملائه من علماء النفس ) Herbert,  Kleman( هربرت كلیمان(

  .)67ص-م2007 –وة على( والباحثین في مجال العلاقات الدولیة
لقد تزاید الاهتمام خلال العقود الثلاثة الأخیرة من القرن العشرین بمفهوم و 

حتى انه یمكننا القول أن هذا المفهوم یمكن أن  "“ Imageالعلاقات الصورة الذهنیة 
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یتطور في المستقبل القریب، لیصبح علما جدیدا قائما بذاته له أصول وقواعد 
لقد أصبحت كل المنظمات والمؤسسات والشركات والأحزاب السیاسیة . ونظریاته

 علىلنفسها  والدول والجماعات العرقیة، والدینیة تكافح لبناء صورة ذهنیة ایجابیة
بناء صورة ایجابیة للمنظمة أو الشركة من  علىالمستوي العام، كما أصبحت القدرة 

  .ا، وهي من أهم مؤهلات القیادة بشكل عامعلىأهم مؤهلات الوظائف الإداریة ال
كما أن تزاید الاهتمام بعملیة بناء الصورة الذهنیة للمنظمات والشركات من 

امة كعلم وفن، ولكن بناء الصورة الذهنیة لم یعد مجال أهم أسباب تطور العلاقات الع
اهتمام العلاقات العامة فقط، ولكن أصبح اهتمام علم الإدارة، حیث أصبح المدیرون 
والقادة والمسئولون یحتاجون بشكل متزاید إلي تطویر قدراتهم ومهاراتهم في التعامل 

والمنظمات والمؤسسات مع الجمهور، والمساهمة في بناء صورة ایجابیة لأنفسهم 
  )17ص–م 2005 –صالح ( . التي یعملون في إدارتها

الصورة الذهنیة هي الموضوع الأساسي في علم العلاقات العامة تماما كالجسم  .1
بالنسبة للطب البشري أو عنصر المادة بالنسبة للعلوم الطبیعیة ، فالصورة 

عنه إلي العقل الذهنیة هي التي تعكس الواقع ، وهي التي تحمل معلومات 
الإنساني  الذي لا یواجه الواقع مباشرة ، و إنما یواجهه بطریق غیر مباشر هو 
الوصف ، والعلاقات العامة تقوم بجزء كبیر من وظیفتها من خلال التقدیم غیر 

مباشر للواقع فكل الكلمات أو الرموز المستخدمة في الاتصال الإنساني، ما هي ال
مات عن واقع معین وبالتالي تكون رؤیته بطریقة إلا صورة ذهنیة تحمل معلو 

  .)63ص –عجوة ( .غیر مباشرة
ولقد اهتمت العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصیات القیادیة والمنظمات 

نظرة الجماهیر لهذه الشخصیات أو  علىوالشركات والمؤسسات المختلفة للتعرف 
 علىالمنظمات ، ومعرفة العناصر الایجابیة والسلبیة في هذه الصورة للتأكید 

العناصر الایجابیة وعلاج الأسباب التي أدت إلي تكون الاتجاهات السلبیة إن 
تكوین الصورة  علىوجدت كما اهتم خبراء العلاقات العامة بدراسة العوامل المؤثرة 

ة وتطورها في ظل وسائل الاتصال الجماهیریة وتعدد الرسائل التي یتعرض لها الذهنی
إنسان القرن الحادي والعشرین، وتكوین  الصورة  الذهنیة  عملیة  حركیة  تتغیر  
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حسب  تطور الواقع  الاجتماعي  وتغیر  الأوضاع  الاقتصادیة   والظروف  
نما  تتسم السیاسیة   والثقافیة،  لذلك  فهي  لا  تتصف   بالثبات  والجمود  وإ

بالمرونة  والتفاعل المستمر، فتتطور  وتنمو  وتتسع  وتتعدد وتتعمق  وتقبل التغیر 
ة  نتیجة  تأثر معارف علىطوال  الحیاة  ولذلكفالصورة  الذهنیة نتاج عملیات تفا

رجي، الإنسان بعوامل عدة منها المكان  الذي  یحیا  فیه  وموقعه  من  العالم  الخا
والعلاقات الشخصیة، والروابط الأسریة، والجیران، والأصدقاء المحیطین به، والزمان 

  .)66ص  -عجوة ( هاعلىوالمعلومات التاریخیة والاجتماعیة التي  یحصل 
ویؤسس الإنسان  صورته  الذهنیة عن  الأشیاء أو الأشخاص عن  طریق    

رتبط  هذه التجارب  بعواطف  الأفراد  التجارب  المباشرة  والتجارب غیر المباشرة، وت
طلاعاته، فتكون هناك صورة  ذهنیة  مختزنة   واتجاهاتهم، ونتیجة خبرات الفرد وإ

والتي  یمكن  أن تؤثر  . تتضمن  معارف  ومعلومات  بانتظار  صور وافدة جدیدة
خرین  في الصورة  المختزنة، ولذلك  فإن نوعیة  المعلومات  المختزنة  لدینا  عن  الآ

هي  التي  تقرر  صورهم في عقولنا، فإن  كانت  هذه  المعلومات المختزنة لدینا 
وهذا لا یعنى . والعكس صحیح أیضاً . عن الآخرین  إیجابیة  كانت  الصورة  إیجابیة

عدم  وجود بعض الصور الغامضة، أو غیر واضحة  المعالم  بسب  تناقض  في  
التناسق  والانسجام في محتویات  الصورة من حیث المعلومات  التي  تلقاها الفرد، ف

نوعیة  المعلومات  والتجارب  الشخصیة  المباشرة  تؤدى  إلى تكوین  صورة  قویة  
وهذا ما ینعكس بدوره على الوضع النفسي للفرد فیبدو في حقیقته شخصا . متماسكة

  . غیر مستقر
إذا كان مصطلح الصورة الذهنیة لا یعني بالنسبة لمعظم الناس سوي شيء   

عابر أو غیر حقیقي أو مجرد وهم ، فان قاموس وبستر في طبعته الثانیة قد عرض 
تعریفا للكلمة بأنها تشیر ألي التقدیم العقلي لاي  شئ لا یمكن تقدیمه بالحواس بشكل 

ة  كما أنها قد تكون تجربة حسیة حسی) مباشر أو هي أحیاء أو محاكاة لتجربة
ارتبطت بعواطف معینه وهي أیضا استرجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخیل لما أدركته 

 .) Lee-1960-p,24( . حواس الرؤیة أو السمع أو اللمس أو الشم أو التذوق
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هناك معني آخر أكثر شیوعا لهذا المصطلح ورد أیضا في قاموس ویبستر في 
بأنه مفهوم عقلي شائع بین أفراد جماعة معینة یشیر إلي اتجاه هذه (طبعته الثالثة 

الجماعة الأساسي نحو شخص معین، أو نظام ما، أو طبقة بعینها أ جنس بعینه أو 
وهناك تعریف أخر للصورة ). فلسفة سیاسیة، أو قومیة معینة، أو أي شئ آخر

شح في الانتخابات من خلال تعریفه لصورة المر " كینیث بولد نج" الذهنیة قدمه
مجموعة الانطباعات الذاتیة التي تتكون عنه في أذهان الناخبین وهذه "بأنها

الانطباعات یمكن أن تكون أفكارا عن القیم السیاسیة للمرشح أو عن شخصیته أو 
مقدرته القیادیة ویتكون الكثیر من هذه الانطباعات في مناصب رئاسة الدولة من 

  ) .  (Herbert-1995-p 22. ال الجماهیریةخلال ما تثبه وسائل الاتص
بینما عرفها عبد الرازق الدیلمي بأنها  شكل أو   صفة  الشيء  كما  فهمها  

عقله، فهي  صورة  ذهنیة  أو  صورة   الإنسان وتدبرها  واستقرت في  ذهنه  أو
افر فار فقد عرف الصورة الذهنیة  علىأما ،  عقلیة لأن  الصورة  موجودة  فیها

 ىاستحضار للمظاهر المشخصة لشئ  أو حادث ما أو عل علىقدرة الفرد : بأنها 
تأمله في معطیات تمكنه من التنبؤ بالتحولات التي ستلحق بذلك أو الحادث ، ولا 
یتوقف الأمر عند ذلك الحد بل أن ذلك الاستحضار یمكن الفرد من تقدیم وصف 

-Ronald (.البصریة الحاضرة في ذهنه هةل رسم أو تعبیر شفوي للوجشك علىدقیق 

1982-p,81.(  
هي تصرفات الناس واستجاباتهم لا تكون نتیجة لملاحظات  وهي أیضا

التصرفات الذاتیة أو  علىموضوعیة عن العالم الخارجي ، بل في حقیقة الأمر مبنیة 
لتي تحیط بالإنسان لا تكن في نفوس الناس فالمؤثرات ا منةالصورة الذهنیة الكا

السبب المباشر في الاستجابة للبیئة ولكن معني هذه المؤثرات أو صورتها في ذهن 
  . )58ص –م 201 –كشك (..الإنسان هي التي تحدث الاستجابة

وهنالك من یجمع بین مصطلحي الصورة الذهنیة والصورة النمطیة ویعدونها 
الرغم من أنهما یشتركان في الكثیر من التفاصیل إلا أن هناك  علىمفهوما واحدا، و 

وهي  Stereotypeیعود  الجزء الأول من المصطلح : فروق مهمة بینهما لغویا 
Stereo صلب، أو ثبات، أو راسخ أما: إلي اللغة الیونانیة وتعني)Type ( فهي
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ون تعني حرفا، صورة، أنموذجا، نوعا، سمة، علامة ممیزة ثابتة، وتك
)Stereotype ( بهذا المعني هي صورة ثابتة وأنموذج ثابت أو سمة ثابتة والباحثون

، وهذا المصطلح هو من ابتكار )الصورة النمطیة(العرب ترجموا هذا المصطلح إلي
بأنها ذلك (المفكر الأمریكي والترلیبمان الذي استعارها من عالم الطباعة وعرفها 

أن (وأكد ) عن إنسان  أو أمر ما  التصور المحدود الذي یحتفظ به الإنسان في ذهنه
الحقائق ومعهم تصورات ثابتة مسبقة عنها، لذلك فإنهم لا  علىالناس یتعرفون 

ویقصد بهذا  أن الإنسان أحیانا یتلقي معلومات ). یشاهدون هذه الحقائق بوضوح 
عن شئ أو شخص أو جماعة وهذه المعلومات تختزن في عقله وفي ضوء هذه 

ر یجري فهم وتفسیر أي معلومات جدیدة یتلقاها هذا الإنسان أي المعلومات أو الصو 
والمعلومات في الصورة النمطیة قد تكون ایجابیة أو سلبیة . في ضوء الصورة السابقة

الصورة النمطیة السلبیة التي تتكون لدي  علىوبعض الباحثون ركزوا في دراساتهم 
ثیر من الصراعات فیما الشعوب والأمم بعضها عن البعض لأنها تؤدي إلي الك

وكلما تتكرر هذه المعلومات السلبیة عن الجماعة والدولة أو الحزب أو أي . بینهم
شيء أخر، فان الصورة المتكونة تزداد ثباتا وصلابة وتقاوم التغییر بشكل أكبر من 

الصورة الثابتة  علىوأطلق علماء الاجتماع . السابق، ولهذا سمیت بالصورة الثابتة
التي تحملها جماعة تجاه جماعة أخري تسمیة الصور القومیة النمطیة  والمبسطة

)StereotypeNational  (  وتكون عادة شائعة جدا ، وهذه الجماعة قد تكون شعبا
وقد . أو طبقة اجتماعیة أو أصحاب مهنة واحدة إلي غیرها من الجماعات الإنسانیة

الشعوب بعضها عن بعض  عزا علماء الاجتماع أسباب نشوء الصور النمطیة لدي
إلي عدم الاتصال المنتظم بین الشعوب والي العزلة الثقافیة أي اللا تواصل الذي 
یجعل الآخر غریبا، فقد كان الانجلیز ینظرون إلي الفرنسیات في القرون الوسطي 

أنهن محدبات وشعرهن أحمر بسبب احد الرحالة الذي سافر إلي فرنسا وقامت  على
ندق خادمة محدبة ذات شعر أحمر، فكتب في مذكراته ذلك، خدمته في الف على

وكذلك نظرة الأوربیین إلي الیونانیین القدماء بأنهم شعب من الفنانین بسبب وجود 
عدد من النحاتین والرسامین أن هذه الصور النمطیة تتكون غالبا  من رأي مبسط أو 

الفروق الفردیة كل أفراد جماعة ما، وهي تتجاهل  علىناقص أو مشوه ومعممة 
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بینهم، وتبالغ في بعض الصفات الواقعیة، المستحبة وغیر المستحبة ولكنها تشمل 
صفات أخري كاذبة كلیا مع أنها تبدؤ غیر صادقة ظاهریا بسبب ارتباطها بمیول 

   .واقعیة
 -: )67ص-1997 -افرفار( .ویعدد جفكینز أنواع الصورة الذهنیة فیما یلي

 .الصورة التي تري المنشأة نفسها من خلالهاوهي : الصورة المرآة .1

 .وهي التي یري بها الآخرون المنشاة : الصورة الحالیة  .2

وهي التي تود المنشاة أن تكون لنفسها في أذهان : الصورة المرغوبة .3
 .  الجماهیر

وهي امثل صورة یمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار : الصورة المثلي .4
ولذلك یمكن . الجماهیر  علىهودها في التأثیر منافسة المنشآت ألآخري وج
 . أن تسمي بالصورة المتوقعة 

وتحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمنشأة : الصورة المتعددة  .5
ومن الطبیعي أن لا یستمر هذا التعدد  ،یعطي كل منهم انطباعا مختلفا عنها

سلبیة أو إلي أن  طویلا فإما أن یتحول إلي صورة ایجابیة أو إلي صورة
ظلها العناصر الایجابیة والسلبیة تبعا لشدة تتجمع بین الجانبین صورة موحدة 

 .لاء الأفراد ؤ ه علىتأثیر كل منها 

  :طبیعة الصورة الذهنیة 
تتوقف قوة الصورة الذهنیة أو ضعفها عند الأفراد الذین تتكون لدیهم تبعا  

لدرجة الاتصال بینهم وبین المؤسسات المختلفة ومدي اهتمامهم بهذه المؤسسات أو 
  . تأثرهم بنشاطها

ها رغم أن علىهذه الصور وقیاس التغیرات التي تطرأ  علىویمكن التعرف 
كما أن الصور التي تتكون عن أشیاء بعیدة تكون . هذه التغیرات تكون غالبا بطیئة

  . غالبا ضعیفة وقابلة للتغیر
وقد نشأ الاهتمام بالصور الذهنیة في عصرنا هذا من  حقیقة  مفادها أن 
الناس یفترض أن تكون لدیهم صور صحیحة عن أشیاء كثیرة كالولایات المتحدة 

ة والاتحاد السوفیتي أو الشعوب الإفریقیة أو اتحاد عمال صناعة معینة أو الأمریكی
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شركة س أو ص وغیرها وقد لا یعرف الناس شیئا عما تقدم ذكره من شعوب 
واتحادات أو شركات وغیرها لكنهم إذا ما  تلقوا معلومات كثیرة عنها وتكونت بالتالي 

. اسما في الظروف العادیةصور معینة فانه یصعب تغییر هذه الصور تغییرا ح
فصورة العربي أو الإسرائیلي عند الشعب الأمریكي تكونت نتیجة للدور الذي مارسته 
لفترة طویلة وسائل الاتصال الجماهیریة في الولایات المتحدة الأمریكیة ونتیجة 
للأحداث التي شهدتها المنطقة العربیة ونقلتها هذه الوسائل هذه الصورة یصعب 

ن یوم ولیلة فمن الضروري أن یبذل الأفراد جهدا ممیزا لأنهم بصدد تغییرها بی
وقد یؤدي هذا الاستقلال في التفكیر إلي الانحراف . ها علىقیم أتفق  علىالانقلاب 

بهم عن فكر أصدقائهم الذین هم إلي حد ما أصدقاء، لأنهم شركاء في نفس التفكیر 
ذلك فأن عملیة تغییر الصور تكون ول. والمیول والاتجاهات والمصالح والاهتمامات

في بعض الحالات مؤلمة وقد تحدث صدعا في العلاقات بین الأصدقاء وقد تؤدي 
إلي توتر العلاقات بینهم كما أن بعض الأشخاص في ظروف عمریة أو صحیة أو 

 على. في ظل صراع عاطفي یرفضون أي محاولة لتغییر الصور التي تكونت لدیهم
هم لإحداث علىیؤدي إلي التضحیة بفقد هؤلاء الذین یلحون الرغم من أن ذلك قد 

  .التغییر
فالإنسان في أغلب الأحوال یمیل إلي التمسك بما لدیه من صور، كما انه 
یتعصب لهذه الصور ویتحیز لها فلا یقبل التعرض لأي رسالة لا تتفق معه وهو 

تي كونها، كما نحو یتفق مع الصور ال علىیدرك محتوي الرسائل التي یتعرض لها 
أنه یتذكر المواقف والتفاصیل التي تدعم الصورة الذهنیة التي تكونت في وقت ما 
واستقرت، وأصبحت ذات تأثیر كبیر في تقدیره لما یحدث بعد ذلك ورؤیته للواقع 

  .وتخیله للمستقبل
وهذا لا یعني أن الصور التي تتكون في أذهان الأفراد تظل ثابتة في معالمها 

ر في مختلف الظروف والأحوال فالصورة عملیة دینامیكیة ولیست عملیة بلا تغیی
نما تتسم بالمرونة والتفاعل  استاتیكیة، ولذلك فهي لا تتصف بالثبات والجمود وإ

- 1974 –قندیل ( المستمر، فتتطور وتنمو وتتعدد وتتعمق وتقبل التغیر طوال الحیاة 
  .غیر منشورة ) 38ص-1978
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ذه الحقیقة التي لاقت اتفاقا بین عدد كبیر من الباحثین ه" كارل دویتش" ویؤكد
فهو یري وجود عوامل ومؤثرات یمكنها أحداث تغییر في الصور القائمة، ویلفت 

الفرد فهناك من  علىكم المعلومات المتدفقة  علىالنظر إلي أنها لیست قاصرة 
من الثابت أن غیر انه . الصور القائمة وتغییرها علىالأحداث ما یستطیع التأثیر 

الصور الراسخة التي تكونت وتدعمت خلال مراحل زمنیة طویلة قلما تتغیر تغیرا 
في حین أن . جوهریا ما لم تتعرض لهزة عنیفة تحولها من النقیض إلي النقیض 

تكوینها فترة طویلة تكون  علىالصور الباهتة أو غیر المكتملة أو التي لم یمض 
  )37ص –قندیل ( . لا فرصة التغییر فیها أكثر احتما

ذا كانت بعض الشخصیات القیادیة أو المؤسسات أو المنظمات تسعي إلي  وإ
تكوین صورة ودیة مشرقة بین جماهیرها فإنها تواجه في حالات كثیرة بقوي أخري 
تحاول النیل منها وزعزعة صورتها في أذهان الجماهیر، ومن هنا ظهرت أهمیة 

آثار  علىمجال تكوین الصورة المحابیة والتعرف  مراجعة الانجازات التي تتحقق في
وتبرز أهمیة هذه . أسس علمیة سلیمة علىالتشویه التي یصنعها الخصوم ومواجهتها 

المراجعة في المجالات السیاسیة الداخلیة والخارجیة حیث تلعب القوي المعارضة 
ویبدؤ ذلك . فسوالمنافسة دورا خطیرا في تشویه صورة النظام الحاكم أو المرشح المنا

بوضوح من خلال الجهود المقصودة والمستمرة والمخططة التي تبذلها القوي 
المتحاربة لكي یشوه كل طرف منها الطرف الآخر، ویحسن من صورته هو وما 

صورة الذات، في نفس الوقت الذي  ك من إضفاء للمعالم الایجابیة علىیستتبعه ذل
  . صورة الخصم  ىالسلبیة علتبذل فیه أقصي الجهود لإضفاء المعالم 

 :  أهمیة الصورة الذهنیة

تعتبر الصورة الذهنیة من أهم العملیات التي تقوم بها العلاقات العامة وتتمثل 
  أهمیتها في الأتي

حاضر في  –بشكل عام  –العقل لا یمكن أن یحتفظ بكل ما یتعرض له / 1  
نما یحتفظ برموز وصور وانطباعات عن الواقع  الذاكرة بكل تفاصیله طوال الوقت وإ

خلال الخبرة المختزنة عن  هالموضوعي وبشكل مجرد ویتعامل مع الواقع من
  )88ص –تركستاني ( .الأشخاص والدول والمؤسسات والأحداث والمواقف
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هذا العصر الذي یتمیز بالتغیرات لقد أصبحت أجهزة العلاقات العامة ضرورة في / 2
نطاق  ىالسریعة والأحداث المتلاحقة والمنظمات متعددة الجنسیات والتي تعمل عل

دولي، والمجتمعات المركبة والمعقدة التي تحتاج التعاملات فیها لتفهم عمیق وبرامج 
  .مدروسة وبحث دقیق

ظمات وغیرها ، تعمل في إن الصورة الذهنیة التي تخلقها العلاقات العامة في المن/ 3
وجود مناخ یتیح لها تحقیق أهدافها، وأداء رسالتها وتقدیم خدماتها من خلال تفهم 

  .التعاون معها ىالجماهیر لدورها والإقبال عل
  . تساهم في النقلة الحضاریة والثقافیة/ 4
  .امتصاص الغضب الناتج عن ممارسات معینة  علىتعمل / 5

  .     خصائص الصورة الذهنیة 
إن الصورة الذهنیة هي أداة غیر مباشرة لنقل المعلومات ولكونها غیر مباشرة   

  .ها وهي الجزئیة والتلون وعدم الدقة علىفان هنالك بعض الخصائص التي تؤثر 
الصورة الجزئیة تمثل جزء من الواقع الكلي وبالتالي فان أي رسالة تتضمن : الجزئیة/أ

ت معینة عن مؤسسة ما لا تمثل جزء من المعلومات الشاملة عن هذه معلوما
  )  .63ص–عجوة (المؤسسة وتعتبر في نفس الوقت مؤشرا للصورة الكلیة 

ه وسلم التعبیر عن هذه الصورة، وقدم علىوقد أجاد رسول االله صلي االله   
هیئة رجل  علىمفهوما یعبر عن الصورة الجزئیة في الإسلام عندما جاءه جبریل 

أن تشهد أن (ه وسلم یعلیا محمد اخبرني عن الإسلام ؟ فقال رسول االله : وسأله قائلا
لا اله إلا االله، وأن محمد رسول االله وتقیم الصلاة، وتوتي الزكاة، وتصوم رمضان 

  ).وتحج البیت أن استطعت إلیه سبیلا 
العقیدة  علىوم إننا نجد أن هذا المفهوم في الإسلام هو جزء من واقع كلي یق  

والعمل، والعمل یشمل العبادات، والمعاملات، والآداب النفسیة، والآداب الاجتماعیة، 
وسلم  یهعلأي إن الرسول صلي االله . كل كبیرة وصغیرة علىویحاسب فیه الإنسان 

أعطي مفهوما جزئیا مبسطا عن الإسلام ولكنه خال من الصعوبات والتعقید وعدم 
 –عبد المجید ( .وقت قابل للتفسیر والتوسع لمن یرید المزیدوالوضوح، وفي نفس ال

  .)164ص –م 2001
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تتعرض أي رسالة إعلامیة توجه عن طریق وسائل الاتصال الجماهیري : التلوین/ ب
إلي منافسة العدید من الرسائل التي توجه عن طریق هذه الرسائل وتكون نتیجة هذه 
المنافسة أو المزاحمة أن تتأثر المعاني التي تتضمنها الرسالة بالمعاني التي تحملها 

معالم الصورة المنقولة من خلال الرسالة الرسائل الأخرى، وبالتالي تتغیر إلي حد ما 
الإعلامیة، فتضاف إلیها بعض المعاني التي لم تكن تحملها وتفقد بعض المعاني 

فأننا نشاهد في حیتنا الیومیة أمثلة كثیرة لمحاولات بعض الأفراد . التي كانت تضمنها
یر ما أو الجماعات ممارسة بعض أنواع السلوك الذي  یهدف إلي كسب التأیید وكث

أنها تملق وضعف، أو التبرع  علىتذهب هذه الجهود سدا، إذا ما فسرت بالبساطة 
إنها محاولة للفت الأنظار تحقیقا  علىانه رشوة مقنعة، أو الجهود الخیریة  على

  . )164ص  –عجوة ( . لبعض المأرب الخاصة 
ر معالم الصورة فتشوه یالتي تهدف إلي تغیو أسالیب مضادة  ىقد تتعرض الرسالة إل

وقد أراد االله سبحانه وتعالي إن یحمي . الصورة وتأتي بالافتراءات لقلب الحقائق 
ه وسلم رجلا عاش في یعلرسالة الإسلام من ذلك فشاء أن یكون الرسول صلي االله 

ه كذبا ولا خداعا، حتى إنهم لقبوه بالأمین یقول االله علىقومه أربعین عاما لم یجربوا 
ه الملك والسیادة والمال یعلكما عرضوا } لقد جاءكم رسول من أنفسكم{ عز وجل

فأرد االله ذلك حتى لا تكون هنالك أسالیب مضادة  ،فرفض أن یترك تبلیغ الرسالة
  . )114ص - عبد المجید( .جون بها جیتح
یلجأ رجل العلاقات العامة كغیره من العاملین في المجال الإعلامي : عدم الدقة/ ج
صیاغة رسالته متحریا الدقة في أن تعبر هذه الرسالة عن الأفكار التي یرید أن  ىإل

ینقلها إلي الجمهور، فعملیة الاتصال تبدأ بالمصدر الذي یضع الفكرة في رموز ثم 
تنتقل هذه الرموز من خلال وسیلة الاتصال إلي المستقبل، الذي یقوم بفك هذه 

ص منها الأفكار التي تحملها الرسالة والتي الرموز من خلال الإطار الدلالي لیستخل
فإذا كانت عملیة الاتصال قابلة للتشویش أو عدم . تكون تصورا ذهنیا لواقع معین 

والسبب . لعدم الدقة  ةالتیقن فان الصورة الناتجة عنها تكون هي الأخرى معرض
قات الرئیس في عدم الدقة هو اللغة نفسها، فالكلمات التي یستخدمها رجل العلا

العامة لیضع فیها تصوره لواقع معین لا تتفق بالضرورة في معانیها مع الصورة التي 
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یدركها المستقبل، فالكلمات قد تحمل معاني مختلفة ، بالإضافة إلي احتمال اختلاف 
  . الإطار الدلالي بین المرسل والمستقبل

ن طریق الكلمات أي توفر عدم الخبرة المشتركة بینهما مما یجعل الصورة المنقولة ع
  . )166ص –عجوة ( .ذلك الواقع علىغیر دقیقة في التعبیر 

خفایا اللغة ، ومن  علىوقد حقق العلماء في هذا القرن بعض التقدم في التعرف 
 علىهؤلاء العلماء رودولف فلیش في دراسته عن تحلیل الانقرائیة التي ترتكز 

  :عاملین
 .مي للجماعة یعلالمستوى الت -

 عادات القراءة  -

الدقة التي تتكون بها الصورة الذهنیة لأي  ىمد علىوكلا العاملین یؤثر 
  . رسالة 
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المناخ النفسي والاجتماعي وأثره في تشكیل الصورة : الثانيالمبحث 
  الذهنیة 

یمتاز الإنسان عن غیره من المخلوقات بأنه الكائن الحي الوحید الذي 
المعاني أو التعبیر عن أفكاره وعاطفته ، والرموز قد  علىیستعمل الرموز للدلالة 

تكون صورة أو كلمة أو إشارة أو رایة أو حركة تصدر عن أي جزء من أجزاء الجسم 
  .أو غیر ذلك

لقد منح االله الإنسان جهازا عصبیا فریدا من نوعه یمیزه عن سائر الخلق، 
تفاهم بین البشر، ویمكن القول ومكنه من استعمال اللغة، وهي أهم أدوات التعبیر وال

إن الجهاز العصبي الإنساني والعقل هما أساس القدرة الاتصالیة بین الناس التي 
تجسید  ىتبادل الرموز وعن التعبیر عن الذات، ویعتمد هذا الاتصال عل علىتقوم 

المعاني والأفكار في صورة أو ألفاظ أو أنغام أو فنون أدبیة، أو فنون تشكیلة، 
ویشبه الإنسان . فة إلي الفنون الموسیقیة، وفنون الرقص والإیقاعات وغیرهابالإضا

بجهاز اللاسلكي الرقیق الذي یعیش عمره لیتلقى الرسائل من الإنسان والبیئة من 
نحو معین ویرسل رسائل مماثلة إلي  ىحوله، فیحل رموزها ویفهمها ویستجیب لها عل

   . )27ص –عجوة ( .غیره من أفراد المجتمع 
لأفراد والجماعات والمجتمعات، بدون أن للا یمكن تصور حدوث اتصال 

یكون لهذا الاتصال هدف وهذا الهدف یمثل قیمة ما یؤدیه كل اتصال بین البشریة 
  غیر منشورة) 94ص –م 2005 –زین ( .ظائف اجتماعیة وأهمها الإقناعالو و 

الإنسانیة یمكن إن تلقي ولذلك فان النتائج التي توصل إلیها علماء العلوم 
الكیفیة التي یحدث بها الإقناع في عملیة معینة للاتصال ، ولقد  ىبعض الضوء عل

ها ، مما دفع عالما من علىوصلت هذه النتائج إلي درجة من الدقة یمكن الاعتماد 
لقد أتي الیوم الذي یمكن فیه أن یتغیر " علما النفس مثل جیمس ماكلونیل یقول 

  ". عادي من وضع معین إلي وضع أخر خلال أسبوعین سلوك الإنسان
ویمكن القول أن العلاقات العامة تهدف إقناع المؤسسة التي تعمل لها من 
جهة والجماهیر التي ترتبط بهذه المؤسسة من جهة ثانیة، بالكیفیة التي یتم التوافق 
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. یرها بین المصالح الخاصة للمؤسسة والمصالح العامة لكل جمهور من جماهفیها 
وهي في سبیل تحقیق ذلك تستخدم الإقناع في ثلاثة اتجاهات رئیسیة، هي تكون 
مواقف وأراء جدیدة، تعدیل أو تغیر ما هو قائم منها، حمایة الجماهیر النوعیة من 
الإقناع المعتاد الذي تمارسه المؤسسات الأخرى المنافسة، فمن الحقائق الثابتة أن 

من الأهداف والمخاوف والاحباطات والعادات كل فرد هو عبارة عن مجموعة 
والتحیزات، الأشیاء التي یحبها والأشیاء التي یكرهها، ولیس كل هذه الجوانب مرئیة 
ویمكن قیاسها وهذا احد الأسباب الذي یجعل التنبؤ بالسلوك الإنساني ضربا من 

بها ، فهو المخاطرة ، فالي جانب أن الفرد یعتقد في الآراء والتصرفات التي یقوم 
ه أن الشخصیة البشریة لها علىیعینه مقابلة توقعات الآخرین من أداءه ومن المتفق 

  .أربعة محددات رئیسیة 
 الناحیة البیولوجیة أو الوراثیة. 

 الجماعة التي ینتمي إلیها، أي بیئة الفرد 

 الدور بما یتضمن، السن، الجنس والمكانة الاجتماعیة والطبقیة. 

شیاء العرضیة التي تؤثر في الأفراد والتي یمكن أن المواقف وهي كل الأ
تجعل اخوین من النفس البیئة مختلفان تماما وتشیر كل الآراء والمواقف إلي 
استجابات ضمنیة، ولذلك فان علاقات وثیقة بین هذین المصطلحین، بل إنهما 

فرد خلان غالبا، ولكن یمكن القول انه إذا كانت الآراء تعبر عن نفسیات الایتد
ومیوله الایجابیة  هوتوقعاته، فان المواقف تعبر عن استجابات ضمنیة تحدد اتجاهات

،  هوالسلبیة تجاه شركة معینة أو حقیقة معینة ولا تكشفها إلا تصرفات الشخص ذات
ومن هنا كانت المواقف حالات نفسیة داخلیة، ، فان كل رأي لیس دائما تعبیرا معین 

حدوث تعبیر في موقف الفرد نحو موضوع معین ،  ىعلوذلك فإننا یمكن أن نستدل 
    .)100ص  - م1992 –عبد االله( .هیأر  من ر في ما حدث یما حدث من تغی ىبقیاس مد

وخلاصة هذه العناصر جمعیها وتفاعلها وهو الذي یحدد مدى نجاح أي 
مؤسسة أو شركة غالبا في تكوین وعي وسلوك جماهیرها ونجاحها في تفعیل الصورة 
الذهنیة وبناءها بالشكل الذي یتوافق مع الخدمات التي تقدمها لعملائها، وبالرغم من 

ا في إي شركة تلعب دورا علىالمناخ النفسي ما له من  أهمیة وخطورة إلا أن الإدارة ال
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أساسیا في تشكیل وتكوین سلبیاته وایجابیاته بین جماهیرها وخاصة العاملین لما 
بیئة العمل وهي المجال المشترك بینهم، وذلك  علىر تحمله اتجاهاتها من تأثی

بالكیفیة التي تؤدي إلي تحقیق مصالحهم الأساسیة، التي تعتبر القوة في وضعیة 
  . )97ص –زین ( .المناخ النفسي أي الایجابیة أو السلبیة

  :طبیعة المناخ النفسي ومكوناته
أي نشاط من أنشطتهم  علىمن الأفضل أن لا یقدم خبراء العلاقات العامة 

بدون معرفة اكبر قدر من المعلومات عن الجماهیر التي سوف یتعاملون معها ، 
مثل جماهیر العاملین والمستثمرین والموزعین والمستهلكین والمجتمع المحلي في 

  )25ص –م1980 –البادي( حالة ما إذا كانوا یعملون في شركة إنتاجیة أو تجاریة مثلا 
العاملین في مجالات الإدارة، غیر أن هذه المعرفة بجماهیر  علىوهذا ینطبق 

المؤسسة أو الشركة لیست شیئا بسیطا كما یعتقد البعض، لان هذه الجماهیر تتعدد 
ثم . وتتنوع وتتداخل كلما كبر حجم الشركة أو المؤسسة وتنوع وظائفها في المجتمع

یر بینهما تجانس، إن مصطلح الجماهیر لیس مصطلحا بسیطا، فمعروف أن الجماه
نما التجانس موجود بدرجة یمكن الاعتماد  ها بین أفراد الجمهور النوعي الواحد علىوإ

لما یمیزه من مصالح مشتركة تشدهم إلي بعضهم وتؤلف بینهم وتدفعهم إلي تكوین 
اتجاه عام واحدفي مواجهة الشركة التي ترتبط مصالحهم بها، فالمواقف والاتجاهات 

الجماهیر واستجاباتهم  علىاجتماعیة معاشه ولها تأثیر ذو مغذي  هي نتائج عملیة
  ) 101ص  –أبو أصبع ( للشركة التي یعملون بها أولهم بها مصالح مشتركة معها

ویمكن للعلاقات العامة أن تساعد في تفضیل اسم السلعة لمنتجات الشركة 
للمساعدة في بناء صورة ذهنیة طیبة لمنتج الشركة في نفوس جماهیرها، وفي العدید 
من الشركات فإن مسئولیة العلاقات العامة تقوم ببناء صورة ذهنیة للجمهور ودعمه 

بان سمعة الشركة سوف یؤدي  للشركة بشكل عام وتفترض بعض الشركات دائما
اكتساب القبول  علىوتعمل العلاقات العامة . أیضا إلي ترویج مبیعات منتجاتها

الاجتماعي، وتبني العلاقات العامة تفهم لأداء الشركة الاجتماعي فأنها في نفس 
الوقت تقوم بترویج بضائعها، وهنالك تشكیل دائما عن الأعمال التجاریة وخصوصا 

ات الكبرى والتي یمكن أن تجد نقد عدائي من اجل تضلیل نقد التأثیرات أعمال الشرك
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المسیئة، یجب أن تقوم العلاقات العامة بشرح وتفسیر مستمر لأداء الشركة من زاویة 
  ) 18ص–م 2005 –محمد (اجتماعیة  وذلك بالنسبة إلي إسهاماتها في المجتمع والأمة

الجمهور لها والتي تشكل عقبات وتعاني كثیر من الشركات من سوء فهم 
أساسیة  أمامها، وفي بعض الأحیان یستطیع الرأي العام تجاوز عقبات حادة تواجه 
مبیعات الشركة ونمو أسواقها، ویمكن أن تحقق هذه الأهداف بحملات مركزة وقصیر 
ولكن إلا أن  تكون ضمن برنامج علاقات عامة طویلة المدى أن نجاح العلاقات 

أن یكون عملیة متصلة ومجهودات متتابعة، ولا یتحقق ذلك إلا إذا  العامة یجب
كانت الإدارة تدرك مسئولیتها في التواصل بانتظام مع جمیع الجهات والجماعات 

  .الهامة لإنجاز أعمالها
وأصبحت الحاجة في الحیاة المعاصرة وما یشهد القرن الحادي والعشرین من 

یة، والي ضرورة العلاقات العامة وأهمیتها داخل ثورة اتصالیة والتي فضلها قریة كون
  .   المؤسسات والشركات الخدمیة والحكومیة

  : تأسیس صورة الشركة
تستطیع العلاقات العامة تأسیس هویة وصورة قیادیة في أسواق جدیدة أو 
توسیعها، سواء كانت الشركة ستدخل سوقا تعرفه جیدا أو سوقا جدیدا، تنموا سریعا 

كز ریادیا في مواجهة المنافسة فانه لا یكفي أن تدفع بضائعها إلي أو تأسیس مر 
السوق، بل انه هام جدا أن تقوم الشركة بتأسیس هویة للشركة أو المنظمة كمؤسسة 

یتم ذلك بوسائل عدیدة مثل تمویل  إنرائده ومسئولیة وریادیة في حقلها، ویمكن 
  ،الندوات والأفلام العلمیة وعقد المؤتمرات الصحفیة

تكوین الصورة الذهنیة الصحیحة لمنظمة ما  ىوكیفیة إدارة هویة الشركة یعتمد عل
فهي تعد ملمحا حیویا حیث أكبر عدد من أفراد . نشرها بشكل فعال ىوالعمل عل
  . )125ص –فیكر ( ) من المنتجین والمستهلكین(المصلحة 

ملامح تصمیمیة مثل الرموز، اللون،  علىشتمل ی) هویة الشركة (ومصطلح 
أساسه هیكل المؤسسة، ولكن في نفس الوقت  علىبني نشكل الواجهة، الطراز الذي ی

عناصر غیر ملموسة مثل السلوك والقیم، والرسالة التي تقوم بتوصیلها، ونمط 
ومصطلح ) هویة الشركة(نا فهم الفرق بین مصطلح  علىالاتصال وأحیانا ما یختلف 
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 یشیر إلىفان مصطلح الهویة  ،الذهنیة للشركة نظرا للتداخل الشدید بینهما الصورة
عبر طرق متعددة، بینما ) سواء كان بقصد أو بغیر قصد(ما تحاول المنظمة نشره 

صورة الشركة الذهنیة فهي تعكس الطریقة التي یراها بها الآخرون حقیقة، فالصورة 
اخل متلقیها، ولكي یكون الجمهور تلك هي التصور الذي یدركه المرء تتواجد فقط د

   .الصورة فإنهم یفسرون الهویة داخل نطاق واسع وذي اتجاهات اشمل واعم
وذات هویة عامة نشأت نتیجة لاندماج  Mikeفقد نجد مثلا أن مؤسسة مثل 

مدار بحرص وناشئ عن الروابط التي صنعتها المؤسسة مع شخصیات ریاضیة 
، وكذلك مع الأحداث المحلیة مثل الاولمبیاد اث ریاضیة رئیسیةعصریة وأحد

  ).والخیریة
الشركة إلي  ىكما یساعد في نشأة هذا الاندماج الواضح المهمة التي تسع

لذا فقد أصبح بإمكان العدید من الأشخاص الذین تعرضوا لملامح هویة  ،تحقیقها
م، بوصفها مؤسسة عالیة الجودة ووسیط عصري جید في مجال التعمی Mikeشركة 

بوصفها مؤسسة استغلالیة،  Mikeوقد یكون البعض الآخر صورة ذهنیة خاطئة عن 
ومن ثم یقاطعون منتجاتها وذلك بسبب التغطیة الإعلامیة السلبیة لسیاسة التصنیع 

  .في دول العالم الثالث وتعتبر الهویة ضد نطاق واسع"   Mikeالتي تنتجها مؤسسة
ــوم ــــ نظرا لعدم ) تأسیس صورة ذهنیة(المنظمات ضح لیس بإمكان ـــن هنا یتـ

ـــــــــــــــإم ي السیاق الذي توصل من خلاله أهدافها، ویستقبلها ویفسرها ـــكانیة التحكم فــــ
یستوعبها الآخرون بداخله، بالرغم من ذلك فالهویة التي یتم إدراكها  بشكل جید و 

یجیة مهمة ، بینما الهویة تستطیع أن تستمر بالتقدم حتى تكون صورة ذهنیة إسترات
المهملة هي التي ترسم جمیع الرسالات الخاطئة عن شركتها فقد تدعي احدي 
المنظمات مثلا إنها تتصل مع الآخرین  عندما تتولي ذلك ولكن لسوء الحظ فان 

  .الفشل في الاقتصاد یعني العدید من الشركات تكوین صورة ذهنیة مشوشة عنهم
العاملین في حقل العلاقات العامة لهویة الشركة تعني والإدارة الجیدة من قبل 

 Venereal“” في مفهوم) هویة الشركة(شمولها لجمیع ملامح التي تكون مزیج من 
، إلا أن التصورات التي  Mikeوالتي تشكل خلیطا من سلوك الاتصال الرمزیة لدى 

  .الصورة الذهنیة للشركة علىكونها أعمال العالم الثالث حول ملامح سلوك قد أثرت 
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  :  تكوین الإدراك والصورة الذهنیة عند الفرد
الناس والأشیاء التي أمامهم كما  علىیختلف الناس فیما بینهم في حكمهم 

یختلفون فیما بینهم أیضا في المواقف التي یتخذونها تجاه فرد أو شيء معین، وهذا  
الاختلاف أصبح أمرا مسلم به بعد أن دلت المشاهدات الواقعیة وأكدت التجارب 

ة تعدد العناصر النفسی: العلمیة، ویرجع هذا الاختلاف إلي حقیقة ذات وجهین أولاهما
إن هذه العناصر : والاجتماعیة المكونة للإدراك والصورة الذهنیة عند الفرد وتعقیدها 

النفسیة والاجتماعیة تختلف من فرد إلي آخر بحسب  طبیعة الشيء المدرك وطبیعة 
  .البیئة التي ینشأ فیها ویتعامل معها

أمام  تعتبر الصورة العقلیة عن تمثیل الأشیاء والمواقف والأحداث التي تمثل
الفرد وقت الإدراك، ویؤدي فرضیة التمثیل الفراغي للمثیرات البصریة والهندسیة قدرة 

الهیئات الأصلیة البصریة  على Mental Imageتخیل الصورة العقلیة  علىالفرد 
  .یة من الدقةالأي كما تم تمثیلها والتحكم بهذه الصورة العقلیة بدرجة ع

الدائریة وطلبت منك شمها لفعلت ثم امسك فلو طلبت منك تخیل حبة التفاحة 
قطعها إلي نصفین لفعلت ذلك بسهولة ویسر كما لو تتعامل مع حبة أالسكین و 

  .)126 - 129ص   –فیكر (  .التفاحة في الواقع المادي
) ستیربرغ(وقد میز العلماء بین تمثیل الصورة والرموز أو الكلمات حیث أكد 

2003"Stern Berge  "صورة أسهل من تمثیل الكلمات والرموز تمثیل ال على
فعندما یسألك شخص عن بیضة الدجاج فانك تجد نفسك تمیل إلي الرسم أكثر من 

المتغیرات  علىتمثیل الكلمات لتوضیح وجهة نظرك، ومع ذلك فان هذا ینطبق 
  .المادیة ولیس المجردة

ومن الصعب رسم صورة لمساعدتك في شرح معني الدیمقراطیة أو العدالة، 
  : وبذلك یمكن إیجاز الآتي لتمثیل الصورة بشكل عام

  .الصورة العقلیة أقرب إلي مثیرات العالم المادي الواقعي/ 1
الصورة العقلیة تبرز صفات مادیة للمتغیرات كالشكل والحجم بدرجة عالیة من / 2

  . الوضوح
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 علىظهور أجزاء الصورة العقلیة كافیة لممارسة الإدراك وفق مقدرة الفرد  إن/ 3
وهي كذلك یمكن إجازة الخصائص ) قانون الإغلاق في الإدراك(تكملة الفراغات 

  .الآتیة، لتمثیل المتغیرات من خلال الكلمات والرموز
ل من الكلمات تعبر عن تمثیل رمزي للمتغیرات لان العلاقة بین الكلمة تمثی/ 1

  . من فرد إلي أخر ةكون مختلفتمعاني قد 
إن ظهور الكلمة أو الرمز في عملیة التمثیل غیر كافیة لحدوث الإدراك وفق / 2

  . قانون الإغلاق وذلك عكس الصورة
الكلمات أكثر فعالیة من الصورة في شرح المفاهیم المجردة بینما تعد الصورة / 3

  .شرح المفاهیم المادیة عند عملیة التمثیل أكثر فعالیة من الكلمات أو الرموز في
استخدام الكلمات والجمل یجب أن یخضع لمجموعة من القواعد اللغویة / 4

  .والاجتماعیة خلال عملیات التمثیل
  :خصائص التمثیل الإدراكي للصورة العقلیة

  دوران الصورة العقلیة  علىالقدرة 
 360عملیة دوراتها في ذهنه یستطیع الإنسان أن یكون صورة عقلیة ویمارس 

درجة تخیل مكعب، أو شجرة أو جسم الكرة الأرضیة وحاول دورانه بكل الاتجاهات، 
  .أنك ستجد العملیة سهلة وممكنة للغایة

ویمكن القول أن الصورة الذهنیة المتكونة عن أشیاء مختلفة تختلف في كل 
المكونة لإدراك كل منها عند درجات قربها عن واقع الأشیاء، وباختلاف قوة العناصر 

الفرد الواحد فقد نجد صورة شركة معینة عند فرد معین قریب من واقعها، وقد یحدث 
العكس بفعل التأثیر الناتج عن تفاعل هذه العناصر المكونة لإدراك الفرد لواقع هذه 

ن الشركة أو تلك، كذلك نستطیع القول بان الصورة الذهنیة التي یدركها أفراد مختلفی
إدراك كل فرد من  ىلشيء واحد معین، تكون مختلفة باختلاف قوة تأثیر العناصر عل

الحیاة  ىهؤلاء الأفراد، ویلعب الإدراك وما ینتج عنه من صورة ذهنیة دورا مؤثرا عل
العامة والخاصة لكل فرد ویمتد تأثیره إلي المجتمع الذي یعیش فیه، فقد تبین أن 

الصورة الذهنیة التي تتناسب  علىسلوكه تقوم أساسا  موقف الفرد واتجاهاته وأنماط
وتتكیف مع طرق الحیاة الحدیثة التي أصبحت سریعة ومعقدة والتي ضعف فیها 



- 82 - 
 

الاتصال المباشر بین أصحاب المصالح المشتركة، وهي الأولي من مكونات المناخ 
ذا كان المناخ النفسي یعني الاتجاه الن فسي العام النفسي داخل الشركة وخارجها، وإ

یتضمن أن یبدأ بالاعتراف بالعلاقات ذات الزوایا الثلاثة المتشابكة بین واقع 
المؤسسة والصورة الذهنیة عند الأفراد المنتمین لهذا الجمهور النوعي أو ذاك، 
واستجابات الأفراد لهذه الصورة الذهنیة متمثلة فیما یتخذونه من موقف واتجاهات 

  .) 56ص–البادي ( اسا للواقعنفسیة  حیث أنها تأتي انعك
  :موقف الفرد واتجاهاته

تمثل المواقف المرحلة الأساسیة من مراحل تكوین المناخ النفسي عند 
الجمهور نوعي معین تجاه شيء معین عن الصورة الذهنیة التي كونها الفرد عن 

 ویظل موقف الفرد كامنا إلي أن یجد المثیر الذي یجره إلي العلانیة بشكل،الشيء 
طر ضالتعبیر اللفظي، وقد تتخذ شكل التغیر العقلي فیكون سلوك معین للفرد فقد ی

  .الجمهور ار موقفه الحقیقي تحت ظروف آخري خارج هذیتغی الي  الفرد
وان كانت المواقف والآراء لا تكون منفصلة عن بعضها عند الفرد وما یعرف 

ر رأي واحد قد یؤدي إلي یفي علم النفس الاجتماعي بأنظمة القیم، ولذلك فان تغی
ر عدد من الآراء الأخرى المرتبطة به، وتؤدي المواقف والاتجاهات النفسیة یتغی

وظائف أساسیة في حیاة الفرد، فهي تحقق المنفعة والتكیف، بمعني الفرد یزید من 
الثواب في عطاء البیئة الخارجیة وان نقلل من العقبات، وهي ممكنة من الدفاع عن 

بمعني أنها تدعم صورته الذاتیة بالمزایا التي تعطیه إحساسا في  صورة النفس
التعبیر عن  علىمواجهة العیوب التي یتعرف بها بینه وبین نفسه، وهي تساعده 

نفسه باتخاذ المواقف التي تعبر عن نظرته إلي نفسه، وأخیرا یستطیع الفرد إن یجد 
  .)20ص–م 1990 –اسكندر ( معنا لحیاته وفهما واسع للعالم من حوله

  :الجمهور النوعي
یشكل الجمهور النوعي بظروفه وعلاقاته بأفراده والصفات التي بداخل البوتقة 

 علىالتي تتحول داخلها مواقف الأفراد واتجاهاتهم النفسیة إلي اتجاه نفسي عام 
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الجمهور النوعي، ویظل هذا الاتجاه النفسي العام الخلفیة التي تشكل آراءه وأنماط 
ما ظهر منها أو ما هو محتمل، أي أن یحدث ما یغیر هذا الاتجاه النفسي  سلوكه

لا ینبغي أن نتناول أمرا  ، ویر العوامل المؤدیة إلیه، وهذا یؤكد أن الفرد متكاملیبتغ
ضوء هذه الحقیقة الاجتماعیة الهامة واتصاله بجماعته اتصال  ىیتصل به إلا عل

لجماعته  هكون تأثیر یعته ویتأثر بها وقد عضوي متفاعل یؤثر خلاله الفرد في جما
وكل جمهور تفرعي یتكون من فردین أو أكثر ولكن كل فرد من  ، أكثر وأعمق

الأفراد المنتمین إلي الجمهور النوعي أو ذلك قد یكون عضو في جمهور نوعي، 
ال في شركة ما عضو في جمهور العاملین أو عضو من جمهور المساهمین عف

مصالح مشتركة  هما یربط بین أفرادبجمهور نوعي بالتجانس، و وهكذا، ویتصف كل 
تدفعهم أن یخططوا فیما بینهم من مصالح، كما یتضمن كل جمهور نوعي بأنه كیان 

لیة ـــثم تأتي عمت، آلف یضم الأفراد المنتمین إلیه، مهما اختلفت اتجاهاتهم وتنافر ـــــمت
اتجاهاتهم داخل إطار مشترك تجاه  دـــتوح يالاجتماعي بینهم ك علىالاتصال التفا

ــالم ــوضوعات الحدیثة التي تمس مصالحهم المشـ وعیة ـتمیز الجماهیر النـــتركة ، وتــ
ومما یدور  ىالداخلیة لأي مؤسسة بین كل ما یربط بینهما من وحدات اجتماعیة أخر 

ف ر من الأخذ والعطاء وبما یجمعهم من أنشطة مشتركة ذات هدیبینهم من قدر كب
 –المستكاوي ( .من رضا لوحدتهم الاجتماعیة والولاء لهابه  مشترك وبما یحسون

  .) 116ص–م 2004
الأوضاع العادیة وكما في ثابتة  ىتبقالتي نمطیة الصورة الوینتج هذا من 

فان الصورة تفرض في الثقافة، وتتغیر ببطء  "Milton Gordon" "ملتون" یقول
وتنقل بها المعتقدات الثقافیة الأخرى ونحو بشكل عام نتفادى إجراء تغیرات كبیرة 

ر أو زعزعة في یالمدى في هذه الصورة والأفكار التي تحملها، وذلك لان أي تغی
احیة ثانیة نفسنا وجماعتنا من نلأصرحنا الذهني سیؤدي بالضرورة إلي إعادة تقدیمنا 

فقد تتغیر الصورة النمطیة نتیجة لأحداث كبیرة تهدد المجتمع ، كالحروب التي تجعل 
  . )31ص –المستكاوي ( الأفراد یرون العالم في ضوء جدید أو زاویة جدیدة 
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  :العلاقات العامة والصورة الذهنیة: المبحث الثالث 
یري بول جاریت أحد رواد العلاقات العامة، والذي تولي مسئولیتها في شركة 

م أن العلاقات العامة لیست وسیلة دفاعیة لجعل 1931الأمریكیة عام " جنرال موترز"
نما هي الجهود المستمرة من  والمؤسسة تبد في صورة مخالفة لصورتها الحقیقیة، وإ

وقد أكد ، تحظي باحترامه التيالأعمال  الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلال جانب
أهمیة الجهود التي تبذل من اجل تكوین صورة طیبة في أذهان  ىهذا التعریف عل

ومن ثم  ، لمشرق للمؤسسة بلا خداع أو تزییفا علىالجماهیر تعبر عن الواقع الف
العلاقات العامة إلي بلورتها في أذهان الجماهیر  ىفأن مفهوم الصورة التي تسع

تستند إلي الحقیقة وتلتزم بالصدق والصراحة والوضوح وهي مبادئ أساسیة أجمعت 
 . ها دساتیر العلاقات العامة في مختلف المجتمعاتعلى

ورغم عدم وضوح عملیة الاتصال التي هي جوهر العلاقات العامة في هذا 
میزه عن غیره من التعریفات التي قدمت العلاقات العامة أن أهم ما ی إلاالتعریف 

  : حقیقتین أساسیتین هما علىتأكیده 
ینبغي أن تكون تعبیرا صادقا عن الواقع، كما أنها لابد أن  العامةأن العلاقات 

  .تسمو بإعمالها إلي الدرجة التي تحظي باحترام الجمهور
نبغي تنقیة هذا الواقع وتدارك فإذا كان الواقع سیئا أو تشوبه بعض الشوائب فی

أخطاء بدلا من محاولة إخفائه أو تزییفه بكلمات معسولة سرعان ما یزول  منما به 
كما ینبغي أن تسهم العلاقات العامة في مواجهة المشكلات . أثرها وینكشف زیفها 

الجمهور من خلال الأعمال البناءة والجهود الحقیقیة الهادفة التي  علىالتي تؤثر 
المبادئ الأساسیة التي وقد كان هذا المبدأ احد . قق الرخاء والرفاهیة للمجتمعتح
عاتقه تغییر الصورة  علىحینما أخذ " أیفي لي " أبو العلاقات العامة الحدیثة رساها أ

السیئة التي تكونت عن رجل الأعمال الأمریكي روكفلر الذي كان هو وابنه أكثر 
اما بالجشع فقد كان روكفلر سخیا في تبرعاته أغنیاء أمریكا تعرضا للنقد واته

للجمعیات الخیریة وللكنائس ولأطفال المدارس ولكنه كان جافا في تعامله مع 
" لي أیفي "الصحفیین ولا یبالي بحملات النقد التي توجه إلیه فكانت نصیحة 

 هذا الرجل عن غلظته وأن یحسن معاملة الصحفیین ویتودد إلیهم ىالأساسیة أن یتخل
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روكفلر ولكنه كان غیر معلنا  علىكما أوضح الجانب الإنساني الذي لم یكن غریبا 
  .   للجمهور

، ي وهو أنه لا یكفي أن تفعل الخیروهذا هو المبدأ الثاني الذي أرساه أیفي ل
نما لابد أن یعلم الناس ما تفعله من خیر، كما أن الصورة الإنسانیة لأي فرد لا  وإ

من خلال مشاركته الاجتماعیة مع من حوله، ونجح أیفي لي في أن یغیر  إلاتتحقق 
 علىصورة روكفلر بهذه الطریقة فكان أول ما فعله هو الاتفاق مع أحد الصحفیین 

أن یلاعب روكفلر الجولف ولم یمض وقت طویل حتى بدأت صورة الرجل تظهر في 
س ویمنح الهبات الكنائ علىالصحف وهو یلعب الجولف بتواضع ومرح ویتردد 

  .) (John-1981-p,3. للمحتاجین ویداعب الأطفال
ه ما علىبهذه الطریقة یتجاوز حقیقة روكفلر أو یضفي " أیفي لي "ولم یكن 

نما ینقل الصورة الحقیقیة له إلي الجمهور بدلا من الصورة الزائفة  لیس من خصاله، وإ
زم به أیفي لي طوال حیاته وهذا ما الت. التي لم تكن تعبر عن واقع الرجل وسلوكه

نقل الصورة الحقیقیة الصادقة لأي فرد أو منظمة إلي الجمهور وشتان بین هذا المبدأ 
مهنة العلاقات العامة من محاولات لخلق  ىإلیه بعض الدخلاء عل ىوبین ما یسع

صورة مشرقة لفرد معین أو منشأة ما بغض النظر عن واقع ذلك الفرد أو تلك 
  .یم  العلاقات العامة وأخلاقیاتهایتنافي مع ق المنظمة وهو ما

أن الطریقة الوحیدة التي تجعل "صریحة مدویة حین قال " فولتیر"وقد أعلنها 
  ."حسنة هي أن تتصرف بطریقة طیبة بها الناس یتحدثون عنك بصورة

ورغم أن تعبیر صورة المؤسسة قد لاقي رواجا كبیرا واستخدمه عدد كبیر من 
أن دلالة هذا المصطلح  إلا، في مناقشاتهم وممارساتهم المهنیةالعامة رواد العلاقات 

ادوارد "فسر  دقد تعرضت للتشویه الذي تعرضت له مهنة العلاقات العامة نفسها ، وق
اللامعة التي أسهمت في تقنین العلاقات العامة هذا  الأسماءوهو أحد " بیرنیز

التشویه الذي أصاب مصطلح صورة المؤسسة بسبب كثرة استخدام هذا التعبیر ویقول 
لعامة تعتمد أن استخدام هذه الكلمة یجعل القارئ أو المستمع یعتقد أن العلاقات ا" 

قات العامة التي تعتمد وتقلل هذه الكلمة من قیمة مهنة العلا. الخداع والأوهام على
الحقائق المؤكدة في مجالات السلوك والاتجاهات والأفعال التي تتطلب قدرة  على
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تقویم الرأي العام وتوجیه النصح للعملاء أو العاملین حول كیفیة كسب تأیید  ىعل
علام الجمهور واستمالته   .المجتمع لأهداف المنشـأة وإ

صورة  ىي ممارسة أي مهنة تسئ إلومن الثابت أن الانحرافات التي تحدث ف
أي مهنة  ىهذه المهنة وتلحق الضرر بسمعة المشتغلین بها ، ورغم ذلك فلم یحكم عل

بالإعدام لمجرد انحراف عدد من المشتغلین بها أو انضمام بعض الغرباء أو الدخلاء 
ذا كانت أحدي المجلات الصادرة في الولایات المتحدة قد نشرت تحقیقا ذكر  ت إلیها وإ

فأن ذلك لا یعني نهایة الأمل في إنقاذ  حدث فیها انحراف فیه أن شركات الأعمال
  .هذه المهنة التي أصبحت ضرورة هذا العصر 

ولا شك أن ما تعانیه صورة العلاقات العامة في الولایات المتحدة الأمریكیة 
نطاق  علىمن تشویه وتفسیرات خاطئة هو أمر یتكرر في كثیر من المجتمعات 

المظهر الجمیل  ىبر ففي مصر یعتقد الكثیرون أن العلاقات  العامة لا تعني سو أك
أیدي الضیوف وتقدیم الخدمات المختلفة لرجال الإدارة وتنظیم الزیارات  علىوالشد 

قامة الحفلات وترتیب الرحلات  لم  أشخاصوقد كان للممارسات غیر العلمیة من . وإ
مة أثر كبیر في تكوین هذه الصورة عن مهنة یؤهلوا علمیا في مجال العلاقات العا

  .)62ص –عجوة .( . العلاقات العامة 
بغي أن تخلق هذه الصورة نوعا من الإثارة والتحدي من أولئك الذین ــــوین

المهنة  لممارسة هذهأسس علمیة في الجامعات المصریة  علىدرسوا العلاقات العامة 
العامة  العلاقاتطبقا لما درسوه وما تلقوه من تأهیل علمي یستهدف الارتقاء بمستوي 

ــفي المج ـــ ــ ة للعلاقات العامة في علىالممارسة الف الباحثة أن ىوتر ( .المصريتمع ــــ
ـــالسودان لا ت ــ ــ ــ التطبیق العلمي الصحیح لهذه المهنة إذ ینحصر دور  ىلمستو  ىرقـ

قامة الرحلات  كثیر من ممارسي هذه المهنة في أنها وظیفة للمراسم والخدمات وإ
ـــــالترفیهیة للضیوف واستقبالهم والقیام بإج ـــــــــــــــراءات الجـــــــــ ــ ــــ وازات أي ینحصر دور ـــ

ــــــــرج ـــراســـة في المــــــــل العلاقات العامــــ ــبغي الاهتـــــلذلك ین ,مـ ــــین الكــــــمام بتعیــــ وادر ــ
ــالع   )  الشخص المناسب في المكان المناسب () .جال ــــــــــــلمیة المتخصصة في المــــ

ر الصورة یتقاء بمهنة العلاقات العامة في السودان وبالتالي تغیر من أجل الا
  .. الذهنیة السالبة عن مهنة العلاقات العامة في أذهان الجمهور السوداني 
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المعلومات  ىإل وما تجدر الإشارة إلیه هنا أن العلاقات العامة یجب أن تستند
بناء وتحسین صورة المنظمة أو الشركة لدى  ى، وهي تعمل علوالحقائق الصادقة

حریف نهایته قصیرة جماهیرها، فالخداع وتزییف الحقائق والمبالغة في التلمیع والت
عندها تتغلب ، هما طال وقتهاحقیقتها م، ولابد للجمهور أن یكشف واجلها محدودة
، وتتعرض صورة المؤسسة أو الشركة للاهتزاز والتشویه في عقب علىالأمور رأسا 

، قد تكلف مما یعني أنها ستعیش أزمة حقیقیة، ن جماهیرها وزبائنها وتفقد ثقتهاهاذأ
 ىالمنظمة أو الشركة جهودا ونفقات طائلة ووقت طویل من الزمن حتي تعمل عل

ا أسهل استعادة صورتها في الأذهان ذلك أن عملیة بناء الصورة الذهنیة وتشكیله
  .بكثیر من عملیة استعادتها

مفهوم تغیر صورة المنشاة قد لاقي رواجا كبیرا واستخدمه كثیر من  إنرغم 
وممارساتها المهنیة ، إلا أن دلالة هذا المصطلح  مناقشتهارواد العلاقات العامة في 

 دأدور " لتشویه الذي تعرضت له مهنة العلاقات العامة نفسها وقد فسرقد تعرض ل
هو احد الأسماء اللامعة التي أسهمت في تقنین العلاقات العامة هذا " بیرنیز

: التعبیر ویقولالتشویش الذي أصاب صورة المؤسسة بسب كثرة استخدامات هذا 
ن العلاقات العامة تعتمد إن استخدام هذه الكلمة یجعل القارئ أو المستمع یعتقد أ(

  . )63ص –عجوة .( ) الخداع أو الأوهام على
الحقائق  ىمهنة العلاقات العامة التي تعتمد عل قیمةوتقلل هذه الكلمة من 

المؤكدة في مجالات السلوك والاتجاهات والأفعال، والتي تتطلب قدرة تقدیم الرأي 
سب تأیید المجتمع لأهداف العام وتوجیه النصح للعملاء والعاملین حول كیفیة ك

  .المنشاة أو إعلام الجمهور واستمالته 
أساس قلب الحقائق  ىفوظیفة العلاقات العامة لیست وظیفة دفاعیة تقدم عل

دفاعا عن المؤسسة أو الشركة حتى تصبح في وضع أو صورة  مختلفة عن واقعها 
المهنة وتلحق صورة هذه لممارسات  تحدث في أي مهنة تسئ  هنالكالحقیقي، ولكن 

  .الضرر بسمعة المشتغلین بها ، أو انضمام بعض الغرباء أو الدخلاء إلیها
والمشتغلون بالعلاقات العامة لیس محامو دفاع مهمتهم نفي التهم والشائعات 

براءتها وواقعها نحو یخالف الواقع وصولا إلي  ىعل صورتهاعن المنظمة وتلمیع 
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منظمة یعني أن یقوم المشتغلین بالعلاقات العامة ، فان الدفاع عن الالمليء بالأخطاء
وغیر مزیفة  ة، التي تكون صائبلة والبراهین والإثباتات المقنعةبالترفع عن طریق الأد

ا تقدمه من لإقناع الجمهور الذي یتتبع ویراقب وربما یعرف الكثیر عن المنظمة وم
دائها الذي یتم بالصدق ، وهم بذلك یعبرون بأمانه عن حقیقة أخدمات وادوار ایجابیة

وعدم المبالغة في عرض منتجاتها، وتلك هي أفضل السبل والطرق التي تقود للهدف 
المرغوب والمتمثل في بناء ذهنیة مفضلة عن المنظمة أو المؤسسة أو الشركة وهي 

  .سبل وطرق تتناسب مع أخلاق العلاقات العامة 
لعیوب بقدر ما تهتم إلي تبریر الأخطاء وا ىفالعلاقات العامة لا تسع

عن الأخطاء والعیوب ومحاولات تصحیحها وتوضیح ذلك للجماهیر  بالاعتذار
یتوقعون من رجال العلاقات العامة الحقائق الصادقة  والذینالمؤسسة أو الشركة 

الاستنتاجات وبناء وتكوین الآراء حول المؤسسة  علىوالمعلومات الدقیقة التي تساعد 
  )57ص –م 1986 –سلیمان (.مل معها وما تنتجه من خدماتالتي یرغبون في التعا

یعتبر من بنوك المملكة الرائد في عملیات ) BOS(فنجد مثلا بنك اسكتلندا 
 350شخص لدیه  21000یقع في ادنبرة ویعمل به حوالي  قیادتهالمقاصة ومركز 
مستوي عالي من الكفاءة وموجودة بشكل أساسي في اسكتلندا  ىفرعا رئیسیا وعل

ویعتبر عرض البنك بوضح عرض أصحاب المصلحة في أعماله انه یحدد الأهداف 
  :   التالیة

تأدیة احتیاجات عملائه من خلال إمدادهم بالخدمة المهنیة والودیة السریعة / 1
  .فوق تصورهم یبالشكل الذي 

متمیزة من الخدمات والمنتجات المالیة داخل المجتمع القیام بتسلیم مجموعة / 2
  .أنحاء المملكة المتحدة وروسیا

القیام بتدریب وتطویر الإعلام وتشجیع واحترام فریق العمل حتى یكون بإمكانه / 3
  .القیام بدور متكامل وفعال 

  .الاستقرار والنزاهة علىالسمعة المبنیة  علىالحفاظ / 4
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المبني من اجل تحقیق الرخاء الاقتصادي والثقافي داخل الإسهام المناسب / 5
  .الأوساط المحلیة التي یعمل من خلالها

وقد أعلن هذا البنك عن نیته التضامن والتعاون مع المبشر الدیني بالتلفزیون 
من اجل تأسیس بنك مباشر في الولایات المتحدة  Pat Robertsonالأمریكي 

  .لكمبیوتر والتلفونات فقطالأمریكیة یعمل من خلال أجهزة ا
وآرائه  Pat Robertson“ ”فقامت الصحافة في الحال بنشر التفاصیل حول

وتظاهر الناس وطالبوا بإغلاق حساباتهم وتعاملاتهم مع البنك مما   الیمینیة المتطرفة
إلي تخفیض حجم ادى الناس یشعرون بالغضب الشدید تجاه البنك مما جعل 

ل إلي الأقلیة التي و لوصلالبنك  وقد سعى تعاملاته ما لم یعید ثقتهم من جدید، 
فرص مساویة والتي كانت جیدة قبل  ىهاجمته كي یعید بناء سمعته للحصول عل

یتحسن رأي الجمهور تجاه البنك  أدبوقد "  Pat Robertson "مشروع العمل مع
للمساهمین وذلك أثناء اجتماع الجمعیة  لكل  كامل يعقب تقدیم اعتذار شخص

  :العمومیة السنوي  قائلا
إن مجلس إدارة البنك یأسف عن إزعاج تسبب فیه تجاه العملاء أو 

فالاعتذار من صمیم وأعمال العلاقات العامة ، المساهمین أو فریق العمل بالبنك
 ىلالمؤسسة وهذا خیر دلیل ع ىإلي بناء صورة ذهنیة مفضلة لد ىالذي یسع
  . )107ص  –فیكر(  بنك للعملاء والمساهمینالذي قدم من مجلس إدارة ال الاعتذار

الإعلام الصادق أي نشر الحقائق والمعلومات  علىإذا العلاقات العامة تعتمد 
بكل دقة أمانة لأنها بذلك تكون قدوة توجهت إلي عقول الجماهیر بغرض الارتقاء بها 

تثقیفها ، إذ أن العلاقات العامة هي فلسفة منبثقة في الدیمقراطیة وقائمة  علىوالعمل 
مبادئها في احترام حقوق الأفراد في إبداء  أرائهم لكل حریة وحقهم في الحصول  ىعل
  .)140ص –جاسم ( الحقائق بكافة أبعادها من شؤون حیاتهم ىعل
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ك فهي لا تتصف فالصورة الذهنیة عملیة دینامیكیة ولیست استاتیكیة ولذل
بالثبات والجمود وأنها تتسم بالمرونة والتفاعل المستمر، فتطور وتنمو وتتسع  وتتعقد 
وتتعمق وتقبل التغیر طول الحیاة، مما یعني أن الصورة الذهنیة التي تتكون في 

  .)38ص –قندیل ( أذهان الأفراد قابلة للتغیر في مختلف الظروف والأحوال
وتلعب العلاقات العامة دورا كبیر في المجال الدولي في إنشاء العلاقات 

سوي في تقدیم  –ومنها بلدنا العربیة  –الایجابیة والسلبیة بین زعماء الدولة النامیة 
الخدمات والإرشاد واستخدام مفهوم العلاقات العامة بمعني الدعایة والإعلان لكسب 

النطاقین المحلي  علىعیة دیة أو اجتماالأعوان حول قضیة سیاسیة أو اقتصا
، ولذلك فان الدعایة التي تمارسها الصفوة السیاسیة الحاكمة بقصد تثبیت والدولي

بقاء زمام السیطرة في یدها، هي ما یمكن أن یسمي بالدعایة  أركان حكمها وإ
  ) .63ص –م 2005 –سعد ( .السیاسیة 

ة للإطاحة بهم ونفیهم لفرز أعداءهم في الداخل والخارج وتمیزهم توطئ
ولذلك فان الخلافات الإقلیمیة والأیدلوجیة التي تحدث بین الدول النامیة . اجتماعیا

توجیه وسائل الإعلام فیها ولاسیما البث الإذاعي  إليوالعربیة خاصة تؤدي 
والتلفزیون، بعد أن تصبح بوقا للزعیم الحاكم ضد الدول الخصم وأیدیولوجیتها 

كافة الأصعدة، بل قد یهتم الزعیم الخصم بالعمالة والفساد  علىفة وسیاستها المختل
والجهل والاستبداد وخنق الحریات العامة وعندما تزول الجفوة أوالخصومة بتلك 

  .العبقریةو لزعیم نفسه، بل قد یوصف بالوطنیة والدهاء والشرف لالبلدان، یكال المدیح 
  : تكوین الصورة الذهنیة
الذهنیة عملیة حركیة تتغیر حسب تطور الواقع الاجتماعي تكوین الصورة 

وتغیر الأوضاع الاقتصادیة والظروف السیاسیة والثقافیة ولذلك فهي لا تتصف 
نما تتسم بالمرونة والتفاعل المستمر فتتطور وتنمو وتتسع وتتعدد  بالثبات والجمود، وإ

ة علىیة نتاج عملیات تفاوتتعمق وتقبل التغیرات طوال الحیاة، ولذلك فالصورة الذهن
نتیجة تأثیر معارف الإنسان بعوامل عدة منها المكان الذي یحیا فیه، وموقعه من 
العالم الخارجي، والعلاقات الشخصیة وروابط الأسرة والجیران والأصدقاء المحیطین 

  . هایعلبه، والزمان والمعلومات التاریخیة والاجتماعیة التي تحصل 
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الذهنیة عن الأشیاء أو الأشخاص عن طریق ویؤسس الإنسان صورته 
التجارب وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم، ونتیجة خبرات الفرد 
طلاعه تكون هنالك صورة ذهنیة مختزنة تتضمن معارف ومعلومات بانتظار صورة  وإ

ات وافدة جدیدة والتي یمكن أن تأثر في الصورة المختزنة، ولذلك فإن نوعیة المعلوم
المختزنة لدینا عن الآخرین، هي التي تقرر صورهم في عقولنا، فإن كانت هذه 
المعلومات ایجابیة كانت الصورة الذهنیة ایجابیة والعكس صحیح، أیضا هذا لا یعني 
عدم وجود بعض الصور الغامضة أو غیر واضحة المعالم بسبب تناقض في 

ام في محتویات الصورة من حیث المعلومات التي تلقاها الفرد، فالتناسق والانسج
نوعیة المعلومات والتجارب الشخصیة المباشرة تؤدي إلي تكوین صورة قویة 

الوضع النفسي للفرد ، فیبدو في حقیقته شخصا  علىمتماسكة، وهذا ینعكس بدوره 
 ىومن هنا نلحظ قیام دول عدیدة بإعداد أبنائها إعدادا مناسبا وتسع. مستقرا نفسیا 
جعل فیه الفرد یتمتع یحد الذي لورة ایجابیة قویة في عقولهم عن بلده لإلي تكوین ص

أي توجیهات وحتى في حالة وجود دلیل متناقض  إزاءبحصانة أو مناعة نسبیة 
  لتلك الصورة، وقد تشكل إضافة معلومات جدیدة زیادة في وضوح  ةوتجربة متناقض

دیدة إلي إدخال الصورة وبلورتها، وفي حالات أخري تؤدي المعلومات الج
  . )67ص –الدیلمي ( .بعض الشك والغموض في الصورة الذهنیة الحالیة 

التمسك بما لدیه من صور كما انه  إليفالإنسان في اغلب الأحوال یمیل 
رسالة لا تتفق معه، وهو یدرك  يأیتعصب لهذه الصور ویتحیز لها، فلا یقبل 

كما انه . نحو یتفق مع الصور التي كونها علىمحتوي الرسالة التي یتعرض لها 
یتذكر المواقف والتفاصیل التي تدعم الصورة الذهنیة التي تكونت في وقت ما، 
واستقرت وأصبحت ذات أثر كبیر في تقدیره لما یحدث بعد ذلك، ورؤیته للواقع  

بتة الصورة التي تكونت في أذهان الأفراد تظل ثا إنوهذا لا یعني . وتخیله للمستقبل 
ر في مختلف الظروف والأحوال، فالصورة الصورة الذهنیة یتغی أيفي معالمها بلا 

  .) 12 - 11ص –عجوة ( دینامیكیة ولیست استاتیكیة
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  :مصادر تكوین الصورة الذهنیة
إن احتكاك الفرد الیومي بغیره من الأفراد والمؤسسات : الخبرة المباشرة

والأنظمة والقوانین یعد مصدرا مباشر ومؤثر لتكوین الانطباعات الذاتیة عن شخص 
عقلیة الفرد  علىأو منظمة أو فكرة أو دولة ، وهذه الخبرة المباشرة أقوي تأثیرا 

 .في تعاملها المباشر  وعواطفه وهذه مهمة أجهزة العلاقات العامة

مقدمي الخدمات في الوزارات والهیئات  وحیث یقوم رجل العلاقات العامة 
والمنظمات الرسمیة دورا مهما في تكوین هذه الانطباعات التي تشكل الصورة الذهنیة 
لدي الآخرین وخاصة لدي الجمهور الذي یزور المؤسسة أو الهیئة أو المنظمة في 

  .وعي بها علىكانوا برامج هذه الأجهزة و 
إن منفذو البرامج وأنشطة العلاقات العامة في المؤسسات والوزارات والهیئات 
بوسعهم رسم الصورة الذهنیة التي یردونها عن أنفسهم أدي المتعاملین مع المؤسسة 

انطباع  إلىأو المنظمة أو الهیئة، إذا أدركوا أن جهودهم وأنشطتهم مؤدیة في النهایة 
المتعاملین مع هذه الأجهزة وهذه الانطباعات هي الصورة الذهنیة التي  لدى الأفراد

  . )11ص –تركستاني (تكونت لدى المتعاملین عن مؤسستهم أو هیئتهم أو منظمتهم 
ما یتعرض له الفرد من رسائل شخصیة یسمعها من  إن: الخبرة غیر المباشرة 

ص ولم یسمع منهم أصدقاء أو عبر وسائل الإعلام عن مؤسسات وأحداث وأشخا
مباشرة تعد خبرة منقولة، وفي هذا النوع تلعب وسائل الإعلام المسموعة والمرئیة دورا 

  ).الصورة الذهنیة(أساسیا في تكوین الانطباعات التي تشكل الناتج النهائي لها 
  :تأثیر الصورة الذهنیة

تحقیق نجاح المؤسسة  ىأصبحت الصورة الذهنیة من أهم العوامل التي تساعد عل
 : المستوي الداخلي للمؤسسة  ىعل

هذه  أنزیادة القدرات الإنتاجیة للعاملین داخل المنظمة ، حیث ثبت /  1
القدرات تتزاید كلما زاد رضاء العاملین عن المؤسسة ، وكانت صورتها لدیهم 

   .زداد اعتزازهم وفخرهم بهایإیجابیة و 
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تساهم الصورة الذهنیة الایجابیة في انخفاض المشاكل العمالیة ، وارتفاع / 2
زیادة  علىالذي یلقي بظلاله  الأمرالروح المعنویة للجمهور الداخلي ، 

  .الكفاءة الإنتاجیة 
تلعب الصورة الطیبة للمنشأة دورا مهما في سهولة التعامل مع الهیئات / 3 

  .الدولةالتنفیذیة والتشریعیة في 
اتخاذ  ىتساهم الصورة الایجابیة للمنشأة في زیادة قدراتها الإداریة عل/ 4

تحقیق  ىالقرارات الصحیحة، ورسم الخطط الطموحة للتوسع ، وتشجیعها عل
  .الكبیرة المزید من الأهداف

 :المستوي الخارجي للمؤسسة  ىعل -ب

 .زیادة ثقة الجماهیر فیما تقدمه المؤسسة من منتجات وخدمات .1

زیادة تعرض الجماهیر لخطاب المؤسسة وزیادة إمكانیات تقبل الجمهور  .2
 .لخطابها 

وهو ما یودي الي .. زیادة فرص الاتصال الحواري بین المؤسسة وجمهورها  .3
  .زیادة فرص تقییم الجمهور للمنظمة أو بالتالي زیادة تطویر هذه المؤسسة

تتعرض لها المنظمة  الصورة الایجابیة تلعب دور مهما خلال الأزمات التيف .4
 .فهي تقلل من إمكانیات اتخاذ الجمهور لمواقف عدائیة ضدها 

زیادة أمكانیة المشاركة الجماهیریة في الأنشطة والفعالیات التي تقوم بها  .5
  . )12ص –تركستاني ( .وجمهورهاالمنظمة 

  :نظریة إدارة الصورة الذهنیة للمنظمة
ما یمكن أن تحققه هذه الصورة من  نتیجة لأهمیة صورة المنظمة وتزاید إدراك

نتائج إیجابیة للمنظمات والمؤسسات والشركات فقد ظهر في السنوات الأخیرة مفهوم  
نظریة خلال السنوات  ىوقد بدا هذا المفهوم یتحول إل" إدارة الصورة الذهنیة للمنظمة"

لق صورة أن الهدف الرئیسي للعلاقات العامة هو خ ىالأخیرة، وتقوم هذه النظریة عل
لذلك فان المنظمات تقوم بالاتصال بجمهورها لبناء صورة . هاعلىالمنظمة والمحافظة 

  .إدارة هذه المنظمة بكل مستویاتها أهداف  ایجابیة للمنظمة وهو هدف أساسي من 
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إن إدارة الصورة هي عملیة مواتیة وان إدارة صورة  ىوتقوم هذه النظریة عل
  : ثلاثة مراحل هي علىالمنظمة تقوم 

  :الصورةخلق  :الأوليالمرحلة 
تبدأ عندما تكون المنظمة غیر معروفة، وفي تلك المرحلة فإن المنظمة لا بد 

وهذه المرحلة . حملة الأسهم والجمهور ىخلق صورة ایجابیة لنفسها لد ىأن تعمل عل
تحتاج في تكون صعبة لان معظم الناس لدیهم شك فیما یجهلونه ولذلك فان المنظمة 

هذه المرحلة إلي إستراتیجیة اتصالیة لبناء صورتها، والي زیادة قدرات العاملین في 
إنتاج الرسائل التي تبني صورة ایجابیة  ىإدارتها خاصة إدارة العلاقات العامة عل

  .للمنظمة 
  :الصورة ىالمحافظة عل: المرحلة الثانیة

 أنإذا نجحت المنظمة أو المؤسسة في خلق صورة ایجابیة لنفسها ، فیجب 
عملیة اتصالیة مستمرة مع حملة الأسهم  إليوهذه عملیة تحتاج  ،هایعلتحافظ 

معلومات عن ردود  علىتحصل  إنالمنظمة في هذه المرحلة  ىوالجمهور، وعل
ذا فشلت المنظمة في الحصول  التغذیة الراجعة فان ذلك  علىأفعال الجمهور، وإ

  . )29ص–صالح ( یشكل  تهدیدا لصورتها 
تستطیع  حتىریا دائما مع جمهورها اتقیم اتصالا حو  إنالمنظمة  على أنكما 

  .تهدید لهذه الصورة  أيتها الایجابیة، وان تواجه ر صو  علىتحافظ  أن
  :   عند حدوث الأزمة: المرحلة الثالثة

وهي تحدث عندما تعاني المنظمة من أزمة لكن لیس كل المنظمات تمر بهذه 
المرحلة ومع ذلك فان بسبب تزاید الأزمات فان الكثیر من المنظمات تتحرك نحو 

وفي هذه المرحلة لابد أن تقوم المنظمة بصیاغة إستراتیجیة اتصالیة , هذه المرحلة
ویمكن ان . فسها بتطورات ذاتیة جدیدة لاستعادة صورتها فإنها لابد أن تعید تشكیل ن

یكون ذلك عن طریق الاندماج  مع منظمة أخرى إعادة تسمیة نفسها للقیام بوظائف 
  .جدیدة
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 الدور الاجتماعي للعلاقات العامة وتأثیره على تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة  

ى  ولكي  یتضح  الدور الاجتماعي للعلاقات  العامة  ومدى  تأثیره  عل  
تكوین  الصورة   الذهنیة  للمؤسسة  فلابد  من  التطرق  إلى مبدأ  وجود  المسئولیة  
الاجتماعیة  للعلاقات  العامة  تجاه  جمهوریها  الداخلي  والخارجي ، والمسئولیة  
الاجتماعیة  بدأت  بالمشروعات  الصناعیة  ، ثم امتدت  لتشمل  كل  المؤسسات  

ا  یعلوهى  تعني  أنه  لم  یعد  مقبولاً  من  الإدارة  ال. مع والمنظمات  داخل  المجت
في  المشروعات  الصناعیة  أن  تحقق  أهدافها  التقلیدیة  ممثلة  في  التزاید  

نما  أصبح  لزاماً  ها  أن  تتحمل  مسئولیتها  یعلالمستمر  لقوتها الاقتصادیة، وإ
یرات  التي  تحدث  في  المجتمع  الاجتماعیة  أیضاً  في مواجهة  الظروف  والمتغ

. كإطار لعلاقاتها السلیمة مع جماهیرها، وكأسلوب للتوافق والتكیف مع مجتمعاتها 
  :ونوعیة  هذه  الأنشطة  العملیة  للمسئولیة الاجتماعیة  منها  الآتي

  .میعلالمساهمة  في  الت/   1
  .المساهمة  في  الصحة/  2
  .خدمة البیئة/ 3
  .في  الفنونالمساهمة  /  4
  .خدمة  المستهلك/  5
  .دعم  الحقوق  المدنیة/  6
  . تحسین الصناعة وتطویرها/ 7
  .تدریب  الأقلیات  وتشغیلها /  8
  .تطویر صغار العاملین/ 9

          .)3ص –البادي  (.تقدیم تقاریر مالیة مفهومة للمساهمین  / 10
وعلى ذلك ، فإن  شخصیة  المؤسسة  وصورتها، هما  الأساسان  اللذان     
فشخصیة المؤسسة   ،هما  الاتجاه  والدور الاجتماعي  للعلاقات  العامةیعلیقوم  

هي المعبٌرة عن واقعها، بل هي المصدر الذي ینبع منه هذا الواقع، وبالتالي هي 
فهي خلاصة التأثیرات التي أما صورة المؤسسة،. مضمون الاتجاه الاجتماعي
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یتركها كل ما یصدر عن شخصیتها،  سواء بالإیجاب أو السلب، وبالتالي من 
  .تحدید لمدى نجاح المؤسسة أو فشلها

  :  وقیاس الصورة الذهنیة  للمؤسسة  كیفیة تحدید المكانة،
التعرف  على الموقف  والمكانة  وتحدیدها  حصریا  من  أهم  المقومات 

ة  الصورة  الذهنیة  علىتالیة  وهى  القیام  بعملیة  تجرید  وقیاس  مدى  فاللخطوة  ال
عمل صمیم   من المكونة  فى  عقلیة  المجتمع  المتعامل  مع  المؤسسة ،  وهذا

لتعرف على  مدى  الثبات  والتغیر  لهذه  من خلال ا وذلك  ،العلاقات  العامة 
اس  الصورة  الذهنیة  وهناك  العدید  من  المكاتب  المتخصصة  في  قی ، المكانة 
،  والتي  تقیس  )ملامح السمعة( ى وذلك  باستخدام خمسین عنصراً تسم للمنظمة

، موزع، مدیر، صاحب  عمل، وكمواطن  صالح  كمنتج"  الرأي  العام  عن المنظمة
بحوث  تمد  المنظمة  ،  وبالإضافة  إلى  ذلك  فإن  هذه  الالمجتمع في

، وتحدید مدى سوء فهم ، وتصحیح  أيومات  الخاصة  بتقییم  سیاساتهابالمعل
وأخیرا  تحسین الصورة  الذهنیة  . استجابة  الجماهیر  لرسائل  العلاقات العامة 

  .) 130ص –موسى ( للمنظمة  في  أعین  جماهیرها 
الأسباب التي تدفع الجماهیر كما تلعب بحوث الدوافع   دوراً هاما بمعرفة     

فهي تسعي من . لأخذ انطباع جید أو  سیئ عن  المنظمة  أو  الصناعة  بأكملها 
خلال المقابلات المتعمقة على عینة ممثلة للسكان إلى  اكتشاف  الدافع  الأساسي  
لاتجاهات  الجمهور  تجاه  منظمة  معینة ،  ویتم  ذلك  من  استكشاف  العوامل  

وتمثل  عادة  عوامل  عاطفیة  والتي  تشكل  اتجاهات  هذا  . وجیة  السیكول
  .) 185م ص 2005 –الصحن ( . الجمهور

  : تحدید  المكانة  الذهنیة  للمؤسسة 
إن عملیة  تحدید  المكانة  الذهنیة  للمؤسسة  تعتمد  بشكل  كبیر  على     

،  المؤسسة  وتحلیل  المنافسةدمها  القیام  بتحلیل  القطاعات  السوقیة  التي  تخ
فبعض  المؤسسات . نقاط  القوة   والضعف  للمؤسسة  القیام  بتحدید  إلىبالإضافة 

ومع  أن  .  المعالمالسوق  غیر  واضحة   الخدمیة تعمل على  إبقاء  مكانتها في
عندما  تكون المنافسة (هذا  یمكن  أن  یكتب  له  النجاح  في  بعض الحالات  
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القطاع  الذي تنتمي  إلیه   في، إلا  أنه  عندما  تشتد  المنافسة  وتزداد  )ضعیفة
 علىهي  فقط  القادرة  المؤسسة  الخدمیة  فإن  المؤسسة  صاحبة المزایا  التنافسیة  

  . )177ص -م2005 –منصور(. البقاء  في  السوق
العمل الذي : " ویمكن تعریف عملیة تحدید المكانة الذهنیة هنا بأنها    

یستطیع من  وتقییم عروضها بالشكل الذي یتضمن تصمیم الصورة الذهنیة للمؤسسة
ومن . منافسیها نسبة إلىبالالمؤسسة  هب العملاء أن یتفهموا ویقدروا ما تقوم خلاله

 الواحدة مكانة ذهنیة مختلفة ومتباینة في الأجزاء السوقیة الممكن أن یكون للمؤسسة
غیر الرابحة فقد جرت العادة أن تطور المؤسسة  ولكن بالنسبة للمؤسسات ،المختلفة

وعملیة  تحدید  المكانة  للصورة   ،  أكثر من واحدة لنفسها مكانة أو صور ذهنیة 
 : الذهنیة  تتضمن المحورین  التالیین 

  .  خلق أو إیجاد تمایز حقیقي:  المحور الأول
  .إیصال هذه الصورة الذهنیة المتمیزة للمستهلكین:  المحور الثاني

عبارة عن تمرین خلاق یتم تطبیقه بالنسبة : " وبما أن عملیة تحدید المكانة هي
  " .للمؤسسة أو المنتج 

  :ویعتمد  على  الإستراتجیات  الثلاث  التالیة/ : ب
  :  الإستراتیجیة الأولي

  :"المؤسسة  ىویكون البناء  فیها  على  أساس  نقاط  القوة لد 
 )Build Upon Your Present  Strength (  بحیث یكون  الاستثمار في ،

  .)178ص –منصور (. نقاط  الضعف  لدیها بهدف  تحسینها مع  إبراز نقاط  القوة 
  : الإستراتیجیة  الثانیة

وعلى المؤسسة هنا أن تبتكر سلعا   : البحث عن شریحة سوقیة جدیدة -  
، وذلك  في محاولة  منها لتلبیة  الخدمة أو  خدمات جدیدة أو ربما طرقا جدیدة في

وبالتالي   ،رغبة جدیدة غیر موجودة  لدى المستهلك، أو اجتذاب مستهلكین جدد 
 .قطاع  سوقي  جدید 
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  :  الإستراتیجیة الثالثة
فقد تسعى بعض المؤسسات الخدمیة   :للمنافسةأعادة تحدید المكانة بالنسبة -

  :إلى احتلال واحدة من المراتب طویلة الأجل التالیة
  .، المتحدي المنافس قائد السوق - 1 
  .التابع، القیادي في جزء من  السوق  -2

ویمكن  كذلك  القیام بدراسة  أولیة  وبحث من  قبل  الشركة  فیما  یتعلق بتقییم   
شركة، وذلك بدراسة الآراء والصور تجاه  الشركة ومیول  ومواقف  الوضع الحالي  لل

الجمهور المختلف تجاهها،  أو كذلك لغرض تقییم مدى نجاح  حملة أو برنامج  العلاقات  
من % 20،  ولنفترض بأنه قبل تنفیذ برنامج العلاقات العامة كانت هناك نسبة . العامة

وكان الهدف من الحملة هو . ؤسسة وأهدافهاالجمهور لا تملك صورة واضحة عن عمل الم
، فبرنامج العلاقات العامة لخلق المعرفة والتفهم یكون %40تحقیق زیادة هذه النسبة إلي 

  .لمدة ستة أشهر، البحث والدراسة هنا تكون لمعرفة درجة نجاح أو فشل هذه  الحملة

  :    دعم  المكانة  للصورة  الذهنیة  بتحسین  الجودة / : ج
غالبا ما تحاول الشركات أن تجعل أسعارها تعكس مكانة المنتجات التي تقدمها   

إلي السوق، وذلك بغرض الحفاظ على القیادة والریادة في الصورة الذهنیة وهو ما یعرف 
وتبني إستراتیجیة أسعار المكانة على افتراض أن بعض المستهلكین . بأسعار المكانة

ویتجنبوا شراء المنتجات التي یدركون أن أسعارها  یربطون ما بین السعر والجودة، 
ویقوم بعض مقدمو الخدمات من أمثال الأطباء والمحامون وشركات الاستشارات  فضةمنخ

ه إستراتیجیة علىبتحدید أسعار مریحة لخدماتهم، وذلك إتباعا لنفس المنطق الذي تقوم 
   )89ص –عباس ( منخفضةالمنخفضة  بجودة   المكانة، خشیة أن  توحي الأسعار رأسعا

كما  یمكن  تحسین  صورة  المؤسسة  من  خلال  الأحداث الخاصة ، كالحفلات 
قامة  التي تقام لرجال الصحافة، والمعارض وتنظیم الزیارات وتقدیم التسهیلات، وإ
الاحتفالات في المناسبات العامة أو الخاصة وتنظیم  المسابقات، ورعایة العلاقات مع 

نتاج الأفلام عن المؤسسة بالإضافةالتذكاریة الهدایام الضیوف وتقدی غیرها  إلى ، وإ
 ) .8ص–م 1989- عجوة ( كالشرائح  وشرائط الفیدیو ائل الأخرىالوس من
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 .وخصائصهامفهوم الخدمة المصرفیة وأنواعها :الأوللمبحث ا

إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا یبتعد أو یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بشكل 
ه المستفید من خلال الأفراد أو الأماكن علىعام، حیث تمثل نشاط أو عمل یحصل 

التي تقدم من خلالها الخدمة وأن مستوى الإشباع بالوعي لمستفید یرتبط بمستوى أداء 
أو العمل  وأن هذه الخدمات قد یرتبط تقدیمها الأفراد ذلك لعدم ملموسیة هذا النشاط 

  :  بمنتج أو قد لا یرتبط من هذا نجد بأن الخدمة المصرفیة تمثل
نشاط أو عمل یقدم إلي المستفید من قبل الأفراد أو الأماكن والمثال على ذلك  -1

أن حصول المستفید على المعلومات التي یحتاجها من التقاؤه بالعاملین في 
 . ذا النوع  من الخدمة مرتبط بالشخص الذي یقدمها المصرف یجعل ه

إن سحب النقود للمستفید عن طریق الصراف الآلي یرتبط باستخدام الصراف  -2
 .الآلي 

إن ملئ استمارة السحب أو الإیداع یرتبط بالأفراد الذین یتعاملون مع المستفید - 3
 وعلى استخدام سلعة مساعدة وهي مستندات السحب والإیداع   

 الآلات والأجهزة مستوى إشباع المستفید بكفاءة العاملین ومستوى تطورإن  -4
وبشكل عام فان ،والتي تساعد على سرعة انجاز وتقدیم الخدمة المستخدمة 

 .مفهوم الخدمة المصرفیة یشمل بعدین أساسیین هما المنفعي والخصائص
   ).64ص –م 2001- عثمان وجاسم (

تلف من مستفید لآخر وذلك لاختلاف، فالبعد المنفعي للخدمة المصرفیة یخ
نما تعتمد  الرغبات، الاحتیاجات ولعدم سهولة قیاس وتقییم المنفعة بشكل دقیق وإ

ه فقد نجد تقییم علىعملیة التقییم على المستفید وعلى مستوى الإشباع الذي یحصل 
مستفیدین في المصرف وفي نفس اللحظة احدهم حقق الإشباع المطلوب والآخر لم 

على الرغم من حصولهم على الخدمة من المقدم ومن نفس المكان وبنفس  یحقق
الأسلوب وهذا یعود إلي اختلاف طباع ومزاج المستفید مما یجعل مقدم الخدمة یقوم 
باستخدام أسالیب وطرق مختلفة تنسجم مع شخصیة وطباع ومزاج المستفید لكي 

 . نهایشعر بأنه حقق المنفعة التي كان في حاجة لها ویبحث ع
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  :المصرفیةتعریف الخدمة 
تعرف الخدمة المصرفیة بأنها مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي في 
مجموعة من العناصر الملموسة وغیر الملموسة المدركة من قبل الأفراد أو 
المؤسسات من خلال دلالاتها وقیمها المنفعیة التي تشكل مصدر لإشباع حاجاتهم 

في الوقت نفسه مصدرا لربحیة  المالیة والإنمائیة الحالیة والمستقبلیة التي تشكل
ملموسة على العناصر الملموسة وتتجسد الالخدمة المصرفیة بتغلب العناصر غیر 

ي یتمثل البعد تهاتان المجموعتان من العناصر في بعدین البعد المنفعي والبعد السما
ها من علىالأول في مجموعة المنافع المادیة المباشرة التي یسعى العمیل للحصول 

  . شرائه للخدمة المصرفیةخلال 
أما البعد الثاني فانه یتمثل في الخصائص والسمات التي یتصف بها المضمون 

ذا كان البعد الأول للخدمة یرتبط بالعمیل نفسه فان البعد المنفعي المباشر للخدمة،  وإ
الثاني یرتبط بالخدمة المصرفیة نفسها ویعبر عن مستوى جودتها ویرقي بها إلي 

دراكاتهمستوى توقع   . ات العمیل وإ
إن هذه النظرة الشمولیة للخدمة المصرفیة لها انعكاسات هامة على المدخل الذي  
یستخدم فیه تسویقها وبیعها، ففي حین یكون للبعد المنفعي الملموس مضامین 
تطبیقیة في مجال بیع  الخدمة المصرفیة حیث ینبغي على بائع هذه الخدمة إبراز 

ي مضمونها وربطه بنظام حاجات العمیل كمدخل لإقناعه المنافع الأساسیة ف
ي له مضامین تطبیقیة في مجال الترویج حیث یجب على تبشرائها، فأن البعد السما

  . من یقوم بترویج الخدمة المصرفیة إبراز خصائصها لیستطیع التعبیر عن جودتها 
الخدمات  كشأن بقیة وتختلف الخدمات المصرفیة عن السلع، فالخدمة المصرفیة

عدم اللمس وهي تتصف بأنها غیر ملموسة  أولا: الخدمة المصرفیة بالاتي تتصف
ها أو إمكانیة علىوفي الغالب الأعم تكون قیمتها معنویة، ولذلك یصعب الحكم 

حصرها كمیا وعدها، الأمر الذي ینعكس على الطریقة والأسلوب الذین یتم بهما  
  . ترویج وتوزیع الخدمات 

ها على البعد الشخصي الذي یؤثر تاثیرأ ویتصف باعتمادالبعد الشخصي : ثانیا
مباشرا على أسلوب بیعها فیجعله متمیزا نسبیا ، مما یساعد كثیرا في ترویج الخدمة 
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رغم ما یتصف به مضمونها في معظم الأحیان من نمطیة وتشابه ، ولذلك فأن 
با ما یكون عن طریق ربط مجموعة الاتجاه نحو تطویر معظم الخدمة المصرفیة غال

من الخدمات مع بعضها وخاصة تلك التي یكون لها نفس الفوائد مثل التحویلات 
  .)119ص –م 2008 –محمد ( .. النقدیة والقروض 

التطویر قد یتم عن طریق عملیة توسیع مزیج الخدمات المصرفیة بإضافة  نإ
حزمة من الخدمات الجدیدة أو تطویر خدمات مصرفیة قدیمة أو ابتكار خدمات 
جدیدة وبالتالي تتغیر آلیة الاختیار لدى أفراد الجمهور بتعدد وتنوع بدائل الخدمات 

وعموما یمكن أن ینظر للخدمة المصرفیة المقدمة حتى یمكن تحقیق مصدرا للربح، 
  : من ثلاثة زوایا وهي

الاهتمام بالعمیل وجعله محور نشاط المصرف، ولذلك لابد من دراسة سلوكه  *
  . وأنماط هذا السلوك واتجاهاته مما یساعد على التنبوء بتغیراته مستقبلا 

تبار الاتجاه نحو التعرف على حاجات ورغبات العملاء في الحاضر والمستقبل باع *
أن العمیل هو الأساس الذي یجب أن نوجه نحوه الخدمات المصرفیة ، وعلى 
المصرف أن یكون في حركة دائمة من الابتكار والتطویر حتى یرتقي بخدماته إلي 

  . مستوى حاجات العملاء وتفضیلاتهم
یجب أن تنصب جهود المصرف نحو تحقیق المطابقة بین ما یقدمه من خدمات * 

وفیما یختص ، لبیة الحاجات الحالیة لدى العملاء المستهدفینمصرفیة وبین ت
فمن ) صناعة البنوك(بالاتجاهات الحدیثة في مجال صناعة الخدمات المصرفیة 

  .)120ص –م 2008 –محمد ( . :الممكن تلخیصها في الآتي
  :التنویع في الأنشطة والخدمات المصرفیة : أولا

یمكن أن یترتب على التقدم السریع في التكنولوجیا، تقدما مقابل في الأسالیب 
حفز التجدید المالي من  إلىالفنیة المطبقة في مجال الخدمات المصرفیة، مما یؤدي 

خلال تخفیض تكلفة تقدیم الخدمات و الأدوات المالیة، وتخفیض في أداء المعاملات 
مالیة جدیدة، ولقد سبق الذكر بأن الخدمات  المالیة ومن ثم تقدیم خدمات وأدوات

المصرفیة لم تعد الآن تقتصر فقط على عملیات الإقراض والإیداع وما یرتبط بها من 
  .أنشطة مصرفیة



- 103 - 
 

حیث تشیر الدلائل العملیة إلى تنوع وتعدد الخدمات والأنشطة التي تقوم بها 
ر من الدول النامیة وفي البنوك في الوقت الحالي سواء في الدول المتقدمة أو الكثی
  :هذا الخصوص یمكن الإشارة إلى بعض الحالات الخاصة

دارة شركات صناعیة وتجاریة وزراعیة وخدمیة أو المساهمة  • شراء أو إنشاء وإ
 .فیها

إنشاء العدید من الفروع للبنك الرئیسي و التي تقدم الخدمات المصرفیة  •
في ) الخ...... حویلات نقدیة الإقراض، الإیداع، حسابات جاریة، ت(التقلیدیة 

كل المقاطعات والمدن للأفراد ورجال الأعمال والمنظمات القائمة بمختلف 
 .أنشطتها وتبعیتها وجنسیاتها

إنشاء العدید من الفروع للبنك الأم والتي تتخصص فقط في الأنشطة التجاریة  •
 .التقلیدیة و أسواق الجملة

دخول البنوك في صناعة التامین من خلال تقدیم كافة الخدمات الخاصة   •
بالحاسبات الآلیة، الاستثمار المشترك، السمسرة، وكتابة أو إصدار بوالص 

 ).الخ.... تأمین على الحیاة، الممتلكات(التأمین بأنواعها المختلفة 
الشخصیة مثل القروض . تقدم البنوك الكثیر من الخدمات المصرفیة للأفراد •

وتنظیم وتخطیط الضرائب الشخصیة ومیزانیات الإنفاق، دفع الإیجارات، 
ومنح بطاقات الائتمان أو الضمان و بطاقات الشیكات وتسهیلات وقروض 

الأثاث، الأجهزة (مالیة لكافة خدمات الصیانة والاستبدال الخاصة بالمنازل 
بشراء المساكن  ، بالإضافة لكل ما یتعلق بالاستشارات الخاصة)المنزلیة

 .الجدیدة أو بیعها وكذلك الشراء و التأمین على السیارات
وتعرف هذه العملیة بأنها تحویل أصول : تخلیق أوراق مالیة قابلة للتسویق •

مالیة غیر سائلة إلى أدوات لسوق رأسمالیة قابلة للتسویق، ولقد حفزت هذه 
الإلكتروني للحسابات  العملیة التقدم في تكنولوجیا الكمبیوتر، إذ مع الحفظ

والمستندات، فإن المؤسسات المالیة تجد نفسها قادرة على أن تجمع محفظة 
ذات فئات صغیرة، ثم تجمیع الفائدة والأصل ) مثل القروض العقاریة(قروض 

 . )121ص - محمد ( .وتدفع بهم إلى طرف ثالث
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  : خصائص الخدمة المصرفیة
نظرا للتنافس الحاد فیما بین المصارف من جهة، والمنافسة بین المصارف 
والمؤسسات المالیة وشركات التأمین وجمعیات الإسكان من جهة أخرى هذا بالإضافة 
إلي ما تتصف به الخدمة المصرفیة من نمطیة، أدى إلي إبراز الحاجة إلي تطبیق 

ضمن هذا السیاق برزت مجموعة مفهوم التسویق في مجالات العملیات المصرفیة، و 
  : من السمات الممیزة للخدمة المصرفیة نوضحها فیما یلي 

یمكن ملاحظة أن المنافع التي یمكن : القیمة والدلالة المعنویة للخدمة المصرفیة: أولا
ها من خلال الحصول على الخدمة المصرفیة لیست محسوسة، ولهذا علىالحصول 

لاعتماد على الجودة الترویجیة التي یمكن من فان المصارف تحرص دائما على ا
كما أن .)122ص –محمد ( خلالها تكوین صورة ذهنیة عن المصرف لدى العمیل

الخدمة المصرفیة المباشرة لا تحتاج إلى حلقات وسیطة بین المصرف كمنتج لهذه 
الخدمة والسوق المصرفیة وما تشمله من عملاء حالیین یتعاملون مع المصرف 

  . خرین مرتقبین یمكن استقطابهم مستقبلاوعملاء آ
تتمیز الخدمات المصرفیة بعدم إمكانیة الفصل بین : تكاملیة الإنتاج والتوزیع :ثانیا

إنتاجها وتوزیعها، ولذلك لجأت المصارف إلى تولید المنفعتین الزمنیة والمكانیة فیما  
  . ما تقدمه من خدمات مصرفیة لعملائها 

مباشر هو أسلوب التوزیع الوحید للخدمة المصرفیة كما أن أسلوب البیع ال
بالرغم من ذلك فان ابتكار بطاقة الائتمان المصرفي مكن المصارف من التغلب على 
كثیرا من المشكلات التي تواجهها وهي تقوم بتوزیع خدماتها ونشرها في مناطق 

  . جغرافیة واسعة
قة بین المصرف والعمیل بأنها تتمیز العلا: فردیة النظام التسویقي المصرفي : ثالثا

علاقة شخصیة ومباشرة وهذا من شأنه أن یمكن إدارة المصرف من الوقوف على 
ردود فعل العملاء ومعرفة حاجاتهم وتفضیلاتهم، وانطباعاتهم فیما یقدمه من خدمات 
مما یتیح للمصرف مرونة اكبر في تكییف السیاسات والإجراءات بما یتناسب مع 

العملاء، ولذلك فان فوریة التغذیة العكسیة بین المصرف وعملائه  توقعات ورغبات
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تعزز من مضامین وتوجهات التسویق الحدیث وتجعل عملیة التطویر حالة إجرائیة 
  . سهلة 
طبیعة العملیة المصرفیة تتمثل في : صعوبة التمیز في الخدمة المصرفیة  :رابعا

سوق ثم إعادة توظیفها بإقراضها  الحصول على ودائع الأموال لدى المدخرین من ال
للمستثمرین في نفس السوق، وفي معظم الأحیان نجد أن اختیار العمیل للمصرف 
الذي ینوي التعامل معه  یكون مبنیا على أساس معاییر مختلفة ومتباینة كالموقع، 
والسمعة وجودة الخدمة، السرعة، والدقة، كفاءة ومهارة الموظفین، وقدرة المصرف 

دیم خدمات جدیدة متطورة وأن الخدمات المصرفیة تكاد تكون تتصف على تق
:  بالنمطیة فیما بین المصارف المختلفة وهي في معظم الأحیان تشمل الأتي

المستندیة،خطابات  الاعتماداتالحسابات الجاریة، القروض بمختلف أنواعها، (
  ). الضمان ، وحسابات التوفیر 

أن أهمیة الانتشار الجغرافي في توزیع الخدمات : أهمیة الانتشار الجغرافي: خامسا
المصرفیة نتجت من اعتماد المصرف على فروعه في توسیع قاعدة المنتفعین من 
خدماته نظرا لأنه لا یستطیع توسیع نطاق سوقه إلا من خلال فروعه فالعلاقة بین 

أساسیا  المصرف وعملائه علاقة شخصیة ولذلك فان الملائمة المكانیة تعتبر معیارا
  .    في اختیار العمیل للمصرف الذي ینوي التعامل معه 

تتفاوت المعاییر التي یستخدمها : تفاوت معاییر الاختیار من عمیل لآخر :سادسا
عملاء المصرف عند اختیارهم للخدمة المصرفیة التي ینوي التعامل مع المصرف 

عند حدوثها ولا یمكن من خلالها، ولذلك فان الخدمة المصرفیة تنتج حسب الطلب و 
  .)125ص–محمد ( مقدماأن تنتج 

عدم تجزئة الخدمة المصرفیة وعدم قابلیة الخدمة المصرفیة للتجزئة  :سابعا
الخدمة المصرفیة لا یمكن تجزئتها قبل شرائها أو استخدامها، كما لا یمكن : والتخزین

  .مادیانقلها أو تحریكها 
البنوك التجاریة لعملائها من الأفراد، تنقسم الخدمات المصرفیة التي تقدمها 

  :إلى أربعة أقسام رئیسیة
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 Current Accounts حسابات جاریة  
هي حسابات للعملاء تحتفظ بها البنوك التجاریة وتتضمن معاملات متبادلة 
بین البنوك وطرف آخر وقد یتمثل الطرف الآخر في شخص أو أشخاص طبیعیین، 

ویستطیع . كالشركات والهیئات والمؤسسات المالیة الأخرىأو في أشخاص اعتباریین 
صاحب الحساب الجاري إصدار شیكات على الحساب دون الحاجة إلى حمل النقد، 

 .إضافة إلى إمكانیة السحب من الحساب في حدود الرصید الدائن المتوفر بالحساب
 Saving Accounts  حسابات الادخار .  

محدودي (یع عملائها على الادخار وبالذات عادة ما تلجأ البنوك إلى تشج
عن طریق فتح حسابات توفیر لهم تمنحهم بعض الممیزات مثل دفع نسبة ) الدخل

وحساب . فائدة سنویة محددة عن المبالغ التي یحتفظون بها في حسابات الادخار
الادخار لا یؤهل صاحبه بالحصول على دفتر شیكات مثل الحساب الجاري، وذلك 

 .شجیع على الادخار وتنمیة الوعي الادخاري على حساب الاستهلاكبهدف الت
 Time Deposits  حسابات الودائع لأجل .

قد یجد بعض العملاء أنهم في غیر حاجة إلى مبالغ معینة لمدة محدودة 
ومعلومة لذلك یتم إیداع هذه المبالغ في حسابات ودائع لأجل محدد لا یحق لهم 

فتقوم البنوك بتلقي هذه الودائع واستثمارها في . المدة سحبها إلا بعد انقضاء تلك
نشاطات استثماریة محددة، وتزداد قدرة البنك على توجیه هذه الإیداعات والاستثمار 

فكلما زاد أجل الودیعة كلما تمكن . بزیادة الأجل الذي یمنحها وقتا أطول لاستثمارها
ما أمكن للبنك بالتالي من دفع البنك التجاري من تحقیق معدلات أرباح مرتفعة، وكل

 . )19ص –م 2001 –محمود ( معدلات فوائد مرتفعة لمودعي هذه الودائع

 Call Depositsر ودائع بإخطا. 
هي نوع من أنواع الودائع التي تخول لصاحبها السحب منها بناءً على 

ویقوم البنك في الغالب بدفع فوائد للمودعین . إخطار سابق للبنك وفقاً لشروط التعاقد
على المبالغ المودعة في هذه الحسابات والتي تقل بكثیر عن نسبة الفوائد التي 

منحه النوع الأول من الودائع من مرونة تدفعها البنوك على الودائع لأجل بسبب ما ی
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ساعة  24لمدة زمنیة بحدود  إشعاراوسهولة أكثر بالنسبة للسحب والذي قد یتطلب 
 .ساعة 48أو 

  Automatic Teller Machine بطاقات الصرف الالكتروني .
هي بطاقات إلكترونیة تمكن صاحب الحساب من الحصول على النقد من 

الحاجة إلى الدخول إلى فرع البنك وأثناء اللیل وفي أجهزة الصرف الآلي دون 
 .العطلات بحدود قصوى

    Credit Card بطاقة الائتمان
التي تقوم البنوك بمنحها للعملاء  الأجلهي نوع من أنواع القروض قصیرة 

ة العمیل المالیة عبر إصدار بطاقات مقدر وفقاً لحدود ائتمانیة معینة تتناسب مع 
 VISA لشركات بطاقات ائتمان عالمیة مثل فیها  ملكیة العلامة التجاریةائتمان تعود 

& MASTER CARD. 
وتصدر البنوك هذا النوع من البطاقات مقابل رسوم، والتي تمكن حاملها من 
استخدام البطاقة في دفع قیمة المشتریات ومن ثم تسدید المبلغ لاحقاً وفقاً لشروط 

 .وأحكام البطاقة
  فیةالحوالات المصر Money Transfers. 

هذه الخدمة تُمكن العمیل من تحویل الأموال من جهة إلى أخرى بكل سهولة ویسر 
 .وفي وقتٍ قصیر جداً مقابل رسوم

  القروض الشخصیة القروض الاستهلاكیة Consumer Loans 
تقوم البنوك بعملیة التمویل الشخصي للأفراد من أجل تمویل احتیاجاتهم الاستهلاكیة 

 . بناء على الضمانات المقدمة وبهامش ربح محدد

 القروض العقاریة والرهن العقاري Real Estate Loans  
كما . تقوم البنوك بالتمویل العقاري لامتلاك مسكن ولمدة معینة وبهامش ربح محدد

ك تقدیم تمویل عقاري من خلال رهن العقار إلى حین تسدید مبلغ الرهن یمكن للبن
 .هاعلىوالأرباح المتفق 

 خدمة سداد الفواتیر والمدفوعات الحكومیة Utility Bills Payment 
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وهي خدمة تتیح للعملاء إمكانیة سداد الفواتیر والمدفوعات الحكومیة من خلال 
 .صرفي، ومن خلال الفروعالصراف الآلي، والانترنت، والهاتف الم

  الشیك المصرفي .Bank Draft 
هذه الخدمة تُمكن العمیل من إصدار شیك مسحوب على البنك للمستفید الأول، 
مكن العمیل من استخدامه في دفع قیمة سلعة أو خدمة معینة تقدم للعمیل  والذي یُ

 )22ص–محمود (  .من جهة أخرى
 صنادیق الأمانات Saving Boxes 

ض البنوك بتوفیر صنادیق أمانات لبعض عملائها لاستخدامه لحفظ الأوراق تقوم بع
 .. الهامة والمجوهرات

 الخدمات المصرفیة للشركات والمؤسسات التجاریة: 
 حسابات جاریة بالعملة         Current accounts in local currency   

الشراء والدفع  تستخدم الشركة التجاریة هذا النوع من الحسابات في جمیع عملیات
 .المحلیة كما تستخدمه لإیداع الشیكات والنقد الوارد إلیها

 حسابات جاریة بالعملات الأجنبیة Current accounts in foreign 
currency 

هذا النوع من الحسابات یمكن الشركة التجاریة من فتح حسابات بالعملات الأجنبیة 
لمواجهة متطلباتها ) من العملات الرئیسیة الدولار الأمیركي، الجنیه الإسترلیني وغیره(

 .أجنبیة والةحالمستندیة الخارجیة أو عمل   اتالاعتمادمن هذه العملات مثل سداد 
  جاري مدین(السحب على المكشوف  (Overdraft Account 

وهو عبارة عن اتفاقیة تُمكن العمیل من كتابة شیكات أو سحب مبالغ تفوق ما هو 
البنكي من نقود، ویتم حساب عمولات وفوائد على المبلغ  هموجود في حساب

فأحیاناً یكون دائنا وأخرى یكون (المسحوب، ویسدد الحساب عادة على فترات محددة 
 .وینتهي الحساب بانتهاء الاتفاقیة وسداده بالكامل) مدینا
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  لمستندي  االاعتماد                           Letter of Credit 
فاتح الاعتماد بناءً على طلب العمیل ) طرف أول(ترتیبات یصدرها المصرف هي 

مبلغاً من ) طرف ثالث(، یتعهد البنك بموجبها بأن یدفع لأمر المستفید )طرف ثاني(
 .المال في غضون مدة محددة

  خطابات الضمان(الضمانات البنكیة( Letter of Guarantee   
بأن یدفع ) طرف أول(عهد بمقتضاها المصرف هي نوع من أنواع المستندات التي یت

طرف (مبلغاً لا یتجاوز حداً معیناً لحساب المضمون ) طرف ثان(للمستفید منه 
 .لغرض معین وقبل أجل معین وذلك في حالة المطالبة بذلك) ثالث

 Treasury Productsخدمات الخزینة   
غالباً (نة من العملاء هي نوع من أنواع الخدمات والمنتجات التي تقدم لشریحة معی

التي تحتاج لمثل هذا النوع من الخدمات لمواجهة احتیاجات أنشطتهم ) من الشركات
 :ومن بین تلك الخدمات ما یلي. التجاریة

 Spot Currency Transactionsالصفقات الفوریة  
  هو عقد صفقة فوریة لاستبدال عملة بأخرى بسعر السوق الحالي، وعادة ما

 .في غضون یومي عمل تكون التسویة
 هو عقد لاستبدال العملات التي تنطوي على شراء أو بیع . العقود الآجلة

ه في المستقبل، وذلك بسعر علىعملة معینة مقابل أخرى في موعد متفق 
 .ویعرف هذا السعر باسم سعر الصرف الآجل. ه مسبقاً علىمتفق 

 فع العمیل بمقتضاه هو عقد خیار العملة هو عقد ید. عقد الخیار بیع أو شراء
عربونا للبنك للحصول على حق بدون الالتزام بشراء أو بیع مبلغ محدد من 

ه، في غضون أو قبل موعد محدد علىالعملات الأجنبیة بسعر صرف متفق 
 .سلفاً 

 Private Banking Services  الخدمات المصرفیة الخاصة
اجة لإدارة صممت هذه الخدمات لتلبیة احتیاجات العملاء الذین هم بح

. ثرواتهم المالیة الشخصیة أو ما یعرفون بالأثریاء أو الذین لدیهم ملاءة مالیة جیدة
دارة الثروات، بما  وعادة ما یندرج تحت هذا النوع من الخدمات، خدمات الاستثمار وإ
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خدمة الحسابات الجاریة والبطاقات الائتمانیة والودائع البنكیة محددة  في ذلك تقدیم
 والتسهیلات التجاریةالمدة 

  : أنواع الخدمة المصرفیة
تأخذ أنواع الخدمة التي تقدم للعملاء أشكال مختلفة ولعل أكثرها انتشارا 

تتسم هذه الخدمة بأنها تعتمد أسالیب  :طریقة الخدمة الباردة: أولاالأنواع التالیة 
جراءات سیئة في تقدیم الخدمة للعملاء وعموما بأن الأطر السلوكیة التي تمارس  وإ
من خلالها الخدمة تنم عن تعاملات غیر جیدة أو سلیمة مع العملاء إضافة إلي أن 

ات هذه الخدمة تواجه بمواقف وسلوك غیر مناسبة من العملاء أنفسهم جراء السلوكی
  :غیر المناسبة من قبل مقدمي الخدمة ولذلك فإنها تتمیز بما یلي

  :في تقدیم الخدمة ما یلي) العملي (اخذ الجانب الإجرائي / 1
  .بطیئةخدمة / أ

  .متناسقةالخدمة غیر / ب
  . تكون الخدمة غیر منظمة عادة/ ج
  .تتمیز الخدمة بالفوضى/ د
  . عادة تكون الخدمة غیر مریحة/ ه
  :یليالإطار الإنساني بتقدیم الخدمة فإنها تمتاز بما  أما في/ 2
  . الإجراءات غالبا ما تكون غیر واضحة أو محددة أي أنها غیر شفافة/ أ 

  ) . فاترة ( الخدمة تكون عادة باردة / ب
  .الخدمة متحفظة وبعیدة عن أجواء الانفتاح والانبساط والمودة/ ج
  . ولا یرغبون بها هذه الخدمةأن العملاء غالبا یمقتون / د
 . أنه تتسم بعدم الاكتراث للعملاء وعدم الاهتمام بهم وبمتطلباتهم عموا/ ه

  :طریقة المصنع للخدمة: ثانیا 
أن هذه الطریقة تمتاز عادة بارتفاع الاهتمام بالجانب الإجرائي في تقدیم الخدمة أما  

  :الجانب الشخصي فیتسم بانخفاض أهمیته ولذا فإنها تأخذ  الصور التالیة
  :  تمتاز هذه  الطریقة من الناحیة الإجرائیة بما یلي/ 1
  . غالبا ما یتم تقدیم الخدمة في الوقت المناسب/ أ
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  . الخدمة المقدمة تكون منتظمة ومناسبة وتقدم بصورة موحدة لجمیع العملاءأن / ب
  . تتسم بأنها بعیدة عن الفوضى وعدم التناسق/ ج
  : أما في الجانب الإنساني فإنها تتسم بما یلي/ 2
  .تتسم بعدم الشفافیة في تقدیم الخدمة/ أ

  ).فاترة(یكون تقدیم الخدمة بصورة باردة / ب
  .لخدمة بكونها متحفظةتتمیز تلك ا/ ج
  . ه الخدمة وأسلوب التعامل بها معهمذأن العملاء لا یرغبون بمثل ه/ د
أن العملاء یشكلون لمجهزي الخدمة بأنهم مجرد أرقام وهم یسعون لمعالجتها / ه

  . )42ص –م 2002 –الدرداكة والشبلي ( . بأسالیبهم الخاصة
الطریقة في تقدیم الخدمة للعملاء تتمیز أن هذه  : طریقة الحدیقة الوردیة: ثالثا

بالاهتمام الكبیر بالجانب الشخصي لتقدیمها مع انخفاض ملحوظ بالمستوي الإجرائي 
  :في تقدیم تلك الخدمة ولذا فإنها تكون  بالصور التالیة

  : یكون الجانب الإجرائي في الخدمة بالطریقة التالیة/ 1
  . الخدمة تكون عادة بطیئة / أ

  . ة تكون غیر متناسقة أو موحدة للجمیعالخدم/ ب
  . تتمیز الخدمة وسبل تقدیمها بعد التنظیم/ ج
  : تقدیم الخدمة فإنها تتسم بما یلي الشخصیة فيأما من ناحیة الجوانب / 2
  . المعاملة الشخصیة  تتسم بالود والمحبة في التقدیم/ أ

  .تكون عملیات تقدیم الخدمة جذابة وملفتة للنظر/ ب
  . ن التقدیم للخدمة مرغوبا من قبل العملاءیكو / ج
  . سبل تقدیم الخدمة بارعة وسلیمة / د
أن مجهزي الخدمة یبذلون أقصي ما بوسعهم من جهود لكنهم یجهلون السبل / ه

  .المثلي في الإجراءات التي ینبغي أن یتم بها تقدیم الخدمة 
عادة بارتفاع الجوانب  أن هذه الطریقة تتمیز: طریقة جودة وخدمة العمیل : رابعا 

المتعلقة بكلأ الاتجاهین الإجرائي والشخصي وتعد من أفضل الطرق التي یتم 
   -:استخدامها في تقدیم الخدمة للعملاء ولذا فأنها تكون في الصور التالیة
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  . یتم تقدیم الخدمة عادة بالوقت المناسب / أ
  . تكون الخدمة المقدمة منتظمة ومتناسقة / ب
  .العملاءیم تلك الخدمة بصورة موحدة لجمیع یتم تقد/ ج
  المستوي الشخصي فان هذه الطریقة تتمیز بما یلي  علىأما / 2
  . المعاملة الشخصیة تتسم بالود والمحبة في التقدیم/ ا  
  . تكون سبل تقدیم الخدمة جذابة وملفته للنظر/ ب
  .أن سبل تقدیم الخدمة بارعة وسلیمة/ ج
  .المقدمة مرغوبة عادة من العملاء تكون الخدمة / د
أن مجهزي الخدمة غالبا ما یشعرون العملاء بالاعتناء بهم والسعي لخدمتهم / ه

 )44ص–الدرداكة والشبلي ( . عادة
  العملاء       :  یوضح ذلك) 2(الشكل رقم  
 

  الجانب الإجرائي                          الجانب الشخصي       
  
یوضح أنواع الخدمة المقدمة للعملاء ، ومن الأمور التي یجب أن ) 2(شكل رقم   

یتم الاهتمام بها تقبل المنظمة التي تجهز الخدمة للعملاء النواحي الإنسانیة 
والسلوكیة للعملاء أنفسهم ومما لاشك فیه أن هذه الأمور من الصعب دراستها 

ضافة إلي أنها تختلف من عمیل لآخر والإلمام بها نظرا لصعوبة قیاسها بدقة بالإ
ومن وقت لآخر بالنسبة للعمیل الواحد فقد یكون العمیل مترددا في بعض الحالات 
الشرائیة للسلعة أو الخدمة بینما یكون هادئ الطباع في بعض المرات وعصبي 
المزاج في مرات أخرى وهكذا نجد أن المناهج السلوكیة لذات العمیل تتسم بالتغیر 

الرغم من ذلك فأن هناك بعض  علىتلاف من وقت لآخر ومن حالة لآخري و والاخ
ها بصفة علىالأمور العامة أو التصنیفات المختلفة للعملاء والتي یمكن الاعتماد 

  .عامة كمرشد للمنظمة مجهزة الخدمة بغیة التعامل وفقها مع العملاء
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  .   فیهم سلوك العملاء وأنواعهم والعوامل المؤثرة: لمبحث الثانيا

بدأت الدراسات من قبل المهتمین بالمصارف وخدماتها بدراسة اتجاهات 
العملاء ومعتقداهم وادراكاتهم للخدمات المقدمة إلیهم واختارت بحوث التسویق التي 

 : تم استخدامها من قبل المصارف وقد تضمنت ستة أسئلة رئیسیة هي

  ؟من هو العمیل
  .؟ماذا تشتري من السوق 

  .؟السوق  من  تشتري ىمت
  ؟ما هي الأطراف المساهمة في عملیة الشراء

  .؟بالشراء لماذا یقوم العمیل
  .؟ السوق من  كیف تشتري

ها من الإجابة على هذه الأسئلة غالبا ما تستثمر في علىإن المعلومات المتحصل 
 عملیة تحسین تصمیم الخدمات والعلاقات والاتصالات المصرفیة وقد سلطت هذه

الدراسات المتعلقة بسلوك العمیل المصرفي الضوء على أهمیة العدید من العوامل 
وشخصت وجود القطاعات السوقیة ) Bank Image(مثل صورة المصرف 

)Various Market Segmens .( 
إن معظم الدراسات الجاریة تركز على تجزئة السوق إلى مجامع من العملاء 

واستجابات مختلفة للجهود الترویجیة، عندها یتم ممن لدیهم حاجات وأسالیب شراء 
تطویر استراتیجیات خاصة تستجیب للقطاعات السوقیة التي تم تحدیدها أو 
تشخیصها وتعد آلیة تجزئة السوق إلي قطاعات من آلیات التسویق الأولي التي تم 
استخدامها في المصارف ، فقد كانت تجزئة السوق تستند تقلیدیا على المعاییر 

لدیموغرافیة والجغرافیة إلا أن المصارف سرعان ما أدركت ضرورة القیام بتجزئة ا
السوق المصرفیة بشكل أكثر عمقا وشمولیة، وذلك من خلال إدخال معاییر جدیدة 

ومن أهم هذه المعاییر الأبعاد النفسیة . یتم على ضوئها تجزئة الأسواق المصرفیة
هدت آلیات تجزئة السوق المصرفیة التي تحكم سلوك العمیل المصرفي وهكذا ش

فقد تطورت تقنیات وأسالیب تجزئة السوق حسب معاییر سلوك ، تطورات نوعیة راقیة
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حول منتجات أو خدمات ) Investigations(العمیل من مجرد إجراء تحقیقات 
مصرفیة منفردة مثل حسابات التوفیر، بطاقات الائتمان وغیرها إلي إجراء تحقیقات 

حزم المنتجات والخدمات المصرفیة، إن التحقیقات الجاریة حول حزم متعمقة حول 
المنتجات والخدمات المصرفیة هي الیوم أكثر ملائمة لان معظم الخدمات المصرفیة 

 .  )205ص -محمود( صارت تقدم على شكل حزم ما تعرض خدمة منفردة
   Customer  Behavior  And Attitudes: سلوك واتجاهات العمیل

كان المتبع تقلیدیا لجوء المصرفیین إلي استخدام التحلیل المالي المجرد   
لتحلیل موقف العملاء، خصوصا عند تقدیم القروض أو تمدید عملیات السحب على 
المكشوف، أو تقدیم التسهیلات الائتمانیة أو تلك المتعلقة بالشیكات إلا أن مثل هذا 

صف الصورة أو نصف الروایة فما وراء النوع من التحلیلات لا یعطي المحلل إلا ن
هذه التحلیلات توجد الخصائص السلوكیة للعمیل ولكي یفهم المصرف التحلیل 

ه أن یتعمق في دراسة اتجاهات العمیل علىالمالي بشكل كامل وبوضوح فان 
وخصائصه السلوكیة، إن إهمال مثل هذه العوامل أشبه ما یكون بإهمال كافة جوانب 

ولوجیة بین الأفراد والناتجة عن خصائص مهمة مثل عضویة الطبقة الاختلاف السیك
وتشیر البحوث والدراسات في هذا . الاجتماعیة، الاتجاهات، الحاجات، الدوافع الخ

المجال إلي أن الخواص السلوكیة تعد في غایة الأهمیة إذا ما أرید فهم العمیل،إن 
  :هيوعات من العوامل هذه الخواص السلوكیة تتأثر بشكل أساسي بثلاث مجم

 External Factorsالعوامل الخارجیة - 1
وهي عوامل تأتي من الأشخاص المؤثرین والجماعات المرجعیة، وهناك نوعان 
من الجماعات المرجعیة عضویة وغیر عضویة، فالجماعات المرجعیة العضویة هي 

العمر، الطبقة الأفراد وهي تشمل الوظیفة، إلیها  الجماعات المختلفة التي ینتمي
الاجتماعیة، الموقع الجغرافي وغیرها، أما الجماعات غیر العضویة المرجعیة فهي 

محمود (  .تلك الجماعات التي تثیر إعجاب وتقدیر الفرد أو التي یتطلع للانتماء إلیها
  )207و 206ص  –
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   Internal Factors العوامل الداخلیة - 2
وهي عوامل تأتي من الخواص والصفات الداخلیة للفرد مثل الدوافع والاتجاهات، 

 إليالسلوك المكتسب بالتعلم والإدراك وهذه الخواص والصفات تختلف من شخص 
, مه، موقعهعلىآخر وذلك اعتمادا على الخلفیة الثقافیة للشخص، طریقة نشـأته، ت

  .الخ ..
 The Consumer Processمراحل عملیة الشراء السلوكي - 3

هذه سلسلة من المراحل التي یمر العمیل من خلالها عند محاولته شراء خدمة 
مصرفیة، وعندما یكون العمیل راضیا عن وضعه الراهن، فإننا نقول أن هذا العمیل 

أو توازن فكري وعندما یكون العمیل مدركا لوجود ظروف ) توافق(في حالة انسجام 
ر بها حالیا، فإننا نقول أن هذا العمیل  في حالة عدم أفضل بكثیر من تلك التي یم

  .  انسجام أو عدم توازن فكري
  :أنواع العملاء یمكن تصنیف العملاء للأنواع التالیة

  :الصدیقالعمیل  -أ
یعتبر هذا النوع من أفضل العملاء حیث تتوافر فیه أكبر فرصة لنجاح البیع 
أو تقدیم الخدمة ویتصف هذا العمیل بالمرح وسهولة المقابلة ویتقبل النصیحة ولا 
یقاطع وغالبا یمیل للتحدث في موضوعات تتعلق بالسلعة أو الخدمة أو لا تتعلق به، 

لهذا النوع من العملاء للتحدث وعدم مقدم الخدمة أن یتیح الفرصة  علىویجب 
مقاطعته إلا بشكل لبق كذلك في حالة الحدیث البیعي عن مساره الذي یحدده البائع 

الأخیر تصحیح دقة الحدیث بلباقة بعد مسایرة العمیل  علىأو مقدم الخدمة فیجب 
 ).19ص –محمد ( .بعض الوقت في الموضوعات ألآخري التي یناقشها

  : بنفسهالعمیل المعجب - ب
 ىقد یكون العمیل من النوع المعجب بنفسه لسبب أو لآخر فقد یرجع ذلك إل

التي ینتمي ) العائلة(شهرة العمیل أو ثرائه أو عمله أو حسن المظهر أو عراقة الأسرة 
ها ، وبطبیعة الحال یعللیها أو الوظیفة التي یشغلها أو الدرجات العلمیة الحاصل إ

فرجل البیع أو مقدم الخدمة سوف یدرك ذلك من خلال تصرفات العمیل وطریقة 
ها علىأسباب ذلك لدي العمیل ویركز  علىرجل البیع أن یتعرف  علىحدیثه ویجب 
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ه ویعتبر مفتاح النجاح یعل) دون مبالغة (ویستمیل العمیل من خلال الإطراء والثناء 
 ىمع هذا  النوع من العملاء مرهونا بمعرفة تلك الظاهرة لدفي المقابلة البیعیة 

  . العمیل وتحقیق الشراء من خلالها فنجاح البائع أو فشله مرهون بذلك 
  :العمیل المتشكك - ج

یتصف هذا النوع من العملاء بالشك والكثیر من سوء الظن ولا یأخذ كل 
حدیث البائع أو مقدم الخدمة كقضایا مسلم بها فهو كثیر الفحص للسلعة ومدقق في 
كل الأمور وحتى یمكن للنجاح مع هذا النوع من العملاء فلابد من الصدق الكامل 

ملة للعمیل للتأكد من صحة حدیث والمنطق السلیم والصراحة التامة وترك الفرصة كا
البائع بأن یترك له السلعة لیفحصها ویتأكد منها ، لذلك لابد من الصبر وحسن 

  . التصرف واللباقة في التعامل معه 
  :   العمیل الخشن في المعاملة  -د

یتصف هذا النوع من العملاء بأنه جاف الطبع خشن المعاملة في تعامله مع 
مقدم الخدمة أن یتصف باللباقة والكیاسة  علىة وهنا یجب البائع أو مقدم الخدم

والصبر وحسن المعاملة ویحاول أن یلتمس العذر لهذا العمیل فقد تكون هناك أسباب 
أیة حال فان الهدف الأساسي لمقدم الخدمة هو  علىشخصیة وراء هذا السلوك و 

  .تقدیم الخدمة للعملاء ولیس تهذیب سلوك العملاء
:دالمتردالعمیل   

یعرف هذا النوع من العملاء بالتحدید المواصفات التي یرغبها ویلاحظ مقدم 
أمر  علىتردده وعدم استقراره  ىالخدمة ذلك من خلال حدیث العمیل ونظراته ومد

ویقرر له اقتناء الخدمة  محدد وأن هذا النوع من العملاء یحتاج إلي من یفكر له 
بدلا منه وبالتالي تكون هناك فرصة كبیرة  ویمكن لمقدم الخدمة أن یقوم بهذا الدور

للنجاح مع هذا النوع من العملاء مع ضرورة عدم عرض عدد كبیر من الخدمات 
لا تزید من درجة تردده وعدم استقراره بالحصول على الخدمة   ىتحهذا العمیل  ىعل

  . المعنیة 
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  :   أمره ىالعمیل المستقر عل - و
 علىلسابق فهو یعلم تماما ما یریده ویجب وهو على العكس تماما من النوع ا

مقدم الخدمة الناجح أن یكون محددا تماما مع ذلك العمیل فیقدم له ما یطلبه بالضبط 
لا سوف یستاء العمیل، وفي حالة عدم وجود الخدمة المطلوبة أو الصنف یمكن  وإ

جدا من العمیل أصنافا بدیلة ولكنها قریبة  علىلمقدم الخدمة أو البائع أن یعرض 
الطلب الذي یریدونه ولیس من الممكن عرض بدائل بعیدة من طلب العمیل حیث أن 

مقدم الخدمة   علىذلك النوع من العملاء ، وكذلك یجب  علىذلك یكون له أثر سیئ 
  .أن یكون مستمعا جیدا لهذا النوع من العملاء 

  : العمیل العصبي -م
یتسم هذا النوع من العملاء بأنه قلیل الصبر سریع الحركة وسریع الانفعال   

مجهز الخدمة أن یجاریه في سرعته في سرعة الحركة وسرعة  علىكذلك یجب 
  . التلبیة مع الاستعانة وضبط النفس

ویمكن القول بأن أحد أهداف إستراتیجیة تقدیم الخدمة هو أن تحقق للعملاء 
الخدمة أو السلعة حیث أن مرد سعادة العملاء عند حصول الرضا بقبولهم لتلك 

  ,)217ص –كاظم ( : مشكلة معینة معهم تتحقق من خلال ما یلي
  .اعتذاراإذا ما تلقوا  -1
  . هم حلا عادلا للمشكلة علىأن یعرض  -2
  .بالمشكلةعنایة المنظمة واهتمامها  علىأن یعاملوا بطریقة تظهر أو تدل  -3
  . هم تعویض قیمة مضافة علىأن یعرض  -4

ومن هنا یتضح بجلاء أن التعامل مع العملاء یجب أن یتسم بروح عالیة من الصبر 
وضبط النفس واخذ كافة الأبعاد النفسیة والسلوكیة بنظر الاعتبار عند السعي لتحقیق 

  .)219ص –كاظم ( النجاح الهادف مع العملاء
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  : العوامل والاعتبارات المؤثرة على عملاء المصارف
  :یمكن تقسیم العوامل والاعتبارات المؤثرة على عملاء المصرف إلي

 . عوامل داخلیة   - أ
 . عوامل خارجیة   - ب
 . مراحل عملیة الشراء السلوكي   - ت

  :وهذه العوامل موضحة في الشكل التالي 
  مراحل عملیة الشراء السلوكي

  )3(شكل 
  

  الخارجیةالعوامل 
 ثقافیة   -  أ

  الثقافة     -
  الطبقة الاجتماعیة-
  اجتماعیة -ب
  الجماعات المرجعیة -
  العائلة -

  الأدوار والمواقع -

  العوامل الداخلیة
 سایكولوجیة  -  أ

  الدافعیة والإدراك -
  الاتجاهات والمعتقدات -
  شخصیة -د
  العمر -
  الموقع الاقتصادي-
  طراز الحیاة-
  الشخصیة-

  
  العوامل الرئیسیة المؤثرة في سلوك عمیل المصرف  

  العوامل الخارجیة :  أولا
  : تقسم هذه العوامل إلي

 . مثل الثقافة والطبقة الاجتماعیة: عوامل ثقافیة -1
 . الجماعات المرجعیة، العائلة، الأدوار والمواقع: عوامل اجتماعیة  -2
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 العوامل الثقافیة - 1
توجد أمثلة كثیرة على مصارف تستند في عملیاتها ونشاطاتها على : الثقافة   - أ

أسس ثقافیة، ونجد أن الثقافة مهمة بعیدا عن بلد المنشأ، ففي البلدان التي توجد 
فیها جالیات أجنبیة مهاجرة كبیرة مثلا تكثر المصارف من بلد المنشأ، حیث تقوم 

ش باع حاجاتها ومتطلباتها المالیة هذه المصارف على خدمة هذه الجالیات وإ
والمصرفیة فهذه الحاجات والرغبات والمتطلبات تتأثر بشكل كبیر بالاعتبارات 

) 300( الثقافیة وتعتبر المملكة المتحدة مثالا جیدا على هذا الوضع حیث یوجد 
فرع صغیر لمصارف معروفة في بلدان المنشأ، حیث یقوم قسم كبیر منها بتقدیم 

–م 2001 –احمد ().  Ethnic Factor(ادا إلي العامل العرقي هذا خدماته استن
  .)208ص

عاطفیة فانه لأمر طبیعي أن یرغب المواطنون الأمریكان  ؤوالقضیة هنا تبد
الموجودون خارج بلدهم أو المقیمین عبر البحار ، بالتعامل مع مصرف 

)Chase Manhattan  ( أو)First National City Bank(  وهما
مصرفان أمیركیان معروفان، وكذلك الحال بالنسبة للمهاجرین الأسیویین 
المتواجدین في الولایات المتحدة، حیث یفضل هولاء التعامل مع مصارف أسیویة 

  . من خلال فروعها المنتشرة في الولایات المتحدة 
دمات  وعلاوة على التأثیر الواضح للثقافة، فأن هناك حقیقة مفادها أن بعض الخ

التي یطلبها المهاجرون أو المقیمون من الأجانب لا یمكن تقدیمها إلا من خلال 
المصارف الوطنیة لهولاء المهاجرین مثل تحویلات المقیمین من والي بلد المنشأ كما 
أن الموطن الباكستاني المقیم في لندن مثلا قد یرتاح أكثر إن هو أقدم على الحصول 

كستاني في لندن بالمقارنة مع حصوله على قرض على قرض من فرع لمصرف با
ومن ابرز انعكاسات ومضامین العامل أن بعض المصارف .من مصرف بریطاني

تحدد قطاعاتها السوقیة حیث مزیة أو مزایا یبرر وجود هذه القطاعات ،فالقطاع 
المصرفي الصیني في الولایات المتحدة وهي جالیة تحكمها ثقافات صینیة وأسیویة 

ة والواقع أن بعض  القطاعات السوقیة المختارة تكون كبیرة جدا ومریحة معروف
للغایة، وفي البلدان التي توجد فیها جالیة مهاجرة كبیرة تتفتح مصارف بلد المنشأ 
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ولیس بالضرورة  فروعا لها حیث التمركز السكاني لجالیاتها، وذلك في المدن الكبیرة،
  . فقط في العواصم 

كما هو متوقع فان سلوك العمیل إزاء العمل أو : تماعیة تأثیر الطبقة الاج  -  ب
أو وظیفة للطبقة الاجتماعیة إن الطلب ) Function(النشاط المصرفي هو دالة 

على الخدمات المصرفیة من قبل الطبقات الاجتماعیة المختلفة یختلف بشكل 
الاختلاف في الطبقات بأكبر في كثافة الاستخدام من قبل الطبقات قیاسا 

لاجتماعیة نفسها،خصوصا وأن الخدمات المصرفیة لم تعد حكرا على الطبقات ا
الراقیة، بید أن هناك بعض الاختلافات بین القطاعات الاجتماعیة الدنیا حیث 

ا یمیلون إلى یعلیمیلون إلي الاقتراض لاستخدامات شخصیة، بینما الطبقات ال
معرفة اتجاهات ویهمنا في هذا المجال . الاقتراض لأغراض غیر شخصیة

الطبقات الاجتماعیة المختلفة إزاء استخدام الائتمان فالناس من ذوي المكانة 
م عال، تكون اتجاهاتهم إزاء یعلالاقتصادیة والاجتماعیة العالیة  وممن یتمتعون بت

الائتمان أكثر ایجابیة من حیث التفضیل من غیرهم، كما أن هولاء یمیلون إلي 
وهذا یتناقض مع الاعتقاد بأن الناس من  ن بشكل أكبر،استخدام بطاقات الائتما

 . الائتمان للشراء الیوم والدفع لاحقا ىبقة الاجتماعیة الدنیا یلجئون إلذوي الط
 .)210ص  –أحمد(     

تشیر الدراسات والأبحاث إلي ) Saving Market(وبخصوص سوق التوفیر 
أنه كلما أرتفع الشخص في الدرجة الاجتماعیة في إطار الطبقة الاجتماعیة التي 

كلما ) علىطبقة اجتماعیة ا ىإلأو في حالة انتقاله من طبقة اجتماعیة  (ینتمي إلیها 
ادت احتمالات میله للتوفیر، وحتى عندما یقوم الناس من الطبقات الاجتماعیة ز 

نما  والاقتصادیة الدنیا بالتوفیر فان هذا التوفیر یكون غیر استثماري في طبیعته وإ
یستخدم لمجرد الوقایة الأمنیة أو بمثابة درع الأمان ،أما بالنسبة للأشخاص الذین 
یوفرون أموالهم كاستثمار فان هذا التوفیر یكون في الغالب على شكل شيء غیر 

یة الأهمیة لعملیة تقسیم أسواق التوفیر المصرفي ملموس، إن أشیاء كهذه تعد في غا
  : وهي وبالإمكان تعمیم بعض الاستنتاجات
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توجد طبقات اجتماعیة مختلفة وان هذه الطبقات تشكل قواعد أو معاییر لتقسیم   - أ
أمزجة ( أو تجزئة السوق إلي قطاعات ویمكن تطویر استراتیجیات خاصة مع 

 . قیة محددة موجهة صوب قطاعات سو ) تسویقیة محددة 
توجد اختلافات سیكولوجیة واسعة بین القطاعات الاجتماعیة وبهدف الوصول   - ب

المختلفة ینبغي تفعیل الحملات الإعلانیة لتتلاءم وأهداف  إلي القطاعات
 . وتطلعات كل مجموعة من المجموعات المستهدفة

 قد لا یكون الدخل من أكثر العوامل أهمیة في تحدید السلوك الاقتصادي،   - ت
ویعتبر هذا الأمر بالنسبة للعملیات المصرفیة مهما للغایة، باعتبار أن تحلیلات 

 . الدخل والتحلیلات المالیة هي أدوات رئیسة في جمیع النشاطات المصرفیة
والأدوار أو ، وتشتمل على الجماعات المرجعیة، العائلة :العوامل الاجتماعیة/ 2

  :  المواقع وتفصیلها كالأتي
إن أهم عامل في هذه الفئة  التأثیریة هو حاجة العمیل : الجماعات المرجعیة  -  أ

ي مرحلة التقییم من عملیة للانتماء للغیر إن  هذه الحاجة تتجسد بشكل واضح ف
وهناك بعض الاستنتاجات المتأنیة في العدید من الدراسات والأبحاث التي  الشراء

  .تناولت هذا الموضوع
ت الواردة إلي العمیل أو التي یعرفها مع المعلومات التي تأتي عندما تتفق المعوما -

اتجاه (ألیه من جماعته المرجعیة، فان اتجاهه إزاء الخدمة سیكون أكثر ایجابیة 
  ). مفضل

وطبقا لذلك ، عندما  تكون المعلومات المقدمة إلي العمیل متناقضة مع تلك التي  -
ل سوف یكون اتجاها غیر ایجابي إزاء ها من جماعته المرجعیة فان العمیعلىیحصل 
  ) . اتجاه غیر مفضل ( الخدمة 

عندما تكون هناك حالة من عدم التأكد إزاء متطلبات الجماعة المرجعیة  ، وان  -
ها العمیل تكون متناقضة فان حالة عدم التأكد إزاء علىالمعلومات التي یحصل 

  . الخدمة تكون عالیة 
تكون المعلومات الواردة إلیه معززة بمعلومات ورادة من یزداد إدراك العمیل عندما  -

الجماعة المرجعیة ، إن هذه الاستنتاجات تشیر إلي حقیقة أن الجماعة المرجعیة 
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تستخدم كقاعدة لتقییم المعلومات التي یقدمها المصرف ، فالمعلومات التي توفرها 
ارنة مع المعلومات الجماعة المرجعیة تحمل وزنا أكبر وأهم في ذهن العمیل بالمق

التي یوفرها المصرف هذا یعني أن الإعلانات التي یقوم بها المصرف ینبغي أن 
تستند على معرفة الجماعات المرجعیة للعملاء في ذلك القطاع المعین من السوق 

  .)212ص  –أحمد( : ه یتعین على كادر المصرف علىو 
  . في كل قطاع سوقي  ما بالجماعات المرجعیة للعملاءعلىأن یكون عارفا و  -
ما بالجماعات المرجعیة المختلفة المتواجدة في القطاعات علىأن یكون عارفا و -

السوقیة المختلفة ، ونتیجة لذلك فان الرسالة المصرفیة الواحدة لا تتلاءم مع جمیع 
  . العملاء 

 قیمالو ) Social Class(وعندما تكون الجماعات المرجعیة طبقة اجتماعیة 
)Values ( فان الاتجاه )Attitude ( إزاء المنتج المصرفي یختلف،  فالعملاء من

الطبقة الوسطى یهمهم بشكل أكبر المزایا والمساوئ المتعلقة بالقرض ، بینما العملاء 
من الطبقات  الاقتصادیة الدنیا یهمهم بشكل أكبر جانب الآمان في القرض ، إن هذا 

  .الفرق ناجم عن إطار التفضیل لدیهم
بالإضافة إلي السلوك الذي یكونه بعض العملاء طبقا للتقالید التي : لعائلة ا  - ب

تتبعها الجماعة المرجعیة ، فان هولاء العملاء تتأثر قراراتهم الشرائیة طبقا لسلوك 
عائلاتهم وأصدقائهم وهذه الحقیقة تنطبق بشكل خاص في السوق المصرفیة 

تشیر إلي أن قرارات الطلبة بفتح  الطلابیة فالدراسات والأبحاث في هذا المجال
حسابات جدیدة تتأثر أولا بعامل موقع المصرف ، وثانیا بتأثیر الوالدین ،وكلما 

بمعنى أن (یكون أكبر كان الطالب قریبا من منزل والدیه فان احتمال تأثره بوالدیه 
احتمال قیام الطالب بفتح حساب في نفس المصرف الذي یوجد فیه حساب 

أیضا كلما كان الطالب صغیرا في السن تزداد احتمالات تأثره ) أكبر عائلته یكون
إن المصرف یدرك أهمیة هذا التأثیر إلا .بوالدیه عند القیام بفتح حساب مصرفي 

أن لیس بمقدوره أن یفعل شیئا إزاءه بید أن هناك محاولات تبذل لضمان هذه 
خرین وتشجع لدیهم السوق الشبابیة فالمصارف صارت تقدم محفزات لصغار المد

عادة الادخار أما بمخاطبتهم مباشرة أو من خلال التأثیر بالوالدین من خلال 
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حثهم بفتح حسابات لأبنائهم منذ الصغر وبهذا یسعى المصرف إلي خلق عملاء 
موالین له في المستقبل ، وللأصدقاء  تأثیر مهم للغایة في هذا المضمار ، 

بوضوح إلي أن الطلبة في الغالب یتأثرون  فالدراسات والأبحاث المتاحة تشیر
بنصائح الأقارب والأصدقاء عندما یرغبون بفتح حسابات مصرفیة لأول مرة ، 
ولهذا نجد أن بعض المصارف تكرم  عملائها ممن یوصون أصدقائهم بفتح 
حسابات مصرفیة في الفروع التي لدیهم حسابات فیها ، ومن الضروري الانتباه 

من حیث إن الإعلان في " منتجات خاصة " لمصرفیة هي إلي أن الخدمات ا
 Word  Of(الغالب له تأثیر بسیط جدا على سلوك العمیل أما الكلمة المنطوقة 

 Mouth ( أو النصیحة الآتیة من صدیق أو قریب فهي وسائل لها تأثیر أكبر
على سلوك العمیل من الإعلان غیر الشخصي ، وهذا یفسر سبب اهتمام 

أن یكون تكوین صورة جیدة عن نفسها في أذهان عملائها وذلك بالمصارف ب
ارآئهم ویحترم هذه الآراء ویشعرهم  ى، یستمع إلالمصرف ودودا مع العملاء

بالراحة والاطمئنان والأمان، فهذه الأمور هي أهم بكثیر بالنسبة للعمیل من 
 .)Service Features(خواص الخدمة المصرفیة نفسها 

 ).83ص–م 1994 – علىم(      
أكثر أهمیة Status) (  والموقع) Role(یعتبر الدور : الأدوار والمواقع  -  ت

وفائدة عندما یكونا مرتبطین بمفهومي العمر ودورة الحیاة فعندما یكون العمیل 
 –، فان قراراته تكون مستندة جزئیا على العوامل الاقتصادیة وأعزبمستقلا 

، فان لوجیة أما إذا كان المستهلك طفلاالسیكو الاجتماعیة وجزیئا على العوامل 
العمیل فان موقعه مصدر التأثیر الأكبر على قراراته سیكون الوالدان وعندما یتزوج 

راما وبالتالي فان قرار الشراء لدیه سوف یتغیر أیضا وربما یبدل مصرفه إك ،یتغیر
إن قرار  وتشیر بعض الدراسات في هذا المجال. لعیون زوجته أو لأي سبب آخر

التعامل مع مصرف معین بعد الزواج غالبا ما یستقر مع الزوج فالأزواج ینتقون 
المصرف الرئیسي للعائلة في ثلثي الحالات أم بالنسبة العملاء الذین یبحثون عن 

فان الاختیار یستند على  )Convenience( الملائمة في الخدمة المصرفیة
في مرحلة متقدمة من حیاتهم فان الوالدین التشاور المشترك بین الزوج والزوجة، و 
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یمارسون التأثیر على أبنائهم وهكذا فان تغیر الأدوار والمواقع تملي تغیرا في السلوك 
دورة حیاة وهذا أمر طبیعي ومنطقي فدورة حیاة الإنسان تتغیر تماما كما یحصل في 

، حیاة الإنسان نمطا سلوكیا معینا ه فن لكل مرحلة من مراحل دورةعلى، و المنتج
لة معینة من دورة ، ربما تستهدف مرحف تقسم أسواقها إلي قطاعات سوقیةفالمصار 

وغیرها من القطاعات المستندة ) سوق كبار السن(أو ) سوق الشباب(حیاة الإنسان 
 )214ص –أحمد ( . على معاییر تبدل الأدوار والمواقع 

  العوامل الداخلیة : ثانیا
وهذه عبارة عن مؤثرات سیكولوجیة من جهة وخصائص العمیل الشخصیة مثل 

الخ من جهة أخرى، إلا أن المؤثرات السیكولوجیة .. طراز الحیاة الشخصیة، المهنة، 
هي الأكثر وقعا من غیرها على سلوك الشراء لدى العمیل، ولهذا سنتناولها 

  :بالتفصیل
) المواقف(عیة والإدراك والاتجاهات ومن أهمها الداف: المؤثرات السیكولوجیة  . أ

 : لأهمیتها في تحدید سلوك العملاء هاعلىوالمعتقدات ونسلط الضوء 
  :الدافعیة والإدراك / 1

التي یدرك فیها  نا معرفة الكیفیةعلى، یتعین لكي نفهم ما یدور في ذهن العمیل
 -،  فالجمهور یعرف المصرف على انه منظمات عامةالجمهور المصارف

منشات ضروریة بالنسبة للاقتصاد، إلا أنه لیس مدركا تماما لوظائف المصرف 
الأخرى باستثناء تلك الوظائف التي تمسه بشكل مباشر أو تلك التي یتعامل معها 
والعملاء ینظرون إلى المصارف كمؤسسات تسعى إلى الربح ولا تهتم كثیرا 

وع من الریبة والشك، بمصالحهم وأحیانا ینظر بعض العملاء إلي المصارف بن
والجمهور غالبا ما یعتقد أن المصرفیین باردون وانعزالیون، وأن المصارف إنما 

غالبا ما تدفع الصناعة " الاستنتاجات " وجدت لخدمة الأغنیاء ، إن مثل هذه 
المصرفیة إلى معرفة كیف ینظر الجمهور إلیها ،حیث یتم اتخاذ الخطوات 

  .ییر الصورة المتكونة في أذهان الجمهور عنها اللازمة من خلال الإعلان لتغ
اث وتوزیع الوحدات فالدیكور الداخلي للمصرف وكیفیة تصمیم وترتیب الأث

،والإضاءة ومدخل المصرف نفسه وطریقة توزیع العاملین هذه جمیعها قد العاملة
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عطاء الانطباع نوع من الدفء على أجواء المصرف تم تغییرها لإضفاء ، وإ
، كما إن املین لدیه كرماء وودودون للغایةن المصرف مضیاف والعللعملاء بأ

، فالصراف الآلي یأخذ شكلا الخدمات الجدیدة الناس یطورون ادراكاتهم حتى إزاء
والناس تخشى من إیداع ) مسئول الصندوق( ممیزا باعتبار انه یعوض الإنسان

، رهم ویحاورونهیحاو  ، ویفضلون تسلیمها بأیدي إنسانصامتةأموالهم في معدات 
ؤثرة إن تأثیرات الرمزیة في مضمار الصناعة المصرفیة هي تأثیرات حقیقیة وم

یجسد حالة قیام مؤسسة ) Barclay(، ظهر إعلان لمصرف فقبل عدة سنوات
ه لهذه علىتمویل باستعادة سیارة من مالكها لأنه لم یستطع دفع الإقساط المترتبة 

" تقول ف عبارة على الرسالة الإعلانیةلیضی) Barclay( المؤسسة وجاء مصرف
إلا أن العملاء فهموا الرمزیة في هذا " أرحم بكثیر (Barclay) إن مصرف 

الإعلان بشكل مغایر، معتقدین أن المصرف هو الذي استعاد السیارة من مالكها 
  .)218ص –محمود ( . المسكین

 : والمعتقدات) المواقف (الاتجاهات   - ب
یركز الكثیر من الباحثین على المصارف والخدمات والتسهیلات ومن   

المتغیرات التي وجدها هولاء الباحثون مهمة في هذا المضمار نذكر على سبیل 
  : المثال  لا الحصر

  .الرضا عن سیاسات القرض -
  . كفاءة ودقة كشف الحساب -
  . دود في المصرفمظهر المصرف والعاملین ودرجة ترحابهم بالعملاء والجو الو  -
  . في تقدیم الخدمة المصرفیة ) Professionalism(الاحترافیة  -

غالبا ما تبرز في البحوث لأنه ثبت ) المواقف(إن المتغیرات المتعلقة بالاتجاهات 
اه أو الموقف غالبا ، إن والاتج) Usage(وجود علاقة مباشرة بین الاستخدام 

معامل الارتباط والانحدار تستخدم في الغالب للوقوف على طبیعة العلاقة  تحلیلات
التعامل " رار الشراء المتجسد في ق علىالقائمة بین هذه المتغیرات وسلوك العمیل الف

  مع المصرف
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حیث تبین من احدي الدراسات إن وجهات نظر مستخدمي بطاقات الائتمان 
ها بسهولة هي اقل ایجابیة  علىوالقروض والتسهیلات المصرفیة التي یمكن الحصول 

أو اقل تفضیلا إزاء تسهیلات مواقف السیارات وأكثر تفضیلا إزاء التسهیلات التي 
ي بطاقات الائتمان یكونون ها بسهولة بینما نجد أن مستخدمعلىیمكن الحصول 

أن مواقفهم إزاء  إلامواقف او اتجاهات أفضل لسیاسات القرض وساعات العمل، 
لیست بهذه ) ها بسهولةعلىأي التي یمكن الحصول (التسهیلات المصرفیة المیسرة 

كما جرت دراسات وبحوث متنوعة للوقوف على طبیعة العلاقة . الدرجة من التفضیل
اهات والحزم المصرفیة، حیث تم عرض ثلاث حزم مصرفیة القائمة بین الاتج

من % 8وتعرض أفراد العینة إلي سلسلة من الأسئلة  لتحدید تفضیلاتهم حیث ذكر 
من % 59هولاء أنهم راضین عن الخدمة المصرفیة التقلیدیة المقدمة، بینما رغب 
نت مراجعة أفراد العینة بالتحول إلى أحد الحزم الأخرى، وهي الحزمة  التي تضم

كشف الحساب دوریا، صنادیق الأمانات، شیكات المسافر، المشورة المالیة، عروض 
التأمین على الحیاة وبطاقات الائتمان وتم تشخیص خمسه متغیرات أضافیة تتعلق 
بخواص المنتج المصرفي، كعوامل محددة في عملیة الاختیار ومن ابرز هذه 

  : العوامل
  . سهولة فهم قوائم كشف الحساب -1
 . سهولة الحصول على قرض -2
 . الاستفادة من الخدمات والملائمة سهولة -3
 . الأمان -4
العدید من  ىغراض تقسیم السوق إلى قطاعات، توصلت هذه الدراسات إلولأ

  : أبرزها الأتيالاستنتاجات، ومن 
إن معظم العملاء غیر راضین عن الخدمات التقلیدیة المقدمة من قبل   . أ

المصارف وهم على استعداد للتحول إلي خدمة أخرى أو حزمة من خدمات 
 . أخرى إذا ما أتیحت لهم الفرصة

نستطیع المصارف أن تصمیم خدماتها ومنتجاتها  لتلاءم بعدین اثنین مهمین   . ب
 . الملائمة و الأمان: هما 
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 :الشخصیةت المؤثرا- 2
مثل الموقع في دورة الحیاة والعمر، والموقع الاقتصادي وطراز الحیاة والشخصیة  
وغیرها، وقد سبق وأن أشرنا إلي بعض هذه المؤثرات الشخصیة، إلا أن الموقع 

الاقتصادیة و الاقتصادي یحتاج إلي وقفة غالبا ما تستخدم المتغیرات الاجتماعیة 
. ة في هذا المضماروق إلى قطاعات وهي معاییر شائعكمعاییر لتقسیم وتجزئة الس

م والدخل، الواقع أن الموقع الاقتصادي  علىومن أبرز هذه المتغیرات المهنة والت
الاجتماعي هو متغیر فرعي من المتغیرات التي تساهم في دراسة سلوك الطبقة 

في هذا  الاجتماعیة ومن ابرز المتغیرات التي تستخدم في الغالب لتجزئة السوق 
م، ومستوى الدخل، علىالمجال بالذات نذكر المهنة، والموقع  الوظیفي، ومستوى الت

ومن المتغیرات الأخرى في هذه المجموعة، والتي في الغالب لا تستخدم في بحوث 
السوق المصرفیة، نذكر طول فترة الإقامة، عدد المصارف وأنواع الحسابات والفترات 

  . الزمنیة التي یحفظ بها هذه الحسابات
  :  ثالثا عملیة الشراء السلوكي

أهم  من) The Consumer Process(بالعمیل تعد عملیة الشراء الخاصة 
متطلبات فهم سلوك العمیل المصرفي إن الفهم الشامل والدقیق لهذه العملیة الحاسمة 

  :مقدمتهایوفر للمصرف العدید من المزایا في 
ه یصبح من الأمور علىو  أسهل،عند فهم سلوك العمیل تصبح عملیة التكهن  -1

 .العمیلالمیسرة توقع ردود فعل 
باعتبار أن هذه الاتصالات  ة،علىفاتصبح الاتصالات المصرفیة أسهل وأكثر  -2

 .وخصائص العملاءستكون مصممة وفقا لحاجات ورغبات 
 .بكثیرتصبح عملیة تشخیص الحاجات المستقبلیة للعمل أسهل  -3
 . تسهیل عملیة تنفیذ المفهوم التسویقي في المصارف  -4

راحل، ففي المراحل المختلفة من وبالإمكان تقسیم عملیة الشراء إلي عدة م
هذه العملیة یحتاج العمیل إلي معلومات مختلفة طبقا لكل مرحلة أو متطلباتها، 
ومن خلال وسائل الإعلان والترویج، یستطیع المصرف أن یوفر المعلومات 

    )213-احمد (



- 128 - 
 

  جودة الخدمة المصرفیة وأثرها في رضا العمیل  :المبحث الثالث
تشكل الجودة في خدمة العملاء مركز الصدارة لدى كافة المنظمات        

الاقتصادیة الهادفة لتحیق النجاح والاستقرار والاستمرار في دنیا الأعمال ففي مجال 
المنتجات السلعیة یمكن استخدام واعتماد التخطیط في الإنتاج وتصنیف المنتجات 

الخدمات فان العملاء والموظفین  الأرفف بانتظار العملاء أما في مجال على
یتعاملون سویة لخلق الخدمة وتقدیمها ولذا فان مقدمي الخدمات لابد وان یتعاملون 
بشكل فعال مع العملاء لیقدموا مستوي راق من الخدمة خلال مدة التواصل مع 

مهارات الأفراد الذین یعملون في  علىالعملاء وان هذا التفاعل الفعال یعتمد بدوره 
طلباته وكذلك الموظف الذي یقدم  علىواجهة أي أول من یتلقي العمیل ویتعرف ال

الخدمة المطلوبة والعملیات المساندة لهولاء الموظفین من جهة وبین رضا العملاء 
  .من جهة أخري  وتسمي خدمة منفعة العمیل 

  :مفهوم جودة الخدمة
البعد الإجرائي تلك الجودة التي تشمل على " عرفت جودة الخدمة على أنها 

 )36ص–الدرداكة ( والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة
ویشیر هذا التعریف إلى أن جودة الخدمة هي محصلة التفاعل بین البعد الإجرائي 

  . والشخصي مما یستوجب ضرورة الاهتمام بهذین الجانبین في تقدیم الخدمة
  " .التفوق على توقعات العمیل: "أنها كما عرفت جودة الخدمة على

والمقصود بجودة الخدمة في هذا التعریف أن تتفوق المنظمة في خدماتها 
  .ا على مستوي توقعات الزبون تجاه الخدمةعلىالتي تؤدیها ف

إلى جودة الخدمة هي  Lewis and Booms بنفس المنطق توصل كل من 
  .اعل لتوقعات المستفید منهمفهوم یعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالف

من هنا یتبین لنا أن الذي یحكم على جودة الخدمة هو المستفید منها، وهذا 
  . هاعلىللخدمة التي یحصل  علىمن خلال مقارنة بین توقعاته وبین الأداء الف

وقد اعتبر المؤلف خضر كاظم حمود جودة الخدمة بأنها تعتبر من المجالات 
تقدیم نوعیة عالیة " مات الخدمات أن تمیز نفسها بها وهي الرئیسیة التي یمكن لمنظ

  )19ص  –م 2002-حمود ( .وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسین الآخرین
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كما یؤمن بجودة الخدمة جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو 
وهي المحدد الجمركة أي التي یتوقعها العملاء أو التي یدركونها في الواقع العملي 

الرئیسي لرضا المستهلك أوعدم رضاءه وتعتبر في الوقت نفسه من الأولویات 
 –الدرداكة ( .النوعیة في خدماتها ىالرئیسیة للمنظمات التي ترید تعزیز مستو 

  .)2006ص
  : ویثیر هذا التعریف إلى ثلاثة نقاط هي

  :ترتب مستویات المنتج الخدمي إلى ثلاث مراتب .1
  . جودة الخدمة المتوقعة. أ

  . ةعلىجودة الخدمة الف. ب
 .المدركةجودة الخدمة . ج
 . تعتبر جودة الخدمة المقدمة من أهم العوامل المؤثرة على درجة رضا  العمیل  .2
ه المنظمات في تدعیم یعلتعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسیا مهما تتمدد  .3

 . مركزها التنافسي
جودة الخدمة من وجهة نظر داخلیة تعبر عن موقف الإدارة ینظر الباحثون إلى 

یة على أساس ، وتقوم وجهة النظر الداخلعملاءوأخري خارجیة تعبر عن موقف ال
  . ، أما الخارجیة فتركز على جودة الخدمة المدركة من قبل الزبونالالتزام بالمواصفات

  كیف یتم تحقیق جودة الخدمة الداخلیة ؟
  :العاملینتحدید حاجات 

  :وتمثل حاجاتهم في
  .الحاجة للفهم .1
 .للمنظمةالحاجة بالترتیب إذ لابد أن یشعر العاملین بأنه مهم  .2
 .الحاجة لتلقي المساعدة والنصح والنضج وشرح إجراءات تقدیم الخدمة بهدف .3
 :الوفاء بالحاجات الأساسیة للعاملین من .4
 .تدریب -
 .تقدیم حوافز -
 .توفیر بیئة مناسبة -
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 . توفیر خدمات صحیة -
إشعارهم بأنهم منتمین إلى المؤسسة وبأنهم عنصر أساسي حتى یقوموا بتقدیم  -

 .وتحقیق الرضا عن العمل وجه،الخدمة على أكمل 
 .تقدیم الأمن الوظیفي -
 .معرفة وتفهم العمل ، وظروف العمل -
 .الاتصال -
 .المصداقیة -

لین وعلى أدائهم وتؤثر أوضحت الدراسات أن هذه الإبعاد تأثیر كبیر على العام
 .على الشعر بالرضا الوظیفي وتحسین من الأداء العاملین

أن أجواء العمل والحوافز والتدریب هي أكثر الأبعاد تأثیرا في بناء الرضا 
  .)55ص–م 1999-بدیر ( .الوظیفي للعاملین

  دورة حیاة جودة الخدمة
  :المرحلة الأولى

معرفة توقعات عملائها وأسباب عدم تسعى المؤسسة خلال هذه المرحلة إلى   
 .رضاهم وذلك من خلال إجراء بحوث تسویقیة

  :المرحلة الثانیة
ولمواردها المتاحة حتى تتمكن من تحدید  تقوم المؤسسة بدراسات لمنافسیها،

  .الجودة  المرغوبة
   : المرحلة الثالثة

تتبعها والتي بعد تحدید الجودة المرغوبة تهتم المؤسسة بتحدید المعاییر التي 
  . تساعدها على تحقیق جودة الخدمة

   :الرابعةالمرحلة 

تهتم المؤسسة بالجودة المدركة من قبل العمیل، حتى تتمكن من قیاس مستوى 
الرضا لدیه انطلاقا من مقارنتها للجودة المتوقعة قبل تقدیم الخدمة، وتعتبر هذه 

 . الدراسة مصدر لمعرفة التوقعات الجدیدة للعملاء
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   :وات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمةخط
   :لتحقیق الجودة في تقدیم  الخدمات یجب إتباع الخطوات التالیة

ثارة الاهتمام بالعملاء1-   :جذب الانتباه وإ
ظهار الاهتمام بهم من خلال المواقف الایجابیة التي  لنجذب انتباه العملاء وإ

لملاقاة العملاء وحسن المظهر، یبدیها مقدم الخدمة، فالاستعداد النفسي والذهني 
 . الخ... والابتسامة والسلوك الایجابي الفعال والثقة بالنفس

تعتبر كلها بمثابة سبب یؤدي إلي إیقاظ الرغبة لدى العملاء من اجل 
الخدمة التي یریدها إلي جانب ذلك فانه تعزز الولاء الدائم للعملاء من  علىالحصول 

ه باستمرار، ویمكن تحقیق ذلك من علىالحصول  الخدمة وتكرار علىاجل الحصول 
  : خلال المواقف الایجابیة التالیة

  الاستعداد النفسي والذهني لمقابلة العملاء والاهتمام بهم والرغبة في تقدیم الخدمة
 .لهمحسن المظهر

  ظهار روح الود  والمحبة فيالابتسامة والرقة والدفء في التعامل مع العملاء وإ
 .مساعدتهم

 ة التامة في إعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللجوء إلي المبالغةالدق 
 إشعار العملاء بالسعادة في تقدیم الخدمة وان المؤسسة التي یعمل بها تمثل 

 .أفضل المؤسسات تأكیدا للجودة والاهتمام بتقدیمها
 عدم التصنع في المقابلة و الحدیث و التخلص من الصورة السلبیة في التعامل. 
 التركیز على أن المؤسسة تبدأ بالعمیل وتنتهي به في توفیر الخدمة  

 :خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم 2-
 المهارات البیعیة والتسویقیة علىإن خلق الرغبة وتحدید احتیاجات العملاء تعتمد 
   :لمقدم الخدمة من المتطلبات الأساسیة لذلك ما یلي

  خصائصها أوفرتها علىالمقدمة بالتركیز العرض السلیم لمزایا الخدمة. 
  ها العمیل مع الالتزام علىالتركیز على نواحي القصور في الخدمات التي یعتمد

 .بالموضوعیة في إقناع العمیل بالتعامل في خدمة أخر یتفادى القصور
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  حاسة السمع واللمس والنظر  علىاعتماد كافة المعدات البیعیة كوسیلة للتأثیر
 .الخف الرؤیة أو اللمس تغني عن الاستماع... وقوالشم والتذ

  التي یجب ان یستوضحها وان  الأمورترك الفرصة للعمیل لكي یستفسر عن كافة
یكون مقدم الخدمة مستعد للرد على تلك الاستفسارات بموضوعیة و دقة مما 

 یجعل العمیل مستعدا لاستكمال إجراءات اقتناء الخدمة
  الإنسانیة في التعامل كالترحیب والابتسامة والشعور بأهمیة التركیز على الجوانب

  الحاجات الحالیة والمستقبلیة للعملاء
  :إقناع العمیل ومعالجة الاعتراضات لدیه 3-

نما تتطلب    إن عملیة إقناع العمیل باقتناء تلك الخدمة لیس بالأمر السهل وإ
خلق القناعة لدى العملاء  علىمن مقدمالخدمة العدید من الجهود السلوكیة القادرة 

عند تقدیم الخدماتوكذلك معالجة الاعتراضات التي یبدلها العمیل عند الشراء أو یضع 
العراقیل أمام إتمام ذلك رغم إقناعه بجودة الخدمة والسعر المعقول في بعض 

اعتراضات العملاء  علىها في الرد علىالأحیان، من القواعد التي یمكن الاعتماد 
   : یحها كما یليتوض ویمكن

أن (أن یلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنیة في فن التعامل مع العملاء وهي 
 علىبحیث جبان یكون مقدم الخدمة دبلوماسیا في الرد ) العمیل دائما على حق

العمیل ولا یعمل على تأكید خطأ وجهة نظر العمیل مباشرة ولكن یجب أن یعتمد 
  :المجال وهي مجموعة من المبادئ في هذا على
 ه في الحالات التي لا علىالنفي المباشر مع الاعتماد  ىالإقلال من الاعتماد عل

 . یكون منها مفر من اللجوء إلیه
 الخدمة من ناحیة  علىتعویض اعتراض العمیل  علىوتقوم  :طریقة التعویض

 السعر مثال بإظهار جودتها
 طریقة العكس وتقوم هذه الطریقة على قلب الإعراض إلى میزة . 
 طریقة الاستجواب، وتقوم هذه الطریقة على أن یلجأ مقدم الخدمة بتوجیه بعض 
  ها تقیید لاعتراضهعلىالأسئلة على العمیل بحیث یكون في الإجابة.  
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 ة معیجب أن یكون مقدم الخدمة مستمعا جیدا للعمیل وان یظهر الاهتمام والیقظ 
 .تدوین الآراء والملاحظات التي یبدیها العمیل حتى یتم إرضاءه

  یجعل مقدم الخدمة ألا یأخذ اعتراضات العمیل قضیة مسلم بها،فقد یكون العمیل
راغبا في اقتناء خدمة معینة لكنه یثیر الاعتراض فقط من اجل إنها المقابلة لذلك 

ذ ما  تأكد من استحالة التعامل معه فیجب إن یكون مقدم الخدمة یقظا لذلك وإ
یجعل مقدم الخدمة أن لا یجعل العمیل یشعر بانهزامه یجب إنها المقابلة بشكل لبق

ه لأنه إذ  الشعور قد یؤدي إلى فشل عملیة البیع علىفي المناقشة وأنه قد انتصر 
 .بعد ما إن كادت تنتهي بنجاح

  :التأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع المؤسسة 4-
إن عملیة التأكد من استمراریة التعامل مع المؤسسة وخلق الولاء لدى العملاء یأتي 

خلال بعض الخدمات البیعیة والتسویقیة التي تشكل ضمان الولاء لعملاء  من
   : للمنظمة ومنها

  الاهتمام بشكاوي العملاء وملاحظاتهم، بحیث یجعل مقدمي الخدمات أن یكونوا
بر في استیعاب شكاوى العملاء واتخاذ الإجراءات التي على درجة عالیة من الص

  :یمكنها معالجة ذلك من خلال
 شعارهم بأهمیة الشكوى المقدمة لهم  .الاعتذار لهم وإ
 تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك. 
 استبدال السلع المستخدمة في الخدمات. 
 دمات الجیدة تقدیم الشكر للعملاء وتعظیم دورهم في دعم المؤسسة وتوفیر الخ

 .بصورة دائمة
  طرفي الهرم وهما الموظفین والعملاء  علىوالمنظمات الناجحة تركز جهودها 

  : ومن خلال ذلك توجد خمس علاقات أو روابط تتمثل بما یلي
ویقصد من ذلك القیام باختیار الموظفین والعاملین : نوعیة الخدمات الداخلیة/ 1

من ذوي المهارات والكفاءات العالیة وتوفیر السبل التدریبیة لتدعیم أهمیة الكفاءة 
مداد  الشخصیة للعاملین وكذلك توفیر بیئة عمل داخلیة تتسم بالجودة العالیة وإ

 :  العملاء بالدعم اللازم حیث یؤدي ذلك إلي الأفراد الذهن یتعاملون مع جمهور
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موظفون راضون ومنتجون حیث أن توفیر السبل الكفیلة بتحسین بیئة العمل / 2
  .والولاء للمنظمة التي یعملون بهاالداخلیة من شأنها أن تحقق للموظفین الرضا 

إذ أن ذلك من شأنه أن یسهم بتقدیم وخلق ) بجودة عالیة(خدمات قیمة / 3
  خدمات أكثر كفاءة وفعالیة مما یتیح منها 

 علىللمنظمة حیث أن العملاء حینما یحصلون  وذوي ولاءعملاء راضون / 4
ء و بالتالي یكررون عملیاتهم "خدمات بجودة عالیة فإنهم یصبحون أكثر ولا

  )215ص –كاظم ( .جدیددمة من الشرائیة وطلب الخ
أرباح ونمو في خدمات المنظمة ومن هنا فان الأرباح یمكن لها أن تنمو / 5

  . وتحقق مستوي للأداء الخدمي من قبلها بشكل متمیز 
ولكي تحقق هذا المستوي الرفیع من الأداء الخدمي لابد وان یركز جل الاهتمام من 

، ومما سبق نجد أن تسویق دمات للعملاءون الخقبل المنظمة بالأفراد الذین یقدم
الخدمات یتطلب بدایة ذي بدء أن یتم تسویق المنظمة للأفراد العاملین فیها وان تقوم 
المنظمة بتحفیز الأفراد وتدریبهم للعمل كفریق للوصول لتحقیق درجة عالیة من 

، ولكي تستطیع المنظمة المستهلكین حول الخدمات  المقدمةالرضا من قبل 
تقدیم نوعیة جیدة من الخدمات بشكل مستمر لابد من أن تخلق لدي  علىحافظة الم

موظفیها توجها نحو المستهلك ثم یلي ذلك التسویق الخارجي وهذا یعني أن نوعیة 
لمرحلة التي نوعیة التعامل والتفاعل بین البائع والمشتري خلال ا علىالخدمة یعتمد 

ق الخدمي فان جودة الخدمة تعتمد بشكل ، وفي مجال التسوییتم فیها خلق الخدمة
مقدم الخدمة والكیفیة التي یتم بها تقدیم الخدمة وفي العصر الحدیث سیما  علىكبیر 

اشتداد المنافسة بین المنظمات الاقتصادیة ارتفاع التكالیف المقترنة بالعملیات 
لتسویق یر نحو االتشغیلیة وتراجع النوعیة الإنتاجیة فان الحاجة تزداد بشكل كب

الراقي لكي تحظي المنظمات المختلفة بإمكانیة الاستقرار الخدمي المتطور و 
والاستمرار في دنیا الأعمال سیما الظروف الحالیة یشتد بها  التنافس وعولمة السوق 

  .السائدة
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وهناك ثلاثة مهام تسویقیة تواجه المنظمات الخدمیة وتتعلق بزیادة التمایز 
والارتقاء بنوعیة الخدمات وتحقق الإنتاجیة وأدناه لما یقترن بهذه المهام  االتنافسي فیه

  : وهي
تمایز الخدمات حینما تزداد المنافسة السعریة بین المنظمات العاملة في السوق / 1

فان مقدمو الخدمات یعانون من صعوبة إیجاد تمایز في خدماتهم عن تلك التي 
  :خلالایز السعري من یقدمها المنافسون ویمكن معالجة التم

إضافات  علىالعرض المتمیز للمنظمة مقدمة الخدمة وهذا العرض یشتمل / أ
جدیدة تمیز عرض المنظمة المعنیة عن غیرها من العروض الأخرى فمثلا 

الطائرة في فترة سابقة للرحلة أو  علىشركات الطیران قد تقوم بحجز المقاعد 
  .خطوطها ىفرین باستمرار علتقدیم خدمات هاتف وبرامج مكافآت للمسا

ومن خلال ذلك یمكن للمنظمة الخدمیة أن تمیز : طریقة تقدیم الخدمة/ ب
خدماتها من خلال كیفیة التقدیم للخدمة من خلال الاستعانة بموظفین أكفاء 
وكذلك إیجاد البیئة المادیة الراقیة حیث یتم تقدیم الخدمة بالزمان والمكان الملائم 

مثال ذلك قیام البنوك بتقدیم الخدمة للعملاء من خلال ها علىفي الحصول 
الدخول لحساباتهم من خلال شاشات الكمبیوتر وفي منازلهم من خلال الانترنت 

  .الخدمة علىبدلا من القدوم للبنك والانضباط في طابور والانتظار للحصول 
ماتها الصور الذهنیة لدي المستهلك ویمكن كذلك أن تقوم المنظمات بتمیز خد/ ج

من خلال الصور الذهنیة التي یمكن إیجادها حول الخدمة في عقول المستهلكین 
"  میرل لانشن"من خلال العلامة التجاریة أو الرموز مثال ذلك تستخدم شركة 

تستخدم صورة الثور كرمز لها وهكذا تلتصق طبیعة السلعة أو الخدمة في أذهان  
  .هایعلمة التي یحصلون المستهلكین من خلال جودة السلعة أو الخد

جودة نوعیة الخدمة وتعتبر هذه من المجالات الرئیسیة التي یمكن لمنظمات / 2
ورة تفوق وهي تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبص الخدمات أن تمیز بها نفسها

فقد انضمت منظمات الخدمة إلي حركة الجودة الشاملة وهم . قدرة المنافسین الآخرین
ناحیة جودة الخدمة بذلك فقد استطاعوا أن یحددوا ما هي توقعات المستهلكین من 

، بالرغم من أن تحدید جودة الخدمة أصعب بكثیر من تحدید جودة المقدمة إلیهم
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بسهولة تحدید جودة السلع والمنتجات وتتفق الباحثة مع الكاتب في الرأي حیث یمكن 
السلعة أو المنتج من خلال استعمال السلعة أو المنتج من قبل المستهلك أما جودة 

ومؤشر القیاس لجودة . ها من المرة الأولي لتلقي الخدمةالخدمة قد یصعب تحدید
هزه الخدمة من المجهز  علىالخدمة یتم من خلال تكرار أو عودة العمیل للحصول 

 علىالاحتفاظ بالعمیل أو المستهلك تعتمد أساسا  علىالخدمیة  كما أن قدرة المنظمة
قدرتها في تقدیم الخدمة وتلافي المشاكل التي تحدث أثناء تقدیم الخدمة للعمیل أو 

أنها  إلاالرغم أن المنظمة لا تستطیع دوما منع حدوث تلك المشاكل  علىالمستهلك و 
لمشاكل من خلال الاتصال تستطیع أن تسترد عافیتها أو تنهض لمواجهة تلك ا

بالمستهلك أو العمیل الغاضب وتحویله إلي عمیل ذو ولاء  للمنظمة من خلال العدید 
الخ  من ....من الأسالیب والسبل الكفیلة بالمعالجة كالاعتزاز له أو تعویضه ببدیل 

السبل الكفیلة بكسب الولاء للعمیل حیث أنه أحیانا یمكن الخروج من موقف سلبي 
ویؤدى ذلك باكتساب عدد أكبر من العملاء والمستهلكین لصالح المنظمة بنجاح 
تقدیم خدماتها بمستوى جید بشكل  علىالمنظمات الخدمیة أن تحرص  علىلذلك 

مستمر وأیضا تتجاوز الأخطاء التي تحدث بصورة تقلل من ولاء العملاء 
من السبل الكفیلة والمستهلكین وتدعیم سبل التحسن المستمر في الأداء الخدمي لها و 

  .)220ص -كاظم(: بتحقیق ذلك هي
  .التصرفإعطاء حریة / 1
  .للعملاءوضع معاییر قیاسیة عالیة لمستوي الخدمة التي یمكن تقدیمها / 2
عطاء العاملین تغذیة عكسیة حول مدي / 3 متابعة ومراقبة الأداء بشكل مستمر وإ

  .الخدمةبعدهم أو قربهم من تحقیق المستوى المستهدف من 
إدارة الإنتاجیة في مجال الخدمات مع ارتفاع التكالیف في المنظمات الخدمیة / 4

وازدیاد المنافسة العالمیة وتطور سبل الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات فقد بات من 
المسلم أن تخضع المنظمات الاقتصادیة لضغوط متزایدة في تطویر وتحسین 

جراء ذلك إمكانیة الاستقرار والاستمرار في تحقیق الإنتاجیة والنوعیة لكي تحقق من 
أهدافها الإستراتیجیة والمرحلیة على حد سواء ومن السبل الكفیلة بتحقیق ذلك ما 

  :یلي
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 . القیام بتدریب العاملین الحالیین وتطویر كفاءاتهم ومهاراتهم  . أ
تقلیل عدد الخدمات المقدمة على سبیل المثال والتركیز على مستوى جودة   . ب

 . دمةالخ
الاستعانة بالتقنیات العالیة في تقدیم الخدمات لكي تأخذ صورا من الثبات   . ت

 . والاستقرار
إن هذه السبل من شأنها أن تحقق الجودة الملائمة للعملاء سیما وأنها تعتبر المرتكز 

  .الذي تسعى إلیه المنظمات الاقتصادیة
  : خطوات تحقیق الجودة في خدمة العملاء

تتباین وجهات النظر بشأن الخطوات التي یمكن إتباعها بغیة تحقیق الجودة 
المناسبة والملائمة لخدمة العملاء وتحقیق الرضا المستهدف من قبل العملاء ومن 

  :یليأكثر الخطوات شیوعا في هذا المجال ما 
ثارة الاهتمام من خلال إظهار الموافق الایجابیة التي ": أولا یظهرها جذب الانتباه وإ

الموظف تجاه العمیل فالاستعداد النفسي والذهني لملاقاة العمیل وحسن المظهر 
ثابة صور الخ كلها بم... والابتسامة الجذابة والسلوك الایجابي الفعال والثقة بالنفس 

وتوقظ الرغبة لدى في الحصول على الخدمة المستهدفة  ذهنیة فاعلة تشحذ الهمم
لاء الدائم للعملاء في اقتناء الخدمة وتكرار حصولها إضافة لأنها  تعزز سبل الو 

باستمرار ویمكن أن تحقق ذلك من خلال المواقف التي یبدیها مقدم الخدمة للعملاء 
  : وفقا لما یلي

شعارهم  -1 في تقدیم  بالاهتمام ورغبتهالاستعداد النفسي والذهني لمواجهة العملاء وإ
 .فاعلالتالخدمة الملائمة لهم وفي مختلف مجالات 

 . حسن المظهر والمقابلة الایجابیة الفاعلة نحو العملاء -2
ظهار روح الود  -3  .والمحبةالابتسامة والرقة والدفء في التعامل مع العملاء وإ
الروح الایجابیة المتفاعلة نحو العملاء بصرف النظر عن الجنس والأعمار  -4

 . والمظاهر
 . لتفاعل والتعاملالثقة بالنفس وقوة الشخصیة وانتهاج الموضوعیة في ا -5
 .الخدمةالدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقیقة عن السلعة أو  -6
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 . إشعار العملاء بالسعادة المتناهیة في تقدیم الخدمة -7
تجاوز حالات الجمود والتصنع في المقابلة والحدیث والتخلص من الصور  -8

 . السلبیة في التعامل قدر الإمكان
  :  العملاء وتحدید حاجاتهمخلق الرغبة لدى : "ثانیا

إن خلق الرغبة لدى العملاء وتحدید حاجاتهم وتطلعاتهم وسبل تلبیتها إنما تعتمد 
على المهارات البیعیة والتسویقیة التي یتمیز بها مقدم الخدمة ومن المتطلبات  

  : الأساسیة التي یتم اعتمادها بهذا الشأن ما یلي
 . العرض السلیم والمرتب لمزایا السلعة أو الخدمة -1
 . ها العمیلعلىالخدمات التي یعتمد التركیز على نواحي القصور في السلع و  -2
ترك الفرصة للعمیل بشكل كامل لكي یستفسر عن كافة الأمور التي یجب أن  -3

 . یستوضحها وان یكون مجهز الخدمة مستعدا للرد
بالتعامل كالترحیب والابتسامة والشعور التركیز على الجوانب الإنسانیة  -4

 . بأهمیة توفیر متطلبات الحاجات الحالیة والمستقبلیة للعمیل 
أن سبل إقناع العمیل وخلق الرغبة لدیه باقتناء تلك السلعة أو الخدمة : "ثالثا

لیست مهمة سهلة وقد أورد عبد الرحمن الرویلي معاییر لجودة الخدمة المصرفیة 
  :التالي عمیل والتي یمكن إیرادها في الجدولفي قیاس رضا ال

  
  معاییر لجودة الخدمة المصرفیة جدول یوضح 

  
  مضمونه                المعیار               

  درجة التزام البنك بتعهداته تجاه العملاء   Commitmentالالتزام       
  درجة استعداد موظفي البنك لمساعدة العملاء  Help المساعدة

  مشاعر الصداقة التي یبنیها موظفي البنك مع العمیل    friendlinessالصداقة    
  درجة اهتمام موظفي البنك بشئون العمیل   Careالاهتمام 

  مدى لباقة موظفي البنك في التعامل مع  العملاء   Courtesyاللباقة 
   درجة استجابة موظفي البنك لطلبات العمیل  Responsivenessالاستجابة  

  درجة مرونة البنك في التعامل مع عملائه   Flexibility   المرونة 
  .مدى كفایة الخدمة المصرفیة لاحتیاجات العمیل   Competence   الكفایة 

  مدى توافر الوسائل التي تتیح راحة العمیل في البنك   Comfortالراحة 
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  . درجة توفر الاتصالات بین البنك وعملائه   Communication الاتصال
  درجة التوافر الزمني والمكاني للخدمة المصرفیة   Availability   التوافر 

  مدى سهولة وصول العمیل للخدمة المصرفیة   Accessالوصول 
  مدى ترتیب الخدمات المصرفیة داخل البنك   Tidyالترتیب 

  درجة  توافر الأمان والسریة في الخدمة المقدمة   Security      الأمان
  مدى اعتماد العمیل على موظفي البنك   Reliabilityالاعتمادیة 

  . درجة توافر المهارات الوظیفیة في موظفي البنك   Functionalityالوظیفیة 
  مدى تكامل الخدمات التي یقدمها  Integrityالتكامل 
  . مدى سعي البنك لتقدیم خدماته في إطار جمالي  Aestheticsالتجمیل 

  .غیر منشور ) 78ص -م 2007 (الرویلي  
  :لدیهإقناع العمیل ومعالجة الاعتراضات 

إن سبل إقناع العمیل وخلق الرغبة لدیه باقتناء السلعة أو الخدمة لیست مهمة 
نما تتطلب العدید من الجهود السلوكیة القادرة على خلق مرتكزات القناعة  بسیطة وإ
لدى العملاء من خلال تقدیم الخدمات القادرة على استقطاب قناعاتهم ومعالجة 

د قیامه بالحصول على الخدمة فأحیانا قد الاعتراضات التي یبدیها بعض العملاء عن
یثیر العمیل بعض الاعتراضات على الشراء أو یضع العراقیل في سبیل إتمام ذلك  
أو قد یحاول التسویف  والمماطلة رغم اقتناعه بجودة السلعة أو الخدمة ومناسبة 

یقة سعرها، لذلك یرى البعض انه من النادر أن یتم البیع دون الاعتراض وتختلف طر 
الرد على الاعتراضات من موقف لأخر  ففي بعض الأحیان یكون الرد بمجرد إثارة 
العمیل للاعتراض حیث یتم علاج كل اعتراض في حینه، وفي بعض الأحیان یرى 
مجهز الخدمة ترك العمیل یسترسل في الحدیث ویقوم بالرد جملة واحدة على تلك 

مقاطعة البائع  للعمیل ویقضي ذلك الاعتراضات وفي الطریقة الأولى هناك مشكلة 
لباقة كبیرة من البائع وفي الطریقة الثانیة یجب على البائع أن یعمل على التركیز 

ها في الرد علىجیدا  في حدیث العمیل ویقوم بتخزین الاعتراضات في ذهنه ثم الرد 
  : على اعتراضات العملاء والتي یمكن توضحیها فیما یلي

أن (بالقاعدة الذهنیة  في فن التعامل مع العملاء وهيأن یلتزم مقدم الخدمة  -1
ویقضي ذلك أن یكون رجل البیع دبلوماسیا في الرد ) العمیل دائما على حق 

على العمیل فلیس من المناسب أن یثبت رجل البیع بطریقة مباشرة للعمیل 
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خطأ وجهة نظره حتى لو كانت وجهة نظره خاطئة بالفعل ولكن یمكن 
 : مجموعة من المبادئ في هذا المجال الاعتماد على 

الاعتماد على مبدأ نعم  هذا صحیح ولكن ، حیث یظهر البائع للعمیل اتفاقه   - أ
مع وجهة نظره في جزء منها ثم یعمل على تنفیذها بكیاسة وذكاء ، فأغلبیة 
الناس  لا یحبون أن یثبت الآخرون لهم خطأ مقولتهم  حتى لو كان الإثبات 

ذا اعترض العمیل على ارتفاع السعر فانه من غیر صحیحا مثال ذلك إ
المناسب هدم ذلك بطریقة مباشرة فالقول بأن السعر منخفض وهو على 

الخ ، قد یضایق العمیل وفي الغالب یؤدي ...العكس من الكثیر من السلع 
إلي فشل تقدیم خدمة  البیع أما اللجوء إلى الطریقة غیر المباشرة مثلا السعر 

السلع ولكن إذا أخذنا في اعتبارنا الجودة وما یترتب على  أعلى من بعض
 .  ذلك من وفرة اقتصادیة فان ذلك یكون أنسب للعمیل

الإقلال قدر الإمكان من الاعتماد على النفي المباشر مع إمكانیة الاعتماد . 2
، ففي بعض الحالات لا یكون منها مفر من اللجوء إلیهه في الحالات التي على

أن بها بعض  ة خاطئة عن السلعة حیث یتصور خطأالعمیل فكر یكون لدى 
العیوب الجوهریة وفي هذه الحالة لا مناص من النفي المباشر طالما أن ذلك 
یعتمد على حقائق سلیمة وهنا یجب على رجل البیع أن یفند تلك الأخطاء بشكل 

أن یعتمد منطقي وأن یطمئن  تماما إلي زوال هذه الفكرة ویجب أیضا على البائع 
  .  اللباقة وحسن الإقناع 

وهي تقوم على المثل الشائع ان الغالي ثمنه فیه ، فاذا قام : طریقة التعویض. 3
ثمن السلعة كما هو في المثال السابق یمكن التسلیم معه  علىالعمیل بالاعتراض 

بارتفاع السعر ولكن عند أخذ اعتبارات الجودة فان ذلك یجعلها تظهر بأنها 
  . من الناحیة الاقتصادیة  الأوفر

تقوم هذه الطریقة على قلب الاعتراض إلي میزة ومثال ذلك : طریقة العكس. 4
بعض أنواع السیارات بأنها صغیرة الحجم وهنا یمكن الرد بان  علىالاعتراض 

ذلك من أهم ممیزاتها حیث أن ذلك یجعلها اقتصادیة في الاستهلاك بالنسبة 
ج إلي مساحة اقل بالنسبة لاماكن الانتظار والوقوف للوقود فضلا عن أنها تحتا
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فضلا عن أنها تحتاج إلى مساحة اقل بالنسبة لاماكن الانتظار والوقوف فضلا 
  نسبیة في أماكن اختناق المرور  عن أنه یمكنها المرور بسهولة

تقوم هذه الطریقة على أن یلجا مقدم الخدمة البیعیة : طریقة الاستجواب. 5
ها تفنید علىتوجیه بعض الأسئلة للعمیل یكون في الإجابة  إليوالتسویقیة 

كانت السیارة المعروضة على العمیل كبیرة  إذاالاعتراض للعمیل ومثال ذلك 
ولكنها مرتفعة الثمن فیمكن أن یعترض العمیل على الثمن المرتفع وهنا یمكن الرد 

  : على هذا الاعتراض كما  یلي
  .؟ حضرتك أسرة أفرادما هو عد 
  .؟ الأولادما هو سن 

18 ,17  ,12 ,8  
أن  علىشك في حاجتك لسیارة كبیرة علاوة على أن السیارة تتناسب  إذا لا

  .والحضاریةالسیارة تتناسب مع مكانتك الاجتماعیة 
  ولكني  لا أملك ثمنها؟ 

  ؟ هل لدیك وثیقة تأمین
  نعم

  .یمكنك الاقتراض بضمانها من شركة التأمین؟ 
  . اسب فعلا هذا حل من

  . ه یعلبهذه الطریقة یكون الاعتراض قد تم التغلب 
وأن یظهر الاهتمام  خدمة أن یكون مستمعا جیدا للعمیلیجب على مقدم ال  - ب

والیقظة بحدیث العمیل ویمكن أن یدون بعض الآراء والملاحظات بالنسبة 
للعمیل ولا شك أن هذا یرضي كبریاء العمیل ویسهل من مهمة البیع بالإضافة 

 . بیة في الرد على اعتراضات العمیلإلي السهولة النس
م بها ففي یجب على مقدم الخدمة إلا یأخذ اعتراضات العمیل قضیة مسل  - ت

بعض الحالات لا یكون العمیل راغبا في الشراء ولكنه یثیر الاعتراضات فقط 
من أجل إنهاء المقابلة وهنا یجب على رجل البیع أن یكون یقظا فإذا تأكد من 

ه أن ینهي المقابلة بلباقة علىعدم  رغبة العمیل بالشراء بشكل لا رجعة فیه ف
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الخ ولا یضیع وقته مع العمیل في ... وأدب وأن یشكر العمیل لحسن استقباله
 . لرد على اعتراضات وهمیة دون طائلا
من الأمور الهامة عند الرد على الاعتراضات أن یجعل مقدم الخدمة یشعر   - ث

ه حیث أن هذا علىبأنه قد عزم على المناقشة وأن مقدم الخدمة قد أنتصر 
یعیة بعد ان الشعور قد یؤتي نتائج عكسیة وقد یعمل على فشل المهمة الب

 . كادت تنتهي بنجاح
ومن هنا یتضح بجلاء من إمكانیة تقدیم الخدمة الجیدة والملائمة للعملاء 
تستدعي درجة عالیة من المهارة والكفاءة واللباقة في مقابلة متطلبات العملاء 

  . وتحقیق أغراضهم وحاجاتهم 
   : التأكید من استمراریة العملاء بالتعامل مع المنظمة: رابعا

ان عملیة التأكد من استمراریة العملاء بالتعامل مع المنظمة وخلق الولاء بینهم 
وبین المنظمة عادة یتأتي من خلال العدید من الخدمات البیعیة والتسویقیة التي لا 

  : تشكل  مرتكز الصدارة بضمان الولاء بین المنظمة والعملاء منها
شعارهم بأهمیة الشكوى من قبلهم   - أ  . الاعتذار لهم وإ
 . تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك    - ب
 . التالفة أو غیر الصالحة للاستخدام بالسلعة  الأجزاءاستبدال   - ت
استبدال السلعة بأكملها بسلعة أخري أو بدیلة ثم في نهایة المقام یقدم الشكر   - ث

لهم وتعظیم دورهم في دعم المنظمة وتوفیر الخدمات ذات النوعیة الجیدة 
 . بصورة دائمة 

توفیر الخدمات بعد إتمام عملیة البیع والتعاقد مع العملاء على مجهزي   -2
 خدمات ما بعد البیع مثل الخدمة أن یتابعوا باستمرار تقدیم ال

 . خدمات التركیب  - أ
 .الصیانةخدمات   - ب
 تدریب القائمین على التشغیل بطریقة الاستخدام أو التشغیل   - ت
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 الخ ...توفیر قطع الغیار للأجزاء التي یتم تلفها إثناء الاستعمال   - ث
ة من الأمور علىمثل هذه الخدمات للعملاء بكفاءة وفا أن تقدیمومما لاشك فیه 

 وتدعیم دورهام وتساعد في الاستمرار في التعامل مع المنظمة التي تساه
زاء المنافسة القائمة  واستمراریة وجودها واستقرارها بحصصها السوقیة وإ

  .الأعمالوتحقیقها للبقاء في دنیا 
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  الفصل الخامس
  الدراسة التطبیقیة

  
  البنوك عینة الدراسة: أولا 
  بنك فیصل الإسلامي السوداني .1
  البنك السواني الفرنسي .2
  .للدراسة  الإجراءات المنهجیة: ثانیا 
  .عرض النتائج وتحلیلها وتفسیرها: ثالثا
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  نشأة وأهداف بنك فیصل الإسلامي: أولا
م بعد أن تم تسجیل بنك فیصل الإسلامي 1977في أغسطس من العام 

م كان الهدف البارز 1925كشركة مساهمة عامة محدودة وفق قانون الشركات للعام 
ه هو بث الوعي علىوالذي یحتاج إلى تضافر العاملین  في البنك  والقائمین 

الأهداف الأخرى المرتقبة المصرفي الجدید القائم على المبادئ الإسلامیة إلى جانب 
 كالمساهمة في تمویل المشاریع الاستثماریة ودفع عجلة التنمیة في البلاد ،

م لإقامة قسم خاص بالإعلام  1978في العام  لذلك عمل البنك ومنذ مزاولة عمله
والعلاقات العامة كان یتبع في بادئ الأمر لإدارة البحوث والإحصاء ومن مهامه 
المساهمة في نشر الأهداف والمبادئ للتعامل المصرفي الجدید من خلال وسائل 
الاتصال الشخصي والجماهیري لبلورة مفهوم العمل المصرفي الإسلامي لدى 

ملین وجمهور المساهمین  أولا ثم إبراز دور البنك في التنمیة الاقتصادیة المتعا
  .والاجتماعیة 

تتبع العلاقات العامة هیكلیا لمكتب المدیر العام مباشرة حیث تتم كل الأعمال 
الداخلیة والخارجیة بعلم المدیر العام والمعلوم أن هناك نوعین من الجمهور هما 

  . ل الموظفین والجمهور الخارجي وهو العملاء بالمصرفالجمهور الداخلي والذي یمث
:دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذهنیة للمصرف  

وسائل  ىوتلجأ إدارة العلاقات العامة في ممارسة نشاطها الاتصالي إل
الاتصال الجماهیري كالصحافة والإذاعة، التلفاز، السینما واللوحات الإعلانیة 

عن ثیر على المستمعین والمشاهدین والقراء لتكوین صورة طیبة المضیئة بهدف التأ
رها، موظفیها وقادتها  وخدماتها التي تقدمها وفلسفتها المنشأة ورمزها الرسمي أو شعا

وسیاستها وقراراتها وتاریخها وانجازاتها ولباس موظفیها وموقعها وسیاراتها ودورها في 
مة السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة خدمة المجتمع ومساهماتها في الحیاة العا

وتعمل إدارة العلاقات العامة كحلقة وصل . وتشمل أیضا أثارها على البیئة والإنسان
بین المصرف والعملاء، بجانب مشاركة العلاقات العامة في نشاط المسؤولیة 
المجتمعیة مثل برامج المسابقات السنویة لبنك فیصل في شهر رمضان المعظم 
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حة للجمهور عامة كذلك تتبني الإدارة الافطارات الجماعیة في الشهر والمطرو 
الفضیل كما تقوم بالمساهمة في المستشفیات وذلك بتوفیر معینات طبیة حیث تم 

كذلك في ) الخرطوم ، إبراهیم مالك ، بربر (لمستشفیات ) غسیل الكلى(توفیر أجهزة 
  )الحسن  –مقابلة ( .الولایات بالتنسیق مع الفروع

أما بالنسبة لوسائل تكوین الصورة الذهنیة للبنك فقد قامت الباحثة بالوقوف 
  : على الوسائل الآتیة

  الإعلان ووسائله : أولا
یعتبر الإعلان من أهم وسائل تكوین الصورة الذهنیة للمنشات خاصة البنوك حیث 

بالغا  تولي إدارة بنك فیصل الإسلامي ممثلة في إدارة العلاقات العامة اهتماما 
بالإعلان لما له من أهمیه كبرى في التعریف بالبنك والتذكیر بخدماته وتعریف 
الجمهور بالخدمات الجدیدة التي یقدمها البنك ومن أهم الوسائل الإعلانیة التي 

  : مها البنكیستخد
وتعریفیة لأنه من الوسائل ذات المیزات العدیدة  ةالرادیو وتقدم فیه إعلانات تذكیری/ 1

تخطي حاجزي المكان والزمان ویعتبر أیضا من الوسائل الهامة في عملیة مثل 
 . تكوین الصورة الذهنیة للبنك 

:  التلفزیون  

ة علىتهتم العلاقات العامة بالإعلان التلفزیوني لما تمتاز به هذه الوسیلة التفا
  . وقوة تأثیرها لأنها تجمع بین الرؤیة والصوت والحركة واللون

  :مثل : الطریقإعلانات 
تتمثل أهمیة هذه الوسیلة في كثرة التكرار والتعرض وتعتبر من أهم : اللافتات

الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في عرض إعلاناتها بالشوارع الرئیسیة و 
نحن ( العامة وغالبا ما یكون شكل الإعلان تذكیرا بالعلامة التجاریة وشعار البنك 

  ) الرواد 
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من الوسائل الهامة والضروریة في عملیة تشكیل الصورة الذهنیة  :المضیئة اللافتات
للبنك، وللبنك لافتات مضیئة كثیرة موزعة في بعض شوارع العاصمة مثل شارع 

  . )إبراهیم: مقابلة ( المطار ومن عیوب هذه الوسیلة أنها لا تعمل إلا في الظلام
  :ثانیا صورة العلامة التجاریة

تعد من المؤسسات الرائدة في السودان والشرق الأوسط في  بما أن المؤسسة
مجال الصیرفة الإسلامیة فكان لابد من وضع شعار إسلامي یرمز ویعبر عن هذه  

یسألونك عن الأهلة قل هي مواقیت ( المؤسسة بشكل الهلال ومضامینه قوله تعالى
وأتوا  ىن اتقللناس والحج ولیس البر بأن تأتوا البیوت من ظهورها ولكن البر م

أما فكرة الثلاثة أهلة فقد جاءت . 189البقرة ) البیوت من أبوابها واتقوا االله لعلكم تتقون 
تحقیقا لمعاني الآیة الكریمة بمواقیت للناس وبالالتزام بتقدیر الوقت والزمن في تقدیم 
كل الخدمات تأصیلا للقیم الإسلامیة النبیلة ومن أجل الاستمراریة والتطور والنماء ، 

وسلة غذاء العالم  واللون یرمز إلي جغرافیا البلد السودان الرقعة الزراعیة الواسعة
هذه المعاییر مجتمعة هي مقدار یعبر عن رسالة . بمساحاتها الخضراء الواسعة فیه 

هذه المؤسسة الإسلامیة في تقدیمها للخدمات المصرفیة والمالیة المختلفة على ضوء 
الشریعة الإسلامیة ومن واقع البیئة السودانیة والتي تمتاز بكثیر من قیم الشریعة 

 . ق العلاقات الاجتماعیة والدینیة والعادات والتقالید الراسخة السمحة بعم
  :وظائف العلاقات العامة ببنك فیصل 

  : تقوم إدارة العلاقات العامة بالبنك بالوظائف والمهام التالیة 
مهام البرامج والمناشط وتشمل المطبوعات والإصدارات حیث تصدر مجلة  .1

قوم بإصدار نشرة شهریة بالإضافة ربع سنویة باسم المال والاقتصاد كما ت
 .  للكتیبات والنشرات والوسائل الإعلامیة الموجهة 

وظیفة المناسبات الاجتماعیة حیث تفرد إدارة العلاقات العامة حیزا كبیرا  .2
لاجتماعیات سواء كان ذلك بین الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي ومن 

 .أمثلة ذلك علاقات مجتمع الإعلام
: لإدارة العلاقات العامة ثلاث وحدات هي) الإرشاد(یفي للوحدات الوصف الوظ .3

وحدة الطباعة والنشر، وحدة الاتصال والعلاقات العامة ، الوحدة الفنیة ومن 
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أفلام ، (التصمیم والخط المتصل بالطباعة والنشر ، التسجیل والتوثیق : مهامها
 .  ، الأرشیف والمكتبة الصوتیة والمرئیة )فیدیو

 . برامج وأنشطة یومیةوهنالك  ل مع جمهور البنكالتعام .4
  :مركز خدمة العملاء

مركز خدمات العملاء من اجل تقدیم الخدمة للعملاء حیث یحتوي المركز  يانشئ   
على بیانات كل الفروع لجمیع عملاء المصرف لیساعد في حل مشاكل العملاء 

حیث مكن هذا المركز الوصول ) Call Center(بسرعة ویسر والمركز عبارة عن 
مكان  في حالة حدوث مشكلة للعمیل تحدد حجم المشكلة من  أيلكل العملاء في 

قبل الموظف المختص وأغلب المشاكل تحل داخل المركز فالموظفون لهم خلفیة 
یصال خدماتنا  تقنیة وخلفیة مصرفیة ومهارة أداریة، ویتم التواصل مع العملاء وإ

التعامل مع الجمهور بواسطة الرسائل النصیة ووسائل الإعلام للعملاء من حلال 
المختلفة ولما كان بنك فیصل رائد التقنیة المصرفیة كان لابد من مواكبة كل 
التطورات التقنیة في عالم الصیرفة الالكترونیة مثال لذلك الموبایل المصرفي وهو 

مكان وأي زمان من  تطبیق یخص المؤسسة یساعد العمیل على  إدارة حسابه في أي
الانترنت وهو عبارة عن تطبیق یمكن العمیل من القیام بكل العملیات المصرفیة 
الخاصة بحسابه ویسمي التطبیق الرواد موبایل، ولمركز خدمات العملاء میزة 
إضافیة وهي خدمة العملاء من الولایات في داخل الخرطوم ، ولدي المركز استبیان 

مات الجدیدة أو قیاس الخدمة الموجودة هنالك استمارة للعملاء في وقت عرض الخد
  .باسم مدى رضا العمیل بصورة دوریة

  نشأة وأهداف البنك السوداني الفرنسي: ثالثا
في سبعینیات القرن الماضي وبعد تأمیم البنوك الأجنبیة العاملة في السودان،   

بفكرة إنشاء ) ركزيبنك السودان الم(بادرت نخبة من رجال الأعمال مع بنك السودان 
إلیهم عدداً من المؤسسات المحلیة والعالمیة وجمهور من الأفراد،  فأنضمالبنك 
ملیون جنیه  7.5م برأسمال قدره 1979في ینایر  للاستثمارالبنك السوداني  فأنطلق
م 1993عرف البنك باسمه المرموق البنك السوداني الفرنسي منذ العام . سوداني

 %20أكبر المساهمین بحصة  فأستقطبكوفیا هولدینغلتصبححه واستمر في نموه ونجا
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ومؤسسة %17.07المحدودة بنسبة مساهمة  لیواتأوفرسیز  فلأيمن أسهمه وشركة 
% 14.40وشركة أوسوكو كوربریشن بنسبة % 14.46بنسبة  للاستثماردبي 

وسعیاً لولوج ، %17.06والجهاز الاستثماري للضمان الاجتماعي بنسبة مساهمة 
ملیون جنیه سوداني مدفوع  300 المال الاسمي إلى رأس تم رفعالأسواق العالمیة 

ثم تم رفع رأس المال 2011في نهایة العام ملیون جنیه سوداني  103.1منها 
  . م 2015ملیون جنیه سوداني  في نهایة العام 500الاسمي إلي 

  :رؤیتنا
  . أن نكون خیاركم المصرفي الأفضل  

  :التنرسا
مدركون لمسئولیتنا القومیة في المساهمة في التنمیة الاجتماعیة بالإضافة إلي دورنا  

الاقتصادي الرائد وملتزمون بالشریعة الإسلامیة في كافة معاملاتنا وبدور القوي 
العاملة المؤهلة والمدربة لخدمة عملائنا وجذب الودائع وتوفیر التمویل بالصیغ 

  . الإسلامیة
  : قیمنا 
  .النزاهة

  . الشفافیة
  . الولاء

  . القدوة الحسنة 
  : أهداف البنك 

  . التطویر والتحسین المستمر
  . الالتزام بأخلاقیات ومعاییر المهنة 

  . تعظیم حقوق المساهمین والمتعاملین
  . العمل على رضا العملاء 

 . العمل بروح الفریق
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  العلاقات العامة بالبنك السوداني الفرنسي : رابعا 
كانت وحدة العلاقات العامة في الماضي تنبع مهامها لإدارة التسویق وفي العام 

  .م تم فصل المهام حیث أصبحت وحدة منفصلة تتبع للمدیر التنفیذي2013
  : الأهداف العامة للوحدة  )أ(
السعي لتحقیق أهداف البنك وذلك عن طریق كسب ثقة العملاء والمساهمین من / 1

  .مختلفة والترویج لما یقدمه البنك من خدماتخلال عكس الأنشطة ال
تهیئة بیئة صالحة للعمل للعاملین بالبنك وتدعیم العلاقات الاجتماعیة بینهم عن / 2

  .   طریق مناشط  العلاقات العامة 
ربط البنك بالمصارف والمؤسسات المالیة والوزاریة والهیئات العامة والخاصة / 3

لمعتمدة في الخرطوم وفق برنامج علاقات عامة یهدف والسفارات العربیة والأجنبیة ا
معارض، ورش (إلي تبادل المعلومات والأفكار والخبرات وذلك بقیام مناشط مشتركة 

  ).، ندوات، لقاءاتعمل
براز صورة ذهنیة ایجابیة مشرقة في أذهان المتعاملین مع / 4 العمل على تشكیل وإ

  . البنك من خلال إظهار الانجازات والنجاحات مما یساعد على منحه میزة تنافسیة 
  . العمل على توطید فكرة المسئولیة الاجتماعیة للبنك / 5
  : الوسائل المتاحة لتحقیق الأهداف أعلاه) ب(
  : والاتصالات الإعلام/ 1

القیام بحصر الصحف الیومیة السیاسیة والاقتصادیة وتحدید مندوب : أولا الصحف 
  .من كل صحیفة لتسهیل وسرعة الإعلان الإعلامي أو الترویجي  

بغرض الإعلان الترویجي وتغطیة شاملة لكل نشاطات البنك من : ثانیا التلفزیون
وذلك عبر بثها من خلال قنوات  ندوات ومؤتمرات واحتفالات ومناشط اجتماعیة

  .التلفزیون المختلفة 
علاناته الترویجیة وتغطیة جمیع المناسبات: ثالثا الإذاعة    . إذاعة  أخبار البنك وإ

طباعة وتوزیع الإصدارة الربع سنویة والمشاركة في : رابعا المجلات والإصدارات
  . نك للجهات ذات الصلة مجلة اتحاد المصارف وتوزیع النشرات والقوائم المالیة للب

  متابعة وتحدیث موقع البنك وتزویده بجمیع أوجه النشاط المصرفي : خامسا الانترنت
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  : التوثیق / 2
  . توثیق وأرشفة كل المنشورات الداخلیة ومنشورات البنك المركزي -
  . توثیق فوتوغرافي لجمیع المناسبات  -
  . بنك وانجازاته إعداد شریط تعریفي وفلم وثائقي عن تاریخ ومسیرة ال -
  . أرشیف للصحف التي تحتوى على مادة خبریة أو إعلانیة للبنك  -
  ."أقراص مدمجة " أرشفة جمیع النشاطات والمناسبات وذلك بحفظها في -
تأسیس مكتبة تضم جمیع الكتب العلمیة والتشریعیة ذات الصلة بالمصارف  -

  . ن الباحثین وجمیع رسائل الماجستیر والدكتوراه لموظفي البنك وغیرهم م
  : التنسیق والمتابعة والخدمات/ 3

  . الإعداد والتجهیز والترتیب لقیام الجمعیة العمومیة  -
الإشراف على جمیع الندوات والمؤتمرات والمناشط الاجتماعیة والترفیهیة  -

  . والریاضیة 
ترتیب وتنسیق استقبال ضیوف البنك من خارج البلاد وداخلها ومتابعة  -

  . لإجراءات والمعاملات  الخاصة بهم ومتابعة عودتهم إقامتهم وجمیع ا
  .  ا علىمتابعة إجراءات سفر واستقبال رئیس وأعضاء مجلس الإدارة ال -
التنسیق مع إدارة التدریب فیما یتعلق بسفر الموظفین للدورات الخارجیة  -

  . وذلك عن طریق التعاقد مع وكالات السفر وخطوط الطیران 
 تالسفارات من وزارة الخارجیة وعلى فورماالحصول على كتیب دلیل  -

  .  السفر لتسهیل التأشیرات 
  . استخراج بطاقة دخول المطار لمسئول التنسیق والمتابعة  -
  . إعداد لوحات إرشادیة تعریفیة عن البنك  -

بمان وحدة الدراسات والبحوث . وعن قیام الوحدة بعمل بحوث ودراسات الرأي العام 
للإدلاء برأیه عن حیث تقدمها الوحدة للعمیل ) قل رأیك ( باسم بالبنك لدیها استمارة 

  .) البشیر: مقابلة (  خدمات المصرف وتعامل الموظفین مع العملاء
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  : خدمات العملاء
استجدت هذه الوحدة بعد ظهور الخدمات الالكترونیة ، حیث تهدف الوحدة لتقدیم 

  . خدمة فتح الحسابات الجاریة وتقدیم كل المساعدات والخدمات للعملاء 
  .الاجراءات المنهجیة للدراسة :  ثانیا

مجتمع البحث في عملاء مصرفي فیصل  حددت االباحثة: البحث امجتمع 
وادارة ،  في كل فروع المصرفین داخل ولایة الخرطوم لفرنسيالاسلامي والسوداني ا

  . العملاءبالمصرفین قید الدراسة  
تمثل مجتمع الدراسة في البحث لعینة  سعت الباحثة في اختیارها: عینة البحث 

عن أفضل حالة یمكن أن تمثل مجتمع الدراسة على اعتبار أن اختیار عینة غیر 
  . بمجتمع الدراسة سمح بتعمیم نتائج الدراسة على الحالات ذات الصلة تمنحازة 

، حیث حددت الباحثة  اختارت الباحثة العینة العشوائیة المنتظمة: نوع العینة 
الذهاب لتوزیع استمارة الاستبیان على عملاء المصرفین  بواقع ثلاثة ایام لكل 

الاسلامي حیث كانت تتواجد مصرف السبت ، الاثنین ، الاربعاء ، لمصرف فیصل 
الباحثة من الساعة التاسعة صباحا وحتى الساعة الثانیة عشرة وتقوم بتوزیع الاستمارة 

، كذلك كانت الباحثة تقوم ظمة تبواقع خمسة استمارات یومیا وبطریقة عشوائیة من
المصرف السوداني الفرنسي في ایام الاحد ، الثلاثاء، الخمیس من كل  ىبالذهاب ال

بوع وتتواجد في نفس الزمن من الساعة التاسعة صباحا وحتى الساعة الثانیة عشرة اس
  . وتقوم بتوزیع الاستمارة بواقع خمسة استمارات یومیا وبطریقة عشوائیة منتظمة 

استمارة لكل  ) 50(بواقع  استمارة )100(بلغ حجم العینة ما عدده : حجم العینة 
، بینما كان  اتاستمار  )9(مصرف ، كان التالف من مصرف فیصل الاسلامي 

تقوم بتوحید استمارة مما جعل الباحثة  )6(التالف من المصرف السوداني الفرنسي 
لك كان لذ في النتائج حیثما تفرض أغراض المقارنة أعداد الاستبانة من اجل التماثل

استمارة  )41(استمارة بواقع ) 82(ها الباحثة التحلیل علىعدد الاستمارات التي اجرت 
  . لكل مصرف 
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استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحلیلي ومنهج الدراسات  :منهج البحث 
المسحیة والذي یقوم بالدراسة الوافیة من حیث تحدید المشكلة وذلك عن طریق 
الحصول على المعلومات حیث توفرت المعلومات للتحلیل وتحقیق الفرضیات 

للاجابة  للوصول لنتائج وأهداف البحث ، وقد استخدمت الباحثة منهج دراسة الحالة
  ها ، علىعلى التساؤلات التي تسعى الباحثة للاجابة 

 علىالباحثة مجموعة من الأدوات  المنهجیة للحصول دمت استخ :ادوات البحث 
 : البیانات والمعلومات اللازمة منها 

البیانات والمعلومات اللازمة لصیاغة الخلفیة  ىویستخدم للحصول عل :البحث المكتبي
  .لدراسة من مكتبة التخصص والمكتبات المساعدة النظریة لموضوع ا

و تتضمن مجموعة من الأسئلة  المحددة والمعدة مسبقا وتستخدم عادة في : الاستبانة 
موقف  مجموعة من المعلومات والآراء ووجهات النظر وأنماط الممارسة  ىالتعرف عل

  .الدراسیةلتفسیر الظاهرة  من مجموعة كبیرة من المبحوثین بما یعطي مؤشرا 
وهي التي یقوم فیها الباحث بإجراء عدة مقابلات شخصیة مع بعض   :المقابلة 

المسئولین أو الخبراء ذوي الصلة المباشرة بالمشكلة وطرح عدد من الأسئلة الموضوعیة 
تمثل أداة لا : وعمدت الباحثة إلي استخدام أداة المقابلة لما لها من میزات منها ، هم على

 علىاء عنها في أنواع متعددة من البحوث الإعلامیة حیث لا تتوقف یمكن الاستغن
مرحلة استخلاص معلومات مجردة من المبحوثین بل تمتد لتتضمن تفسیرات للسلوك 
وملاحظات من قبل الباحث كذلك تمثل الأداة الأفضل في أنواع البحوث التي تتضمن 

صل عبر الاستقصاء وهو ما نوعا محددا من الجمهور الذي قد لا یجید مهارات التوا
  ).1604ص–م 2003 –محمد منیر (  .للمبحوث عبر التوضیح والشرح المباشر یحتاج دورا 
یقصد بها في مجال البحث العلمـي المشـاهدة الدقیقـة لظـاهرة مـن الظـواهر أو : الملاحظة 

وذلـك لمجموعـة منهـا  للاسـتعانة  بـالأدوات والأسـالیب التـي تتفـق مـع طبیعـة هـذه الظـاهرة 
وخواصــها الداخلیــة ، وممــا یعــزز مــن ملاحظــات الباحثــة اهتماماتهــا  بهــدف معرفــة صــفتها

ـــلام المختلفــــــة  ـــا فــــــي مجــــــال وســــــائل الإعـــ ــــو ،( وعملهـــ ـــة  صــــــحافة ، رادیــ ـــات العامـــ العلاقـــ
حیــث أصــبح لهــا مــن الســهولة تكــوین صــورة عــن بعــض الظــواهر والصــفات ) بالمؤسســات

  .التي ترتبط بالعلاقات العامة 
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بعرض النسخة النهائیة  قامت الباحثة بعد تصمیم الاستبانة:  راءات الاحصائیةالاج
من الاستبیان بتوجیه من مشرف البحث قامت بعرضها على مجموعة من الأساتذة 
المختصین لأخذ رأیهم في الجوانب الشكلیة والجوهریة لأسئلة الاستبیان ، حیث قام 

  بتحكیم الاستبانة عدد من المحكمین وهم  

 .البروفسور حسن محمد  الزین ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا   -1
 . البروفسور مختار عثمان الصدیق  ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا  -2
 .الدكتور محي الدین  أحمد ادریس تیتاوي  -3
  .   الدكتور سیف الدین حسن  العوض ، جامعة امدرمان الإسلامیة -4

المقابلات مع إدارة العلاقات العامة بالمصارف وبعض أجرت الباحثة بعض :ثانیا 
، وبعد الانتهاء من توزیع الاستبانات على موظفي خدمات العملاء بالمصرفین 

باستخدام برنامج التحلیل  تبانةعملاء المصرفین قامت الباحثة بتحلیل الاس
على حدا  استبانة لكل مصرف )41( وقامت الباحثة بتحلیل )  spss (الاحصائي 

واستبعاد التالف منها في كل مصرف وتوحید العدد بغرض  بعد استرداد الاستبانات
التماثل في النتائج من اجل المقارنة ، وقد واجهت الباحثة صعوبات في اخیتار 

حیث من كبار العملاء والذین لدیهم سنوات تعامل طویلة مع المصرف  المبحوثین
والمعلوم أن أغلبیة عملاء المصارف من  كان منهم من یعتزر بسبب ضیق الوقت

عمال والذین یتحججون بضیق الوقت وانشغالهم مما جعل الباحثة تبذل لأرجال ا
قناع العملاء لاستلام الاستمارة وتعبئتها مما اخذ من امجهود مضاعف من أجل 

   .  الباحثة وقتا طویلا
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  تحلیل استبیان بنك فیصل الإسلامي
  )1- 5(جدول :العمر

 

 فئات ال التكرار النسبة
 25اقل من  10 24.4 
 12.2 5 25-30 
 20.6 14 31-35 
 35.2  8 36-40 
 4.8 2 41-45 
 4.8 2 46-50 
 المجموع  41 100% 
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وجدت الباحثة أن نسبة الفئات العمریة في عینة المبحوثین بلغت أكبر نسبة للفئة 

 أكثر أنى إلفرد  مما یشیر  14وعددهم  %)35.2( بنسبة  40- 36العمریة 
التنمیة والتطورمما یعطي  فيهم علىعملاء المصرف من فئة الشباب والذین یعول 

 10وعددهم  %)24.4(  م بنسبةعا 25، والأعمار اقل من صدقا ودقةنتائج أكثر 
 30-25أفراد ، ومن سن  8وعددهم  %)20.6(  كانوا بنسبة  35-31أفراد ، ومن 

 2وعددهم ) % 4.8(بنسبة   45-41أفراد، ومن سن  5وعددهم  )%6.1(بنسبة 
  .وعددهم  فردین  %)4.8( بنسبة 50-46فرد، ومن سن 

   

 25اقل من 
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 ) 2-5(جدول :النوع 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 ذكور 32 90.2 
 إناث 9 9.8 
 المجموع 41 100% 
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فرد مما  32وعددهم%)90.2(كانت للذكور من المبحوثین  نجد أن النسبة الأكبر
وائح و لسیاسة البنك وال إليویرجع ذلك كور ذعملاء بنك فیصل من ال إلیأنأكثریشیر 

ومن الطبیعي  أقساموانین المنظمة له والتي تقضي بتعیین العنصر الذكري في كل قال
 لبنك الذكور كما لاحظت الباحثة من خلال زیاراتها ل هي من الأكبرأن تكون النسبة 

 .أفراد  9وعددهم ) %9.8(بینما جاءت نسبة الإناث 
 
 

   

 ذكور إناث 
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 ) 3- 5( جدول : مي علىالمستوي الت
 

 الفئات  التكرار النسبة
 ثانوي 6 13.6 
 جامعي 25 62.0 
 جامعيالفوق  10 24.4 
 المجموع 41 100% 
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فرد من الدراسة المیدانیة أنهم جامعیین والذین  25وعددهم  %)62.0(تشیر إجابات 

مدى  ىإلأفراد ممایشیر  10وعددهم  %)24(یحملون شهادات فوق الجامعیة بنسبة 
والذین یحملون  وموضوعیة ،  التأهیل العلمي للمبحوثین مما یعطي نتائج دقیقة 

وشمل الاستبیان كافة المستویات . أفراد  6وعددهم  %)13.6(شهادات ثانویة بنسبة 
 . میةعلىالت

   

 ثانوي جامعي فوق جامعي



- 158 - 
 

 )4-5(ولاجد: التخصص
 

 فئات ال تكرارال النسبة
 أعمال إدارة 22 51.6 
 بنوك ومصارف 11 26.8 
 علاقات عامة 3 8.4 
 اقتصاد 1 2.4 
 أخري 4 10.8 
  المجموع  41  100% 

 TGSOS
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 إدارةتشیر إجابات الدراسة المیدانیة أن اكبر نسبة كانت للذین تخصصهم 

مما فرد مما یعني مدى درایتهم بعمل المصارف  22وعددهم  %)51.6(أعمال
، والذین تخصصهم بنوك  یعطي أراء علمیه دقیقة بحكم قربهم من مجال التخصص 

ات عامة فرد والذین تخصصهم علاق 11وعددهم  %)26.8(ومصارف  بنسبة 
وعددهم %)2.4(أفراد والذین تخصصهم اقتصاد بنسبة  3وعددهم  %)14.6(بنسبة 

  .أفراد 4وعددهم  %)10.8(والذین تخصصهم مجالات أخري بنسبة  فرد

 إدارة  بنوك ومصارف علاقات عامة اقتصاد       أخري 
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 ).5 -5(جدول :مدة تعاملك مع البنك 

 
 الفئات  التكرار  النسبة

 5اقل من  12 .60.2 
 29.2 25 5-10 
 10.6 4 11-15 
 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین من الدراسة المیدانیة أن اكبر نسبة للذین كان تعاملهم مع 

أن اكبر نسبة للمبحوثین  ىإلفرد مما یشیر 25وعددهم  %)60.0(5-10البنك 
عامل مع یلة مع المصرف  مما یعني كثرة التكانت ممن لهم مدة تعامل  طو 

مما یشیر إلي مدى درایتهم عن خدمات المصرف بحكم طول فترة التعامل  المصرف
سنوات  5، والذین مدة تعاملهم أقل من مع البنك مما یعطي نتائج حقیقیة للدراسة 

سنة بنسبة  15-11فرد، والذین تعاملهم بین  12وعددهم  %)29.2(بنسبة 
 أفراد 4وعددهم  %)10.8(

    

10-5 
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 )6-5( جدول : معلوماتك عن المصرفمن أین استقیت 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 تلفزیون  20 48.8 
 أذاعھ 16 40.0 
 صحف 5 11.2 
 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین من الدراسة المیدانیة أن اكبرنسبة كانت للذین وجدوا 

مما یعني  20وعددهم   %)48.4(المعلومات عن المصرف عن طریق التلفزیون  
علاناتهفي برامجه  تلفزیونالمصرف یحرص على استخدام وسیلة ال أن وعرض  وإ

وتدخل كل المجتمعات مما  وجاذبیةانتشارا  الأكثرالوسیلة  خدماته الجدیدة وهي
، وعن طریق الإذاعة یشیر إلي حرص البنك على انتشاره وكما شاهدت الباحثة 

 5وعددهم  %)11.2(، وعن طریق الصحف نسبة دأفرا 6وعددهم )%40.0(بنسبة 
 .دأفرا

    

 تلفزیون  أذاعھ صحف 
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  أسالیب الاتصال الشخصي التي یستخدمھا 
 )7-5(جدول :المصرف الذي تتعامل معھ

 
 فئات ال التكرار النسبة 

 زیارات 26 63.4 
 دعوات  6 14.6 
 معا2 9 22.0 
 المجموع 41 100% 
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تشیر الدراسة المیدانیة أن اكبر نسبة لأسالیب اتصال المصرف كانت عن طریق 

 أسلوبتفضیل  علىالدراسة المیدانیة للمبحوثین مما یدل  أكدتكما  تازیار ال
خلق علائق  علىمما یعني اهتمام البنك بعملائه وحرصه  من قبل المصرف تازیار ال

وعددهم  %)14.6(فردعن طریق الدعوات نسبة 26وعددهم  %)63.4(متینة معهم 
 .دأفرا 9وعددهم  %)22.0(، والذین أجابوا بالاثنین معا دأفرا 6

   

 زیارات   دعوات   معا  2
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  ھل تتصل بك إدارة المصرف للتعرف 
 )8-5( جدول : رأیك في الخدمة  على

 
 فئات ال العدد النسبة

 لا 26 58.4 
 نعم  15 41.6 
 المجموع 41 100% 
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فرد  26وعددهم  %)58.4(تشیر الدراسة المیدانیة إلي أن أكبر نسبة من المبحوثین 
لا یتلقون اتصالا هاتفیا لمعرفة رأیهم في الخدمة مما یؤكد أن المصرف لا یهتم 

فرد  15وعددهم  %)41.6(، بینما أكد عملائهباستخدام وسیلة الهاتف للتواصل مع 
 . أنهم یتلقون اتصال من المصرف

    

 لا   نعم 
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  مھارة موظف المصرف في عرض
    )9-5( جدول : الخدمات الجدیدة بالمصرف 

 
 لفئات ا التكرار النسبة

كل  علىكي ویجیب ذ 28 68.2 
 التساؤلات

 لإقناعا علىقادر  13 31.8 
  المجموع 41 100%

 Q4
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تشیر انطباعات المبحوثین عن موظف المصرف حیث أكدت الدراسة المیدانیة أن 
 ىإلمما یشیر  ویجیب على التساؤلات زكي فرد یرون أن  28وعددهم  %)68.2(

واهتمامهم بالرد على  انطباع جید من قبل العملاء تجاه سلوك موظفي الخدمة
 %)31.8(و رأي ایجابي وه التساؤلات كما أكد المبحوثین وكما لاحظت الباحثة 

مما یدل على مدي مقدرة  قادر على الإقناع فرد یرون أن الموظف  13وعددهم 
  . وهذه میزات ایجابیة  البقیة من المبحوثین  أكدتالعمیل كما  إقناعالموظف في 

  
   

 زكي ویجیب على التساؤلات   قادر على الإقناع 
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  ھل سبق أن أجریت اتصالا ھاتفیا لمعرفھ بعض
 )10 -5(جدول : الخدمة علىالمعلومات التي تساعدك للتعرف  

 
 فئات ال التكرار النسبة

 لا 32 78.0 
 نعم  9 22.0 
 لمجموعا 41 100% 
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فرد كانت  32من المبحوثین وعددهم  اكبر نسبةوهي  )% 78.0(نجد أن نسبة  

لا یتصلون على  أنهم علىإجابتهم أنهم لا یجرون اتصالا هاتفیا للمصرف مما یدل 
مما یعزز الإجابة السابقة في أن المصرف لا یهتم بإجراء  لة الهاتف یالمصرف بوس

أفراد یجرون اتصالا  9وعددهم  %)22.0(بینما نسبة اتصالات هاتفیة مع العملاء 
  . هاتفیا بالمصرف

  
  
  
  
  

    

 لا  نعم
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  نعم یرد الموظف  ةكانت الإجاب ذاإ
 ).11- 5(جدول :المكالمة بعد  على

 
 

 Q6
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 4فرد أنهم یتلقون ردا بعد  33وعددهم  %)80.4(أكدت الدراسة المیدانیة أن نسبة 
هواتف العملاء  علىموظفي الخدمة في الرد عدم اهتمام ىإلمما یشیر فأكثر رنات 

كما بینت أكثریة كما أسلفنا أن البنك لا یحبذ وسیلة الاتصال الهاتفي مع العملاء 
 .أفراد 8وعددهم  %) 19.6(رنات  كانت نسبة   3المبحوثین والذین أجابوا ب

    

 الفئات  التكرار النسبة
 رنات  4من  أكثر 33 80.4 
 رنات  3  8 19.6 
 المجموع  41 100 

 فأكثر 4 رنات 3
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 ) 12-5( جدول : المصرف من المعارض  علىھل تعرفت 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 نعم 15 28.0 
 لا 26 72.0 
 المجموع 41 100% 
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المبحوثین  أكثرد، وهم فر  26وعددهم %)72.0(تشیرالدراسة المیدانیة للمبحوثین أن
ف لوسیلة لم یتعرفواعلى المصرف من المعارض مما یؤكد عدم  تفضیل المصر 

 15وعددهم  % )28(بنعم نسبة  أجاب، بینما كانت عرض خدماتهالمعرض في 
 .فرد

    

 لا نعم 
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  ز نشاط اماھي الوسائل المستخدمة لإبر
 )13-5(؛ جدول المصرف في المعارض

 
 فئات ال التكرار النسبة

 شعار بنك  29 70.2 
 شرح ملصق 10 25.2 
 ملصق 2 4.6 
 المجموع 41 100% 
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فرد تعرضوا لنشاط  29وعددهم  %)70.2(تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین أن 
فضل المصرف ی أن ىإل المصرف في المعارض عن طریق شعارالبنك مما یشیر

وكما لاحظت المبحوثین  أكثركما أكد  هنشاط نشر شعاره في المعرض لإبراز
ح تعرفوا على المصرف عن طریق الشر  أفراد 10وعددهم  % )25.2(، والباحثة

  . ین تعرفوا على المصرف من الملصقوعددهم فرد%)  4.6(والملصقات 
  
 
 

    

شعار بنك  شرح ملصق ملصق
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  وسائل الإعلام التالیة ساھمت في رسم يأ
 ). 14-5( جدول : الصورة الذھنیة للمصرف من خلال تعرضك لھا 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 التلفزیون 32 78.0 
 رادیو 7 17.2 
 صحف 1 2.4 
 مجلات 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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فرد من الدراسة المیدانیة  32وعددهم  %)78.0(المبحوثین  أكثرتشیر إجابات 
للتلفزیون عند سؤالهم عن أي وسائل الإعلام ساهمت في رسم الصورة  الذهنیة من 

 الإعلانالمصرف یفضل وسیلة التلفزیون في  أن ىإلخلال تعرضك لها  مما یشیر 
وهو اكبر وسیلة جماهیریة تعمل على الترویج وتدخل  عنه وعرض خدماته للجمهور

 أفراد 7وعددهم  %)17.2(بینما اختار  كافة المجتمعات وكما شاهدت الباحثة ، 
 %)2.4(وعددهم فرد واحد الصحف كذلك اختار المجلات  %)2.4(،واختارالرادیو

  .وعددهم  فرد واحد 
 

   

 التلفزیون الرادیو صحف مجلات
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  هھل رسم المصرف صورة ذھنیة جید
 )15-5( جدول :عبر وسائل الإعلام السودانیة 

 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 بشكل ایجابي 32 78.0 
 بشكل متوازن 9 22.0 
 المجموع 41 100% 
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فرد من الدراسة المیدانیة بشكل  32وعددهم  %)78.0(تشیر إجابات أكثرالمبحوثین 
ایجابي عند سؤالهم هل رسم المصرف صورة ایجابیة عبر وسائل الإعلام مما یشیر 

من خلال  المبحوثین إجابات أن المصرف یتمتع بصورة ذهنیة طیبة كما أكدت ىإل
 .  أفراد  9بشكل متوازن وعددهم  %)22.0( واختاروسائل الإعلام المختلفة، 

   

  بشكل ایجابي  بشكل متوازن
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  ما الذي یخطر بذھنك عندما تقف 
 )16-5(جدول : أمام موظف الخدمة بالمصرف

 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 اشعر براحھ 36 87.2 
 اشعر بانقباض ولا أتوقع التعاون 4 10.4 
 لا اشعر بأي شعور 1 2.4 
 المجموع 41 100% 

 

la asherasher bengbatasher braha

Pe
rc

en
t

100

80

60

40

20

0

 
  
وهي اكبر نسبة من المبحوثین  في الدراسة  36وعددهم  %)87.2(تشیر نسبة  

مدى التجاوب والراحة في التعامل  ىإلالمیدانیة أنهم یشعرون براحة تامة مما یشیر 
مع موظفي المصرف مما یؤكد الصورة الطیبة تجاه المصرف من عملائه 

لا  %) 2.4(أفراد ،  4بانقباض وعدم التعاون وعددهم  یشعرون %)10.4(و
  . یشعرون بأي شعور وعددهم  فرد واحد 

    

 اشعر براحة تامة  اشعر بانقباض لا اشعر بأي شعور
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  اخترت التعامل مع ھذا الماذ
 ) . 17-5( جدول : المصرف 

 
 لفئات ا التكرار النسبة

 جودة خدمات 33 80.2 
 أداءسرعة   6 15.6 
 حسن التعامل 2 4.2 
 المجموع 41 100% 

 Q12
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من .%) 80.2(في سؤال حول لماذا اخترت التعامل مع هذا المصرف أشار 
رضا العمیل عن   ىإل الإجاباتهذه  المبحوثین جودة خدمات المصرف حیث تشیر

هنیة المبحوثین وهي صورة ذأكثر الخدمات الجیدة التي یقدمها المصرف لعملائه وهم 
حسن ) %4.2(أفراد، بینما اختار  6وعددهم  أداءسرعة %) 15.6(، واختار طیبة

 .ینالتعامل وعددهم فرد
  

   

 جودة خدمات  سرعة أداء  حسن التعامل 
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 ) 18-5( جدول : مشكلة مصرفك الذي تتعامل معھ ھي 
 

 فئات ال التكرار النسبة
  لیست لدیة مشكلة 32 78.0 
  عدم كفاءة عاملین 6 17.6 
  وموارد إمكانیات 3 8.4 
  المجموع 41 100% 
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وهي اكبر نسبة للمبحوثین أن المصرف  %)78.0(من الدراسة المیدانیة أكدت نسبة 
رضا العمیل ونظرته الایجابیة نحومصرفه  ىمد ىإللیس لدیه مشكلة مما یشیر 

أفراد بعدم كفاءة  6وعددهم  %)17.6(بینما أشارت نسبة  ،فرد 32وعددهم 
 3وعددهم  %)8.4(وموارد نسبة  إمكانیاتالعاملین، والذین یرون مشكلة مصرفهم 

 .أفراد
    

 لیست لدیة مشكلة عدم كفاءة عاملین إمكانیات وموارد
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  كیف تري أسلوب تعامل المصرف
 ).19- 5( جدول : مع العملاء  

 
 فئات ال التكرار النسبة

 أسلوب ایجابي جدا 30 70.2 
 أسلوب ایجابي 6 17.6 
 أسلوب سلبي 5 12.2 
 المجموع 41 100% 
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جابات   ،من الدراسة المیدانیة رد أكثر المبحوثینف 30وعددهم  %)70.2(تشیرإ
رضا  ىإلالمبحوثین مما یشیر  أكثركانت إجابتهم أسلوب ایجابي وهم  )17.6(و

مع العملاء وكذلك من ملاحظة الباحثة  تعامل موظفي الخدمة أسلوبالعمیل من 
 %)12.2(، والذین أجابوا بأنهم  یتلقون أسلوب سلبي أثناء تواجدها بقسم العملاء 

 .أفراد 5وعددهم 
   

 أسلوب  ایجابي جدا أسلوب ایجابي  أسلوب سلبي 
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  أسلوب موظف تقدیم الخدمة في التعامل  علىتغییر  أطر
 ) .20-5(جدول:كان في الماضيا مع العملاء حالیا مقارنھ مع م

 
 لفئات ا التكرار النسبة

 تغییر كبیر جدا 28 68.2 
 تغییر كبیر 7 18.0 
 تغییر بسیط 4 10.2 
 تغییر بسیط جدا 2 4.6 
 المجموع 41 100% 
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فرد من الدراسة المیدانیة أن هناك تغییرا كبیر  28وعددهم  %)68.2(تشیر إجابات 
لتطور والتغییر المستمر وهو رأي ایجابي لمواكبة المصرف  ىإلجدا حدث مما یشیر 

أفراد أن  7وعددهم  )%18.0(، ووكذلك من خلال ملاحظة الباحثة  من المبحوثین
 %)4.6(و ،اد  یرون أن التغییر بسیطأفر  4وعددهم  %)10.2(التغییر كبیر، و

  .  وعددهم فردین یرون أن التغییر بسیط جدا
  

تغییر بسیط 
 

 تغییر بسیط تغییر كبیر جدا تغییر كبیر 
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  أتوافق أن مستوي تقدیم الخدمة 
 ).21-5(جدول :بالمصرف قد تراجع 

  
 الفئات   التكرار النسبة

 موافق بشدة 2 8.4 
 موافق 10 13.0 
 محاید 2 8.4 
 لا أوافق 7 22.2 
 لا أوافق بشدة 20 48.0 
 المجموع 41 100% 

 QQ1
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 20والذین وعددهم  %)48.2(حول تراجع مستوى تقدیم الخدمة بالمصرف أجاب 
صورة ایجابیة تجاه المصرف  ىإلمن المبحوثین أنهم لا یوافقون بشدة مما یشیر  فرداً 

والذین أجابوا بموافق نسبة  ،كما وضحت الدراسة التطبیقیة وهم أكثر المبحوثین
وعددهم فردین محایدون، والذین كانت  %)8.4(نسبة و  10وعددهم  %)13.0(

أفراد، والذین إجابتهم أوافق بشدة بنسبة  7وعددهم %)22.2(إجابتهم لا أوافق 
 .وعددهم فردین   %)8.4(

لأوافق بش  موافق  محاید لا أوافق  أوافق بشدة 
بشدة     
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  قدمون معلوماتیموظفو المصرف 
 ).22 -5( جدول : واضحة للعمیل  

 
 فئات ال التكرار النسبة

 أوافق بشدة 20 48.8 
 أوافق 17 41.6 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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المصرف یقدمون معلومات واضحة  يتشیر إجابات المبحوثین حول سؤال موظف
موافقون بشدة ممایدل كانت إجابتهم بأنهم  فرد 20وعددهم  %)48.8(للعمیل نسبة 

على أن موظفي الخدمة على درایة كاملة بعملهم ویمدون العمیل بمعلومات واضحة 
، وموافقون  بنسبة كما بینت الدراسة ومن ملاحظة  الباحثة  المبحوثین أكثروهم 

وعددهم  %)4.8(بنسبة والذین لا یوافقون  فرد، المحایدون 17وعددهم %)  41.6(
  فردین، 

  
  
 

 أوافق بشدة أوافق  محاید لا أوافق
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  اجات العملاء المصرف بتلمس احتییقوم 
 ). 23-5( جدول : لتحقیق ولائھم لھ

 
 لفئات ا التكرار النسبة

 أوافق بشدة 19 46.4 
 أوافق 10 24.4 
 محاید 9 22.0 
 لا أوافق 2 4.8 
 لا أوافق بشدة 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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یقوم المصرف بتلمس احتیاجات العملاء أن  سؤال  تشیر إجابات المبحوثین حول

اهتمام موظفي  ىمدإلي فرد موافقون بشدة مما یشیر  19وعددهم  %)46.4(نسبة 
وهي صورة  أكثر المبحوثین من خلال الدراسة المیدانیة أكد المصرف بالعمیل كما

أفراد،  10وعددهم %)  24.4(، موافقون نسبةطیبة عن سلوك الموظف تجاه العمیل 
وعددهم  %)4.8(لا یوافقون نسبة  د،أفرا 9وعددهم  %) 22.0(ومحایدون نسبة 

 .وعددهم  فرد  واحد  %)2.4(فردین، لا یوافقون بشدة بنسبة 
   

  موافق بشدة  موافق   محاید   لا أوافق   لا أوافق بشدة 
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  یھتم المصرف بخلق علاقات ناجحة مع عملائھ 
 ) .24 -5( جدول : خلال إشراكھم في توجیھاتھمن 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 أوافق بشدة 23 55.0 
 أوافق 12 30.2 
 محاید 4 10.4 
 لا أوافق 2 4.4 
 المجموع 41 100% 

 

no okmohaidokok ok

Pe
rc

en
t

60

50

40

30

20

10

0

  
  

یهتم المصرف بخلق علاقات ناجحة مع عملائه  سؤال المبحوثین حولتشیر إجابات 
فرد  موافقون بشدة  23وعددهم  %)55.0(من خلال إشراكهم في توجیهاته أن نسبة 

 إليفي الدراسة مما یشیر  المبحوثین أكثر أجابرضا العمیل كما  ىإلمما یشیر 
  %)30.2( موافقون نسبة والذینشارته في توجهات البنك ، مدى اهتمام بالعمیل واست

 %)4.4(ونسبة  ،دأفرا 4وعددهم  %)10.4(فرد والمحایدون نسبة  12وعددهم 
  .وعددهم فردین لا یوافقون

    

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  تصمیم ما یتلاءم ىیعمل المصرف عل
 ).25- 5( جدول : مع رغبات وتوقعات العملاء 

 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 أوافق بشدة 25 61.0 
 أوافق 12 30.2 
 محاید 2 4.4 
 أوافق لا 2 4.4 
 المجموع 41 100% 
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تصمیم ما یتلاءم مع رغبات  ىتشیر إجابات المبحوثین حول عمل المصرف عل
وهم أكثر  فرد موافقون بشدة، 25وعددهم  %)61.0(وتوقعات العملاء أن نسبة 

اهتمام المصرف بعملائه ورغباتهم وهو ما أكدته الدراسة  ىإلالمبحوثین ممایشیر 
وعددهم فردین ولا  %)4.4( فرد محایدون 12وعددهم  %)30.2(وبموافق ، المیدانیة
  .وعددهم  فردین  %)4.4(یوافقون 

    

 موافق بشدة  موافق  محاید لا  أوافق
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  مصرفك یلتزم بسداد أرباح العاملین 
 ) .26-5( جدول : في وقتھا للعملاء

 
 

 فئات ال التكرار النسبة 
 أوافق بشدة 11 26.8 
 أوافق 22 54.6 
 محاید 7 18.0 
 لا أوافق 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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 %)54.6(تشیر إجابات المبحوثین حول مصرفك یلتزم بسداد أرباحك في وقتها 
كانت إجابتهم موافقون مما یشیر إلي رضا العمیل وارتیاحه لسداد فرد  22وعددهم 

  %)18.0(فرد، و 11وعددهم   %)26.8(بنسبة  موافقون بشدة الأرباح في حینها، و
 .د غیر موافقوعددهم  فر  %)2.4(فرد محایدون ، و 7وعددهم 

   

بشدة  محاید لا أوافق 
 اوافق

 موافق 
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  أسلوب الاتصال الشخصي الذي
 ).27-5(جدول :المصرف جید  ھیستخدم 

 
 

 الفئات  التكرار النسبة
 أوافق بشدة 23 42.4 
 أوافق 17 55.6 
  لا أوافق 1  2.4 
 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول أسلوب الاتصال الذي یستخدمه المصرف جید 
فرد  17وعددهم  %)55.6(ونسبة فرد موافقون بشدة،  23وعددهم  %)42.4(

كما أكدت  اتصال مصرفه أسالیبرضا العمیل عن  ىمد ىإلموافقون مما یشیر 
عن أسالیب موافق  وعددهم فرد واحد غیر %)2.4(ونسبة  الدراسة التطبیقیة،

 . الاتصال التي یستخدمها المصرف 
    

 موافق  بشدة   لااوافق 
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  موظفو المصرف یقدمون معلومات 
 ) 28-5(جدول:واضحة للعمیل 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 أوافق بشدة 21 51.2 
 أوافق 18 44.0 
 محاید 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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موظفي المصرف یقدمون معلومات واضحة سؤال  تشیر إجابات المبحوثین حول
مما یشیر إلي اهتمام موظف تقدیم  فرد موافقون بشدة 21وعددهم  %)51.2(للعمیل 

الخدمة بالعمیل وكذلك مدى تفهمه لعمله وهي صورة ایجابیة تصب في مصلحة 
رضا العمیل  ىمد ىإلفرد موافقون مما یشیر  18وعددهم  %)44.0(نسبة ، و البنك 

 .وعددهم  فردین  محایدون %)4.8(عن سلوك موظفي الخدمة 
    

 موافق بشدة  موافق  محاید
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  موظفو المصرف یتمیزون بالیقظة لما
 ).29- 5(جدول : یقال لھم من جانب العملاء  

 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 موافق بشدة 17 40.4 
 موافق 12 30.2 
 محاید 8 19.4 
 لا أوافق 4 10.0 
 المجموع 41 100% 

 

no okmohaidokok ok

Pe
rc

en
t

50

40

30

20

10

0

 
  

موظفي المصرف یتمیزون بالیقظة لما یقال لهم  سؤال  تشیر إجابات المبحوثین حول
 %)30.2(ونسبة ، موافقون بشدةجاءت إجابتهم بأنهم فرد 17وعددهم  )40.4(%

ایجابیة نظرة المبحوثین تجاه موظفي  ىمد ىإلفرد موافقون مما یشیر  12وعددهم 
 4وعددهم  %)10.0(ونسبة  أفراد محایدون، 8وعددهم  %)19.4(نسبة مصرفهم و 

 .أفراد غیرموافقون
   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  یقدم المصرف نشرات 
 )30-5(جدول : العمیل وكتیبات تفید 

 

 فئات ال التكرار النسبة
 موافق بشدة 3 8.4 
 موافق 23 56.0 
 محاید 14 33.2 
 لاأوافق 1 3.4 
 المجموع 41 100% 
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وعددهم  %)56.0(تشیر إجابات المبحوثین حول یقدم المصرف نشرات تفید العمیل 
د عملائه بالمعلومات التي فرد موافقون مما یدل على أن المصرف یهتم بتزوی 23

وعددهم  %)33.2(، وهذا رأي ایجابي تجاه موظفي المصرف عن مصرفهم  تفیدهم
وعددهم   %)3.4(أفراد موافقون بشدة، و 3وعددهم  %)8.4(فرد محایدون، و  14

 .موافق  غیر فرد واحد
    

 موافق  محاید  بشدة  لا أوافق
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  مصرف في عرضمھارات موظفي ال
 ) .31-5( جدول : الخدمة جیدة تفید العملاء  

 
 

 لفئات ا التكرار النسبة
 موافق بشدة 23 55.0 
 موافق 14 34.2 
 محاید 3 8.4 
 لا أوافق 1 2.4 
 لمجموعا 41 100% 
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جابات المبحوثین عند سؤالهم عن مهارات موظفي المصرف جیدة   %)55.0(تشیرإ

النظرة الایجابیة للمبحوثین نحو سلوك  ىإلفرد موافقون بشدة ممایشیر  23وعددهم 
كما أوضحت الدراسة ومن خلال مشاهدة  ومهاراتهم مع العملاءموظفي الخدمة 

أفراد  3وعددهم   %)8.4(فرد موافقون، و 14وعددهم  %)34.2(، والباحثة
 . وعددهم  فرد واحد غیر موافق  %)2.4(و محایدون،

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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 )32-5( جدول : طرق تقدیم الخدمة للعمیل مناسبة 
 
 

 فئات ال التكرار النسبة 
 وافق بشدةأ 21 52.2 
 وافقأ 17 40.6 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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%) 52.2(تشیر إجابات المبحوثین عند سؤالهم عن طرق تقدیم الخدمة مناسبة 

استحسان طرق  ىإلفرد موافقون بشدة وهم أكثر المبحوثین مما یشیر  21وعددهم 
وعددهم   %)4.8(فرد موافقون، و 17وعددهم %)40.6( نسبة، و تقدیم الخدمة للعمیل
 .وعددهم  فرد غیر موافق   %)2.4(فردین محایدون و 

   

 موافق بشدة  موافق محاید لا أوافق
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  المصرف لمواكبة التطورات التقنیة ىیسع
 ) .33-5( جدول : في تقدیم الخدمة للعمیل 

 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 موافق بشدة 27 66.0 
 موافق 11 26.8 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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, تشیر إجابات المبحوثین عند سؤالهم عن سعى المصرف لمواكبة التطورات التقنیة

فرد موافقون بشدة   27وعددهم  %)66.0(المبحوثین وهم نسبة  أكثر أجابحیث 
%)  26.8(كب للتقنیات الحدیثة وامصرفهم مو  أنمما یدل على أن العملاء یرون 

رضا العمیل ونظرته الایجابیة تجاه مواكبته  إليمما یشیر  فرد موافقون 11وعددهم 
و فرد  %)2.4(وعددهم  فردین محایدون  و %)4.8(، وللتقنیة وكما لاحظت الباحثة

  .واحد غیر موافق
    

 موافق بشدة  موافق  محاید لا اوافق
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  ھنالك سرعھ واھتمام في حالة حدوث
 ).34 -5( جدول : مشكلة  في خدمات العمیل  

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 23 54.0 
 موافق 13 32.8 
 محاید 3 8.4 
 لاأوافق 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین عند سؤالهم عن هناك سرعة واهتمام في حالة حدوث مشكلة 
ایجابیة المصرف  ىإلفرد موافقون بشدة مما یشیر  23وعددهم  %)56.0(للعمیل 

 فرد 13وعددهم %) 32.8( العملاء  أكثر أجابفي حل مشاكل العملاء كما 
 مشاكل العملاء وهذه میزةإلي اهتمام المصرف وسرعته في حل مما یشیر  موافقون

وفردین غیر %) 4.8( نسبة أفراد محایدون و  3وعددهم % ) 8.4( نسبة و ایجابیة ، 
 . موافقون 

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  سلوك موظفي المصرف في تقدیم
 ). 35-5( ؛ جدول الخدمة للعملاء جید  

 
 لفئاتا التكرار النسبة

 موافق بشدة 21 52.0 
 موافق 15 36.0 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 1 2.4 
 لاأوافق بشدة 2 4.8 
 المجموع 41 100% 

 

no ok okno okmohaidokok ok

Pe
rc

en
t

60

50

40

30

20

10

0

 
تشیر إجابات المبحوثین حول سلوك موظفي المصرف في تقدیم الخدمة للعملاء جید 

ة العمیل تجاه فرد ممایدل على ایجابی 21موافقون بشدة وعددهم  %)52.0(أن نسبة 
كما أوضحت الدراسة  موافقونفرد  15وعددهم %)36.0(، سلوك موظفي الخدمة
 %)2.4(نسبة و وعددهم فردین، %)  4.8(، والمحایدون بنسبةومما لاحظت الباحثة 

 . دة وعددهم  فردین لا یوافقون بش %) 4.8( نسبة و  ،وعددهم فرد واحد
  

 موافق بشدة  موافق محاید لا أوافق لااوافق بشدة 
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  موظفو المصرف یتمیزون بالصدق
 ).36 - 5( جدول : مع العمیل  

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 22 54.6 
 موافق 12 26.2 
 محاید 3 8.4 
 لا أوافق 1 2.4 
 لا أوافق بشدة 3 8.4 
 المجموع 41 100% 
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موظفي المصرف یتمیزون بالصدق مع العمیل سؤال  تشیر إجابات المبحوثین حول

 12یوافقون وعددهم %)26.2(فرد، 22موافقون بشدة وعددهم  %)54.6(أن نسبة 
مما یشیر إلي صورة طیبة عن سلوك موظفي الخدمة مع العمیل وكذلك كما  فرد،

 %)8.4(وقد تساوت نسبة وعدد المحایدون والذین لا یوافقون احثة، لاحظت الب
 .  لا یوافق إجابتهوعددهم فرد واحد كانت  .%)2.4(أفراد ونسبة  3وعددهم 

  

 موافق بشدة  موافق  محاید  لا أوافق بشدة لا اوافق
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  معاملة العمیل تستغرق وقتا
 ) . 37 -5(جدول :طویلا في المصرف 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 14 34.2 
 موافق 6 14.6 
 محاید 2 4.6 
 لا أوافق 13 32.4 
 ةلاأوافق بشد 6 14.2 
QQQQ7 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول معاملة العمیل تستغرق وقتا طویلا أن نسبة 
أن  إلىالمبحوثین مما یشیر  أكثرفرد موافقون بشدة وتمثل  14وعددهم  %)34.2(

معاملة العمیل تستغرق وقتا طویل مما یشیر إلي عدم رضا العمیل ونسبة  
وعددهم فردین،  %)4.6( أفراد موافقون، والمحایدون بنسبة 6وعددهم  %)14.6(

 %)14.2(فرد لایوافقون والذین لا یوافقون بشدة بنسبة  13وعددهم %)324(بنسبة 
 . أفراد 6وعددهم 

 
  

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق لااوافق بشدة 
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  یتعامل موظفي الخدمة 
 ). 38 -5( جدول : مع العمیل بشكل یرضیھ 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 17 42.4 
 موافق 11 26.8 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 7 16.0 
 لا أوافق بشدة 4 10.0 
 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول تعامل موظفي الخدمة مع العمیل بشكل یرضیه أن  
   11وعددهم %)26.8(فرد موافقون وموافقون بشدة  17وعددهم  )42.4(%نسبة 

كما مدى رضا العمیل من تعامل وسلوك موظفي تقدیم الخدمة،  ىإلفرد مما یشیر 
والمحایدون أوضحت الدراسة وكذلك ملاحظة الباحثة من خلال تواجدها في البنك 

لایوافقون   بأنهمأفراد  7وعددهم  %)16.0(وعددهم فردین، وكانت نسبة  %)4.8(
 . أفراد لا یوافقون بشدة 4وعددهم  %)10.0(ونسبة 

لا بشدة  
 

بشدة  محاید لا أوافق
 

 موافق 
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  یتعامل موظفي الخدمة مع العمیل
 ) . 39-5(؛ جدول بشكل لا یرضیھ  

 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 موافق بشدة 8 20.6 
 موافق 6 14.6 
 محاید 2 5.8 
 لا أوافق 10 22.4 
 لا أوافق بشدة 15 36.6 
 المجموع 41 100% 
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إجابات المبحوثین حول تعامل موظفي الخدمة مع العمیل بشكل لا یرضیه    تشیر
 10لا یوافقون وعددهم  %)22.4(فرد لا یوافقون بشدة،  17وعددهم  )38.6%(نسبة
سلوك الموظف تجاه العملاء  ىأن اغلب المبحوثین یوافقون عل ىإلمما یشیر  أفراد

أفراد، ونسبة 8یوافقون بشدة وعددهم  %)20.6(، ونسبة وهي صورة ایجابیة
  . محایدون وعددهم فردین  %)5.8( أفراد ، ونسبة  6وعددهم  %)14.6(

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق  لا أوافق بشدة 
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 حلیل البیانات للمبحوثین فيت
  البنك السوداني لفرنسي

 . )40- 5(جدول : العمر 
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 %)30.2 (بنسبة 35-31بین  جاءت أن أعلى نسبة للأعماریوضح الجدول أعلاه 

العینة كانت من فئة الشباب مما یشیر انه  أفراد أكثرفرد وترى الباحثة أن  12وعددهم 
لأنهم العنصر الفعال في التنمیة  ومقترحاتهم في هذه الدراسة أرائهمیمكن یعول على 

  40-36أفراد ، ومن  10وعددهم  %)24.2(عام بنسبة  25اقل من  ،والأعمار والتطور 
 7وعددهم  %)18.0(بنسبة 30-25أفراد، ومن سن  7وعددهم  %)18.0(  كانوا بنسبة

  50-46أفراد ، ومن سن  3وعددهم  )% 7.4(بنسبة   45-41، ومن سن أفراد 
  .نیوعددهم فرد )% 4.6(بنسبة 

   

 الفئات  التكرار النسبة 

 24.4 10  
 

 25اقل من 

 14.4 7 25-30 
 30.2 12 31-35 
 18.0 7 36-40 
 8.4 3 41-45 
 4.6 2 46-50 
 المجموع 41 100% 

 25اقل من 
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  .) 41- 5( جدول : النوع 
 

 فئات ال التكرار  النسبة 
 ذكور 37 91.6
 إناث 4 8.4

NOE المجموع 41 المجموع
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مما یؤكد أن  %)97.6(یتضح من الجدول أعلاه أن اكبر نسبة كانت للذكور بنسبة 
كما فرد  37الذكوریمثلون الغالبیة العظمي لعملاء البنك السوداني الفرنسي وعددهم

ویرجع  أكدت الدراسة المیدانیة وكما لاحظت الباحثة من خلال تواجدها بالمصرف 
ذلك لطبیعة عمل المصارف حیث أصبح أكثر المتعاملین معها من العنصر الذكري 

  .وعددهم  فرد واحد  %)8.4(وكانت نسبة الإناث
  
  
  
  
  

 ذكور إناث 
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 ) .42- 5( جدول : مي یعلالت ىالمستو

 
 فئات ال رالتكرا نسبةال

 ثانوي 4 9.8
 جامعي  29 70.8
 فوق الجامعي 8 19.4
 المجموع 41 100%
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 %)70.8( ةبنسنجد أعلى نسبة للمبحوثین كانت للذین یحملون شهادات جامعیة 
مما یعزز إفاداتهم ورؤیتهم  التأهیل العلمي للمبحوثین  ىفرد مما یدل عل 29وعددهم 

أفراد والذین  8وعددهم  %)19.4(والذین یحملون شهادات فوق الجامعیة بنسبة 
وشمل الاستبیان كافة . أفراد 4وعددهم  %)9.8(یحملون شهادات ثانویة بنسبة 

 . میةیعلالمستویات الت
  

   

 ثانوي جامعي فوق جامعي
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 التخصص
 الفئات  التكرار النسبة

 اقتصاد  17 41.4
 بنوك ومصارف  9 20.0
 علاقات عامة 4 12.1
 إدارة أعمال  5 14.6

 أخرى  6 8.9
 المجموع 41 100%

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 17وعددهم  %)41.4(تشیر الدراسة إلي أن أعلى نسبة كانت للذین تخصصهم اقتصاد 
البنك وذلك بحكم  بأعمالالمصرف لهم درایة  فرد مما یدل على أن غالبیة عملاء

في خدمات البنك، والذین تخصصهم بنوك ومصارف بنسبة  أرائهمالتخصص مما یعزز 
وعددهم  % )12.1(فرد والذین تخصصهم علاقات عامة بنسبة  11وعددهم  %)20.0(
وعددهم  فرد واحد والذین  % )2.4(أفراد والذین تخصصهم إدارة أعمال بنسبة  3

  .أفراد 4وعددهم  %)8.9(تخصصهم مجالات أخري بنسبة 
   

 اقتصاد بنوك ومصارف علاقات عامة إدارة أعمال أخري 
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  ).44- 5( جدول : مدة تعاملك مع البنك
 

 فئاتال التكرار نسبة ال
 5اقل من  23 56.0
24.4 10 5-10 
19.6 8 11-15 
 المجموع  41 100%
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 5نسبة للذین كان تعاملهم مع البنك اقل من  علىیتضح من الجدول أعلاه أن أ

ویلاحظ أن أكبر نسبة لتعامل فرد  23وعددهم  %)56 .0(سنوات كانت بنسبة 
العملاء هم حدیثي عهد  أكثرالعملاء في المصرف لهم مدة تعامل اقل مما یعني أن 

أفراد،  10وعددهم  %) 4.24(سنوات بنسبة  10-5في الخدمة، والذین مدة تعاملهم 
 . أفراد 8وعددهم  % )19.6(سنة بنسبة  15-11والذین تعاملهم بین 

 5اقل من 



- 199 - 
 

  ن أین استقیت معلوماتك م
 ).45- 5( جدول :  عن المصرف

 
 فئات ال التكرار النسبة 

 صحف 20 48.8 
 ةإذاع 13 31.8 
 تلفزیون 7 17.0 
 بنك علاقات 1 2.4 

 المجموع  41 100%
 

algat bankt.vazaasuhf

Pe
rc

en
t

60

50

40

30

20

10

0

  
الجدول أعلاه یشیر أن أعلى نسبة استقوا المعلومات عن المصرف عن طریق 

مما یدل على اهتمام العلاقات العامة  20وعددهم  %)48.8(الصحف بنسبة 
وهي وسیلة  منها العمیل المعلومات عن المصرفیستقي  إعلامیةبالصحف كوسیلة 

، والذین جماهیریة ویومیه كما أكدت الدراسة ومن خلال مشاهدة الباحثة للصحف
 ، وعن طریقفرد 13وعددهم  %)31.8(تلقوا المعلومات عن طریق الإذاعة بنسبة 

، وعن طریق علاقات البنك بنسبة أفراد 7وعددهم  %)17.0(التلفزیون بنسبة 
  .وعددهم  فرد واحد  % )2.4(

   

 صحف  إذاعة تلفزیون  علاقات البنك 
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  سالیب الاتصال الشخصي التي یستخدمھاأ
 ) 46- 5(جدول : المصرف الذي تتعامل معھ  

 
 النسبة التكرار الخیارات       

 دعوات 22 52.6 
 زیارات 7 17.0 
 معا2 12 30.4 

 المجموع 41 100% 
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یشیر الجدول أعلاه أن أعلى نسبة لأسالیب الاتصال عن طریق الدعوات كانت 

ركیز المصرف على الدعوات فرد مما یدل على ت 22وعددهم  %)52.6(بنسبة 
 7وعددهم  %)17.0(، وعن طریق الزیارات بنسبة للعملاء في أسالیبه الاتصالیة 

  . فرد 12وعددهم  %)30.4(، والذین أجابوا بالاثنین معا أفراد
   

 دعوات  زیارات  معا  2
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  ھل تتصل بك إدارة المصرف للتعرف
 ).47- 5( جدول : رأیك في الخدمة  على 

 
 

 فئات ال التكرار نسبة ال
 نعم 26 63.4 
 لا 15 36.6 
 عالمجمو 41 100% 

 Q3
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 %)63.4(نعم بنسبة  إجابتهمیتضح من للبیانات أعلاه أن أعلى نسبة للذین 
اهتمام إدارة المصرف بآراء العملاء حول خدمات  ى، مما یدل علفرد 26وعددهم 

تحسین صورة المصرف في أذهان عملائه والذین أجابوا  ىإلالمصرف وهذا یؤدي 
 .فرد 15وعددهم  %)36.6(بلا بنسبة 

    

 نعم  لا
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  مھارة موظف المصرف في عرض
 ).48- 5( جدول : الخدمات الجدیدة بالمصرف 

 
 

 فئات ال التكرار نسبة ال
كل             علىذكي ویجیب  25 61.0 

 التساؤلات
 الإقناع علىقادر  15 36.6 
 الإقناع علىغیر قادر 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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زكي نسبة كانت لخیار أن موظف المصرف یتضح من الجدول أعلاه أن أعلى 
فرد مما یوضح أن صورة  25وعددهم  )%61.0(التساؤلات بنسبة  علىویجیب 

، وقادر للوصول للإقناع بنسبة المصرف ایجابیة في نظر العملاءي موظف
 %)2.4(فرد وخیار غیر قادر على الإقناع كانت بنسبة  15وعددهم  )36.6%(

 . وعددهم فرد واحد

 غیر قادر علي الوصول للإقناع  زكي ویجیب علي التساؤلات قادر علي الوصول للإقناع 
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  لمعرفھ  اتصالا ھاتفیاھل سبق أن أجریت 
  بعض المعلومات التي تساعدك 

 ).49- 5( جدول : الخدمة  علىللتعرف 
 

 فئات ال التكرار نسبة ال
 نعم 28 68.2 
 لا 13 31.8 
Q5 المجموع 41 100% 
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وعددهم  %)68.2(نسبة للذین أجابوا بنعم بنسبة  یتضح من الجدول أعلاه أن أعلى

لك على أن أكثر عملاء المصرف یستخدمون الهاتف للتواصل مع ذ فرد ویدل 28
 .فرد  13وعددهم  %)15.9(المصرف والذین أجابوا بلا بنسبة 

   

 نعم  لا
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  علىنعم یرد الموظف  ةباإذا كانت الإج
 ).50- 5( جدول : المكالمة بعد  

 
 فئات ال التكرار نسبة ال

 رنات 3 32 78.0 
 4أكثر من  9 22.0 
 المجموع 41 100% 
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 )%78.0(بنسبة  رنات كانت 3ـنسبة للذین أجابوا ب تشیر الدراسة المیدانیة أن أعلى
وهذا یدل  فرد مما یؤكد سرعة استجابة موظفي الخدمة للرد على العمیل 32وعددهم 

والذین على اهتمام الموظف بعمله مما یعزز ثقة العملاء في موظفي تقدیم الخدمة 
 .أفراد 9وعددهم  %)22.0( فأكثر بنسبة 4أجابوا ب

  

 رنات 3 فأكثر 4
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  المصرف من  علىھل تعرفت 
 ) . 51- 5( جدول : المعارض 

 
 لفئاتا التكرار نسبةال

 نعم 31 75.6 
 لا 10 24.4 
 المجموع 41 100% 
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وعددهم  %)75.6(یتضح من الجدول أعلاه أن أعلى نسبة للذین أجابوا بنعم بنسبة 
ر دماته للجمهو فرد مما یؤكد مشاركة المصرف في المعارض من اجل عرض خ 31

براز نشاطاته  ن مما یعمل على تعریف الجمهور بالمصرف وم وهذه میزة ایجابیةوإ
 أوسعالمعلوم أن المعارض وسیلة جماهیریة وتعمل على التعریف بالمؤسسة على 

  .أفراد 10وعددهم  %)24.4( ، والذین أجابوا بلا بنسبةنطاق 
  

 نعم لا
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  زاماھي الوسائل المستخدمة لإبر
 ) . 52- 5( جدول : نشاط المصرف في المعارض 

 
 فئات ال التكرار نسبة ال

 ملصق 30 72.8 
 ملصقشرح  8 20.6 
 شعار بنك 2 4.8 
 معا الاثنان  1 2.4 
 المجموع 41 100% 

 Q8
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وعددهم  %)72.8(من الجدول أعلاه كانت أعلى نسبة للذین أجابوا بملصق بنسبة 
وسیلة  أكثرد مما یدل على كثرة استخدام الملصقات في المعرض وهي فر  30

، والذین أجابوا شرح للتعریف عن المصرف یستخدمها المصرف في المعارض 
 %)4.2(البنك نسبة ر أفراد، والذین أجابوا بشعا 8وعددهم  %)20.6(ملصق بنسبة 
  . دهم  فرد واحد وعد %)2.4( والذین أجابوا الاثنان معا بنسبة. وعددهم  فردین

  
   

 كلھن معا ملصق شرح ملصق شعار بنك
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  أي وسائل الإعلام التالیة ساھمت في رسم الصورة 
 ) . 53- 5( جدول: الذھنیة للمصرف من خلال تعرضك لھا

 

 فئات ال التكرار      النسبة
 الصحف 31 76.6 
 رادیو 9 23.0 
 التلفزیون 1 2.4 
Q9 المجموع 41 100% 
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فرد كانت إجابتهم بأنهم تعرضوا للصحف مما  31وعددهم  %)76.6(نجد أن نسبة 
التي تستخدمها العلاقات العامة  ىالأولالصحافة هي الوسیلة  أنیدل على 

عن خدماتها ومن المعلوم أن الصحف وسیلة  والإعلانبالمصرف في نشر فعالیتها 
مما یؤكد حرص العلاقات العامة على  انتشارا وتوزع بصورة یومیة أكثر إعلامیة

اكدت حضور المصرف في أذهان القراء بصورة یومیة وذلك من خلال الصحف كما 
أفراد، والذین  9وعددهم  %)23.0(، والذین أجابوا بالرادیو بنسبة الدراسة المیدانیة 

 . وعددهم  فرد واحد  %)2.4(أجابوا بالصحف بنسبة 
   

  الصحف الرادیو التلفزیون
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  ھل رسم المصرف صورة ذھنیة جیده عبر
 ) . 54- 5(جدول :وسائل الإعلام السودانیة  

 
 

 فئاتال التكرار النسبة
 ایجابي بشكل 25 62.0 
 متوازن بشكل 11 25.8 
 بشكل سلبي 5 12.2 
 المجموع 41 100% 
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جیدة  هل رسم المصرف صورة ذهنیة عن  بشكل ایجابي  المبحوثینإجابات تشیر 
وهم أغلب  فرد 25وعددهم %)62.0( ةحیث كانت نسبعنه عبر وسائل الإعلام 

من ه الجیدة  المصرف لصورت عكس مما یدل على رضا العمیل عن المبحوثین 
فرد  11وعددهم %)25.8(ة ، والذین أجابوا بشكل متوازن بنسبخلال وسائل الإعلام

  .أفراد 5وعددهم  %) 12.2(، والذین أجابوا بشكل سلبي بنسبة 
   

  بشكل ایجابي  بشكل متوازن  بشكل سلبي
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  ھنك عندما تقف أمامذا الذي یخطر بم
 ) .55- 5( جدول : موظف الخدمة بالمصرف 

 
 النسبة التكرار النسبة

 اشعر براحھ 27 66.0 

 24.4  
اشعر بانقباض ولا               10 

 أتوقع التعاون منھ
 لا اشعر بأي شعور 2 4.8 
 اشعر بخوف 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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 %)66.0(المبحوثین إنهم یشعرون براحة تامة وتعاون بنسبة  أكثرتشیر انطباعات 
موظفي الخدمة مما یدل  تعامل  رضا العمیل من ىإلمما یشیر فرد  27وعددهم 

یشعرون  أجابوا أنهم، والذین تجاه موظفي الخدمة  على الصورة الذهنیة الطیبة
، والذین أجابوا لا یشعرون أفراد 10وعددهم  %)24.4( بانقباض وعدم التعاون بنسبة

م یشعرون بخوف بنسبة ، والذین أجابوا بأنهوعددهم اثنان %)4.8( بأي شعوربنسبة
  . فردین وعددهم  %)4.8(
  
  

   

 اشعر بخوف  اشعر براحة تامة  اشعر بانقباض لا اشعر باي شعور
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  اخترت التعامل مع ھذا ا لماذ
 ).56- 5( جدول :  المصرف 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 سرعة أداء 30 74.4 
 جودة خدمات  10 24.2 
 حسن التعامل 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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 ىإلمما یشیر  %)73.4( أداءالذین أجابوا بسرعة  و نسبة للمبحوثین علىنجد أن أ

وهذا جانب  ومن خلال مشاهدة الباحثة  الخدمات المصرفیة جیدة في رأي العمیل
د، والذین أجابوا جودة خدمات فر  30ایجابي یصب في مصلحة المصرف وعددهم 

 %)2.4(بحسن التعامل بنسبة  أفراد، والذین أجابوا 10وعددهم  %)24.2( بنسبة
 .وعددهم  فرد واحد 

  
    

 سرعة أداء جودة خدمات  حسن التعامل 
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  مشكلة مصرفك الذي تتعامل
 ).57- 5( جدول : معھ ھي  

 
 النسبة عددال النسبة

 إمكانیات وموارد 28 67.4 
 عدم كفاءة عاملین 12 30.2 
 مشكلة ھلیست لدی 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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فرد منهم یرون أن مشكلة المصرف هي إمكانیات  28تشیر إجابات المبحوثین أن 
وموارد المصرف في رأي  اتإمكانیضعف  ىإلمما یشیر  )%67.4(وموارد بنسبة 

فرد مما  12وعددهم  )%30.2(، والذین یرون بعدم كفاءة العاملین بنسبة العملاء
عدم رضا العمیل من ناحیة كفاءة الموظفین، والذین یرون لیست لدیهم  ىإلیشیر 

  .وعددهم فرد واحد )%2.4(مشكلة في مصرفهم بنسبة 
  
 

 إمكانیات وموارد عدم كفاءة عاملین لیست لدیة مشكلة
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  كیف تري أسلوب تعامل المصرف

 ).58- 5( جدول : مع العملاء 
 

 فئات ال العدد النسبة
 جدایجابي اأسلوب  18 44.0 
 أسلوب ایجابي 14 34.0 
 أسلوب سلبي 9 22.0 
 المجموع 41 100% 
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فرد كانت  18عددهم  %)44.0(في سؤال للمبحوثین حول أسلوب تعامل المصرف 
إجابتهم أن الأسلوب ایجابي جدا مما یدل على ایجابیة تعامل المصرف مع العملاء 

ومن خلال مشاهدة الباحثة أثناء تواجدها في المصرف مما یؤكد  في رأي العمیل
( ، والذین یتلقون أسلوب ایجابي بنسبة ایجابیة المصرف في تعامله مع العملاء 

  %)22.0(د والذین أجابوا یتلقون أسلوب سلبي بنسبة فر  14وعددهم  %)34.0
  .أفراد  9وعددهم 

 
   

 أسلوب ایجابي جدا أسلوب ایجابي  أسلوب سلبي 
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  أسلوب موظف تقدیم الخدمة علىطرا تغییر 
  في التعامل مع العملاء حالیا مقارنھ  

 ) . 59- 5( جدول : كان في الماضيا مع م
 

 فئات ال العدد النسبة 
 تغییر كبیر جدا 23 56.2 
 تغییر كبیر 15 36.6 
 تغییر بسیط 1 2.4 
 تغییر بسیط جدا 2 4.8 
 المجموع 41 100% 

 Q15

no takiertakir bsittgirkabirtgiir kabir

Pe
rc

en
t

60

50

40

30

20

10

0

 
 

فرد من  23وعددهم  %)56.2(في سؤال حول تغییر أسلوب تقدیم الخدمة أشار
المبحوثین بحدوث  تغییر كبیر جدا مما یؤكد على حدوث التطور والتغییر الایجابي 

 6(العملاء، والذین أجابوا بتغییر كبیر بنسبة  أكثریةفي المصرف على حسب رأي 
وعددهم فرد  %)2.4(فرد، والذین أجابوا بتغییر بسیط بنسبة  15وعددهم  %)36

  . وعددهم  فردین  %)4.8( بتغییر بسیط جدا بنسبةواحد، والذین أجابوا 
   

 لا تغییر  تغییر كبیر جدا تغییر كبیر  تغییر بسیط 
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  أتوافق أن مستوي تقدیم الخدمة
 ) .60- 5( جدول : بالمصرف قد تراجع  

 
 فئات ال  التكرار نسبة ال

 موافق بشدة 22 52.6 
 موافق 12 30.2 
 محاید 3 8.4 
 لا أوافق 4 8.8 
 المجموع  41 100% 

no okmohaidokok ok

Pe
rc

en
t

60

50

40

30

20

10

0

  
وهم یمثلون اكبر نسبة من العملاء من المبحوثین  دفر  22وعددهم  )%52.6( ىیر 

هناك تراجع في مستوى تقدیم  أن إلىفي هذا المحور أجابوا بموافق بشدة  مما یشیر 
 فرد  12وعددهم %)  30.2( الخدمة في رأي العمیل، والذین أجابوا بموافق بنسبة

العمیل، والذین  رأيسلبیة تجاه مستوى تقدیم الخدمة في  أراء إلىكذلك تشیر النسبة 
أفراد الخیارات ، والذین أجابوا  لا أوافق  3وعددهم  %)8.4(أجابوا بمحاید بنسبة 

  . أفراد 4وعددهم  %)8.8(  بنسبة
    

 موافق بشدة  موافق  محاید لااوافق 
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  قدمون معلومات یموظفو المصرف 
 ) .60- 5 (جدول : واضحة للعمیل 

 
 الفئات  العدد النسبة

 أوافق بشدة 20 48.0 
 أوافق 17 42.4 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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 20وعددهم  %)48.0( بشدة بنسبة أجابوا بموافقإجابات المبحوثین والذین جاءت 
أن موظفي المصرف لهم  ىإل إجابتهمالمبحوثین حیث تشیر  أغلبیةفرد ویمثلون 

مما یدل على درایة الموظف بعمله مما  درایة كاملة في تقدیم المعلومات للعملاء 
 والذین أجابوا بموافق نسبة بینت الدراسة یعزز ثقة العمیل في موظفي المصرف كما 

وعددهم  %) 8.4(فرد ، والذین أجابوا بمحاید بنسبة  17وعددهم  %)42.4( 
  . وعددهم  فردین %)4.8(فردین، والذین أجابوا بلا أوافق بنسبة 

   

 لا أوافق
 محاید

 أوافق بشدة أوافق 
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  یقوم المصرف بتلمس احتیاجات
  ).61- 5( جدول : العملاء لتحقیق ولائھم لھ

 
 فئات ال العدد النسبة

 أوافق بشدة 19 46.4 
 أوافق 10 24.4 
 محاید 9 22.0 
 لا أوافق 2 4.8 
 لا أوافق بشدة 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین حول قیام المصرف بتلمس احتیاجات العملاء أن 
فرد، والذین أجابوا  19عددهم  )%46.4(أكبر نسبة للذین أجابوا بموافق بشدة 

مدى رضا العمیل تجاه  ىإلأ فراد  مما یشیر 10وعددهم  %)24.4(بموافق بنسبة 
لعملاء ، والذین كانت إجابتهم ا احتیاجاتخلال اهتمامه بتلمس  المصرف من
 %)4.8(أفراد  والذین أجابوا لا أوافق بنسبة  9وعددهم  %)22.0(بمحاید بنسبة 

  .وعددهم فرد واحد %)2.4( والذین أجابوا بلا أوافق بشدة بنسبة وعددهم  فردین،
   

  موافق بشدة  موافق   محاید   لا أوافق   لا أوافق بشدة 
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  یھتم المصرف بخلق علاقات ناجحة مع
  عملائھ من خلال إشراكھم في توجیھاتھ 
  ) .62- 5( جدول  

  
 الفئات  التكرار النسبة

 أوافق بشدة 23 54.0 
 أوافق 12 30.4 
 محاید 4 10.8 
  
 لا أوافق 2 4.8 

 المجموع 41 100% 
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المصرف الناجحة مع عملائه أن تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین حول علاقات 

فرد ، والذین كانت  23وعددهم  %)54.0(اكبر نسبة للذین أجابوا بموافق بشدة بنسبة
فرد مما یدل على اهتمام المصرف  12وعددهم  %)30.4(إجابتهم بموافق بنسبة 

المبحوثین ، والذین أجابوا بمحاید  إجاباتمن  هبخلق علاقات ناجحة مع عملائ
وعددهم   %) 4.8(أفراد، والذین أجابوا لا أوافق بنسبة 4وعددهم %) 10.8(بنسبة 
  .                                                            . فردین 

   

  محاید   موافق بشدة  أوافق   لا أوافق 
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  تصمیم ما یتلاءم مع علىالمصرف  یعمل
 ) .63- 5( جدول :رغبات وتوقعات العملاء 

 
 النسبة التكرار النسبة

 أوافق بشدة 25 62.0 
 أوافق 12 33.2 
 محاید 2 4.8 
 لاأوافق 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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ما یتلاءم مع العملاء  علىتشیرالدراسة المیدانیة للمبحوثین حول عمل المصرف 

فرد ،  25وعددهم  %)62.0(جاءت اكبر نسبة للذین أجابوا بموافق بشدة بنسبة 
فرد مما یدل على حرص  12وعددهم %)33.2( والذین أجابوا بموافق بنسبة

مع رغباتهم  یتلاءموتصمیم ما ضائهمر إعلى عمله  خلال المصرف على عملائه من
، والذین وهذه میزة ایجابیة عن المصرف  المبحوثین أكثر إجاباتكما أوضحت 

  .وعددهم فردین %) 4.8(بنسبة  أوافقأجابوا بمحاید ولا 
    

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  مصرفك یلتزم بسداد أرباح العاملین
 ).64- 5( جدول : في وقتھا للعملاء 

 الفئات  التكرار النسبة
 أوافق بشدة 22 54.6 
 أوافق 11 25.4 
 محاید 7 18.0 
 أوافقلا  1 2.0 
 المجموع 41 100 
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تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین حول التزام المصرف بسداد إرباح العملاء أن اكبر 
فرد، والذین  22وعددهم  %)54.6(نسبة كانت للذین أجابوا بموافق بشدة بنسبة 

 إلىفرد ما یشیر وعلى حسب رأي المبحوثین  11وعددهم  %) 25.4(بموافق بنسبة 
في حینها مما یشكل رأي ایجابي حول  أرباحهمأن المصرف یهتم بعملائه وبصرف 

أفراد،  7عددهم  %)18.0(خدمات المصرف لعملائه، والذین أجابوا بمحاید بنسبة 
 .وعددهم  فرد واحد  %) 2.0( والذین أجابوا لا أوافق بنسبة

    

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق 
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  أسلوب الاتصال الشخصي الذي یستخدمھ
 ). 65- 5(جدول :المصرف جید  

 
 النسبة التكرار النسبة

 أوافق بشدة 23 54.2 
 أوافق 17 43.4 
  لاأوافق 1  2.4 
 المجموع 41 100% 
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نسبة  للمصرف كانت اكبرتشیر الدراسة المیدانیة حول جودة الاتصال الشخصي 
والذین بموافق بنسبة  فرد، 23وعددهم  %)54.2(للذین أجابوا بموافق بشدة بنسبة 

 لیبأساحسب رأي المبحوثین على حسن  علىفرد مما یدل و  17وعددهم  %)43.4(
التي یستخدمها  للأسالیباتصال المصرف مع عملائه و یؤكد استحسان العمیل 

والذین  مما یؤكد قبول واستحسان العمیل لاتصال المصرف مع العملاء المصرف 
  . وعددهم فرد واحد %) 2.4(أجابوا لا أوافق بنسبة 

  
   

 موافق بشدة  موافق  لا أوافق 
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  موظفو المصرف یقدمون معلومات
 ) .66 - 5( جدول : واضحة للعمیل 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 أوافق بشدة 21 54.2 
 أوافق 18 45.0 
 محاید 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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 تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین حول تقدیم المصرف معلومات للعمیل أن اكبر
فرد، والذین  21وعددهم  )%54.2(بشدة بنسبة  أجابوا بموافقنسبة كانت للذین 

رضا العمیل تجاه  ىإل مما یشیرفرد  18وعددهم  %)45.0(بموافق بنسبة أجابوا 
كما أدت الدراسة  موظفي الخدمة مما یعزز ثقة العمیل تجاه موظفي تقدیم الخدمة

، والذین أجابوا بمحاید بنسبة وكما لاحظت الباحثة مما یدل على رضا العمیل
  .وعددهم فردین %)4.8(
  

    

 موافق بشدة  موافق  محاید
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  وظفو المصرف یتمیزون بالیقظةم
  ) .  67- 5(جدول :لما یقال لھم من جانب العملاء  

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 17 42.4 
 موافق 12 32.2 
 محاید 8 14.6 
 لا أوافق 4 10.8 
 المجموع 41 100% 

 QQQ4
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تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین حول سؤال یقظة موظفي المصرف لما یقال لهم أن اكبر 
بموافق  أجابوافرد، والذین  17وعددهم  %)42.4(نسبة كانت للذین أجابوا بموافق بشدة 

فرد مما یشیر وعلى حسب رأي المبحوثین أن موظفي  12وعددهم  %)32.2(بنسبة 
ومن خلال مشاهدة الباحثة وهذه  المصرف یعملون بیقظة ودرایة في تعاملهم مع العملاء

 8وعددهم  %)14.6(، والذین أجابوا بمحاید بنسبة موظفي الخدمةمیزة ایجابیة نحو 
  .أفراد  4ددهم وع %)10.8(أفراد، والذین أجابوا بلا أوافق بنسبة 

  
   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  قدم المصرف نشرات وكتیباتی
  ) . 68- 5( جدول : العمیل تفید  

 
 الفئات  التكرار النسبة

 موافق بشدة 23 54 0. 
 موافق 14 35.2 
 محاید 3 8.4 
 لاأوافق 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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تشیر الدراسة المیدانیة للمبحوثین حول سؤال تقدیم المصرف كتیبات أن اكبر نسبة للذین 

 )%35.2(فرد ، والذین أجابوا بموافق بنسبة  23وعددهم  %)54.0(أجابوا بموافق بشدة 
على أن  وملاحظة الباحثة  فرد مما یدل وعلى حسب رأي المبحوثین 14وعددهم 

مما یؤكد شرح وتفصیل خدماته للعملاء بواسطة النشرات والكتیبات  إلىىالمصرف یسع
اهتمام المصرف بعملائه وسعیه إلي إقناعهم بالوسائل التعریفیة والتوضیحیة مما یصب 

والذین  أفراد، 3وعددهم %)8.4(، والذین أجابوا بمحاید بنسبة في مصلحة المصرف
  .وعددهم  فرد واحد  %)2.4( بنسبة بلا أوافقأجابوا 

   

 موافق بشدة  موافق محاید لا أوافق
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  اتھ ھارات موظفي المصرف في عرض خدمم
 ) .  69- 5( جدول :جیدة تفید العملاء  

 
 النسبة التكرار النسبة

 موافق بشدة 23 54.0 
 موافق 14 34.2 
 محاید 3 9.4 
 لا أوافق 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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جاءت للذین أجابوا  تشیر إجابات المبحوثین حول عرض الخدمة أن اكبر نسبة
 )%34.2( بنسبة فرد، والذین أجابوا بموافق 23 وعددهم %)54.0(بموافق بشدة 

و حرضا العملاء تجاه سلوك موظفي الخدمة ن علىفرد  مما یدل  14وعددهم 
ومن خلال مشاهدة عملاء تقدیم الخدمة  المبحوثین  أكثر إجاباتالعملاء من خلال 

فرد، والذین أجابوا  3وعددهم  %) 9.4(، والذین أجابوا بمحاید بنسبة في المصرف
  .وعددهم  فرد واحد %)2.4( لا أوافق بنسبة 

 موافق بشدة  موافق  محاید أوافقلا 
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  طرق تقدیم الخدمة للعمیل

 ). 70- 5(جدول : مناسبة 
 

 فئات ال التكرار النسبة
 موافق بشدة 21 50.2 
 موافق 17 42.6 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 1 2.4 
 لمجموعا 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول طرق تقدیم الخدمة مناسبة للعمیل أن اكبر نسبة للذین 

فرد، والذین أجابوا بموافق بنسبة  21وعددهم  %)520.2(أجابوا بموافق بشدة 
 علىرضا العمیل تجاه طرق تقدیم الخدمة  ىإل فرد مما یشیر 17وعددهم %)42.6(

، والذین ینوعددهم  فرد%) 4.8( حسب رأي المبحوثین، والذین أجابوا بمحاید بنسبة
  .وعددهم  فرد واحد  %) 2.4(  أجابوا لا أوافق بنسبة

    

 موافق بشدة  موافق محاید لا أوافق
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  یسعي المصرف لمواكبة التطورات 
 ) .71-5( جدول : التقنیة في تقدیم الخدمة للعمیل 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 27 66.8 
 موافق 11 26.6 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 1 2.4 
 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول سعي المصرف لمواكبة التطورات التقنیة حیث كانت 
فرد، والذین  27وعددهم  %)66.8(أكبر نسبة للذین أجابوا بموافق بشدة بنسبة 

كبة المصرف للتطور افرد مما یدل على مو  11وعددهم  %)26.6(بموافق بنسبة 
ومن خلال مشاهدة الباحثة للمصرف مما یؤكد رضا التقني في تقدیم الخدمة للعمیل 

 2وعددهم  %)4.8(، والذین أجابوا بمحاید بنسبة العمیل في جانب التقنیة المصرفیة
  .وعددهم  فرد واحد  %) 2.4(  فرد، والذین أجابوا بلا أوافق بنسبة

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  نالك سرعھ واھتمام في حالة حدوث ھ
 ) .72- 5(جدول : مشكلة  في خدمات العمیل

 
 فئات ال تكرارال النسبة

 موافق بشدة 23 54.0 
 موافق 13 32.8 
 محاید 3 8.4 
 لا أوافق 2 4.8 
 المجموع 41 100% 

 

no okmohaidokok ok

Pe
rc

en
t

60

50

40

30

20

10

0

  
  

تشیر إجابات المبحوثین حول سرعة واهتمام المصرف جاءت اكبر نسبة للذین أجابوا 
 وعددهم %)32.8(فرد، والذین بموافق بنسبة  23وعددهم %)54.0(بموافق بشدة 

 رأيتجاه العملاء على حسب  الخدمة مقدميفرد مما یدل على اهتمام وسرعة  13
  .أفراد  3وعددهم  %)8.4(المبحوثین، والذین أجابوا بمحاید ولا أوافق بنسبة  أكثر

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق
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  سلوك موظفي المصرف في تقدیم
  ) . 73- 5( جدول : الخدمة للعملاء جید 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 بشدةموافق  21 50.8 
 موافق 15 36.6 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 1 2.6 
 بشدة لاأوافق 2 4.8 
 المجموع 41 100% 
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للذین أجابوا تشیر إجابات المبحوثین حول سلوك موظفي الخدمة كانت  اكبر نسبة 
 %)36.6( أجابوا بموافق بنسبةفرد، والذین  21وعددهم %)50.8( بموافق بشدة

 علىرضا العمیل تجاه سلوك مقدمي الخدمة للعملاء  ىإلفرد مما یشیر  15وعددهم
، والذین أجابوا بمحاید كذلك من خلال ملاحظة الباحثة المبحوثین أكثریةحسب رأي 

وعددهم  فرد  )%2.6( أوافق بنسبة بلا فردین، والذین أجابوا وعددهم %)4.8(بنسبة 
 . وعددهم  فردین %)4.8(والذین أجابوا بلا أوافق بشدة بنسبة 

   

لا أوافق 
 بشدة 

 موافق بشدة  موافق محاید لا أوافق
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  موظفو المصرف یتمیزون بالصدق 
 ) . 74- 5( جدول : مع العمیل 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 22 52.6 
 موافق 12 30.2 
 محاید 3 6.4 
 لا أوافق 1 2.4 
 لا أوافق بشدة 3 8.4 
QQQQ6 المجموع 41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول صدق موظفي المصرف مع العمیل كانت اكبر نسبة 
، والذین كانت إجابتهم موافق فرد 22وعددهم  %)52.6(للذین أجابوا بموافق بشدة 

مدى صدق موظفي الخدمة مع  فرد مما یدل على  12وعددهم %)30.2(بنسبة 
المبحوثین، والذین أجابوا  أكثرقة العمیل فیه وعلى حسب رأي ثمما یعزز  العمیل

 )%2.4(لا أوافق بنسبة  د، والذین أجابواافر أ 3وعددهم  %)6.4(بمحاید بنسبة 
 .أفراد 3وعددهم  %)8.4(فرد والذین أجابوا لا أوافق بشدة بنسبة  1وعددهم 

  
  

 لا أوافق بشدة لا أوافق محاید  موافق  موافق بشدة 
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  معاملة العمیل تستغرق وقتا طویلا 
 ) .75- 5( جدول : في المصرف

 

 فئات ال التكرار النسبة
 موافق بشدة 14 33.2 
 موافق 6 14.0 
 محاید 2 4.0 
 وافق ألا 13 32.5 
 ةلاأوافق بشد 6 14.3 
 المجموع 41 100% 

 QQQQ7
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تستغرق معاملة العمیل وقت طویل كانت اكبر سؤال تشیر إجابات المبحوثین حول 
لمما یشیر فرد  14وعددهم  %)33.2( نسبة للذین أجابوا بموافق بشدة  أكثرأن  ىإ

مما یؤكد عدم ارتیاح العمیل من  تقدیم الخدمة للعمیل إجراءاتالمبحوثین یرون بطء 
 6وعددهم  %)14.0( والذین أجابوا بموافق بنسبة ،طول الانتظار أثناء تقدیم الخدمة
، والذین أجابوا لا أوافق ینفرد 2وعددهم  %)4.0( أفراد، والذین أجابوا بمحاید بنسبة

 )%14.3(فرد والذین أجابوا لا أوافق بشدة بنسبة  13وعددهم %)32.5(بنسبة 
 . أفراد 6وعددهم 

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق لااوافق بشدة 
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  یتعامل موظفي الخدمة مع العمیل
 ) .76- 5( جدول : ھبشكل یرضی 

 
 فئات ال التكرار النسبة

 موافق بشدة 17 42.0 
 موافق 11     26.0 
 محاید 2 .4.0 
 لا أوافق 7 18.0 
 لا أوافق بشدة 4 10.0 
 المجموع  41 100% 
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تشیر إجابات المبحوثین حول تعامل موظفي المصرف بشكل یرضي العمیل كانت اكبر نسبة 

 %)26.0(فرد، والذین أجابوا بموافق بنسبة  17وعددهم  %)42.0( للذین أجابوا بموافق بشدة
لىیشیر  فرد مما 11 وعددهم رضا العملاء تجاه معاملة موظفي تقدیم الخدمة على حسب رأي  إ

ومن خلال ملاحظة الباحثة أثناء تواجدها في المصرف مما یوضح ایجابیة  المبحوثین أكثر
وعددهم فردین، %) 4.0(بمحاید بنسبة  ابواوالذین أج ،موظفي الخدمة فیتعاملهم مع العملاء

أفراد والذین أجابوا بلا أوافق بشدة بنسبة  7وعددهم %) 18.0(أوافق بنسبة  والذین أجابوا لا
  . أفراد  4وعددهم %) 10.0(

   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق لااوافق بشدة 
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  یتعامل موظفي الخدمة مع العمیل
 ) . 77- 5( جدول : ھیرضیلا بشكل  

 
 الفئات التكرار النسبة

 بشدةموافق  8 20.6 
  موافق 6 14.6 
 محاید 2 4.8 
 لا أوافق 10 24.4 
 لا أوافق بشدة 15 36.6 
 المجموع  41 100% 
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العمیل جاءت  تشیر إجابات المبحوثین حول تعامل موظفي المصرف بشكل لا یرضي

 %)14.6(أفراد، والذین بموافق بنسبة  8وعددهم  %)10.6(إجابة الذین قالوا موافق بشدة 
فرد، والذین أجابوا لا  2وعددهم  %)4.8( أفراد، والذین أجابوا بمحاید بنسبة 6وعددهم 

 %)36.6(أفراد والذین أجابوا لا أوافق بشدة بنسبة  10وعددهم  %)24.4(أوافق بنسبة 
فرد مما یشیر وعلى حسب رأي المبحوثین عن رضا العملاء تجاه معاملة  15هم وعدد

 . موظفي تقدیم الخدمة
   

 موافق بشدة  موافق  محاید لا أوافق  لا أوافق بشدة 
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  :النتائج العامة للبحث 
بعد الانتهاء من الدراسة المیدانیة خلص البحث إلي الخروج بملامح عامة یمكن 

  : رصدها في النقاط الآتیة 
لإدارة العلاقات العامة للمصرفین لاحظت الباحثة من خلال زیاراتها المتكرر  )1

قید الدراسة أریحیة التعامل وحفاوة الاستقبال والتعاون في المعلومات اللازمة 
  .            للبحث

هتمام إدارة العلاقات العامة بالمصرفین بإجراء البحوث وقیاسات الرأي عدم ا )2
 . العام 

  .التدریب والتأهیل في المصرفین ىعدم وجود أو ضعف مستو  )3
بینت الدراسة أن دور العلاقات العامة في المصرفین یتم من خلال تحسن  )4

إرضاء عملائه وان نشاطاته تتركز في إقامة  علىصورة المصرف والعمل 
المؤتمرات والرسائل الإعلامیة الموجهة وأن نشاطها الیومي تمارسه في أعمال 

  .  المراسم والاستقبال
وجهها ى لترویج العلاقات العامة علا ىعدم وجود كوادر إعلامیة قادرة عل )5

 . المصرفین فيالصحیح 
أظهرت الدراسة أن العلاقات العامة بالمصرفین تستخدم العدید من الوسائل  )6

 .المختلفة للتواصل مع جماهیرها مثل التلفزیون ، الإذاعة والصحف 
بینت الدراسة أن كادر العلاقات العامة بالمصرفین السوداني الفرنسي   )7

لإسلامي من غیر المتخصصین في المجال مما یتطلب من إدارة وفیصل ا
 .المصرفین الاهتمام بتعیین الكوادر المتخصصة في المجال 

ضرورة أكثر المشاكل التي أبرزتها الدراسة وتحتاج إلي معالجة فوریة  )8
الاهتمام بتحسین الصورة الذهنیة في أذهان العملاء من تلمس مشاكل 

ا مما یحسن صورة المصرف في أذهان العملاء العملاء والسرعة في حله
  ویعزز العلاقة بین المصرف والعمیل   
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  : نتائج الدراسة التطبیقیة لمصرف فیصل 

مــن % 89كمــا اثبــت  صــورة بنــك فیصــل الإســلامي ایجابیــة فــي أذهــان عملائــه  )1
  .العملاء  

نجحـــت العلاقـــات العامـــة فـــي بنـــك فیصـــل فـــي شـــرح سیاســـة المصـــرف للجمهـــور  )2
بلاغه بالتعدیلات والخدمات الجدیدة    . كما أثبتت الدراسة التطبیقیة  وإ

الســوداني كانـــت غـــالبیتهم  ف فیصـــل الإســـلامي أثبتــت الدراســـة أن عمـــلاء مصــر  )3
ــبة  ـــت النســـ ـــع ذلـــــك % 99مـــــن الـــــذكور إذ بلغــ ــة المصـــــرف لویرجــ ـــوانین طبیعـــ والقــ

ــدفع   واللــــوائح المرتبطــــة بتعیــــین العنصــــر الــــذكري علــــى ــا یــ كافــــة  المســــتویات ممــ
 .           ر للتعامل مع المصرف أكثر من الإناث الذكو 

ــر تكــــرارا وذلــــك لقــــدرتها علــــى  )4 أكــــدت الدراســــة أن الاعمــــار المتوســــطة هــــي الأكثــ
 .التحمل لبذل الجهد والعطاء 

اوضــحت الدراســة مــن خــلال الهیكــل الاداري للعلاقــات العامــة عــدم اهتمــام ادارة  )5
المصــرف بتعیــین المتخصصــین فــي مجــال العلاقــات العامــة حیــث یشــغل وظیفــة  

 . مدیر الادارة من یحمل مؤهل في الاقتصاد 
الهیكل الاداري للعلاقات العامة لا یتناسب مـع حجـم وجمهـور ن أكشفت الدراسة  )6

 . أفراد ) 5(فیصل الاسلامي  عملاء مصرف
یعمــل بصــورة أن المصــرف %) 83( أكــدت الدراســة أن غالبیــة المبحــوثین نســبة  )7

مســـتمرة لزیـــادة مـــواردة المالیـــة ممـــا یجعلـــه مواكـــب للتطـــورات التقنیـــة والفنیـــة فـــي 
 . المصارف المماثلة 
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  :  السوداني الفرنسي مصرف لنتائج الدراسة التطبیقیة ل

حیث  السوداني الفرنسي ایجابیة إلي حد ما في أذهان عملائهصورة البنك  )1
  . من العینة المفحوصة من العملاء % 66نسبة برآها 

بالخدمات  كان للعلاقات العامة دور ایجابي الي حد ما  في ابلاغ العملاء )2
 . من العملاء%  65الجدیدة في المصرف كما بینت نسبة  

اكدت الدراسة أن نسبة الذكور هم الاكثر تكرار وذلك لان طبیعة العمل  )3
المصرفي تتطلب العنصر الذكري في التعاملات المصرفیة والتي تتطلب 

  . الحركة الدائمة للتعاملات المالیة 
رنسي ینتمون الي الفئة العمریة أغلب العملاء في المصرف السوداني الف )4

شیر الي أن العملاء في طور الشباب مما ی% 55سنة بنسبة ) 30-40(
   . ویتمتع بالحیویة والنشاط مما یعطي نتائج مرضیة في الدراسة 

اوضحت الدراسة من خلال الهیكل الاداري للعلاقات العامة عدم اهتمام ادارة  )5
المصرف بتعیین المتخصصین في مجال العلاقات العامة حیث یشغل وظیفة  

 . علم النفس  مدیر الادارة من یحمل مؤهل في
إدارة المصرف السوداني الفرنسي تكملة الهیكل كشفت الدراسة أن على  )6

الهیكل المقترح  لتقوم الإدارة بعملها على أكمل وجه  الإداري للعلاقات العامة 
 . أفراد والموجود فردین ) 6( 

من المبحوثین یرون ضرورة زیادة موارد % 65بینت الدراسة أن نسبة  )7
 . التطورات التقنیة والفنیة في المصارف الاخري المصرف لمواكبة
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  :التوصیات 
  

ضرورة الاهتمام بتحسین وتطویر أداء وكفاءة إدارة العلاقات العامة   .1

بالمصرفین لمواكبة التقنیة  والتطورات التي انتظمت المصرفین في جانب 

 . الخدمات المصرفیة 

والفصل في  الإداریة  مهامالتحدید یجب على إدارة المصرفین  .2

دارتي التسویق والبحوث بین الاختصاصات  حتى تجد العلاقات العامة  وإ

 .  العلاقات العامة تغول  بعض الإدارات على عملها 

رفع كفاءة القوى العاملة في العلاقات العامة بالمصرفین وذلك  علىالتركیز  .3

 . بالتدریب والتأهیل والصقل في مجال التخصص 

المتخصصین في مجال العلاقات العامة في  بتعیینتوصي الباحثة  .4

 . المصرفین 

إدارة المصرف السوداني الفرنسي تكملة الهیكل الإداري للعلاقات  ىعل .5

 . لتقوم الإدارة بعملها على أكمل وجه   العامة 

البحوث وقیاسات  جراءإبعلى العلاقات العامة بالمصرفین الاهتمام یجب  .6

 . الرأي العام من أجل قیاس مدى رضا العملاء عن خدمات المصرفین 

على دارة المصرف السوداني الفرنسي زیادة مواردها من اجل تحسین كفاءة  .7

 . كما أكد أغلب المبحوثین في الدراسة  العمل المصرفي 
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ة على خلق جو من الثق ین ضرورة أن تعمل العلاقات العامة في المصرف .8

 . والطمأنینة في علاقاتها مع العملاء 

نشر نتائج الدراسات في المجلات والدوریات العلمیة من أجل مساعدة  .9

صانعي القرار على اتخاذ القرارات لتحقیق أفضل في سیاق رضا العمیل 

 . عن الخدمات المصرفیة 

ضرورة العمل على إجراء وتنفیذ دراسات أخري مماثلة لموضوع الصورة  .10

وقد جمهور بحیث تتناول الدراسات بشكل موسع الللمصارف لدى  الذهنیة

لاحظت الباحثة من خلال تجوالها في مكتبات كلیات الإعلام بالعاصمة  

حسب  علىشح البحوث التي تتناول الصورة الذهنیة على مستوى الدكتوراه 

 .رأي الباحثة 
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  المقترحات 

  : وتقترح الباحثة العناوین التالیة  

  تحدید (الذهنیة للمتلقي السوداني على برامج التلفزیون القومي الصورة

 )  عینة من البرامج

  دور الدبلوماسیة الشعبیة في تحسین صورة السودان في العالم

 . الخارجي 

  بالتطبیق على الصورة الذهنیة للصحف السیاسیة لدى القارئ السوداني

 عینة منالصحف

 العلاقات العامة الواقع والممارسة في الوزارات السیادیة . 
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  : لخاتمة ا
إن الحمد الله نحمده ، ونستعینه ، ونستغفره ، ونعوذ باالله من شرور أنفسنا ومن سیئات أعمالنا ، 
من یهده االله فلا مضل له ، ومن یضلل فلا هادي له ، وأشهد أن لا اله إلا االله وحده لا شریك له 

  .أن محمدا عبده ورسوله صلاة ربي وسلامه علیه وعلى أله وصحبه وسلموأشهد 

أما بعد ، من المؤكد أن الصورة الطیبة لأي مؤسسة لیست بدیلا عن الإنتاج الجید أو الخدمة  
وتوفیر الصورة الطیبة للمؤسسة إذ أن ذلك لا یمنع حدوث مشكلات ، وینبغي أن یستمر حرص 

ند جمهورها ومن خلال البحوث الرشیدة ومن خلال استمرار المؤسسة على  تلمس صورتها ع
الاتصال بالجمهور في كل المواقف ، ورصد تأثیر العوامل الاجتماعیة والثقافیة على تكوین 

، على الصورة كنتاج لهذه المتغیراتالصورة الذهنیة، ومتابعة التغیرات السالبة التي یمكن أن تطرأ 
في أذهان " العامة فعلیها كذلك أن تسعى لتغییر صورتها أولاوان كان هذا هو واجب العلاقات 

جماهیرها من خلال قیامها بواجباتها المنوط بها وهناك الكثیر من الفهم المغلوط  تجاه العلاقات 
العامة قد أسهم كثیر من غیر المؤهلین في مجالات العلاقات العامة في تكوین هذا الفهم وعلیه 

بالعلاقات العامة لدوهم في تكوین صورة ذهنیة مشرقة ومشرفة والحفاظ  لابد من إدراك المشتغلین
علیها، إن الطریقة الوحیدة التي تجعل الناس یتحدثون عنك بصورة حسنة هي أن تتصرف 
بصورة حسنة ، فقد وصل البحث إلي نهایته والحمد الله على توفیقه ، وقد اجتهدت الباحثة في 

استفادت منه فائدة قصوى كیف لا ، وموضوع الصورة الذهنیة  المستطاع ، وقد هذه الدراسة قدر
  . یعد من موضوعات العصر في هذا الزمان 

وقد تناولت الباحثة في هذا البحث الصورة الذهنیة للمصارف السودانیة لدى جمهور العملاء 
باحثة بدراسة مقارنة بین مصرفي فیصل الإسلامي السوداني والسوداني الفرنسي ، وقد التزمت ال

المنهج العلمي من خلال تناولها لموضوع البحث ، فان كان فیه خلل وتقصیر فهذا طبع البشر، 
وان كان فیه شيء من الجد والإجادة فهذا توفیق من عند االله عز وجل ، وأسأل االله أن یغفر لي 

  .خطیئتي في هذا البحث 



- 240 - 
 

:  المصادر والمراجع   

  القران الكریم: المصادرأولا 

  المراجع  باللغة العربیة    

الطبعة الثانیة القاهرة  ، مكتبة الانجلو (إبراهیم إمام العلاقات العامة والمجتمع ،  .1
 ) .  م1968المصریة 

  )القاهرة الانجلو المصریة (  ، إبراهیم إمام الإعلام والاتصال بالجماهیر .2
لقاهرة ، مكتبة الانجلو إبراهیم إمام،  العلاقات العامة والمجتمع الطبعة الثانیة ، ا .3

  ,)م1968مصریة 
مكتبة ( احمد كمال احمد ، العلاقات العامة في المجالات الاجتماعیة والإنسانیة  .4

  ) . م1967القاهرة الحدیثة 
   ). م1997( احمد كمال احمد ،محاضرات في العلاقات العامة .5
دار ومكتبة : طنطا (آمال سعد متولي مبادئ الاتصال بالجماهیر ونظریاته  .6

  . م   2007الإسراء 
القاهرة عالم الكتب ، (،  علم النفس الاجتماعي: حامد عبد السلام زهران  .7

 ) . م1972
القاهرة ، (حسن عماد مكاوي ولیلي حسین السید ، الاتصال ونظریاته المعاصرة  .8

 ) م 2004،  5ط الدار المصریة اللبنانیة ، 
الإسكندریة ، الدار ( حمد فرید الصحن ، العلاقات العامة المبادئ والتطبیق  .9

  ) . م2001،2002الجامعیة 
 القاهرة دار الكتب العلمیة ( خالد الصوفي ، العلاقات العامة أسالیب وممارسات  .10
 ) . م 2000للنشر والتوزیع  .11
ال ومحمد عبد الحمید وسعید محمد السید ، أنتاج المواد الإعلامیة في راسم الجم .12

  ) . م 1990جدة مكتبة مصباح (العلاقات العامة 
راسم محمد الجمال وخیرت معوض عیاد ، إدارة العلاقات العامة المدخل  .13

  ). م 2005القاهرة الدار المصریة اللبنانیة ط(الاستراتیجي 



- 241 - 
 

ء ، اللغة الإعلامیة ، المفاهیم والأسس سامي الشریف وأیمن منصور ندا .14
  ). م 2004م المفتوح ، علىالقاهرة ، مركز جامعة القاهرة للت( والتطبیقات 

: القاهرة (سعید یماني ألعوضي ، العلاقات العامة مفاهیم نظریة مجالات تطبیقیة  .15
  .  .                    )م2001ب ن 

القاهرة بن (یم نظریة مجالات تطبیقیة سعید یماني ألعوضي العلاقات العامة مفاه .16
  ). م2002، 2001‘ 

مكتبة الفلاح : القاهرة ( وسائل الإعلام وصناعة الصورة الذهنیة( سلیمان صالح  .17
  ) .م2005للنشر والتوزیع 

 ) 1976القاهرة ، عالم الكتب ( سمیر حسین ، بحوث الإعلام الأسس والمبادئ  .18
القاهرة ، مطابع الهیئة ( سهیر جاد،  وسائل الاتصال والاتصال الاقناعي  .19

  ) . م2003المصریة العامة للكتاب ، 
القاهرة   2تنمیة مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة ، ط( وة علىالسید  .20

  ). م2002أتراك للنشر والتوزیع ، : 
  ). م2000، فكر العربي ، ب ت القاهرة دار ال (الخطابة : الشیخ محمد أبو زهرة  .21

عمان دار  2ط(صالح خلیل أبو أصبع ،  العلاقات العامة والاتصال الإنساني  .22
  ). م2004الشروق للنشر والتوزیع 

بیروت الدار (صلاح الدین عبد الباقي وعبد السلام أبو قحف،العلاقات العامة ،  .23
 ) .م 1993الجامعیة 

القاهرة دار النهضة ( ،  عامةطاهر مرسي عطیة ، فن وعلم العلاقات ال .24
 )م1994العریىة

دار الفرقان : عمان ( عبد الدائم عمر الحسن ، الكتابة والإنتاج الإذاعي بالرادیو  .25
  ).م1998، 

عبد المحي محمود صالح وجلال الدین عبد الخالق ، العلاقات العامة والإعلام  .26
  ) م 2000القاهرة دار المعرفة الجامعیة ( في الخدمة الاجتماعیة 

الطبعة الخامسة ، (عصام سلیمان ألموسي،المدخل إلي علم الاتصال الجماهیري  .27
 )م  2003،الكتاني للنشر والتوزیع 



- 242 - 
 

عالم  الكتب : القاهرة ( العامة  في المنشآت  المالیة ،   عجوة  ، العلاقات  على .28
  .) م 1989، 

  ). م1997بیروت ، دار الطباعة والنشر ( افر فار ، علم نفس الصورة ، على .29
الطبعة الرابعة القاهرة عالم الكتب (عجوة ، الأسس العلمیة للعلاقات العامة  على .30

 ).م 2005
القاهرة عالم (عجوة ، العلاقات العامة والصورة الذهنیة ، الطبعة الثانیة  على .31

 ). م2003الكتب 
:  القاهرة : (  محمد  محمد  البادي  ،  البنیان  الاجتماعي  للعلاقات  العامة  .32

  ). م 1978دار  الطباعة  الحدیثة  ، 
  ) . م2008د ، ن، : طشقند ( محمد البخاري ،تحلیل المضمون الإعلامي  .33
العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة ، الإسكندریة ، ( محمد بهجت كشك ، .34

  ) . م2003، المكتب الجامعي الحدیث 
:  القاهرة (  محمد فرید  الصحن  ،  العلاقات  العامة  المبادئ  والتطبیق ،  .35

  ).م 2005الدار الجامعیة  ، 
القاهرة العربي 1ط(  محمد فرید عزت القاموس الموسوعي للمصطلحات الإعلامیة .36

  ).م1997للنشر والتوزیع
دار : القاهرة    1ط( الاتصال الفعال للعلاقات العامة ،(محمد منیر حجاب  .37

  ) . م2007الفجر لنشر والتوزیع 
دار الفجر للنشر و (الاتصال الفعال في العلاقات العامة ، محمد منیر حجاب ،  .38

 ) .م2004التوزیع ، القاهرة ، 
دار الفجر للنشر ( ، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة  محمد منیر حجاب .39

  ). م2003والتوزیع 
المجلد الرابع دار الفجر للنشر  (حمد منیر حجاب الموسوعة الإعلامیة م .40

 ). م2003
  .                      محمد منیر حجاب وسحر وهبي ، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة .41
المداخل الأساسیة للعلاقات العامة  القاهرة دار الفجر محمد منیر وسحر وهبي  .42

  للنشر والتوزیع



- 243 - 
 

عمان مكتبة (لاقات العامة محمد ناجي الجوهر ، وسائل الاتصال في الع .43
  ).  م2001،الراد

القاهرة ، مكتبة الانجلو ( مقدمة لعلم النفس الاجتماعي ،: مصطفي سویف  .44
  ). م1967المصریة 

القاهرة (حدیث ،معالمه ونمازج من دراساته  مصطفي سویف ، علم النفس ال .45
  ) . م 1983مكتبة الانجلو مصریة ،

  ) .م2007عمان دار، المناهج ، (نبیه صالح السامراني ، علم النفس الإعلامي  .46
، دار وائل للنشر: الأردن " ( ط " هاني  حامد  منصور ،  تسویق  الخدمات  ،  .47

  ).م 2005
  ). م1997هرة ، الشركة العربیة للنشر والتوزیع القا( هدي لطیف العلاقات العامة  .48
مي العلاقات العامة بین النظریة الحدیثة والمنهج الإسلا( یحي محمد عبد المجید  .49

 ).م 2001، مكتبة القران: القاهرة (
 
 
 

  



- 244 - 
 

  :ثانیا المراجع باللغة الانجلیزیة 
  
  

 1.Aronoff .Craig and ,Otis Baskin Public Relations and the 
Profession and the Practices ,Paul. Minnesota : West Publishing 
1983. 

2.James W. Gibson and Michaels .Hanna, Introduction to 
Human Communication, library of Congress 1992. 

3. MCM, Introduction to Mass Communication, Virtual 
University Of Pakistan           

4. John Bittner, Mass Communication: An Introduction,  Library 
Of Congress 1986l. 
  

5. Condon, JohnG: Semantics and Communication, New York 
,The Macmillan Company, 1966. 
6. Sears D .O. Freedman J ,L ., Selective Exposureto Information. 
in 7.Berserker and Parson ,The Process Of Social Influence ,New 
Jersey, Englewood, Cliffs, Prentice Hall inc.  

8. Stephenson H.: Handbook of Public Relations, Second Edition. 
Mc caw-Hill Book Company, New York 1971. 
9. Katz, .D,:The Functional Approach To The Study of Attitudes 
(in Beseecher and Parson: The Process of Social Influence) 
Prentice Hall Inc .,Englewood Cliffs., New Jersey 1972. 
 
   



- 245 - 
 

  : الدراسات العلمیة 
محمد حسن سعید ، الترویج السیاحي في السودان ودوره في بناء الصورة الذهنیة / 1

  . م 2012، رسالة دكتوراه غیر منشورة ،  جامعة امدرمان الإسلامیة كلیة الإعلام 

، دور العلاقات العامة الدولیة في تحسین صورة السودان حبیب بشیر عبد االله  / 2
 شورة ،  جامعة امدرمان الإسلامیة كلیة الإعلامدكتوراه غیر منالذهنیة ، رسالة 

  .م  2012-م 2009

ة العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للشركات علىمها الطیب عبد االله ، فا/ 3
  .م2010لإسلامیة ، كلیة الإعلام ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة امدرمان ا

لمشروبات الغازیة ، رسالة ماجستیر محمد آدم أحمد ، الصورة الذهنیة لشركة ا/ 4
  . م2010غیر منشورة ،  جامعة امدرمان الإسلامیة ، كلیة الإعلام ، 

عشریة عثمان بخیت ،  دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة للشركات، /  5
  .م2008لإسلامیة ، كلیة الإعلام ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة امدرمان ا

عائشة عتیق ، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة بدولة / 6
 .  2012- 2011الجزائر ، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، 

عبد الرحمن الرویلي ، تقییم سیاسات تسویق العلاقات بالمصارف السعودیة  / 7
  . م 2007دراسة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة جدة ،  

زین ، وظیفة العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة للشركات یوسف محمد / 8
  .م 2006الخدمیة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة  ،  جامعة امدرمان الإسلامیة ، 

  
   



- 246 - 
 

  : التراجم العربیة 
، العبیكان ، الریاض( ورة والأداء دون الینغ غراهام ، تكوین سمعة الشركة الهویة والص

  . ) م 2003
  :والدوریات التقاریر 

  . م 2012التقریر السنوي لبنك فیصل الإسلامي السوداني  
  . م 2015فعالیات مصرف فیصل الإسلامي المجتمعیة للعام 

  : الصحف والمجلات 
مطابع (مجلة علوم الاتصال ، تصدرها أكادیمیة السودان لعلوم الاتصال ، العدد الأول  .1

  )م 2009السودان للعملة ، 
مرتقبة في مجال علاقات العملاء ، مجلة العالم الرقمي العدد    أمیمھ كامل ، ثورة .2

  .م    2008، )  66(
لیجي للتدریب عماد النحلاوي ، إدارة علاقات العملاء ، شركة الإبداع الخ .3

  .والاستشارات،  دبي
  :مواقع الانترنت 

  
حمود بن ناصر بن محمد الھاشمي ، مقدمة في مناھج البحث النوعي ، -

2004 . www.drhasan.netk م.  
 www,omersocialindex.netعمر عبد الجبار ، مقدمة في مناھج البحث الاجتماعي ، -

2007  
  www.arab-eney.comالموسوعة العربیة ،    -

   



- 247 - 
 

  

  

  

  الملاحق


