
1 
 

  بسم الله الرحمن الرحيم                  

 جامعة السودان للعلوم والتكنلوجيا                                   

 الدراسات العليا كلية                                        

                                                  

                            

 العلاقات العامة والإعلان إختصاص فً علوم الاتصالالفلسفة دكتوراه بحث مقدم لنٌل درجة  

  بعنوان:

                                           

 العلاقات العامة الحدٌثة ودورها فً تحقٌق أهداف شركات التأمٌن 

 م(4102 –م 4102على عٌنة من شركات التأمٌن فً السودان  تطبٌقٌة)دراسة وصفٌة                

The Modern  Public  Relations  And  Their  Role  In  Achieving  

the  Objectives  of the  Insurance  Companies 

A Descriptive Applied Study on a Sample of Insurance Companies in 

Sudan 2014 - 2016 

 

 

 :                                      أ . د إعداد:                                     إشراف 

     فائزة محمد أبكر بدوي                           حسن محمد الزٌن مدنً

 

 

هـ1441م ـــ 9119



 أ 
 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

          

 قال تعالى:
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اَءِ هَؤُلََءِ إِنأ    (كُنأتُمأ صَادِقِيَ أنَأبِئُونِ بأَِسْأ
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 الحمد لله كحده كالصلبة كالسلبـ عمى مف لا نبي بعده

 كبعد

أشكر الله عمى أف أتـ عميّ نعمتو بإكماؿ ىذا البحث الذم أقدمو إكمالان لنيؿ درجة 
 الدكتكراه

 حسن محمد الزين مدنيكما أتقدـ بالشكر الجزيؿ كالإمتناف الجميؿ لمبركفسيكر 
عمى تفضمو بالإشراؼ عمى مابذلتو مف جيد في ىذه الصفحات كعمى ما أكلاني بو 

ىتماـ كانا محؿ إمتناني كتقديرم  مف عناية كا 

 كما أشكر كؿ مف لي يد العكف كساعدني متمنية ليـ المثكبة كعقبى الدار 

 

       

 فائزة محمد أبكر الباحثة                                                          
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ة العلبقات العامة في شركات التأميف إستيدفت الدراسة التعرؼ عمى مدل فاعمي
كالتعرؼ عمى أنشطتيا كبرامجيا كأىميتيا كدكرىا في قطاع التأميف لمحاكلة قياس 
جكدة الخدمة المقدمة لمجميكر مف جانب شركات التأميف حسب رأم الجميكر 

الأىداؼ التي تسعى العلبقات العامة  ، ىدفت الدراسة الى معرفةالمستيدؼ بالدراسة
التعرؼ عمى الدكر الذم تؤديو العلبقات العامة التأميف ك  شركات حقيقيا فيالى ت

معرفة الكسائؿ الاتصالية ككذلؾ  لتكطيد علبقة الشركة بالجميكر ات التأميفشركب
 .بخدماتيا جميكرلتعريؼ ال ات التأميفالحديثة التي تستخدميا العلبقات العامة بشرك

التي تقع داخؿ النطاؽ الجغرافي لكلاية يتككف مجتمع البحث مف شركات التأميف 
الخرطكـ كلصعكبة دراسة كؿ المجتمع حددت الباحثة بعض الشركات كمجتمع 
لتجرم الدراسة عميو كىي: ) شركة شيكاف لمتأميف، الشركة السكدانية لمتأميف، شركة 

 كقد قامت الباحثة بإختيار عينة مف الجميكر الداخمي تمثؿ كافة التأميف الإسلبمية(
العامميف بإدارات العلبقات العامة بإسمكب الحصر الشامؿ كعينة عشكائية منتظمة 

 مف الجميكر المستفيد مف خدمة التأميف بيذه الشركات )جميكر خارجي(.

كأداة رئيسية  ةإستخدمت الباحثة المنيج الكصفي التحميمي ككذلؾ إستخدمت الإستبان
رتيف تتمايز فييما عينة البحث قامت الباحثة بإعداد إستما، لجمع المعمكمات

فالإستمارة الأكلى خاصة بالجميكر الداخمي المتمثؿ في العامميف بأقساـ إدارات 
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كقسمت الى خمس محاكر كىي محكر  (الدراسة )مجتمعالعلبقات العامة بالشركات 
الأىداؼ كمحكر الكظائؼ كمحكر كسائؿ الاتصاؿ كمحكر الميزانية كمحكر 

العلبقات العامة ككؿ محكر يحتكم عمى عدد مف الأسئمة، أما  المشكلبت التي تكاجو
الإستمارة الثانية خاصة بالجميكر الخارجي المتمثؿ في الجميكر المستفيد مف خدمة 

، كتختمؼ الأسئمة في كؿ إستمارة كذلؾ لمحصكؿ (الدراسة )مجتمعالتأميف بالشركات 
 . عمى إجابات دقيقة مف المبحكثيف

أف العلبقات العامة تسعى الى نشر الكعي التأميني كذلؾ  خمصت الدراسة الى
، باعداد برامج عف التاميف ك دكره الاقتصادم كالاجتماعي بأجيزة الاعلبـ المختمفة

أكضحت أف العلبقات العامة تعمؿ عمى إبراز دكر الشركة في مجاؿ المسؤكلية كما 
مى الرغـ مف بساطة تمؾ الإجتماعية مف خلبؿ إعداد المكاد التي تبرز ىذا الدكر ع

 البرامج المقدمة مف قبؿ الشركات.

كبناء عمى النتائج التي خرجت بيا الدراسة قدمت الباحثة العديد مف التكصيات  
ذاعية أكثر لنشر ثقافة التأميف أىميا ضركرة ، ككذلؾ ضركرة تبني برامج تمفزيكنية كا 
الشركة  عف خدمات لمتعريؼ كالاعلبف الاتصاؿ كتكثيؼ الدعاية كسائؿ تكفير

 حديثة اساليب كاستخداـ العملبء مع لمتكاصؿ لمشركة الإلكتركني المكقع بإستخداـ
 .ةلمتركيج عبر المكقع بصكرة أساسي
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 المستخمص بالمغة الإنجميزية                        
Abstract 

Title of the Research :(THE MODERN PUBLIC RELATIONS AND THEIR 

ROLE IN ACHIEVING THE OBJECTIVES OF THE INSURANCE COMPANIES. 

 A descriptive Study applicable on a sample taken from Insurance 

Companies in Sudan during the period (2014 to 2016 ). 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

Research conducted by : Faiza Mohamed Abbaker Badawi ( Mobile no. 

.Faizashareef707@yahoo.com0912890859 , email :  

The Study aimed to identify the extent of the influence of the public 

relations on the Insurance Companies , their activities and programs as 

well as their importance and role in the Insurance Sector in an attempt 

to measure the quality of their services rendered to the public 

depending of the point of views of the target group of  this study. 

The study aimed at identifying the objectives which the public relations 

departments are seeking to achieve and their roles and endeavors in 

order to tighten the relations between the companies and the public, 

also to know the  modern   social media they use in order to make the 

public aware of their services . 

The Research Community is consisted of Insurance Companies within 

the geographical range of Khartoum State, and as it was difficult to study 

all the community individually, the researcher has selected some 

companies as a sample to conduct this study on i.e. (SHEKAN Insurance 

Co., , The Sudanese Insurance Co., The Islamic Insurance Co., ) The 

researched chose an Internal  sample representing all the employees of 

the Public Relation Dept as well as another regular random  sample 

representing the public benefiting from the Insurance service as and 

External public. 

The researcher used the Analytical Descriptive Approach on this 

research as well as the Questionnaire as a key tool for gathering 

information having prepared two research with different sample in each. 

mailto:Faizashareef707@yahoo.com
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The first Forms is for the internal public – employees working for the 

public relation dept. (the Study Community) which was divided into five 

axes  which are :The Objectives baseaxe  , the jobs axe , the social media  

 the Budget axe and the problems facing the public relation department. 

Each base contains  a number of questions. 

The Second Form is for the External public benefiting from the Insurance 

Service ( the Study community). Questions of each form are different 

seeking  accurate answers from the research community . 

The Study concluded that the Public Relations seek to spread Insurance 

awareness by preparing programs over the Insurance and its economic  

and social role via the various media . The Study also clarified that the 

Public relation seeks to highlight the role of the company towards the 

social responsibility by preparing the programs which show this role 

despite the simplicity of these programs . 

The Researcher made several Recommendations based on the results of 

this study of which the most important is the necessity to adopt more 

programs on Radio and TV to spread the awareness of Insurance culture 

as well as to implement the social media and to intensify advertisement 

to introduce the company service using the electronic web sites of the 

company to communicate with customers and using the modern 

methods for promotion mainly through the web stie. 
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 أولًا: المقدمة المنيجية

العلبقات العامة ىي كظيفة إدارية كاتصالية متميزة تساعد عمي خمؽ كبناء كدعـ     
كبقاء الاتصاؿ الفعاؿ كالفيـ المتبادؿ كالمكافقة كالتعاكف المشترؾ بيف المنشأة 

كتعمؿ عمي مكاجية كحؿ المشكلبت التي تكاجو كجماىيرىا الداخمية كالخارجية، 
مدادىا بتيار مستمر مف المعمكمات كالبيانات مما يجعميا متجاكبة مع الرأم  الإدارة كا 

 العاـ، كتحدد كتؤكد مسئكلية الإدارة تجاه اىتمامات الجماىير.

كنظران لمتطكرات اليائمة التي أحدثتيا العكلمة في شتى مناحي الحياة كالسرعة 
اضحة في ايقاع الحياة اليكمي كظيكر التكنكلكجيا المتقدمة التي تعمؿ عمى الك 

إختصار كثير مف الجيد كالكقت، كمع التطكر الإقتصادم الكبير كظيكر المؤسسات 
كالشركات الضخمة ذات النطاؽ الكاسع الشامؿ كجميكر العملبء الكبير المتعدد 

لتطكير العمؿ كمكاكبة ىذه  الإحتياجات كالطمبات، تظير حاجة جميكر العملبء
الثكرة الكبيرة في التكنكلكجيا مف قبؿ ىذه المؤسسات كالقائميف عمى أمرىا)المسئكليف 
عف العلبقات العامة في ىذه المؤسسات( كالذيف يقع عمييـ عبء عكس كتحسيف 
صكرة المؤسسة لدل العملبء، مستخدميف في ذلؾ كؿ كسائؿ التكنكلكجيا الحديثة 

كثيران في تفعيؿ دكر العلبقات العامة، كىذا ما ييمنا في ىذه الدراسة التي تساعد 
التي تتناكؿ كظيفة العلبقات العامة كدكرىا في تحقيؽ الأىداؼ في ظؿ إستخداميا 
لكسائؿ الاتصاؿ الحديثة بيدؼ التعرؼ عمى مدل دكرىا في شركات التأميف 

قطاع التأميف لمحاكلة قياس  كالتعرؼ عمى أنشطتيا كبرامجيا كأىميتيا كفاعميتيا في
جكدة الخدمة المقدمة لمجميكر مف جانب شركات التأميف حسب رأم الجميكر 
المستيدؼ بالدراسة، حيث أف لمعلبقات العامة دكران في مؤسسات التأميف كذلؾ في 

 تطكرىا كتحقيؽ أىدافيا كمؤسسات ليا قطاع عريض في المجتمع. 
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 دوافع اختيار موضوع البحث 

يعد اختيار مكضكع البحث جزءا أساسيا مف إجراءات البحث العممي، كالأساس      
الذم ينطمؽ منو الباحث نحك غاياتو، كنقطة البداية لمبحث، فالشعكر بالمشكمة أك 
بكجكدىا ىك الحافز الطبيعي الذم يحفز العقؿ البشرم عمي البحث كالاستقصاء 

خلبؿ تعرفيا عمى مجتمع البحث المتمثؿ كقد لاحظت الباحثة مف ( 14ـ، ص4112)رشكاف، 
دارات العلبقات العامة بيا أف دكر ىذه الإدارات في ىذا النكع  في شركات التأميف كا 

 مف الشركات يحتاج لدراسة دكرىا كمدل قدرتيا عمى تحقيؽ أىداؼ ىذه الشركات

 [ الدافع الذاتي0

الحديثة في تكجيو سمكؾ  أ/ محاكلة إبراز الدكر الفعاؿ الذم تؤديو العلبقات العامة
 الجميكر الداخمي كالخارجي لشركات التأميف 

 ب/ إىتماـ الباحثة بالعلبقات العامة الحديثة

 ج/ تقديـ بحث عممي متميز يفيد الباحثة كالمكتبة الإعلبمية

 [ الدافع العممي: 4

يمكف لمبحث أف يقدـ الإضافة العممية في مجاؿ العلبقات العامة الحديثة حيث 
 نى لمباحثيف الاستفادة منو كالإضافة إليو. يتس

[ الدافع المجتمعي: تسعى الباحثة الى تقديـ دراسة عممية تسيـ في تطكير 3
  العلبقات العامة الحديثة  بالمؤسسات كالييئات السكدانية.
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 أىمية البحث

 يكتسب ىذا البحث أىميتو مف أىمية العلبقات العامة في شركات التأميف لأنيا     
مف الشركات التي ليا إحتكاؾ مباشر بقطاعات كبيرة مف المكاطنيف مف خلبؿ الدكر 
الذم تؤديو في حماية المجتمع مف الاخطار المختمفة كتحقيؽ الصالح العاـ كتمخص 

 الباحثة أىمية بحثيا في النقاط الآتية: 

يتناسب / البحث يركز عمى إعطاء دكر أكبر كاكثر حيكية لإدارة العلبقات العامة 0
 مع أىميتيا في العصر الحديث.

/ يساعد ىذا البحث المؤسسات التأمينية في الأخذ بالطرؽ كالأساليب العممية 4
 ككسب كد كاحتراـ جميكرىا الداخمي كالخارجي.

/ يكتسب البحث أىميتو مف أىمية التأميف كركيزة إقتصادية ميمة تسيـ في تنمية 3
لمادم لمخسائر التي يمكف أف تصيب كتطكير الإقتصاد مف خلبؿ التعكيض ا

 الممتمكات. 

/ لمف يريد الاطلبع عمي البحث الاستفادة منو بالحصكؿ عمي بيانات أكثر أىمية 2
 في التعرؼ عمي البرامج التي يمكف أف تككف ذات فاعمية في العلبقات العامة

 مشكمة البحث

تكمف مشكمة ىذا البحث في قصكر دكر العلبقات العامة العلبقات العامة في تحقيؽ 
أىداؼ شركات التأميف مجاؿ الدراسة نسبة لضيؽ إستخداميا لمكسائؿ الحديثة التي 
تمكنيا مف تحقيؽ تمؾ الأىداؼ بالإضافة لقمة برامج الاتصاؿ المكجية لمجميكر 

ؿ الذم لابّد لمدراسة أف تبحث عف إجابة لو الداخمي كالخارجي، كمف ىنا يأتي السؤا
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كىك: ما ىك الدكر الذم تؤديو العلبقات العامة في شركات التأميف مجاؿ االدراسة 
 حتى تتمكف مف تحقيؽ الأىداؼ المرجكة ؟

 ييدؼ البحث الى الآتي:أىداف البحث: 

 / التعرؼ عمى مفيكـ العلبقات العامة الحديثة.0

سعى العلبقات العامة الى تحقيقيا في شركات التأميف / تحديد الأىداؼ التي ت4
 مجاؿ الدراسة.

/ تكضيح الأنشطة كالبرامج التي تؤدييا العلبقات العامة بشركات التأميف مجاؿ 3
 الدراسة.

/ معرفة الكسائؿ الاتصالية الحديثة التي تستخدميا العلبقات العامة بيذه الشركات 2
 ة.لتعريؼ المؤمف عمييـ بخدمات الشرك

/ تحديد الإمكانات المادية كالبشرية المتكفرة لمعمؿ بالعلبقات العامة في شركات 9
 التأميف مجاؿ الدراسة.

/ التعرؼ عمى الدكر الذم تؤديو العلبقات العامة بشركات التأميف في تكطيد 2
 علبقة ىذه الشركات بالجميكر.

 العلبقات العامة./ التعرؼ عمى العقبات كالمشاكؿ التي تعترض عمؿ إدارة 7

/ الخركج بنتائج كمف ثّـ تقديـ تكصيات كمقترحات تسيـ في تطكير العلبقات 1 
 العامة الحديثة في الشركات مجاؿ الدراسة.
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 تساؤلات البحث

 تسعى الباحثة مف خلبؿ الدراسة الإجابة عمى التساؤلات الآتية:

 / ما مفيكـ العلبقات العامة الحديثة؟0

تي تسعى العلبقات العامة الى تحقيقيا في شركات التأميف مجاؿ / ما الأىداؼ ال4
 الدراسة؟

/ ماىك الدكر الذم تؤديو إدارة العلبقات العامة بيذه الشركات لبناء علبقة طيبة 3
 بينيا كبيف جميكرىا المؤمف عمييـ؟

/ ماىي الكسائؿ الاتصالية الحديثة التي تستخدميا العلبقات العامة بشركات 2
 مجاؿ الدراسة عند اتصاليا بجميكرىا الداخمي كالخارجي لتعريفو بخدماتيا؟التأميف 

 / ماىي الكظائؼ التي تؤدييا العلبقات العامة في شركات التأميف مجاؿ الدراسة؟9

 / ما مدل كفاية الكسائؿ الحديثة التي تستخدميا العلبقات العامة بيذه الشركات؟2

امة تمكنيا مف القياـ بأنشتطتيا كتحقيؽ / ىؿ ىناؾ ميزانية خاصة لمعلبقات الع7
 أىدافيا عمى الكجو الأكمؿ؟

 / ماىي المشاكؿ كالعقبات التي تعترض عمؿ العلبقات العامة ؟1

  منيج البحث

إعتمدت الباحثة عمى المنيج الكصفي كىك أحد المناىج التي تيتـ بدراسة المشكلبت 
طبيؽ الدراسة عمى عينة مككنة العممية مف خلبؿ مسح آراء المعنييف بيا، حيث تـ ت

مف عملبء شركات التأميف ) مجتمع البحث( كالعامميف في العلبقات العامة بشركات 
 التأميف )مجتمع البحث(
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فالمنيج الكصفي يسعي لكصؼ الأكضاع أك الأحداث أك الظركؼ الحالية، فيك 
يكشؼ ظاىرة ما كيذكر نسبة الحدكث أك التكزيعات أك الخصائص لمجمكعة ما أك 
لمكقؼ ما أك يتنبأ كيدرس العلبقات بيف المتغيرات، كتجمع المعمكمات في المنيج 

 ( 93ػػ  94ـ، ص 4112)الخطيب ، ت الكصفي بالاستبيانات أك المقابلبت أك الاختبارا

 أدوات جمع البيانات

يؤدم التحديد الكاضح لمشكمة البحث كنكعو إلي تحديد نكعية البيانات المطمكبة التي 
كسكؼ تستخدـ الباحثة لجمع   (021ـ، ص 0009)حسيف،  يمكف إستقاء المعمكمات منيا

 المعمكمات في ىذا البحث الآتي:

جمع البيانات الذم يستيدؼ استثارة الأفراد المبحكثيف  كىك أسمكب :أ/ الاستبانة
بطريقة منيجية كمقننة لتقديـ حقائؽ أك آراء أك أفكار معينة، في إطار البيانات 
المرتبطة بمكضكع الدراسة كأىدافيا دكف تدخؿ مف الباحث في التقرير الذاتي 

ستخدـ الباحثة الاستبياف كسكؼ ت  (393ـ، ص 4112)عبدالحميد،  لممبحكثيف في ىذه البيانات
بعد تصميمو كتحكيمو بما يتكافؽ مع مشكمة البحث كتساؤلاتو كفركضو، حيث يتـ 

 تكزيعو عمي العينة المختارة التي سيتـ سحبيا مف مجتمع البحث.

يقصد بالملبحظة في مجاؿ البحث العممي المشاىدة الدقيقة لظاىرة  :ج/ الملبحظة
مف الظكاىر أك مجمكعة منيا، بالاستعانة بالأدكات كالأجيزة كالأساليب التي تتفؽ 
مع طبيعة ىذه الظاىرات، كذلؾ بيدؼ معرفة صفاتيا كخكاصيا كالعكامؿ الداخمة 

 .(014)حسيف، مرجع سابؽ، ص  فييا

 ة في جمع البيانات كالمعمكمات عمى مصدريف ىما كقد إعتمدت الباحث

 / الكتب كالدراسات كالبحكث السابقة التي تناكلت مكضكع العلبقات العامة 0
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/ الإستبانة: أعدت الباحثة إستبانة لجمع البيانات مف العينة كقد إستفادت الباحثة 4
 مف الدراسات السابقة

  حدود البحث 

التأميف العاممة بكلاية الخرطكـ الإطار المكاني ليذا  أ[ الإطار المكاني: تمثؿ شركات
 البحث.

ب[ الإطار الزماني: يقتصر البحث عمي معرفة دكر العلبقات العامة الحديثة في 
ـ لأنيا 4102ـ إلي 4102تحقيؽ أىداؼ شركات التأميف في السكداف في الفترة مف 

ديثة في السكداف لمعرفة شيدت تقدما ىائلب في مجاؿ تكنمكجيا الاتصاؿ ككسائمو الح
 مدل إستفادة العلبقات العامة مف تمؾ الكسائؿ.

  مجتمع البحث

يقصد بمجتمع البحث جميع المفردات التي تتكافر فييا الخصائص المطمكب دراستيا  
كىذه المفردات قد تككف أفرادا أك أحداثا أك أشياء ذات علبقة بمكضكع البحث أك 

، ( 049ـ، ص 4114ـ ػػ 4110)المحمح، مجتمع بحثو بدقة الدراسة فعمي الباحث أف يحدد 
كيتككف مجتمع البحث مف شركات التأميف التي تقع داخؿ النطاؽ الجغرافي لكلاية 
الخرطكـ كلصعكبة دراسة كؿ المجتمع حددت الباحثة بعض الشركات كمجتمع 

يف، شركة لتجرم الدراسة عميو كىي: ) شركة شيكاف لمتأميف، الشركة السكدانية لمتأم
 التأميف الإسلبمية(

 أسباب اختيار مجتمع البحث

 كقع اختيار الباحثة عمى ىذه الشركات للؤسباب الآتية:
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/ تكجد بيذه الشركات إدارات لمعلبقات العامة مما يسيؿ عممية إجراء الدراسة 0
 الميدانية 

ت / اىتماـ المؤسسات الخدمية بجذب العملبء ككسب جماىير جدد، كىذه الشركا4
شأنيا كشأف بقية المؤسسات الخدمية مما يجعميا تسند ىذه الميمة لاختصاصييف في 

 مجاؿ العلبقات العامة.

 عينة البحث 

ىي فئة تمثؿ مجتمع البحث أك جميكر البحث، أم جميع مفردات الظاىرة أك 
كقد قامت ( 404ـ، ص0000)حسيف، المشكمة المراد دراستيا دراسة تحميمية أك ميدانية 

احثة بإختيار عينة مف الجميكر الداخمي تمثؿ كافة العامميف بإدارات العلبقات الب
العامة بإسمكب الحصر الشامؿ كعينة عشكائية منتظمة مف الجميكر المستفيد مف 

 خدمة التأميف بيذه الشركات )جميكر خارجي(.

 مصطمحات البحث 

في البحث العممي  يعتبر تحديد المصطمحات مف العمميات المنيجية الرئيسية     
حيث تمكف الباحث مف تحديد أبعاد المشكمة التي تناكليا بالدراسة كالتحميؿ، كمف ىذا 

 المنطمؽ فقد حددت الباحثة بعض المفاىيـ كالمصطمحات تتمثؿ في الآتي:

(: الدكر في المجاؿ الاتصالي كالاعلبمي يقصد بو أداء المياـ The Role) دور
التي تقكـ بيا الكسائؿ أك الاجيزة الاتصالية كالاعلبمية بمختمؼ انكاعيا كمجالات 

ـ ، 4104)درار، عمميا تجاه الجميكر سكاء كاف ىذا الجميكر عاما اك جميكران خاصان 

د إجتماعيان لمتصرؼ في مركز كيقصد بو إجرائيان في ىذا البحث كصؼ محد (410ص
  معيف كىك المياـ كالكظائؼ كالكاجبات التي تقكـ بيا العلبقات العامة
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: المقصكد بيا إجرائيان في ىذا البحث مدل إستخداميا العلاقات العامة الحديثة
ذاعة كتمفزيكف التي تعتبر ىي الأنسب في  لكسائؿ الاتصاؿ الحديثة مف انترنت كا 

 علبمية لمجميكر المستيدؼتكصيؿ الرسائؿ الا

في المغة يأتي مف كممة أمف ػػ أمنا ػػ كأمانا، كأمف الشر: منو سمـ، كأمف  التأمين:
 .(47ػػ  42ـ، ص 0004)مدككر، فلبنا عمي كذا كثؽ بو أك جعمو أمينا عميو 

ىك عقد يمزـ المؤمف بمقتضاه أف يؤدم الي المؤمف لو أك  والتأمين في الاصطلاح
م اشترط التأميف لصالحو مبمغا مف الماؿ أك إيراد مرتبا أك أم عكض المستفيد الذ

مالي آخر في حالة كقكع حادث أك تحقؽ الخطر المبيف في العقد، كذلؾ في نظير 
   (.70)عبدالله ، ب ت ، ص قسط أك أم دفعة مالية أخرل يؤدييا المؤمف لو لممؤمف

استثمارىا في مقابؿ عائد، ىي شركات تحصؿ عمي الامكاؿ لتعيد شركات التأمين: 
ىذا العائد يشارؾ فيو المؤمف لو بطريقة مباشرة أك بصفة غير مباشرة مف خلبؿ دفع 

  (.011ـ ، ص 0000)ابراىيـ ، أقساط التأميف

 يقصد بو كؿ مف يحمؿ كثيقة تأميف كيسرم عميو قانكف التأميف المؤمن عمييم:
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 ثانياً: الدراسات السابقة
أسس كمعايير التخطيط لمعلبقات العامة كدكرىا في تحقيؽ أىداؼ  الأولي:الدراسة 
استخدـ الباحث في ىذه الدراسة منيج " دراسة العلبقات  ـ(4100)عباس أبكر ،  المؤسسة

المتبادلة"باستخداـ الأسمكب الكصفي لدراسة الظاىرة القائمة كأكضاعيا مف خلبؿ 
 تجميع المعمكمات كالبيانات كمف ثـ اختبارىا كتحميميا . 

 الاىداف: 

قات أ[ محاكلة تكضيح الدكر الفعاؿ لمتخطيط في عمؿ ادارات كاقساـ كشعب العلب
 العامة ككيفية تحقيؽ الاىداؼ بكاسطة تمؾ الخطط .

ب[ الاسياـ في ايجاد اساس عممي كمنيجي للبقتداء بتطبيقاتو لمتخطيط السميـ 
 لادارات العلبقات العامة بالمنشآت .

ج[ تحقيؽ مؤشرات منيجية مف خلبؿ نتائج الدراسة في كيفية التخطيط بغية انجاز 
عامة مف خلبؿ تحديد اىداؼ العلبقات العامة بالتركيز كتحقيؽ الاىداؼ لممنشآت ال

عمي الاتي: مياـ ككظائؼ العلبقات العامة رسـ الاىداؼ كتحديد الكسائؿ المطمكبة 
 لمكصكؿ لانجاز المياـ 

 أىم النتائج:

/ أظيرت الدراسة أف التقاعس عف تنفيذ الخطط لأجيزة العلبقات العامة ليا 0
ر الميزانيات كنقص التدريب لمككادر العاممة بتمؾ مسببات كاقعية تركزت في قصك 

 الاجيزة 
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/ تكصمت الدراسة الي غياب مشاركة أجيزة العلبقات العامة في عممية التخطيط 4
% مما يعني اف العممية التخطيطية للبنشطة كرسـ 21لممؤسسات بنسبة بمغت 

 السياسات يتـ في غياب اجيزة العلبقات العامة 

الي أف العديد مف مؤسسات القطاع المشترؾ السكدانية تستعيف / تكصمت الدراسة 3
بإدارات التسكيؽ كالتركيج لمقياـ بمياـ العلبقات العامة، مما أشار الي الخطكرة 
الماثمة كالمستقبمية في التحكؿ التدريجي بالإعتماد عمي جيات إدارية أخرل لمقياـ 

 بامياـ.

 التوصيات

دخاؿ الكسائؿ الحديثة /  ضركرة مكاكبة أجيزة العلبقا0 ت العامة لأساليب العكلمة كا 
 كالمتطكرة 

/ الإىتماـ بقياـ الككرسات كالدكرات التدريبية ككرش العمؿ كالسمنارات المتخصصة 4
 في مجاؿ العلبقات العامة. 

 ـ(4101)أمنية، )كظيفة العلبقات العامة المؤسسات الخدمية  الدراسة الثانية:

 الدراسة المنيج الكصفي إستخدمت الباحثة في ىذه

 الأىداؼ

 / معرفة مكقع الييكؿ الإدارم كالتنظيمي لمعلبقات العامة كحجـ الميزانية 0

 / الكادر البشرم الذم يمارس نشاط العلبقات العامة 4

 / كشؼ المشاكؿ التي تعاني منيا العلبقات العامة3
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 أىم النتائج 

 / تداخؿ الاختصاصات بيف العلبقات العامة كبعض الادارات 0

 / لا تكفي الميزانية المقدمة لمعلبقات العامة بأداء عمميا 4

 / ضعؼ العلبقات العامة في تككيف صكرة طيبة عف جياز المغتربيف3

 / عدـ كجكد متخصصيف في مجاؿ العلبقات العامة2

 أىم التوصيات

 في مجاؿ العلبقات العامة عند التعييف/أىمية إستيعاب المتخصصيف 0

 / عقد الدكرات التدريبية المتخصصة لمعامميف بإدارة العلبقات العامة4

ختصاصات إدارة العلبقات العامة بصكرة كاضحة تمنع حدكث 3 / تكضيح حدكد كا 
 أم لبس أك تداخؿ مع مياـ الإدارات الاخرل

ملبء مؤسسات القطاع المصرفي دكر العلبقات العامة عمي رضا عالدراسة الثالثة: 
 (ـ4109)أميف محمد زيف، 

منيج البحث: اعتمد الباحث عمي المنيج الكصفي كالتحميمي لاستنباط الأفكار 
 كالمفاىيـ التي تناكلت مكضكع العلبقات العامة 

 اىداف الدراسة : 

أ[ التعريؼ باىداؼ العلبقات العامة كالتي تتمثؿ في عكس نشاط المصارؼ كبحث 
 كجمع المعمكمات كالاتصاؿ كتخطيط البرامج كتنفيذىا 
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ب[ تعريؼ الجميكر الخارجي بالجيكد التي تبذليا البنكؾ في مجاؿ ناطيا بما يؤدم 
 الي خمؽ السمعة الطيبة عنيا كالصكرة الذىنية الممتازة 

طرؽ ككسائؿ الاتصاؿ باعتبارىا الكظيفة الرئسية لمعلبقات العامة ،  ج[ تكضيح
كذلؾ مف حيث مدم استخداـ الكسائؿ الاتصالية المختمفة كالاىمية البالغة لكسائؿ 

 الاتصاؿ بالجميكر الداخمي كالخارجي لممنظمة

 نتائج الدراسة 

البنكؾ كالإعلبف [ أف لمعلبقات العامة دكرا فعالا في تعريؼ الجميكر بكؿ أنشطة 0
عف الجيكد التي تبذليا في مجاؿ نشاطيا مما يؤدم إلي السمعة الطيبة كالصكرة 

 الذىنية الممتازة

 [ تؤدم العلبقات العامة دكرا فعالا في نقؿ كجية نظر الجميكر للئدارة العميا 4

[ اليدؼ الأساسي لمعلبقات العامة ىك تسييؿ الاتصاؿ بيف الجميكر الداخمي 3
 جي لممؤسسة كالخار 

[ تسعي إدارة العلبقات العامة إلي رضا العملبء ككسب ثقتيـ كتكفير مايمكف 2
 لمحفاظ عمي العميؿ داخؿ الجياز المصرفي 

 أىم التوصيات

/ خمؽ ركح الإنسجاـ كتشجيع ركح المبادرة كالأبتكار كالمساىمة في تحقيؽ التنسيؽ 0
 ة كالرقابة بيف الجميكر الداخمي كالخارجي لممؤسس

 / عقد دكرات تدريبية متخصصة لمكظفي العلبقات العامة 4

 ت العامة بيدؼ الإرتقاء بخدماتيا/ كضع برامج لمعلبقا3
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 ـ(4113)جار النبي،  الدراسة الرابعة: )دور العلاقات العامة في تطوير المصارف التجارية(

 أىم الأىداف

 / تحسيف الصكرة الذىنية لممصرؼ لدل عملبئو0

 الدكر الميـ الذم تمعبو العلبقات العامة في المصرؼ/ إبراز 4

 / تكثيؽ علبقة المصرؼ مع عملبئو كتطكيرىا كتنميتيا3

 إستخدـ الباحث المنيج المسحي  منيج الدراسة:

ستخداـ أدكات ككسائؿ التركيج لنشر  نتائج الدراسة: أثبتت الدراسة أف رضا العميؿ كا 
بتكار مشاريع كخدمات  جديدة تستقطب العملبء يؤدم الى زيادة الكعي المصرفي كا 

المكاسب المادية لممصرؼ كسرعة كجكدة الخدمة المصرفية تؤدم الى إرضاء 
 العميؿ.

الدراسة الخامسة: )فاعمية الأنشطة الاتصالية لمعلاقات العامة في تطوير أداء 
 ـ(4109)سميماف، المؤسسات المصرفية(

 أىداف الدراسة 

في القطاع المصرفي الى أىمية الدكر الذم يمكف أف تقكـ / لفت إنتباه المسئكليف 0
 بو الأنشطة الاتصالية لمعلبقات العامة في تطكير الأداء

 / التعرؼ عمى مدل فاعمية الأنشطة الاتصالية في تطكير الأداء كتقكيميا 4

/ إبراز العقبات كالصعكبات التي تكاجو قسـ العلبقات العامة في كضع أك تنفيذ 3
 الاتصالية في البنؾالأنشطة 
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 المنيج المستخدم في الدراسة 

إستخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي كالأسمكب المسحي إعتمادان عمى دراسة 
 الحالة في كصؼ كتحميؿ إجابات المبحكثيف

 أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة

لبقات العامة /  أثبتت الدراسة أف التقنيات الحديثة المستخدمة داخؿ جياز الع0
 إنعكست إيجابان عمى تطكير أداء البنؾ 

/ بينت الدراسة أنو يكجد دكر فعاؿ للؤنشطة الاتصالية لمعلبقات العامة في تطكير 4
 أداء البنؾ 

/ أشارت نتائج الدراسة الى أف إستخداـ العلبقات العامة للؤنشطة الاتصالية 3
 حقيؽ الأىداؼ المطمكبةالمختمفة يقكدىا الى إتخاذ قرار سميـ كمناسب لت

 أىم توصيات الدراسة

/ مف الميـ لإدارة العلبقات العامة أف تضع أىداؼ كاضحة تتماشى مع أىداؼ 0
البنؾ مع التخطيط المسبؽ لبرامجيا كأنشطتيا الاتصالية التي تساعد في تطكير أداء 

 البنؾ كتحقيؽ أىدافو 

الاتصالية المختمفة لأف ذلؾ / عمى إدارة العلبقات العامة أف تستخدـ الأنشطة 4
 يقكدىا الى إتخاذ قرارات سميمة لتحقيؽ الأىداؼ المطمكبة

 ـ(4112)ظافر، الدراسة السادسة: )دور العلاقات العامة في تطوير الخدمات المصرفية(

 : أىداف الدراسة

 / الكقكؼ عمى مفيكـ العلبقات العامة لدل العملبء كالمكظفيف في المصارؼ0
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 ى الكفاءات كمدل تأىيميا لمقياـ بأنشطة كبرامج العلبقات العامة / الكقكؼ عم4

نتيج فيو أسمكب المنيج المستخدم في الدراسة:  إستخدـ الباحث المنيج المسحي كا 
 الكصؼ التحميمي 

 أىم نتائج الدراسة

/ أثبتت الدراسة أف قسـ العلبقات العامة يقكـ بإجراء البحكث كيستعيف بيا في 0
 كضع الخطط

 / أبانت الدراسة كجكد دكر مممكس لقسـ العلبقات العامة في المصرؼ 4

 / أكضحت الدراسة كجكد تنسيؽ بيف قسـ العلبقات العامة كالإدارات الأخرل3

 العلاقة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية 

تناكلت الدراسة الأكلي التخطيط ككظيفة مف كظائؼ العلبقات العامة كمدم دكره في 
المساىمة في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة فيما يتناكؿ البحث الحالي العلبقات العامة 
كمدل استخداميا للبتصاؿ ككسائمو الحديثة كمساىمتيا في تحقيؽ اىداؼ 

 المؤسسات. 

اسة الحالية في بعض الأىداؼ منيا كشؼ المشاكؿ أما الدراسة الثانية إتفقت مع الدر 
التي تعاني منيا العلبقات العامة كالأنشطة كالبرامج التي تقدميا العلبقات العامة 

 فكلب الدراستيف أجريت في مؤسسات تقدـ خدمة )مؤسسات خدمية( .

 أما الدراسة الثالثة كالرابعة كالخامسةكالسادسة فجميعيا أجريت في مؤسسات مالية 
كما ىك الحاؿ في الدراسة الحالية ككانت أقرب إلي البحث الحالي لأنيا تناكلت دكر 
العلبقات العامة في مجمؿ الأىداؼ المكضكعة التي يجب تحقيقيا فضلب عف 
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إستخداميا لممنيج الكصفي، فيما تناكلت الدراسة الحالية العلبقات العامة مف ناحية 
 تحقيؽ الأىداؼ المكضكعة. إستخداميا لكسائؿ الاتصاؿ الحديثة ل

نجد أف جميع الدراسات السابقة قد تناكلت دكر كفاعمية العلبقات العامة في تحقيؽ 
الأىداؼ المراد تحقيقيا كذلؾ باختلبؼ نكع المؤسسات أما البحث الحالي فيك يسعي 
لدراسة العلبقات العامة مف خلبؿ استخداميا للؤساليب كالكسائؿ الاتصالية الحديثة 

عكاسات ذلؾ عمي الأىداؼ المكضكعة، كقد إنتيت الدراسة الى أىمية العلبقات كان
العامة كدكرىا في عمميات الاتصاؿ بالجميكر الخارجي كالمتمثمة في دعـ الصمة 

 بكسائؿ الاعلبـ ككسب ثقة العملبء 

كمف ناحية أخرل فإف لمعلبقات العامة ىدفان رئيسيان كىك تعريؼ الجميكر الخارجي 
الشركة كخمؽ صكرة ذىنية إيجابية كتنمية العلبقات الطيبة بيف العامميف  بأنشطة

كيلبحظ عمى الدراسات السابقة إنيا إتفقت عمى أىمية العلبقات العامة في المنظمات 
براز دكر  كلكف يلبحظ أيضان أف ىذه الدراسات لـ تتناكؿ آراء الجميكر المستفيد كا 

ظمة بجميكر المستفيديف كىذا ما يميز الدراسة العلبقات العامة في تغعيؿ علبقة المن
 الحالية عف الدراسات السابقة 

كقد إستفادت الباحثة مف الدراسات السابقة في إثراء الإطار النظرم لمدراسة الحالية 
  كفي منيجية كبناء أداة الدراسة
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 الفصل الثانً

 ة الحدٌثةــالعلاقات العام

 الأول: وسائل الاتصال الحدٌثة فً العلاقات العامةالمبحث               

 ثةـة الحدٌـامـلاقات العـائف العـوظ   المبحث الثانً:               

 المبحث الثالث: الاتصال الشبكً بجمهور العلاقات العامة             
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 المبحث الأول

 وسائل الاتصال الحديثة في العلاقات العامة

لقد أفرز التطكر التكنكلكجي الحاصؿ كسيمة مف أكثر الكسائؿ تطكر كتقدـ في الحياة 
البشرية فمقد أدت الإنترنت الى قمب المكازيف كتغيرت معظـ المفاىيـ كظيرت مفاىيـ 
جديدة كعرفت ىذه الكسيمة إنتشار كاسع في كؿ أرجاء العالـ فأصبح قرية صغيرة 

 يمكف تخيميا كاقعيان، إف الإنترنت تعتبر مف أبرز يمكف التجكؿ فيو في مدة زمنية لا
التقنية في ىذا العالـ، كذلؾ لما تحتكيو مف خصائص كمميزات جعمتيا تنفرد عف 
الكسائؿ الأخرل حيث عرفت ىذه الكسيمة مجمكعة مف التطكرات كالتحسينات في 

 مجاؿ الخدمات التي تقدميا.  

 ماىية الإنترنت

جمكعة مف العصكر ىي التي حددت تطكره كتحدت ىذه مر العالـ عبر تاريخو بم
سترجاع المعمكمات بشكؿ أساسي  العصكر التاريخية بناءن عمى أدكات تخزيف كا 
إضافة الى بقية الأدكات الحضارية التي نقمت المجتمعات مف حضارة الى أخرل 
كعمى ىذا الأساس ينظر الى العالـ عبر العشرة آلاؼ سنة الماضية مف عمر 

ية عمى إنو عبر الجسر المكصؿ الى عصر المعمكمات مف خلبؿ ثلبثة البشر 
عصكر سابقة ىي عصر الصيد ثـ العصر الزراعي ثـ العصر الصناعي كصكلان 

 (23ـ، ص  4104)خضر، الى العصر الذم يطمؽ عميو الآف عصر المعمكمات 

 فقد أحدث ظيكر شبكة المعمكمات الدكلية )الإنترنت( ثكرة معرفية في مجاؿ
الاتصالات كالإعلبـ غيرت مفاىيـ كثيرة تتصؿ بالعمميات الإعلبمية التي تحدث في 
المجتمع، كصارت علبمة بارزة لمعصر الذم نعيشو ، حيث إقترنت بيا كأىـ سمات 

 (23ـ، ص 4100)أميف، التطكر التكنكلكجي في تاريخ الإنساف
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 تعريف الإنترنت

ىي شبكة تربط بيف عديد مف الشبكات ىي شبكة دكلية إنتشرت كعمت أرجاء العالـ ك 
المنتشرة في العالـ مف شبكات حككمية كشبكات جامعات كمراكز بحكث كشبكات 
تجارية كخدمات فكرية كنشرات إلكتركنية كغيرىا ، يصؿ إلييا أم شخص يتكفر لديو 

)أميف، جياز كمبيكتر كمكدـ كخط تميفكني ليحصؿ عمى عدد لا متناه مف المعمكمات

 (27 ـ، ص4100

يقكؿ العالماف الأمريكياف )قمي ىارا كادم( ك)بات ماكركجر(في الإجابة عمى ىذا 
السؤاؿ حكؿ ماىية الإنترنت ، ليست ىناؾ إجابة مكحدة متفؽ عمييا عمى ىذا 

 (447ـ، ص4112)شمك، السؤاؿ لأف الإنترنت شي مختمؼ بالنسبة لأم منا

لياؼ الضكئية كخطكط التمفكف / إنيا مجمكعة مف الحاسبات الآلية تتصؿ عبر الأ0
 ككصلبت الأقمار الصناعية كغيرىا مف الكسائؿ

 / ىي محيط مف الثركات في إنتظار مف ينقب عنيا4

 / ىي مكاف تقدـ فيو الأبحاث 3

 / ىي فرص تجارية غير محدكدة 2

/ ىي منجـ مف الذىب يضـ أصحاب الكفاءات في جميع المياديف كىـ يتقاسمكف 9
 جالات عمميـالمعمكمات عف م

كرغـ الإستخداـ الكاسع للئنترنت إلا إنو لـ نجد تعريؼ محدد للئنترنت حيث أف كؿ 
عالـ أك باحث يعرفيا عمى حسب تخصصو أك مجاؿ عممو، كيختمؼ مفيكـ 

 الإنترنت بإختلبؼ مجاؿ إستخداميا.

 



99 
 

 الإنترنت كوسيمة إعلامية اتصالية    

ستفادت مف مف التطكرات في كؿ شئ  دخمت الإنترنت في كافة مجالات الحياة ، كا 
كأصبحت جزءان أصيلبن في المجالات الإعلبمية كالاتصالية بكافة جكانبيا كأشكاليا، 
حيث يزداد إندفاع الكسائؿ الإعلبمية إلييا يكمان بعد يكـ لتفعيؿ رسائميـ كتفعيؿ 

ترنت كاف ليا أثر عميؽ عمى جكانب الحياة التكاصؿ مع جماىيرىا، فشبكة الإن
ختمفت  المختمفة فكجب التعرؼ عمى سماتيا الاتصالية كالإعلبمية إذ إنيا تعددت كا 

 تطبيقاتيا. 

تؤثر الرؤل المختمفة لمعمكـ في بناء نماذج للبتصاؿ كالإعلبـ تضع في إعتبارىا 
صاؿ كالإعلبـ، كمف إتجاىات العمـ كمدل كجكد فرضياتو أك غيابيا في عمميات الات

ىنا كانت النماذج المغكية كالنفسية كالإجتماعية التي إىتمت بالدرجة الأكلى بالمتمقي 
 كتكجيو الجيكد نحك تنمية إدراكو لمرسالة كتفسيره لرمكزىا.

فإف  –كىك ما يعرؼ بالاتصاؿ الرقمي  –أما الاتصاؿ كالإعلبـ عمى شبكة الإنترنت 
حتؿ مكقعان كبيران في بناء بيئة الاتصاؿ بحيث تضمف مف البنية الأساسية كعناصرىا ت

خلبؿ الاتصاؿ الرقمي كمعايير العمؿ كالأداء كالدقة كالكضكح بإعتبارىا المدخؿ 
 (33ـ، ص 4117)عبدالحميد، الأساسي لإستقباؿ الرسالة الاتصالية كتفسير رمكزىا

الشبكة كسيطان فمقد ظير بعض الخلبؼ حكؿ الإطار الاتصالي للئنترنت بإعتبار 
اتصاليان جديدان ، كيعكد ذلؾ الخلبؼ لتبايف الطريقة التي يحدث فييا الاتصاؿ عبر 
الشبكة مقارنة بما يتـ في كسائؿ الإعلبـ الأخرل، حيث تمتمؾ الإنترنت القدرة العالية 
علبمية الى المستقبميف ،  عمى نقؿ الرسائؿ مف شخص أك مؤسسة إعلبمية أك غيرا 

ف الإنترنت تقنية اتصالات ميجنة تضـ أكثر مف نمط اتصالي كيعكد ذلؾ لكك 
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)العنزم، شخصي كجمعي كجماىيرم دكف كضكح الحدكد الفاصمة بيف ىذه الأشكاؿ

 (23ـ، ص 4112

إف ظيكر الإنترنت دفع بقية الكسائؿ الى تطكير قدرتيا كأساليب عمميا لتبقى في 
كر شبكة الإنترنت الدكر الكبير الميداف الإعلبمي بكفاءة عالية ، عمى ىذا كاف لظي

في تطكر الكسائؿ الإعلبمية الأخرل مف حيث المضمكف الإعلبمي كالشكؿ الفني 
حيث ساعدت الشبكة في تدعيـ الأثر الاتصالي لكثير مف الكسائؿ الإعلبمية 
التقميدية كذلؾ مف خلبؿ الخدمات المباشرة ككذلؾ مف خلبؿ الإختصار كالدقة التي 

اد الإعلبمية ، كأسيمت منتديات الإنترنت في تممس حاجات جماىير تقدـ بيا المك 
 (044ـ، ص4112)العنزم، كسائؿ الإعلبـ

 الصحافة الالكترونية كوسيمة اتصال لمعلاقات العامة

يطمؽ مصطمح الصحافة الالكتركنية بصكرة عامة عمى الصحافة التي تستعيف 
النشر، كقد عرّؼ محمد منير بالحاسبات الإلكتركنية في كافة عمميات الإنتاج ك 

حجاب الصحافة الالكتركنية في كتابو )كسائؿ الاتصاؿ( بأنيا تجمع بيف مفيكمي 
الصحافة كنظاـ الممفات المتتابعة أك المتسمسمة في منشكر إلكتركني دكرم يحتكم 
عمى الأحداث الجارية سكاء المرتبطة بمكضكعات عامة أك بمكضكعات ذات طبيعة 

تيا مف خلبؿ جياز كمبيكتر، كغالبا ما تككف متاحة عبر شبكة خاصة كيتـ قراء
الانترنت ، لذا فإف ىذا المفيكـ يدخؿ في إطاره مفيكـ استمرار الجريدة عمى الخط ، 
كالصحيفة الالكتركنية بصحيفة مطبكعة، كقد لا يتـ كضع ترقيـ لمصحيفة كخاصة 

ي بعض الصحؼ الى عشر حينما يتـ تحديث محتكاىا كؿ فترة زمنية متقاربة تصؿ ف
دقائؽ، كلكنيا تشير الى تاريخ كساعة آخر تعديؿ فيما تنشره ، كالعديد منيا تحتفظ 

 .(030ـ، ص 4113)حجاب، بأرشيؼ لممكضكعات السابؽ نشرىا 
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 كتتميز ىذه التكنكلكجيا الاتصالية الجديدة بمميزات عديدة أىميا :

ان في عممية الاتصاؿ بحيث يتبادؿ / التفاعمية ؾ حيث تعطي المشاركيف دكران مؤثر 0
 المستقبؿ دكره مع المرسؿ كيشارؾ بإيجابية في الاتصاؿ.

/ اللبجماىيرية: حيث يمكف لمفرد الحصكؿ عمى رسالة خاصة كما يحدث في 4
الاتصاؿ الشخصي، ثـ صفة اللبتزامنية بمعنى اف الاتصاؿ يتـ في الكقت المناسب 

 ليا كما في البريد الالكتركني .لمفرد كبدكف ضركرة لكجكد المستقبؿ 

/ كتكافر التفاعمية في المكاقع الاخبارية الإلكتركنية )الصحؼ كالمجلبت 3
الإلكتركنية( تتيح لممستخدـ أف يككف مشاركان نشطان في خمؽ محتكل كسيمة الاتصاؿ 

 التي يرغب في التعرض ليا 

 المجمة الالكترونية كوسيمة اتصال لمعلاقات العامة

الالكتركنية عبارة عف مكقع يحتكم عمى العديد مف الخدمات مثؿ أخبار المجمة 
ذا إشتركت في المكقع تككف مشتركان في  مكتكبة ، برامج، دليؿ مكاقع ... الى آخره كا 

 كؿ خدمات المكقع 

كقد تدمج المجمة الالكتركنية مع قكاعد بيانات منتديات النقاش بحيث يمكف 
 لإشتراؾ في المجمة الالكتركنية لممشتركيف في ىذه المنتديات ا

كتتميز المجلبت الالكتركنية بتكمفتيا المحدكدة مقارنة بتكمفة الجرائد كالمجلبت 
المطبكعة ، إضافة الى جانب أف طاقـ التغطية الصحفية لا يتحرؾ مف مكانو كلا 
تتكمؼ العممية سكل جياز بسيط لمنشر المكتبي الى جانب سيكلة كسرعة إتاحة 

ممشاىد في مكانو، يكفي فقط الضغط عمى مفاتيح النياية الطرفية لمحاسب المجمة ل
ختيار مجمة معينة ثـ قائمة محتكيات ىذه المجمة  الآلي لتصفح قائمة مجلبت كا 
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 كىناؾ إمكانية تفاعؿ المشاىد مع مصدر المعمكمة مف خلبؿ الاتصاؿ التميفكني .

التكاصؿ كنشر المعرفة عبر كيلبحظ أف المجلبت الالكتركنية تعتبر أحد أشكاؿ 
 الإنترنت كىذه الأشكاؿ ىي:

 / الصحؼ كالمجلبت الالكتركنية0

 / المكسكعة الالكتركنية4

 / المدكنات الشخصية3

 / منتديات النقاش2

ىذه الاشكاؿ تمثؿ أساس محتكيات معظـ مكاقع الانترنت اليكـ كرغـ إحتفاظ كؿ 
نعزالو عمى المستكل  التقني إلا أف التشابو بينيا في المحتكل نسؽ منيا بإستقلبليتو كا 

يصؿ أحيانان الى درجة التطابؽ، فأم مقاؿ تكتبو يصمح لمنشر بجميع ىذه الأنساؽ 
 الإعلبمية 

لذلؾ يتكقع في المستقبؿ القريب أف تككف ىناؾ مجلبت تفاعمية متكاممة تجمع 
منتديات النقاش كالصحؼ الالكتركنية كالمدكنات الشخصية كالمكسكعات المفتكحة 
قباؿ الكتاب  في شكؿ مكقع كاحد يجمع أسباب الريادة كيكتسب ثقة القراء كا 

أف يدمج كبطريقة تقنية مبتكرة  كالمشتركيف كيقدـ خدمات متعددة كمتكاممة كيستطيع
 (021-030)حجاب،مرجع سابؽ، صكبالتخطيط المستقبمي كافة أنساؽ التكاصؿ عبر الإنترنت 

 الموحات الإعلانية كوسيمة إتصالية لمعلاقات العامة

تمثؿ المكحات الإعلبنية المكجكدة عمى أسطح كجنبات المباني التجارية سكاء 
الإلكتركنية منيا أك الثابتة أحد الكسائؿ الإعلبنية الميمة بالنسبة لأخصائي العلبقات 
ستخداميا في التركيج لنشاطات كبرامج  العامة في المؤسسات إذ يمكف إستئجارىا كا 
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لة قصيرة كمقنعة كبسيطة كممفتة لمنظر ، كما يمكف مؤسساتيـ ، كلابد أف تككف الرسا
أف يقترح أخصائيك العلبقات العامة كضع ساعات كبيرة تبيف الكقت كدرجة الحرارة 
كتكضع بإسـ المؤسسة في أماكف حيكية في المدف كالمكاقع المزدحمة فيذا يسيـ في 

)المجالي، معيانشر إسـ المؤسسة كيؤدم جزءان مف مسئكلياتيا الإجتماعية تجاه مجت

 (332ـ ، ص4101

 الدوائر التمفزيونية المغمقة

ىي عبارة عف إرساؿ خاص مستقؿ عف الإرساؿ المركزم تكجو فيو الكاميرات الى 
القائـ بالاتصاؿ سكاء كاف محاضران في ندكة أك ميندسان يشرح طريقة عمؿ آلة بشرط 

 تكاجد أجيزة إستقباؿ . 

ختمفة الإرساؿ في الكقت نفسو بنفس درجة كيستقبؿ الحاضركف في الأماكف الم
الكضكح كما لك كانك مشاركيف في المحاضرة أك الندكة، كيمكف الإحتفاظ بتسجيلبت 
ليذه المناسبات لأم كقت ، كما يمكف لخبير العلبقات العامة إستخداـ الدكائر 

رأم التمفزيكنية المغمقة لمراقبة السمكؾ الاتصالي لمجماعات كالتعرؼ عمى قادة ال
كملبحظة ردكد فعؿ الجميكر الداخمي خلبؿ عممية الاتصاؿ ، كأيضان لمتعرؼ عمى 
معكقات الاتصاؿ بالجميكر الداخمي ، أك معكقات سير العممية الإنتاجية داخؿ 

 (372)حجاب، مرجع سابؽ، ص المنشأة 

تمثؿ الدائرة التمفزيكنية المغمقة في المؤسسة كسيمة أخرل مف الكسائؿ التي يمكف 
إستخداميا مف قبؿ أخصائي العلبقات العامة كتدعى ىذه الدائرة تمفزيكف المؤسسة 
الداخمي، إذ يمكنيـ إعداد أخبار تمفزيكنية مصكرة حكؿ أخبار كنشاطات المؤسسة 
كبخاصة الكبيرة بحيث يمكف لأفراد الجميكر الداخمي لممؤسسة عمى الإطلبع عمى 

لأخرل داخؿ المؤسسة، كما يمكف إعداد ما يجرم في الفركع الأخرل أك الأقساـ ا
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برامج تمفزيكنية منكعة خاصة بالمؤسسة كبثيا عبر الدكائر التمفزيكنية المغمقة 
لممؤسسة ف كيمكف أف تستغؿ أكقات الإستراحات لممكظفيف لبثيا، أك يمكف نسخيا 

في  عمى أشرطة فيديك كالإستفادة مف بثيا في المؤسسات الإجتماعية كالثقافية الكاقعة
 (339-332)المجالي، مرجع سابؽ، صمحيط المؤسسة 
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 المبحث الثاني

 وظائف العلاقات العامة الحديثة

لقد أتاحت الإنترنت فضاء شاسع لمتمييز كالإبداع لمعلبقات العامة فمقد فتحت الباب 
إتمامو  أماـ ممارسي العلبقات العامة لإستكماؿ ما لـ تستطع قنكات الاتصاؿ الأخرل

 : (33ـ، ص4104)خضر، ، فمف بيف الكظائؼ كالخدمات مايمي

حيث يمكف لمباحث أف يستدعي المعمكمات مف بنكؾ البحث عن المعمومات: 
المعمكمات كقكاعد البيانات، كىذا يعني أف الإنترنت تكفر سبيؿ جديد أماـ ممارس 

ة كسريعة بدؿ العلبقات العامة لمحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات بطريقة سيم
الطريقة التقميدية التي تتطمب كقتان كجيدان كبيران مف أجؿ الحصكؿ عمى المعمكمات 
اللبزمة، كمثاؿ ذلؾ يمكف عف طريؽ الإنترنت الحصكؿ عمى قائمة بأسماء 

 المؤسسات ذات نفس النشاط

حيث تتضمف الشبكة العديد مف النشرات الإخبارية التي تمبي تمقي المعمومات: 
أدؽ التخصصات ، كىذا يعني أف ما تكفره الإنترنت مف خدمات كتطبيقات مطالب 

تجعؿ مف ممارس العلبقات العامة في مصدر المتمقي ، فيك يتمقى جؿ المعمزمات 
 المتعمقة بمؤسستو أك المؤسسات المنافسة . 

كذلؾ مف خلبؿ الاتصاؿ بمراكز التعميـ كالتدريب ، كيعني التعميم والتعمم عن بعد: 
أف يمكف لممارسي العلبقات العامة القياـ بدكرة تدريبية في المؤسسة المختصة ،  ذلؾ

فالكظائؼ التي أتاحتيا الإنترنت في مجاؿ التعميـ قمصت المسافات مابيف مركز 
 التعميـ كالمتعمميف فالتعميـ عف بعد ىك أبسط مثاؿ في ذلؾ

مستخدمي الشبكة ذكم  كذلؾ مف خلبؿ إقامة حكار بيفالتحاور عن بعد: 
الإىتمامات المشتركة، كتعتبر غرؼ الدردشة أك الحكار أكثر تطبيقات الإنترنت 
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سرعة كفعالية في الاتصالات مقارنة بظيرىا البريد الالكتركني ، كيعد مف النشاطات 
التي تحظي بشعبية كاسعة مشابية لتمؾ التي يتمتع بيا البريد الالكتركني ، إذ يمارس 

كار عمى الإنترنت بكثرة كلساعات طكيمة كقد مرت خدمة الحكار بتطكرات الناس الح
 عديدة حتى كصمت الى شكميا الحالى الذم أصبح شكلبن فكريان مف أشكاؿ الاتصاؿ

يمكف حضكر مؤتمرات أك محاضرات عبر الشبكة حيث يقكـ الحضور عن بعد: 
محرر كالمتمقيف أك بيف تصميـ برامجيا عمى إتاحة الفرصة لممحادثة كالتفاعؿ بيف ال

المتمقيف كبعضيـ في الكقت الحقيقي مما يتيح قدران أكبر مف التفاعمية كالمركنة في 
عطاء الجميع فرصة المشاركة المتزامنة في الاتصاؿ كالتفاعؿ     الاتصاؿ كا 

ـ،ص 4112)النمراف، كظائؼ العلبقات العامة مف خلبؿ شبكة المعمكمات تتمثؿ في الآتي

422 ): 

 الإلتقاء الإلكتركني مع أشخاص كمشاركيف لنفس الإىتمامات كالميكؿ ./ 0

 / التخاطب كالتحادث المباشر 4

 / الاتصاؿ كالمشاركة في المؤتمرات3

 / كضع المعمكمات عمى إحدل صفحات الشبكة لمتعريؼ بالأفراد أك المؤسسات 2

 / نشر المكاد العممية أك الثقافية أك غيرىا ككذلؾ جمعيا 9

 مكانية الإطلبع عمى أحدث ما يتـ نشره في العالـ / إ2

 توثيق العلاقة مع المستفيدين: 

إف نجاح  أم مؤسسة يعتمد عمى مدل رضا المستفيديف )العملبء( مف خدماتيا ،    
مما يعني ضركرة الإستمرار في تقديـ مستكل معيف مف الخدمة يضمف إستمرار 
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تتعامؿ المؤسسات مع كميات كبيرة مف  ىؤلاء المستفيديف في طمبيا ، كفي العمدة
المعمكمات الخاصة بالعملبء ، بينما لا تممؾ ىذه المؤسسات الكقت الكافي لمعالجة 
ىذا الكـ الكبير منيا ، كفي حاؿ عدـ تمكف المؤسسات مف معالجة بيانات عملبئيا 

في بالكفاءة المطمكبة فإف ىذا يعني أف عممية تخصيص المكارد المناسبة لمعميؿ ك 
الكقت المناسب تصبح تحديان حقيقيان كأمران لا مفر منو كىنا يأتي دكر تطبيؽ أسمكب 
)إداراة علبقات العملبء( الذم يحؿ ىذه المشكمة مف خلبؿ تقميص حجـ الأعماؿ 
الكرقية كتزكيد المؤسسة بأداة فاعمة لإدارة بيانات عملبئيا بكفاءة عالية كبطريقة 

التحديث المستمر لممعمكمات الخاصة بالمستفيديف  مجدية ، كيتحقؽ ذلؾ مف خلبؿ
كتكفيرىا لممكظفيف الذيف يحتاجكنيا بيدؼ تقديـ أفضؿ الخدمات لعملبئيـ ، كيساعد 
تطبيؽ )إدارة علبقات العملبء( المؤسسات عمى تطكير علبقاتيا مع العملبء الحالييف 

د التكجيات المطمكبة كالمحتمميف ، كما تساىـ المعمكمات التي يتـ تجميعيا في تحدي
لمخدمات سكاء كانت عمى المستكل الداخمي أك الخارجي ، كتعزيز قدرتيا عمى 
معرفة المنتجات المطمكبة، كفي النياية فإف العميؿ ىك المستفيد الأكؿ، إذ تتككف 
لديو فكرة كاضحة عف السكؽ كيحصؿ عمى المعمكمات الضركرية لإدارة خططو 

 المستقبمية 

رة علبقات العملبء تتـ عبر تزكيد المكظفيف بمعمكمات عف آخر اتصاؿ إف فعالية إدا
تـ إجراؤه أك آخر نشرة تـ إرساليا أك آخر خدمة تـ طمبيا مما يقمؿ مف نسبة 
الأخطاء لدييـ كيعزز مكانة المؤسسة لدل المستفيديف منيا كيساعد عمى الحفاظ 

ب يحقؽ عائدان سريعان عمى عمييـ ، إف تطبيؽ أسمكب إدارة علبقات العملبء المناس
إستثماراتيا في مجاؿ تقنية المعمكمات ، كيساعد في تحقيؽ مستكل عاؿٍ مف رضا 

  ( 422) النمراف، مرجع سابؽ،ص العملبء الذم يساىـ بشكؿ كبير في نمك أرباح المؤسسة
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 إدارة علاقات العملاء 

الشركة التي  أصبح لدل عملبء الشركة أكثر مف أم كقت مضى القدرة عمى تغيير
يتعاممكف معيا بمجرد نقرة عمى زر شاشة الحاسكب، كبالتالي أصبحت إدارة 
العلبقات مع العملبء أكثر أصكؿ الشركة قيمة حتى مف الإنتاج نفسو لأف أم إنتاج 
دكف إحتماؿ كبير لتصريفو يفقد قيمتو كتزداد قيمتو كمما زاد دخكؿ العملبء عمى 

ؾ فإف إستراتيجية الأعماؿ التي تركز عمى العميؿ ىي مكقع الشركة عمى الكيب ، لذل
ف نظاـ إدارة  مف أىـ إستراتيجيات الشركات المتقدمة في عالـ أعماؿ اليكـ ، كا 
علبقات العملبء ىك أحد ىذه الأنظمة التي طبقتيا معظـ الشركات المنافسة محميان 

 (342-343ـ،ص 4112سينة، )الحكعالميان ، فما ىك ىذا النظاـ، كماىي مراحمو كماىي آفاقو 

؟ ييدؼ نظاـ إدارة علبقات العملبء الى تنظيـ كتنسيؽ كزيادة فعالية الاتصالات بيف 
 العملبء كالمنظمة كذلؾ مف خلبؿ تحقيؽ ىدفيف مترابطيف :

/ تزكيد الشركة ككؿ مكظؼ يتعامؿ مع الزبائف بعرض كاحد ككامؿ عف كؿ عميؿ 0
 بر كؿ قنكات الشركة )شاشة العميؿ(بمجرد لمسة عمى زر أك أيقكنة ، كع

 / تزكيد العميؿ بعرض كاحد كشامؿ لمشركة ككؿ خدماتيا )شاشة الشركة(4

يربط نظاـ إدارة علبقات العملبء كيساعد خمسة أنظمة فرعية ىي: المبيعات، تنفيذ 
 الطمبيات ، خدمة العملبء، برامج الكلاء كالمحافظة عمى العملب، حسابات العملبء

 الثلبث لعمؿ نظاـ إدارة علبقات العملبء:المراحؿ 

ينظر أيضان لنظاـ إدارة علبقات العملبء مف خلبؿ مراحؿ دكرة حياة العميؿ مع 
 المحافظة( –التعزيز  –الشركة )الإكتساب 
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/ مرحمة إكتساب عملبء جدد: كىذا يتـ مف خلبؿ كؿ أنكاع الاتصاؿ بالعملبء، 0
 ف مف مصمحتو أف يتعامؿ مع الشركة .تركز ىذه المرحمة عمى إشعار العميؿ أ

/ مرحمة تعزيز العلبقة مع العملبء: كذلؾ مف خلبؿ رضا العملبء بتقديـ سمع 4
ستجابة إلكتركنية آنية   كخدمات عالية الجكدة كا 

/ المحافظة عمى العميؿ: كذلؾ مف خلبؿ تحميؿ ردكد فعؿ العملبء كمعرفة مدل 3
لمشركة كمكافأتيـ كتطكير علبقات شخصية رضاىـ ، كتحديد أكثر العملبء كلاءان 

 معيـ.

 فوائد نظم إدارة علاقات العملاء:

ىناؾ الكثير مف الفكائد التي تجنييا الشركة مف نظاـ إدارة العلبقات إلكتركنيان مثؿ: 
 / تحديد أفضؿ العملبء كالأكثر عائدان لمشركة كعدىـ عملبء طكيمي المدة 0

/ نتيجة التعامؿ المتكرر كالمستمر مع الشركة يمكف لمشركة أف تحدد عادات 4
 كخصائص كسمككيات العملبء لمتعامؿ معيا بشكؿ أفضؿ 

لكف نظاـ إدارة علبقات العملبء ليس عصا سحرية ، فكثير مف التجارب لـ تحقؽ 
ىذه الأنظمة  أىدافيا، ككانت تكاليفيا مرتفعة ، كغالبان ما كاف السبب عدـ إدراؾ دكر

دارتيا .  كسكء في تحضيرىا كا 

 وظيفة العلاقات العامة في إنشاء موقع إلكتروني لممنظمة 

يقكؿ البركفيسكر محمد منير حجاب في كتابو )الاتصاؿ الفعاؿ لمعلبقات العامة(، 
أنو لإنشاء مكقع إلكتركني خاص بالمنظمة لابد مف إتباع ثلبث خطكات ىي 

أكلان الإتفاؽ مع جية أك شركة تستضيؼ المكقع كتعطيؾ  الأولى:الخطوة كالتالي: 
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عنكانان خاصان بو، بعض ىذه الجيات أك الشركات تمنحؾ مساحة مجانية لإستضافة 
 المكقع كأخرل تأخذ رسكمان سنكية مقابؿ ىذه الإستضافة .

تصميـ المكقع، كىي عممية تقنية تحتاج الى برمجة متخصصة  الخطوة الثانية:
ثؿ ىذه العممية في تككيف الصفحات التي ستعرض عمييا المحتكيات الخاصة كتتم

بالمنظمة، ككيمكف في ىذا الجاف التقني المجؤ الى شركة متخصصة في تصميـ 
المكاقع أك شخص فني ، إلا اف محتكل تمؾ الصفحات لا يمكف الإعتماد فييا إلا 

ضمكف المكقع، كىي التي عمى المنظمة نفسيا، فالمنظمة ىي التي ستضع تصكران لم
تقرر ماذا تريد أف تعرض عمى المكقع مف معمكمات ، كيقترح أف تعرض ىذه عمى 

 الجية التي ستتكلى صفحات المكقع حتى تأخذىا بعيف الإعتبار عند التصميـ.

تسكيؽ المكقع، كىي خطكة تتمثؿ في إرشاد الجميكر الى مكقع الخطوة الثالثة: 
ستخداـ مايكفره مف خدمات ف كلتحقيؽ  المنظمة كزيارتو كالإطلبع عمى محتكياتو كا 

ذلؾ فإنو يمكنؾ إستخداـ كافة كسائؿ الاتصاؿ ، كلكف ىناؾ طرؽ تقنية متكفرة عمى 
شبكة الانترنت تساعدؾ عمى نشر عنكاف مكقع منظمتؾ مف خلبؿ كضع العنكاف 
عمى محركات البحث التي تسمح بكصكؿ أم شخص يستخدـ ذلؾ المحرؾ لمبحث 
 عف مكاضيع متصمة بعمؿ منظمتؾ بالكصكؿ الى مكقع الانترنت الخاص بالمنظمة 

كبعد إنتياء الخطكات السابقة يبقى نجاح مكقع المنظمة متكقفان عمى مدل الإىتماـ 
بتطكير المكقع كتجديد محتكياتو ، فذلؾ يعتبر مف أفضؿ الخطكات التي تجعؿ 

 نظمة.الزكار يعاكدكف الزيارة مرة أخرل لمكقع الم

 الإعلان كوظيفة من وظائف العلاقات العامة عبر الإنترنت

ظيرت نماذج إعلبنية عديدة أفرزتيا شبكة الإنترنت كمكاقع الكيب مف أبرزىا الشريط 
الإعلبني الذم يقكـ بكظائؼ الإعلبف التقميدم المعركؼ في الكسائط الأخرل ، كقد 
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علبف المتحرؾ ليحمؿ أكثر مف أخذ الشريط الإعلبني بالتحكؿ أكثر فأكثر نحك الإ
 رسالة إعلبنية ، أك ليجذب إنتباه المتصفحيف نتيجة حركتو الممفتة 

كبرزت شبكات متخصصة تتبادؿ الشريط الإعلبني كتقدـ خدماتيا بإتباع نظاـ 
الكساطة كالمقايضة ، إذ تزكد المكاقو الراغبة في الإعلبف ذاتو بشريط إعلبف يضـ 

ـ، ص 4113)فيمبس، علبف عف المكقع المذككر مف مكاقع كيب أخرل الشبكة بالمقابؿ ، الإ

41 ) 

 مكاصفات الشريط الإعلبني:

% مف مساحة شاشة 01% الى 9/ عبارة عف شريط كتتراكح نسبة مساحتو بيف 0
 التمفاز

 / يكجد الشريط في قمة أك مؤخرة صفحة الكيب4

معرفة المعمكمات  / ىذا الشريط مكجكد داخؿ إطار يستطيع تكصيؿ الراغب في3
 التي يحتكييا المكقع عف طريؽ النقر فكقو

/ يحتكم عمى عناصر حركية )رسكـ متحركة( كممات كعلبمات مضيئة، كيبدع 2
 المصممكف في إستخداـ طاقاتيـ الإبداعية في تصميـ ىذا الشريط.

 وظيفة التخطيط لمعلاقات العامة وثورة التكنولوجيا

داـ الحاسب الآلي في التخطيط لأنشطة العلبقات في منتصؼ الستينات أمكف إستخ
العامة كمراقبة تنفي الخطة في المسار الذم كضع ليا ، كفقد تـ التكصؿ الى نظاـ 
أطمؽ عميو اسـ التخطيط كالمراجعة الآلية لمعلبقات العامة، ككاف اليدؼ مف ىذا 

ىير المحددة لو، النظاـ أساسان مراقبة تدفؽ كؿ نكع مف الرسائؿ الإعلبمية الى الجما
كقد أخذت ىذا النظاـ شركة تأميف أمريكية لكي تحصؿ عمى العلبقة بيف ما يخرج 
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عف إدارة العلبقات العامة مف بيانات كما يرد الييا مف قصاصات إعلبمية بالإضافة 
 الى تسجيؿ درجة كفاءة العامميف. 

 اض التالية: كقد إستخدمت بعض ككالات العلبقات العامة الحاسب الآلي في الأغر 

 / إعداد كشكفات المرتبات 0

 / تصنيؼ كتقكيـ نتائج النشر في كسائؿ الاعلبـ المختمفة4

/ تجييز سجؿ يتضمف تحميلبن لخصائص جميكر القراء كالمستمعيف لممكاد 3
 الإعلبمية للئستعانة بو في التخطيط لأم برنامج إعلبمي لأم عميؿ مف العملبء

حاث الرأم العاـ التي تجرل عف طريؽ قسـ البحكث / إستخراج كتحميؿ نتائج أب2
 بالشركة

كمف المؤكد أف قدرات رجاؿ العلبقات العامة عمى الإبتكار سكؼ تزداد مع إستخداـ 
الحاسب الآلي في تحميؿ المعمكمات كالبيانات الأساسية عف أىداؼ المؤسسة 
مكاناتيا كخصائص جماىيرىا ، ككسائؿ الإعلبـ التي تلبئـ ىذه الجماىيركتتفؽ مع  كا 

مف الجيد كالكقت الذم يستيمؾ في  إمكانات المؤسسة ، فذلؾ سكؼ يكفر كثيران 
التحميؿ اليدكم ليو البيانات ف بالإضافة الى عامؿ الدقة الذم سيكدم حتمان الى 
ذا كاف ذلؾ سيييئ لإدارة العلبقات  سلبمة الأسس التي يبنى عمييا التخطيط ، كا 
 العامة ظركفان أفضؿ لممارسة أنشطتيا كتحقيؽ أىدافيا فلب ينبغي أف يخطر عمى باؿ
أم مشتغؿ بالعلبقات العامة أف الحاسب الآلي سيقكـ بالخمؽ كالإبتكار الذم يتميز 

 (023-024ـ، ص4119)عجكة، بو العقؿ الإنساني 
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المزايا التي وفرتيا الإنترنت لممارسة وظيفة العلاقات العامة في المؤسسات 
 المختمفة 

مؤسسات منيا كفرت الإنترنت مزايا عديدة لممارسة العلبقات العامة في ال
 (74ـ، ص 4100)العدكم، مايمي

 ػ تدعيـ قدرة المؤسسة عمى تقديـ المعمكمات لجماىيرىا المختمفة:0

فقد مكنت الإنترنت إدارات العلبقات العامة مف تقديـ معمكمات عف المؤسسة 
كمنتجاتيا كأنشطتيا كقياداتيا الى جماىيرىا مف عملبء كمستيمكيف كمستثمريف 

ممينكغيرىـ مف الجماىير الأساسية ، كقد أتاحت الإنترنت لممارسي كرجاؿ إعلبـ كعا
العلبقات العامة القدرة عمى الكصكؿ ليذه الجماىير بسرعة كدكف تدخؿ مف القائميف 
بالاتصاؿ في كسائؿ الإعلبـ مف تعديؿ المضاميف ، كبعد أف كاف الإعلبف ىك 

الكصكؿ الى الجميكر الشكؿ الاتصالي الكحيد الذم يمكف لممؤسسات مف خلبلو 
عبر كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم دكف التدخؿ في مضمكنو ، قدمت الإنترنت 
لممارسي العلبقات العامة كسيمة اتصاؿ كاممة يمكنيـ السيطرة عمى مضمكنيا دكف 

 تدخؿ ممف يعرفكف بحراس البكابة 

ئؿ ػ تدعيـ قدرة ممارسي العلبقات العامة عمى التأثير في تأطير مضاميف كسا4
الإعلبـ لمقضايا التي تيـ المؤسسة فملئنترنت القدرة عمى تدعيـ العلبقة مع 
الصحفييف كرجاؿ الإعلبـ بإعتبارىا علبقة إعتماد متبادؿ كلذلؾ تستيدؼ معظـ 
مكاقع المؤسسات عمى الإنترنت كسائؿ الإعلبـ مثمما تستيدؼ الجماىير الأخرل 

المؤسسة كمنتجاتيا كتصريحات كتشتمؿ ىذه المكاقع عمى معمكمات عف تاريخ 
قياداتيا كعديد مف الركابط الميمة التي يمكف أف يستفيد منيا الصحفيكف ، كفي ىذا 
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الإطار فإف العلبقات العامة تسيـ في التغطية الإخبارية للؤخبار المحمية لكسائؿ 
 الاتصاؿ العامة

ساسية فقد أصبحت مكاقع المؤسسات المختمفة عمى الإنترنت أحد المصادر الأ
لممعمكمات كالأخبار للئعلبمييف الذيف قد لا تتاح ليـ الفرصة مف خلبؿ مصادر 
أخرل كمف ثـ أصبح لأخصائي العلبقات العامة كمصدر للؤخبار القدرة عمى تأطير 
المضمكنالمقدـ في كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم ، كىك ما يساعدىـ عمى إبراز 

 رؤية كتفسير الجميكر لتمؾ القضاياالقضايا التي تيـ المؤسسة كمف ثـ تكجو 

ػ زيادة قدرة ممارسي العلبقات العامة عمى بناء علبقات مع جماىير المؤسسة 3
فالتحكؿ مف إدارة الاتصاؿ الى إدارة العلبقات يعتبر مف التحكلات الجديدة في مجاؿ 

 ممارسة العلبقات العامة 

فالعلبقة بيف المؤسسة كجماىيرىا تخضع لثلبثة أبعاد ىي: البعد الميني كالبعد 
الشخصي كالبعد المجتمعي ، كيقصد بالبعد الميني العلبقات المينية بيف المؤسسة 
كجماىيرىا في ضكء طبيعة عمؿ المؤسسة سكاء كانت إنتاجية أك خدمية أك منظمة 

أداءن مينيان يتماشى مع إحتياجاتو غير ربحية ، فالجميكر يريد مف المؤسسات 
كمصالحو، كيقصد بالعلبقات الشخصية العلبقات التي تبنييا المؤسسة مع جميكرىا 
عمى أساس شخصي كليس بإعتبارىـ أفراد مجيكليف ، أم أف عمييا أف تسعى لكسب 
إحتراميـ كثقتيـ كأفراد، أما البعد المجتمعي فيك إلتزاـ المؤسسة في علبقتيا 

ىتمامات كقيـ كأخلبقيات المجتمع الذم تعيش فيو، كقد بجماىير  ىا بإحتياجات كا 
أتاحت الإنترنت ككسيمة لمعلبقات العامة القدرة عمى بناء ىذه العلبقات مف خلبؿ 
تسييميا لبناء علبقات شخصية كعلبقات حكار بيف الممارس كجميكره ففي الكقت 

لفرصة الحصكؿ عمى المعمكمات الذم كفرت فيو ىذه الكسيمة لكؿ فرد مف الجميكر ا
التي يريدىا ، خمقت في الكقت نفسو لديو الرغبة لمتعامؿ مع ىذه المعمكمات مف 
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خلبؿ ما تكفره مف مصادر معمكمات متنكعة لنفس المعمكمات، كقد تطمب ذلؾ مف 
ممارسي العلبقات العامة ضركرة التعرؼ عمى إىتمامات الجماىير المختمفة كتحديد 

كب تفكيرىـ كالدكافع التي تفسر سمككيـ، كقد أتاحت الإنترنت ىذه خصائصيـ كأسم
المعمكمات مف خلبؿ تحميؿ ردكد أفعاؿ الجماىير كتعميقاتيـ كآرائيـ التي تتعمؽ 

 بأنشطة المؤسسة كسمككيا

 ػ زيادة قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ الاتصاؿ المتماثؿ في إتجاىيف:2

نت مكنت المؤسسات مف إنشاء نكعان مف فثمة إتفاؽ بيف الباحثيف عمى أف الإنتر 
الاتصاؿ المتماثؿ في إتجاىيف مف المؤسسة لمجميكر، كمف الجماىير المختمفة 
لممؤسسة كقد ساىـ في قياـ عديد مف المؤسسات بإعادة تصميـ برامجيا الاتصالية 

 كبمكرة سياستيا بناءن عمى ردكد أفعاؿ الجماىير

رنت قامت ىذه المؤسسات بتطكير قنكات فمف خلبؿ مكاقع المؤسسات عمى الإنت
اتصاؿ شخصية مع الجماىير كعقد لقاءات كمؤتمرات عف طريؽ الفيديك كتحقيؽ 
التكاصؿ بيف المجمكعات المختمفة مف الجماىير مف خلبؿ المناقشات الحية ، 
كأعتبر الباحثكف أف الحكار بيف المؤسسة كجماىيرىا عبر مكقعيا عمى الإنترنت 

بداء الملبحظات كالتعميقات حكؿ يعني السماح  ليذه الجماىير بطرح الأسئمة كا 
مخرجاتيا كالإشادة بالمؤسسة أك تكجيو النقد لسياساتيا ، كبدكف ذلؾ يصبح المكقع 

 مجرد نمط اتصالي في إتجاه كاحد أك تقنية تسكيقية جديدة.
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 المبحث الثالث
 الاتصال الشبكي بجميور العلاقات العامة

 يور الداخميأولًا: الجم

المقصكد بالجماىير الداخمية كافة العامميف الذيف تضميـ المنظمة في أقساميا       
كمستكياتيا الإدارية المختمفة، كتيدؼ العلبقات العامة الى التعامؿ مع الجماىير 
الداخمية لممنشأة مف اجؿ تحقيؽ إستقرارىـ، كتنمية الإحساس بالكلاء كالإنتماء لدييـ، 

تبني ىذه الجماىير لسياسات المنظمة كأىدافيا كالدفاع عنيا  الأمر الذم يترتب عميو
كالتحمس ليا، كتتككف ىذه المشاعر كالأحاسيس لدل الجماىير الداخمية لممنظمة 
شباع الحاجات النفسية كالإجتماعية كالمادية ككسب  نتيجة المعاممة الإنسانية كا 

 .(012)المرجع السابؽ، ص تأييدىا كرضاىا 

في سياسات الإدارة كممارساتيا كنزاىتيا ىي مف أىـ الأمكر التي إف ثقة العماؿ 
تساعد عمى تيئية الاجكاء لتحسيف صكرة المنظمة أماـ الجميكر الداخمي، كالثقة ىنا 
ذات إتجاىيف: ثقة المكظفيف في عدالة الإدارة كممارساتيا كثقة الإدارة في قدرة 

خلب ص ىؤلاء المكظفيف ليا، فالثقة مكظفييا عمى أداء الأعماؿ بالشكؿ المطمكب كا 
المتبادلة بيف الإدارة كالمكظفيف تؤدم الى رفع معنكيات المكظؼ كبالتالى زيادة 
مستكل رضائو عف العمؿ، كالمكظؼ الراضي عف عممو يعتبر سفيران جيدان لمشركة 
أماـ كافة أنكاع الجماىير أما المكظؼ غير الراضي عف عممو فسكؼ يؤثر بالتأكيد 

 (014)جكدة ، مرجع سابؽ ، ص رة المنظمة الذىنية أماـ الجماىير المختمفة عمى صك 

 كتقكـ العلبقات العامة بدكر ىاـ مع الجماىير الداخمية مف خلبؿ:

 العمؿ عمى تحسيف كتنشيط علبقات العامميف بالمنظمة فيما بينيـ. ( أ
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قتراح الحمكؿ لإزالة أ ( ب سباب العمؿ عمى رفع الركح المعنكية بيف العامميف، كا 
الشككل العامة بينيـ كتشجيعيـ عمى التقدـ بالإقتراحات التي تيدؼ الى 

 تحسيف العمؿ .
قتراح المجلبت الثقافية كالرياضية كالفنية كالترفييية التي يمكف   ( ج دراسة كا 

 تطبيقيا كالعمؿ عمى تقديـ الخدمات الصحية كالإجتماعية.
 الخاصة بالعامميفالقياـ بالمجاملبت المختمفة في مختمؼ المناسبات  ( د
 تقديـ كافة الخدمات التي تمزـ العامميف بغرض التيسير عمييـ .  ( ق
النشرات الإعلبمية عف الأنشطة الإجتماعية كالثقافية كالرياضية  إعداد ( ك

 لمعامميف بالمنظمة .
التنسيؽ مع مكتب الشكاكم بالمنظمة بالنسبة لشكاكم العامميف كمحاكلة إزالة  ( ح

 (242ـ، ص 4110)ابكقحؼ ، أسبابيا 
إقناع الجماىير الداخمية بأف مصمحة الإدارة كمصمحتيـ كاحدة كغير   ( خ

متعارضة، كبالتالى فإف تعاكنيـ مع الإدارة سكؼ يؤدم الى زيادة أرباح 
 المنظمة كمف ثّـ زيادة الحكافز كالمكافآت ليـ.

 خمؽ ركح الإعتزاز لدل المكظؼ بعممو كمنشأتو.  ( ط
 كمساىماتيـ في مجاؿ العمؿ.الإعتراؼ بإنجازات المكظفيف   ( م

كأما بالنسبة لأساليب العامميف فيناؾ عدة أساليب أىميا الاتصلبت الشخصية 
كالإجتماعات الدكرية كالمطبكعات الداخمية كالممصقات داخؿ المنشأة، كقكائـ 

 .(019)جكدة، مرجع سابؽ، ص الإستقصاء كصندكؽ الإقتراحات كالشكاكم 
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الجميور الداخمي لممنظمة من خلال شبكة الإنترنت  علاقة العلاقات العامة مع
 )الشبكة المحمية(

يضيؼ إستخداـ الإنترنت في مجاؿ العلبقات العامة فكائد كثيرة لممنظمة كلمعامميف 
فييا ككذلؾ لممالكيف أك المساىميف، كمف خلبؿ إستخداـ الإنترنت فإف الإتصالات 

مات العاممة في الدكؿ النامية تصبح أكثر سيكلة كأقؿ تكمفة، فكثير مف المنظ
أصبحت الآف تستخدـ الإنترنت في إجراء المراسلبت بيف المدير العاـ كمديرك 
الدكائر كبيف مديرك الدكائر كرؤساء الأقساـ كباقي المكظفيف، فالتعميمات كالتنبييات 
كالتعميمات كميا تأخذ مجراىا بيف مكظفي المنظمة مف خلبؿ إستخداـ الإنترنت ، 

ضافة الى ذلؾ فإنو بالإمكاف كضع معمكمات معينة تفيد أك تزيد مف درجة الكعي بالإ
لدل العامميف مثؿ الضماف الإجتماعي لمعامميف كالنظاـ الداخمي لممنظمة ، كفي 

 كثير مف المنظمات التي يككف لدييا شبكة محمية أك داخمية للبتصاؿ

تخضع لمقكاعد الأساسية كحتى تككف شبكة الإنترنت كاممة فإنيا تحتاج الى أف 
 التالية:

 / أف تككف آمنة بحيث يمكف لممكظفيف إستخداميا بإطمئناف0

 / أف تككف جديرة بالثقة بحيث لا يشعر المكظفكف بأم تيديد مف إستخداميا4

 / أف تككف مناسبة بحيث تساعد في تعزيز العمؿ3

 للؤقساـ.كذلؾ حتى يمكف إستخداميا لمتفاعؿ الداخمي ‘ / أف تككف خاصة 2

/ أف تككف سريعة ف اتكفير الكقت كالمساعدة في الكصكؿ الى المحتكل لزيادة 9
 الإنتاجية.

 / أف يتـ تطكيرىا بإنتظاـ، بحيث تككف المعمكمات المتكافرة ىي أحدث المعمكمات. 2
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 ثانياً: الجميور الخارجي

يشمؿ الجميكر الخارجي لممنشأة كؿ مف سيتمقى الرسائؿ التي تكجييا      
المنظمة خارج إطارىا التنظيمي كبذلؾ نجد أف ىناؾ نكعيف مف الجميكر 

 الخارجي ىما:

أ/ الجميكر الخارجي المباشر: كىك المستيدؼ مف الرسالة التي يقكـ أخصائي 
ف الجميكر معني مباشرة  بالرسالة العلبقات العامة بتكجيييا إليو، كىذا النكع م
 لفئة العميؿ الذم سكفيتمقى الخدمة اك المنتج.

ب/ الجميكر الخارجي غير المباشر: كىك الجميكر الذم نتكقع أف يؤثر في 
الجميكر الخارجي المباشر لممنظمة أك يمكف أف يصبح فيما بعد الجميكر 

 (032ػػػ  039، ص ـ0001)ابك اصبع ، المباشر الذم تتعامؿ معو المنظمة 

فالعلبقات العامة الخارجية تكجو عامة الي الجميكر الكبير كخاصة جميكر 
العملبء كالصحافة، فإقامة علبقات طيبة مع جميكر العملبء يجعؿ المنظمة 
تتمتع بثقة الجميكر، حيث أف المنظمة لا تتمكف مف الإستقرار كالنجاح إلا إذا 

خارجي عف السمعة أك الخدمة التي تقدميا، كاف ىناؾ رضا مف ناحية جميكرىا ال
ككانت المنظمة تتمتع بصكرة طيبة في المجتمع، كلا شؾ أف الصحافة تمثؿ 
كسيمة مف كسائؿ النشر، كما أنيا جياز قائـ بذاتو كلو نشاطو في تككيف الرأم 
العاـ كالتأثير عميو، كينبغي عمى قسـ العلبقات العامة أف يكضح كظيفة كأىداؼ 

ات العامة أماـ الصحافة كذلؾ بعقد ندكات يشترؾ فييا رجاؿ الصحافة العلبق
رساؿ كتيبات كأدلة إرشادية  ككذلؾ دعكتيـ الى الحفلبت التي تقييميا المنظمة كا 

 كدكريات الى رجاؿ الصحافة
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 علاقة العلاقات العامة مع الجميور الخارجي لممؤسسة من خلال شبكة الإنترنت:

كمات بشكؿ فعاؿ في رفع مستكل أداء العامميف في العلبقات تساىـ تكنمكجيا المعم
العامة كتخفيض تكمفة الخدمات التي يقدمكنيا كالاتصالات التي يتـ إجراؤىا مع 
العملبء، فعمى سبيؿ المثاؿ، كاف العملبء يختاركف مشترياتيـ بعد الإطلبع عمى 

مع التي تنتجيا عشرات الآلاؼ مف الس كتالكج الشركة الكبير الحجـ كالذم يضـ
خراجو.   الشركة ، ككاف ذلؾ يكمؼ مبالغ طائمة لإنتاجو كا 

كمع تطكر تكنمكجيا المعمكمات أصبحت الشركات تستخدـ تقنيات حديثة في ىذا 
 CD ROMالمجاؿ فأستعاضت عف الكتالكج الضخـ مف حيث عدد صفحاتو بػ 

صغير في كزنو كحجمو كقميؿ في تكمفتو، كفي نفس الكقت فإف ىذه التقنية الحديثة 
تسيؿ عمى العميؿ أك الزبكف في إستعراض المنتجات كأسعارىا ، كتكفر عميو الكقت 

 (291-220)جكدة، مرجع سابؽ، ص كعناء البحث 

 أثر تكنولوجيا الاتصال عمى جميور العلاقات العامة

قات العامة بفضؿ التكنكلكجيا الحديثة لكسائؿ الاتصاؿ أكثر / أصبح جميكر العلب0
حرية في إختيار المعمكمات التي يرغب في الإطلبع عمييا، كما كاف منيا حكران عمى 
مؤسسة معينة أك مناطؽ معينة أصبح في متناكؿ كؿ مف يطمبيا ، كما أصبح 

ن ما يتـ ذلؾ عف طريؽ الجميكر لا يمكف إقناعو بما يسمى بمغة الإستيلبؾ المحمي كا 
المعمكمات الصادقة المدعمة بالحقائؽ كالأرقاـ ، فالجميكر يمكنو الحصكؿ عمى 

 المعمكمات الصادقة مف مصادر أخرل متعددة .

/ إذا كانت تكنكلكجيا الاتصاؿ جعمت العالـ أكثر تقاربان مف ذم قبؿ لكنيا مف 4
الى جماعات صغيرة كأكثر  ناحية أخرل جعمت جميكر العلبقات العامة أكثر إنقسامان 

 إتصافان بالعزلة كالإنفصاؿ عف بعضيا البعض. 
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/ كمف الآثار أيضان أف تكنمكجيا الاتصاؿ جعمت جميكر العلبقات العامة أكثر 3
نتشاران حيث قد يصؿ حجـ الجميكر النكعي لممؤسسة الى ملبييف الأفراد،  ضخامة كا 

عض الشركات الكبرل، كما جعمتو كما ىك الحاؿ في جميكر المستيمكيف لمنتجات ب
أكثر تنكعان كتعقيدان حيث قد يصؿ الى عدة أنكاع مف الجماىير التي تتعامؿ مع 
المؤسسة، كمما تتسـ بو ىذه الجماىير أيضان صفات التداخؿ عمى أساس أف كؿ فرد 
ينتمي الى أكثر مف جميكر نكعي، فالفرد قد يككف عاملبن كمستيمكان كمساىمان في 

الكاحدة، فقد أصبح كؿ فرد في الأسرة يممؾ حرية الإنفراد في الرأم عند  المؤسسة
إختيار ما يتناسب مع إىتماماتو فمـ تعد حرية الإختيار تنعكس عمى الأسرة بمفيكـ 
فردم كما الى ذلؾ مف صفات فرضت عمى العلبقات العامة في ضكء ماتممكو مف 

قناعية مف خلبؿ إستخداميا لتك نمكجيا الاتصاؿ كالمعمكمات قدرات اتصالية كا 
 (013ـ، ص 4113)الطماكم، المتطكرة أف تعي الكيفية المناسبة لمتعامؿ مع ىذه الجماىير 

لقد أصبحت تكنكلكجيا المعمكمات شديدة الإلتصاؽ بطبيعة العمؿ التكاصمي لمعلبقات 
لؾ العامة كقد أثرت ىذه التكنكلكجيا في قنكات الاتصاؿ، كىكية جميكر المنظمة ككذ

كتيرة الاتصاؿ كأساليبو كشكؿ الرسالة كمضمكنيا كالتغذية الراجعة كما كأنيا أثرت 
دارتيا، كأثرت  في المعنى المتداكؿ لمرسائؿ التكاصمية ككيفية تصنيع المعمكمات كا 
تكنكلكجيا المعمكمات في ىكية المنظمة، كينجمي تأثير تكنكلكجيا المعمكمات في 

نتطرؽ لتطبيقاتيا الأكثر تداكلا كىي : كسائط  العلبقات العامة بكضكح عندما
الاتصاؿ كالإنترنت كطريؽ المعمكمات فائؽ السرعة، كتتككف تكنكلكجيا المعمكمات 
مف حكاسيب كأجيزة تخزيف أما تكنكلكجيا الكسائط الإعلبمية فيي عبارة عف أجيزة 

يفصؿ  سمعية كبصرية كالتمفزيكف كالراديك كالياتؼ، كفي الماضي كاف ىناؾ خط
بيف كؿ تكنكلكجيا عمى حدا، فالحكاسيب تستخدـ في إدارة كمعالجة المعمكمات في 
صكرة أرقاـ كنصكص بينما كانت أجيزة التمفزيكف كالراديك كالياتؼ تستخدـ لنقؿ 
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الصكر كالاصكات، أما الآف فنرل ذلؾ الخط الفاصؿ يتلبشى بسرعة، ككمما 
معا برزت الى الكجكد منتجات جديدة إنصيرت الحكاسيب كالتمفزيكنات كاليكاتؼ 

ـ، ص 4112) مكسى، مختمفة كأقكل، كليا مف القدرات كالإمكانيات مايذىؿ العقؿ البشرم،

04 ) 
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 المبحث الأول

 دور تكنولوجيا الاتصال في العلاقات العامة

كلكجيا الاتصاؿ مف عدة يعد مسئكؿ العلبقات العامة أحد أىـ الفئات التي تتأثر بتكن
 إتجاىات أىميا:

/ الإتجاه نحك التخصص الدقيؽ لمسئكؿ العلبقات العامة ، فبعد أف كاف مف 0
الممكف لمسئكؿ العلبقات العامة أف يمارس مينتو في أم مؤسسة كفي أم مجاؿ 
أصبح مسئكؿ العلبقات العامة بفضؿ التكنكلكجيا الجديدة أكثر تخصصان في 

التطبيقية لمعلبقات العامة، مما أكسبو ميارة في التعامؿ مع المشكلبت المجالات 
التي يمكف أف تتعرض ليا المؤسسة، كزاد مف خبرتو في الكصكؿ الى جماىير معينة 
كمحدكدة كالتعرؼ عمى المشكلبت التي تكاجييا ىذه الجماىير كأىـ القضايا التي 

 ىا الإجتماعي كالإنساني.يعيشيا المجتمع حتى يمكف لممؤسسة أف تقكـ بدكر 

بداعية منيا:4  / إكتساب رجؿ العلبقات العامة لعدة ميارات تقنية كمينية كا 

أ/ إف مسئكؿ العلبقات العامة يحتاج الى معرفة كيفية التجكؿ عبر شبكة الإنترنت 
نشاء مكتبات لممصادر التي يمكف الإعتماد عمييا كالتفاعؿ مع المكاقع عمى  كا 

بحاث التي يتـ إجراؤىا بشكؿ جيد عمى كضع مكظؼ العلبقات الشبكة، كتعمؿ الأ
العامة في مركز إكتساب المعمكمات بحيث تصبح العلبقات العامة في الكاقع ىي 

 مركز المعمكمات الأساسية في المؤسسة.

ب/ كبسبب مايعرؼ الآف بالشفافية العالمية كالمجتمع العالمي المذاف يؤثراف عمى 
جب عمى مكظؼ العلبقات العامة أف يزيد مف ممارسة المؤسسة أصبح مف الكا

نما في عممية الإدارة نفسيا، كسكؼ  العلبقات العامة ليس في مجمس الإدارة فقط كا 
يحتاج ممارس العلبقات العامة الى أف يككف لو صكت مسمكع في تكضيح الحاجة 
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كيات الى حماية سمعة المؤسسة بناءان عمى ممارسات أخلبقية مف خلبؿ جميع مست
 المؤسسة.

ج/ يحتاج القائمكف عمى العلبقات العامة الى ممارسة التفكير الخلبؽ كالبعد عف 
الأنشطة اليكمية البسيطة كذلؾ لدراسة الإمكانيات الإلكتركنية كالتجارة الإلكتركنية 
بالإضافة الى العلبقات عبر الشبكة كسمعة المؤسسة في ىذا الكسط، كقد أصبح ىذا 

طة اليكمية لإدارة العلبقات العامة كيجب أف تصحبو تأثيرات كأنشطة جزءان مف الأنش
مقابمة خارج الشبكة ، فالأنترنت ليست مكانان ينعزؿ فيو مكظفك العلبقات العامة عف 
نما ىي إمتداد لما يقكمكف بو بشكؿ دائـ ألا كىك  الإجراءات كالكسائؿ الحالية كا 

تكفير أكبر قدر مف الشفافية أماـ  التيسير مف إرساء أفضؿ شكؿ مف العلبقات مع
 الجميكر. 

د/ عمى مسئكؿ العلبقات العامة أف يكيؼ نفسو مع المتغيرات الجديدة في كسائؿ 
الاتصاؿ المتطكرة، منيا عمى سبيؿ المثاؿ الفاكس الذم كاف في كقت مف الأكقات 

و حيث الكسيمة المفضمة كالأكثر استخدامان للبتصاؿ، كاليكـ تطكر أسمكب إستخدام
أصبح مف الممكف إستخدامو مف خلبؿ جياز الحاسكب الشخصي مثمو مثؿ البريد 
الألكتركني، كىذا يعتبر نمكذج بسيط لمغاية لتطكر كسائؿ الاتصاؿ التي تستخدـ في 
العلبقات العامة، كىناؾ تطكر مضطرد في غيرىا مف كسائؿ الاتصاؿ لذلؾ يجب 

 التطكرات.عمى مسئكؿ العلبقات العامة مكاكبة ىذه 

تتطمب الديناميكية التي تعمؿ بيا الإنترنت مف مكظؼ العلبقات العامة أف يأخد 
دائمان زماـ المبادرة، كعدـ تنفيذ الإجراءات كالأساليب الخاصة بالإنترنت سكؼ يضر 
بالإمكانات المتكافرة لممؤسسة، فالصحفي الذم لا يستطيع الاتصاؿ بالمؤسسة 

لا يمكف الإعتماد عميو، كالإستخداـ غير المناسب  كمصدر المعمكمات عمى الكيب
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لكسائؿ كقنكات الاتصاؿ كميا أمكر تحتاج الى إتخاذ إجراءات فكرية كلا تحتمؿ أم 
  (073-074)الطماكم، مرجع سابؽ، ص تأجيؿ 

ذا أردنا أف نتحدث عف أبرز تأثير لتكنكلكجيا المعمكمات عمى مينة العلبقات  كا 

نترنت، شبكة الكيب العالمية ىي عالـ مف المعمكمات التي العامة فعمينا بشبكة الإ

يمكف الكصكؿ إلييا مف خلبؿ الشبكة كىي تمثيؿ لممعرفة البشرية، فالإنترنت أكثر 

مف ككنو مكاقع أك بريد الكتركني فيك ذات تأثير عمى حياة الناس، كتستخدـ 

دخاؿ إمكانيات الإنترنت اليكـ في تكصيؿ المعمكمات الى العمماء كال ميتميف، كا 

السعادة كالمرح عمى الأطفاؿ كالكبار، إذ تستخدـ الإمكانيات الكبيرة للئنترنت في نقؿ 

 البيانات كالتركيج لممنتجات كالخدمات كالتسكيؽ كتكفير المعرفة 

كالإنترنت ىك مجمكعة مف التقنيات الحديثة كىي يشتمؿ عمى أكبر مصدر 

ترنت عبر الكثير مف الأنظمة لنقؿ لممعمكمات عمى الإطلبؽ، كيستخدـ الإن

المعمكمات في الاتصاؿ كىك يعتبر جزء مكمؿ لمطابعة كالتمفكف كالراديك كالتمفزيكف، 

كىك جزء أساسي في إنتاج ىذه الأجيزة، كقد كفر الإنترنت الكثير مف قنكات 

ئؿ الاتصاؿ، كىي تنمك يكما بعد يكـ كتتمثؿ ىذه القنكات في البريد الالكتركني كالرسا

الفكرية كالتمفيزيكف التفاعمي كالدردشة كلكحات الاعلبنات كما زالت ىذه القكائـ في 

 (009)مكسى، مرجع سابؽ، ص تزايد 
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كلعؿ المتصفح للئنترنت اليكـ يلبحظ كجكد الكثير مف مكاقع الإنترنت التي تحمؿ 

أسماء لشركات كمؤسسات كبيرة كصغيرة، مف القطاعيف العاـ كالخاص، يعرض 

يا الكثير مف المعمكمات عف تمؾ المؤسسات، كيتـ فييا التعريؼ بالمؤسسة عمي

كالخدمات أك المنتجات التي تقدميا لمجميكر بصفة عامة، كيتـ الإعلبف في تمؾ 

المكاقع عف المنتجات أك الخدمات الجديدة التي تقدميا المؤسسة لجميكرىا كالتعريؼ 

إستخداميا إذا كاف المنتج إستيلبكي  بتمؾ المنتجات بصكرة مكسعة كشاممة، ككيفية

أك كيفية الحصكؿ عمى الخدمة المقدمة مف قبؿ تمؾ المؤسسات ككيفية الإشتراؾ 

كالتسجيؿ في المكقع حتى يتمكف أفراد الجميكر مف التصفح بحرية كالتنقؿ بيف زكايا 

المكقع كحتى يتمكف المتصفح مف تقديـ المقترحات التي تعيف مسؤكؿ العلبقات 

امة مف تحديد نقاط الضعؼ كالقكة كالتعرؼ عمى رأم الجميكر فيما تقدمو الع

المؤسسة مف خدمات كمنتجات كمف ثـ عكسيا عمى لمجيات الإدارية كالجيات ذات 

الإختصاص، كأيضا إمكانية طرح الأسئمة كالإستفسارات عف المؤسسة كما تقدمو مف 

تعددة في تمؾ المكاقع، كذلؾ خدمات كمنتجات لمجميكر، كيتـ إستخداـ الكسائط الم

بكتابة المعمكمات عف المؤسسة بالنص كتدعيمو بالصكرة كالتي في بعض الأحياف 

تككف صكرة لمبنى المؤسسة أك شعارىا كفي أحياف أخرل تككف صكرة لنشاط داخؿ 

المؤسسة ، أك صكرة أحد مكظفي المؤسسة كىك يحمؿ كتيب تعريفي عف المؤسسة 

  (041)المرجع السابؽ، ص التي تقدميا لمجميكر أك يحمؿ المنتج نفسو  كمنتجاتيا أك خدماتيا
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كمما سبؽ يتضح لنا جميا الدكر الكبير الي تمعبو الثكرة التكنكلكجية  في حياة البشر 
كذلؾ بإعتبار أف كسائط الاتصاؿ كىي إحدل منتجات تمؾ الثكرة العظمى  التي 

الدكر الذم تمعبو في ممارسة  سيطرت عمى كؿ مناحي الحياة  ككذلؾ يتضح لنا
النشاط الإعلبمي كالاتصالي لإدارة العلبقات العامة داخؿ المؤسسات كالشركات 
فأصبحت العلبقات العامة تعتمد إعتماد كبير في التكاصؿ مع جميكرىا الداخمي 
كالخارجي كفي التعريؼ بالمؤسسة أك الشركة ك ماتقدمو مف خدمات أك منتجات  

لكتركنية الخاصة بيا عمى الشبكة العنكبكتية، كيككف لذلؾ بالغ الأثر عمي المكاقع الا
في نفس المتمقي مف الجميكريف الداخمي كالخارجي لممؤسسة إذا ما أستخدمت 
ذا ما تـ الإستفادة القصكل منيا في تحقيؽ اليدؼ المنشكد  الإستخداـ الأمثؿ، كا 

عة الجيدة عف المؤسسة ، لإدارة العلبقات العامة في تحقيؽ التكاصؿ كعكس السم
 (040)المرجع السابؽ، ص كتحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل الجميكر 

 دور الحاسب الآلي في ممارسة وظيفة العلاقات العامة

يمعب الحاسب الآلي دكرا أساسيا في تغيير علبقات جياز العلبقات العامة بالصحافة 
كتابة النشرات الإخبارية في جريدة أك أك العملبء أك الإدارة العميا أك حتى بكيفية 

مجمة أك منشأة، فيجب عمى إدارة العلبقات العامة بالمؤسسة شاءت أـ لـ تشأ أف 
تككف متكافقة مع الحاسب الآلي، فإلى جانب سرعتو ككفاءتو الإنتاجية يجمب النظاـ 

ارة الى غرفة الأخبار أماـ الكـ اليائؿ مف الأخبار كالمعمكمات التي تصؿ الى إد
 العلبقات العامة بالمؤسسة حيث يسيؿ إدارة كؿ ىذه المعمكمات.

كيتيح الحاسب التمقي الفكرم السريع للؤخبارسكاء مف أفراد أك منشآت أك ككالات 
سترجاعيا بكـ ىائؿ، كما أف سرعتو كقمة الضكضاء فيو  أنباء كمالجتيا كتخزينيا كا 

اؽ نتيجة كتابة كتصحيح المعمكمات تقمؿ مف الإرتباؾ في العمؿ كتقمؿ مف كمية الأكر 
قبؿ طباعتيا، كما يستطيع خبير العلبقات العامة مف خلبؿ ىذا الجياز نشر كتغيير 
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كتحريؾ الحركؼ أكالكممات أك العبارات أك الفقرات، كما أنو يستطيع البحث عف 
لغائيا أك إستبداليا بكممات أك عبارات أخرل، كما أنو يستطيع  الكممات إلكتركنيا كا 

(014ـ، ص 4117)زىير، مراجعة قصتو الخبرية أك تقريره   

كللئنترنت أيضا الدكر العظيـ في ىذا الجانب فيك مرتبط إرتباط كثيؽ مع مجالات 
الإعلبـ كالاتصالات كالعلبقة بينيـ ىي تكفير المعمكمات متى ما إحتاج إلييا المتمقي 

ا المحدد في الإنترنت لتمقي ، حيث أف الكسائؿ الإعلبمية تحيؿ جماىيرىا الى مكقعي
المزيد مف التفاصيؿ كما تفعؿ بعض القنكات كمحطات التمفزيكف، كأيضا الصحافة 
يمكف أف تتطمع عمييا دكف أف تشترم الصحيفة، كفي مجاؿ العلبقات العامة أيضا 
لعب الإنترنت دكرا فعالا حيث يتـ نشر الحائؽ كالمعمكمات عف المؤسسة عف كثب 

ة التقنية التي ألقت بظلبليا عمى كؿ المجالات أيضا طالت كظيفة إذا ىذه الثكر 
العلبقات العامة كطكرت مف أدائيا في المؤسسات ككثيرا ما قممت مف الأعباء مثؿ 
السرعة كالتنظيـ كتخفيض عدد العمالة كسيكلة التكاصؿ مع الجميكر كفتح آفاؽ 

 التعامؿ مع العملبء.

كالمعمكمات بالاخص في أذىاف الجميع بضركرة كقد إرتبطت تكنكلكجيا الاتصالات 
إستخداـ الحاسب الآلي كنظـ المعمكمات التطبيقية داخؿ المؤسسة لتحسيف العمؿ 

كالأداء كالحصكؿ عمى ما تقدمو تكنكلكجيا العصر مف مميزات كفكائد متعددة 
كنتناسى جمعيا عف عمد أك عدـ دراية أف تكنكلكجيا المعمكمات في عصر أطمؽ 

عصر المعمكمة ىي في الأساس عمـ يعتمد عمى فكر متطكر يتـ تطبيقو داخؿ عميو 
 المؤسسة عمى المستكل الإدارم كالمستكل الميني.

ثـ يأتي بعد ذلؾ التفكير في إستخداـ أحدث التقنيات لتفعيؿ ىذا الفكر ، كمف ىذا 
في  المنطمؽ كاف مف الضركرم أف يتـ الكصكؿ الى تقنية تحدد المفاىيـ المختمفة

إطار كاحد بدلا مف التعدد في التقنيات بلب إستخداـ أمثؿ، كالتي يككف مف شأنيا أف 
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تساعد المؤسسة عمى المنافسة مف خلبؿ الحصكؿ عمى المعرفة كالرفع مف شأنيا في 
(21ـ ص4114 –)خير السيد عصر ثكرة المعرفة   

مارسة كظيفة إذا كؿ ىذه كغيرىا ىي الأدكار التي تمعبيا تقنيات الاتصاؿ في م
العلبقات العامة ىك نتاج طبيعي لمتطكر الذم حدث في الفترة الأخيرة، ككؿ 

 الإشارات كالدلالات تشير الى ماىك أعظـ مف ذلؾ في المستقبؿ

 أىمية التكنولوجيا والانترنت في العلاقات العامة

تمقي بعد التغيير الكبير الذم  شيده العالـ بالتطكر التكنكلكجي اختمؼ مصدر     
الناس لممعمكمات، كاصبحك يتجيكف لممعمكمة الاسرع كالاسيؿ كدائمة التجدد كمف 
ىنا تـ اشتقاؽ العلبقات العامة الالكتركنية مف العلبقات العامة التقميدية كىي الطريقة 
الحديثة لمقياـ بمياـ العلبقات العامة كالعلبقات العامة الحديثة ىي عممية تكجيو 

تجؾ مف خلبؿ مشاريع الكتركنية اك غير الكتركنية اك عرض الرام العاـ نحك من
 منتج ما لجميكر معيف كخمؽ اتجاه ايجابي حكلو 

كالتكنكلكجيا اصبحت ميمة في جميع مجالات الحياة كمف ضمنيا المياـ      
الادارية كخاصة العلبقات العامة، اذ اف العلبقات العامة ككما عرفيا قامكس 

القائـ عمى اسس عممية لبحث انسب طرؽ التعامؿ الناجحة اكسفكرد ىي: الفف 
المتبادلة بيف المنظمة كجميكرىا الداخمي كالخارجي لتحقيؽ اىدافيا مع مراعاة القيـ 

ـ 4107/ مارس/3) تاريخ الدخكؿ  كالمعايير الاجتماعية كالقكانيف كالاخلبؽ العامة بالمجتمع

ؽ عمماء الاتصاؿ عمى اف القرف الحالي  ػػػػ ، كيتفػ( 01:33www . almadina . comالساعة 
الألفية الثالثة ػػػػ سيككف قرف الاتصالات كالمعمكمات، أم أف المعمكمة فيو ستصبح 
سلبحا في يد مف يمتمؾ مصدرىا كيحسف تكظيفيا، ففي ظؿ التنافس الاتصالي 

لـ  الماثؿ الآف اصبح لممتمقي دكر جديد كمؤثر في شكؿ الرسائؿ كمضامينيا، فيك
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يعد متمقيا سمبيا  بؿ  يستطيع تحديد رأيو فيما يقدـ اليو، كما انو غير ممزـ 
بالاستمرار كالمتابعة لمادة لا تمبي احتياجاتو كتطمعاتو كيرل محمكد عمـ الديف  ػػػػ 

)الخاجة،  مرجع  عالـ اتصاؿ ػػػػ بأف الاتصاؿ الناجح لابد أف يرتكز عمي الدعائـ الآتية

 (23سابؽ، ص 

 مصداقية المصدر / 0

 / المعمكمات ذات المغذل 4

 / التعبير عف الكاقع 3

 / الكسائؿ الاتصالية المناسبة 2

كفي ىذا الصدد خرج مؤتمر استراتيجيات العلبقات العامة الإلكتركنية كالاعلبـ 
)مؤتمر استراتيجيات العلبقات  المعاصر بعدد مف التكصيات لمعلبقات العامة المعاصرة منيا

يكنيك  09تاريخ الدخكؿ    www .petraconf .comـ الاردف، 4111مايك  44ػػ01العامة الإلكتركنية كالاعلبـ المعاصر، 

 . ـ(4102

/ العمؿ عمى تزكيد مسؤكلي العلبقات العامة بالمعمكمات كالمفاىيـ الاساسية عف 0
كسابيـ ميارات كفنكف الاتصاؿ بالآخريف دكر كظيفة العلبقات العامة كالاعلبـ كا

دراؾ شخصية الجميكر كالعكامؿ المؤثرة لمحصكؿ عمي رضاه.   كالقدرة عمي تحميؿ كا 

/ تزكيد مسؤكؿ العلبقات العامة بالمعمكمات كالطرؽ كالاساليب الفنية في مجاؿ 4
لخارجية العلبقات الخارجية، كتنمية مياراتيـ نحك تحسيف صكرة المؤسسة أماـ البيئة ا

 كالقدرة عمى بناء علبقات جيدة مع الجميكر . 

/ ضركرة معرفة مسؤكؿ العلبقات العامة بأساسيات العمؿ في المؤسسات الدكلية 3
كالإقميمية، كدبمكماسية العمؿ في ظؿ السمات التي تميزىا عف غيرىا مف المؤسسات 

 الاخرل كتنمية مياراتيـ لمعمؿ بيا . 
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لاتصاؿ اللبزمة لأداء المسؤكليات المتعمقة بالبيئة الداخمية / تعزيز ميارات فنكف ا2
 كالخارجية.

/ ضركرة معرفة مسؤكؿ العلبقات العامة بالميارات الفنية كالإلكتركنية في عمؿ 9
 العلبقات العامة كالاعلبـ.

كىذا العصر ىك عصر المعمكمات كقد تركت الانترنت كالتكنكلكجيا اثر فعاؿ      
في العلبقات العامة كىي سرعة تجييز المعمكمات كاعداد النشرات باستخداـ اجيزة 
الطباعة السريعة مما جعؿ امكانية اجراء المسح كتقديـ النشرات الاخبارية ميسكرة 

كجكد الحاسب الآلي كالانترنت الآف ضركريا بشكؿ لا يقارف بما سبقو، كما اصبح 
في كؿ مكتب نسبة  لميزاتو كفكائده المعركفة في حؿ المسائؿ كالمعادلات كاعداد 
الجداكؿ كحفظ الممفات اليائمة كانجاز التصاميـ الفنية كالعممية كاغمفة المجلبت 

عمي كالكتب ككذلؾ الربط بشبكات الانترنت كالاتصاؿ بالفاكس لكؿ ذلؾ يتكجب 
مكظفك العلبقات العامة استخداـ الاجيزة الالكتركنية كالتكنكلكجية كاف يزيدك مف 
قدراتيـ  الي اف يصمك الي مستكل الرضا، كقد تعددت استخدامات الانترنت في 
العلبقات العامة كاخذت مكاف بارز بحيث اف كؿ الشركات الصغيرة كالكبيرة كايضا 

مي الشبكة كسخرت اقساـ العلبقات العامة الربحية كغير الربحية ليا مكاقع ع
اخصائييف كمجمكعات لتطكير تمؾ المكاقع بينما ازدىر عمؿ ككالات العلبقات 
العامة المتخصصة في كسائؿ الاعلبـ الجديدة، الا اف العلبقات العامة اكثر فعالية 
ككفاءة مف ذم قبؿ كذلؾ بسسب ماقدمتو التكنمكجيا مف سيكلة في الاتصالات كما 
انيا قممت التكمفة كالكقت لمكظفي العلبقات العامة كالعملبء، كلكف ىناؾ بعض  
الامكر تعد مبادئ اخلبقية لمكظؼ العلبقات العامة عند العمؿ عمي شبكة الانترنت  

 ( http : www . alsharq . net . sa  مساء 0:09الساعة   02/4/4107)تاريخ الدخكؿ 
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ة كفي ظؿ التحكؿ اليائؿ كالسريع لمعالـ الذم / ينبغي لمكظؼ العلبقات العام 0
بات اشبو بقرية عالمية، تكظيؼ ىذه الثركة المعمكماتية كالتعامؿ مع القضايا التي 

 تظير فجأة كتغييرات السكؽ 

/ باتت المؤسسات كمكظفك العلبقات العامة عمي حد سكاء اماـ تحدم في كيفية 4
كزة اكثر، كمححدة بشكؿ اكبر كيتـ تكجيو اتصالاتيـ مع الجميكر بحيث تككف مر 

 ذلؾ مف خلبؿ تحديد الافكار كتكثيفيا كمعرفة الشريحة التي يخاطبكنيا 

/ البعد عف المغة الرنانة كالايجاز في عرض البيانات كالمعمكمات عمي شبكة 3
الانترنت نظرا لمتطكر التعميمي لمزبائف الذيف باتكا اكثر ذكاء كقدرة عمي استخداـ 

 علبـ كاجيزة الكمبيكتركسائط الا

كمقارنة بالصناعات الاخرل كالاسيـ كالدعاية فإف مختصي العلبقات العامة 
يعتبركف بطيئيف نسبيا في استخداـ الانترنت في تقديـ رسائميـ كرسائؿ زبائنيـ، كمع 
ذلؾ كلثلبثة اسباب عمى كجو الخصكص فإف استخداـ الشبكة مف قبؿ مختصي 

ـ 4100)نصر الديف،  ك في المستقبؿ حتما كذلؾ للبسباب التاليةالعلبقات العامة سكؼ ينم

  : (402، ص

/ أف مستيمكي الكقت الحالي أذكياء كليـ كلع بالاعلبـ كالاتصاؿ، كىـ يعرفكف 0
مدل الضغط عمييـ مف قبؿ الآخريف، لذا فالعلبقات العامة يجب أف تقكـ عمي 

المخزف الأكبر لمثؿ ىذه أرضية صمبة مف المعمكمات، كتمثؿ شبكة الانترنت 
 المعمكمات.

/ الحاجة لأداء زمف فعمي، فالعالـ يتحرؾ بسرعة ككؿ شئ يحدث في نفس الكقت، 4
فعمى ممارسي العلبقات العامة أف يستخدمكا ىذا في مصمحتيـ مف أجؿ بناء 

 معمكماتيـ بغية الاستجابة الفكرية لمقضايا البارزة كتغيرات السكؽ.



57 
 

يع كفؽ طمب الزبائف، كمستيمكك اليكـ يتكقكف الى علبقات / الحاجة الى التصن3
ستيدافا كمكاجية، كىذا ىك كعد الانترنت لممارسة العلبقات  اعلبمية أكثر كثافة كا 
العامة فالبريد الإلكتركني ربما يعد الآلية الداخمية الأكثر انتشارا، ففي عدد كبير مف 

شرة محؿ المطبكعات التقميدية المؤسسات حؿ البريد الإلكتركني الذم يستمـ مبا
 بإعتباره كسيمة ايصاؿ معمكمات سريعة. 

لذلؾ فإف استخداـ الانترنت آخد في الازدياد في الكطف العربي عمكما كبالتالي فإف 
ىذا الانتشار يمثؿ منعطفا جيدا كسيككف لو الاثر الايجابي في ايجاد دافع لتطكير 

جمالا  فالمسألة مرتبطة بإنتشار الإنترنت فكمما التعامؿ بيف المنظمة كجميكرىا، كا 
تكسع استخداـ الأنترنت في المجتمع سيؿ ذلؾ مف ميمة العلبقات العامة في 

 التكاصؿ مع جميكرىا الذم يتعامؿ مع ىذه الكسيمة العصرية .

ذا كانت تكنمكجيا الاتصاؿ أثرت عمى مسؤكؿ العلبقات العامة كعمى نكع الكسيمة  كا 
أثرت ىذه التكنكلكجيا ايضا عمى نشاطات العلبقات العامة كالتي  التي يستخدميا، فقد

  www . public relation – online.ne )ـ4102يكليك  41)تاريخ الدخكؿ  مف أىميا

/ أف تكنكلكجيا الاتصاؿ سمحت لممنشأة أف تحدد ىكيتيا ككحدة مستقمة قائمة 0
 بذاتيا.

نتاج المكاد الاعلبمية إلكتركنيا 4  / كتابة الرسائؿ كالنشرات كا 

 / تخزيف البيانات كاسترجاعيا كحفظ الممفات اليامة 3

 / تسييؿ ميمة الاتصاؿ داخؿ كخارج المنشأة 2

 / امكانية الكصكؿ الى نكعية كشرائح معينة مف الجميكر 9
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عند أبرز تطبيقات ىذه  كيتجمي تأثير تكنكلكجيا الاتصاؿ عمى العلبقات العامة
التكنكلكجيا كىي الانترنت، فإمكانيات الإنترنت ساعدت عمى إتاحة البيانات 
كالمعمكمات بشكؿ كبير جدا، بالإضافة الى سيكلة الاتصاؿ عبرىذه الشبكة بأقؿ 
التكاليؼ كبأسرع كقت، كمايمكف قكلو أف عمى ممارس العلبقات العامة في العصر 

 ة فيـ لمتكنكلكجيا المتيسرة بغية تسييؿ الاتصالات. الحالي أف يكتسب قاعد
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 المبحث الثاني

 استخدام الانترنت في مجال العلاقات العامة

اف  ثكرة الاتصاؿ الجديدة التي يعيشيا العالـ الآف جعمت شبكة الانترنت شبكة       
كاسعة الانتشار ككسيمة اتصاؿ كاعلبـ جديدة كمؤثرة تربط سكاف الارض ببعضيـ 
البعض كتتميز بالسرعة الفائقة، كالضخامة المتناىية كتعـ كؿ الجكانب حيث تكسع 

عديد مف التساؤلات حكؿ طبيعة تأثيرات الانترنت قدراتنا عمى التفكير، بما يثير ال
عمى العلبقات العامة كجميكرىا فالتأثيرات الانسانية كالاجتماعية اكثر اىمية مف 

، لذلؾ فإف التطكر السريع للبنترنت ككسيمة ( 39ـ، ص4113)الدناني ،  الكسائؿ في حد ذاتيا
تصالية لمعلبقات العامة اتصاؿ أدل الى ضركرة إعادة النظر في الاستراتيجيات الا

في كافة المؤسسات سكاء كانت حككمية اك خاصة، انتاجية اك خدمية، لاف كظيفة 
العلبقات العامة كانت كلا تزاؿ مف اكثر الكظائؼ الادارية تاثيرا بالانترنت ككسيمة 
اتصاؿ، كلـ يتكقؼ تأثير الانترنت عمى مجاؿ الراسات الاكاديمية لمعلبقات العامة 

نما امتد ليشمؿ ممارسة ىذه الكظيفة في إطار الكظائؼ  ككظيفة ادارية كاتصالية كا 
الادارية كالتسكيقية، فشبكة الانترنت اضافت بعدا آخر لمعلبقات العامة، فقد كفرت 
تمؾ الشبكات أدكات كقنكات اتصالية لممارسة العلبقات العامة كما نجحت في ضبط 

علبقات العامة للبعلبـ فحمت خدمات البريد الطريقة التي يتـ بيا تكزيع معمكمات ال
 (32)المرجع السابؽ ، ص   الالكتركني محؿ قناة اتصاؿ البريد الرقمي

كتكاد تككف شبكة الانترنت اكثر قدرة عمي التأقمـ مع مجاؿ العلبقات العامة مف 
مجالات الصحافة كالإعلبف كالتسكيؽ فالعلبقات العامة ذات كظيفة اقناعية كلا 

قكاعد الصحافة المكضكعية كمحتكم رسالة أك برنامج العلبقات العامة يتـ  تخضع ل
منحو لكسائؿ الإعلبـ كالجميكر دكف مقابؿ، فكؿ ما عمي الجميكر فعمو ىك تمقي 

 الرسالة مف الشبكة.
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 أىم الخدمات التي يقدميا الانترنت لمعلاقات العامة: 

نمت ىذه القنكات مع مركر أتاحت شبكة الانترنت الكثير مف قنكات الاتصاؿ، ك 
الأياـ، كمما لاشؾ فيو أف ىذه الأمكر ميمة لمغاية لمسئكؿ العلبقات العامة في ام 
منظمة، كتتطمب الديناميكية التي يتعامؿ بيا الانترنت اف يأخذ ممارس العلبقات 
 العامة دائما بزماـ المبادرة، كالاستفادة مف ابرز الخدمات المتكفرة عمي الشبكة لخدمة

 .:(023ـ، ص 4100)جاديف ،   جميكر المنظمة  كمف ابرز تمؾ الخدمات

 اكلا: شبكة الكيب 

مثمما ذاع صيتيا في أكساط مستخدمييا، ىي   w.w.wتعتبر شبكة الكيب اؿ 
الممكف الأكثر شمكلا في الانترنت، كتقكـ بدمج الكممات كالصكت كالصكر كالرسكـ 
كتضيؼ الألكف كتشتمؿ عمي الإعلبف كالنصكص كالبرامج التي يجرم تحميميا 
كتعطي شبكة الكيب مظيرا خارجيا يعكس النظاـ للبنترنت، كبامكاف المستخدـ تنظيـ 
 البحث عف المعمكمات في ام مكضكع بمجرد ادخاؿ كممة رئيسية مفتاحية اك عبارة. 

 ثانيا: البريد الالكتروني 

اقدـ السمات التي يتميز بيا الانترنت، كىك احد  e-mailيعتبر البريد الالكتركني اك 
محركات تطكر ىذه الخدمة، اذ تمكف المستخدـ مف الاتصاؿ بصكر متبادلة مع ام 

ام مكاف ميما بعدت المسافة، كيرتبط الكثير مف الافراد بطريقة اك  شخص في
باخرل بالانترنت، فيمكف مف خلبؿ البريد الالكتركني اف يرسؿ  الفرد  رسالة كاحدة 
لعدة افراد في كقت كاحد، كتبدا الرسائؿ بالتجمع حتي يتـ فتح البريد الالكتركني، 

 كقراءة كافة الرسائؿ المرسمة 
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 تطلاعات البريد الالكتروني ثالثا: اس

تمثؿ استطلبعات الرأم بالبريد الالكتركني خيارا ميما لممارسة العلبقات العامة 
لجمع البيانات مف الشرائح السكانية المستيدفة  كيعتبر بديلب لاستطلبعات الرام 
التي تعتمد عمى النماذج الكرقية، اك استطلبعات الحكار التيمفكني التقميدم، مف اىـ 

كمكف بمراجعة بريدىـ الالكتركني فانيـ يككنك مييئيف فكائدىا اف الافراد عندما يق
 نفسيا لمقراءة كالاجابة عف الاستطلبع. 

 رابعا: تمقي الشكاوي 

تعد الشكاكم  المقدمة مف الجميكر الي المنظمة كاحدة مف القنكات التي يتـ مف 
خلبليا التعرؼ عمي ردكد افعاؿ المتعامميف، كرضاىـ عف مستكم ادائيا، فالعميؿ 

لذم يشعر برضا تجاه الخدمة المقدمة لو سكؼ يقكـ باخبار كاحد اك اثنيف مف ا
العملبء الاخريف، اما العميؿ الذم لايشعر بالرضا فسكؼ يخبر عشرة اك اكثر مف 
العملبء، كبعد اف انشأت المنظمات مكاقع ليا عمي شبكة الانترنت، نجد اف العميؿ 

مف العملبء عف طريؽ خدمة الشكاكم الذم لايشعر بالرضا بمقدكره اخبار آلاؼ 
 كتكضيح اسباب عدـ الرضا. 

 خامسا: المجموعة الاخبارية

ىي مجمكعة المناقشة التي يمكف تبادؿ المعمكمات كالاراء معيا في جميع انحاء 
العالـ، مف خلبؿ برنامج لقراءة الاخبار عمي الانترنت كيستطيع ممارس العلبقات 

لمجمكعة الاخبارية في تكزيع المعمكمات عف انشطة العامة الاستفادة مف خاصية ا
كخدمات المنظمة لمجميكر، كقد يستخدـ لكحات اعلبنية عمي مكقع المنظمة لعرض 
تعميؽ عمي الرسائؿ كالاخبار، كالحصكؿ عمي تغذية عكسية مف الجميكر الذم يزكر 

 المكقع.
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 سادسا: مراقبة الموقف  

ماـ الجميكر لمحديث عف المنظمة كخدماتيا، تخمؽ تكنكلكجيا الاتصاؿ فرصة كبيرة ا
فالانترنت ككسيمة اتصالية تمثؿ نشاطا متداخلب بيف الجماىير التي تستخدـ مكقع 
المنظمة، بالتالي يستطيع أم فرد أف يعبر عف رأيو دكف أم قيكد عمي خلبؼ كسائؿ 
دـ الاعلبـ الاخرم، كيشتمؿ مجتمع الانترنت عمي آلاؼ مف الجماعات التي تستخ

(، كقكائـ البريد  Chat roomخدمات الانترنت الاتصالية مثؿ حجرات الدردشة ) 
E_ mail  كجماعات الاخبار لمناقشة مكضكعات مشتركة، مف ىنا يستطيع ىؤلاء

المستخدمكف إحداث تأثير في رأييـ عمي سمعة كصكرة المنظمة، كالتعبير عف آرائيـ 
 بحرية حكؿ المنظمة كخدماتيا.

 تدى العلاقات العامة:سابعاً: من
ىي جماعة إخبارية تكرس نفسيا للبتصالات في مكاف معيف، حيث يستطيع  

الباحثكف طمب المعمكمات التي يريدكنيا، كيقكـ الأشخاص الذيف لدييـ معرفة 
بالمكضكعات بإرساؿ رسالة بالبريد الإلكتركني لمباحث، فعمى سبيؿ المثاؿ قاـ أحد 

مب معمكمات عف كيفية كضع إستراتيجية اتصاؿ طمبيا ممارسي العلبقات العامة بط
منو أحد العملبء، كخلبؿ يكـ كاحد أرسمت لو عدد مف الإجابات، كالتي شكمت قيمة 
لمعميؿ ، مثؿ ربط إستراتيجية الاتصاؿ بأىداؼ المنظمة، كتجزئة الجماىير لشرائح، 

يـ ما الذل ككؿ قطاع منيا يختص بأساليب معينو بالتعامؿ، إلى جانب ضركرة ف
 يكد الجميكر معرفتو كالسؤاؿ عنو.

 ثامناً: المقابلات الشخصية عمى الإنترنت:
تعتبر المقابلبت الشخصية عبر الإنترنت منيجية بحثية جديدة كمفيدة، بحيث  

يمكف إجراؤىا عف طريؽ البريد الإلكتركني، أك بالمجمكعات الإخبارية، كتستكجب 
قياـ الفرد بالإجابة عف مجمكعة مف الأسئمة، كمف المقابمة الشخصية عمى الإنترنت 
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أىـ مزايا ىذا النكع مف المقابلبت عمى الإنترنت عدـ الحاجة للبستئذاف في الدخكؿ 
تاحة القائـ  عمى المكقع حيث يمكف أف يتـ الاتصاؿ مباشرة مع صناع القرار، كا 

د تقديـ الردكد، بالمقابمة الشخصية الكقت الكافي لممبحكث حتى يفكر بتأني كحذر عن
ىذا إلى جانب أنو في العديد مف أشكاؿ المقابلبت عمى الإنترنت لا تككف ىناؾ 
حاجة لجدكلة مكاعيد المقابلبت حيث بإمكاف القائـ بالمقابمة إستكماؿ العمؿ في 

 الكقت الذم يختاره الخاضع لممقابمة.
ركنية إلى الإنترنت كبسبب ىجرة كثير مف الناس مف كسائؿ الإعلبـ التقميدية كالإلكت

علبنية تمنح مزايا كبرل  بإعتبارىا أصبحت الكسيمة الأسرع إنتشاران ككسيمة إعلبمية كا 
حيث تضيؼ قيمة لصكرة المؤسسة كتكاكب آخر التطكرات التكنكلكجية كتحقؽ 
التفاعؿ .. كرغـ إف الدراسات ما زالت قميمة عف إستخدامات الإنترنت في مجاؿ 

حظ إف الدراسات الميمة في ىذا المجاؿ ركزت عمى التجارة العلبقات العامة نلب
الإلكتركنية .. ككانت أكثر الفئات التي إىتمت بيا الدراسات ىـ الشباب كالطلبب 
كالإعلبمييف كأساتذة الجامعات، كتستطيع المؤسسات تكظيؼ خدمات الانترنت في 

 .( 40ـ ، ص 4100رحمف، ) عبدال مجاؿ العلبقات العامة كيمكف عرض أىـ الإستخدامات في

تصميـ مكقع المنظمة الإلكتركني عمى الإنترنت، بحيث يمثؿ أداة جكىرية  .0
كحيكية للبتصاؿ بجميكر المنظمة كالعالـ الخارجي بشكؿ عاـ كعكس صكرة 
حسنة لممنظمة، عمى أف يتـ مراعاة الجكانب الفنية عند تصميـ المكقع، كنشر 

 كتحديث ذلؾ باستمرار. معمكمات المنظمة كأنشطتيا المختمفة
إستخداـ قكاعد البيانات عمى الشبكة في الحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات  .4

كالأخبار، كمعرفة كؿ جديد في شتى المجالات، كالاستفادة منيا في اعداد 
 نشرات كمطكيات كمطبكعات المنظمة بشكؿ عاـ.

اء إستخداـ البريد الالكتركني ككسيمة اتصاؿ شخصي داخميا بيف أعض .3
 المنظمة، كاتصاؿ إدارة المنظمة بالجميكر الخارجي المستيدؼ . 
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إجراء بحكث عمى شبكة الانترنت مف خلبؿ المقابلبت عبر الشبكة، كمف  .2
خلبؿ البريد الالكتركني كالتصكيت في مكقع المنظمة، كمجمكعات الحكار 
كالمنتديات، كعبر التخاطب المكتكب )الدردشة( كالاتصاؿ التمفكني عبر 

 لانترنت بأقؿ التكاليؼ .ا
التعرؼ عمى صكرة المنظمة مف خلبؿ ماينشر عنيا في كسائؿ الإعلبـ  .9

 كالمنافسيف كالمستخدميف كغيرىـ في شبكة الانترنت . 
تصفح المكاقع المختمفة لممنظمات كمراكز الأبحاث كالجامعات كالتعرؼ عمى  .2

 ا . انشطة ىذه المؤسسات كالإستفادة منيا كتبادؿ الخبرات معي
الإستفادة مف خدمة نقؿ الممفات في الشبكة لمحصكؿ عمى المعمكمات  .7

 كالبيانات كالصكر كنقميا أك تحميميا عمى أجيزة الكمبيكتر الخاصة بالمنظمة. 
كلرفع كفاءة إستخداـ الإنترنت بالمؤسسات كلبناء العلبقات العامة الجيدة ما       
 :( 39ـ ، ص 4119)الخاجة ،  يمي
لعلبقات العامة مسئكليتيا الكاممة في تأسيس المكاقع بالتعاكف الحقيقي . تحمؿ ا0

بينيا كبيف إدارات الإعلبف كالتسكيؽ كغيرىا بالشكؿ الذم يبرز كيحقؽ أىداؼ 
 العلبقات العامة فييا.

. الإستفادة الحقيقية مف مزايا كفكائد الإنترنت الإعلبمية كالإتصالية إلى جانب 4
 تحقيؽ الاىداؼ التنظيمية المادية كالإجتماعية كغيرىا.المزايا التسكيقية ل

. إستخداـ الإنترنت بالتكامؿ مع كسائؿ الإتصاؿ التقميدية كالشخصية لتحقيؽ 3
 الأىداؼ الإقناعية لمعلبقات العامة كبناء صكرة ذىنية إيجابية عف المؤسسات.

الإنترنت في العلبقات  . تتحمؿ العلبقات العامة مسئكلية إقناع الإدارة العميا بأىمية2
 العامة كتدريب العامميف عمييا كتشجيعيـ بإستمرار.
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. الإنتقاء الجيد لمعامميف في مجاؿ العلبقات العامة بحيث يحممكف مف السمات 9
الشخصية كالميارات الإتصالية ما يؤىميـ لتطكير المينة كالدفاع عنيا أماـ الإدارة 

قتناع.العميا كتحمؿ مسئكلياتيا كاممة عف   جدارة كا 
. يتحمؿ مسئكلك العلبقات العامة تييئة المؤسسات لتقبؿ متطمبات الكضع الجديد، 2

كالتعامؿ مع الخبرات العممية كالفنية كالمينية كالإدارية القادرة عمى إستيعاب 
 متطمباتو، ككضع الخبرات كالككادر في المكاف المناسب.

تصبح الجية المسؤكلة عف رعاية . يجب تفكيض إدارات العلبقات العامة لكي 7
علبقات المؤسسة برؤل عصرية مع منحيا التفكيض كالسمطات الكافية كالمناسبة، 

 كتفعيؿ دكرىا الإستشارم كالبعد عف إعتبارىا كظيفة شكمية. 
. المطمكب قياـ كعي مجتمعي يبدد الخكؼ عند الناس كالمؤسسات مف ىذا الأمر  1

 الجديد )الإنترنت(.
ف تفيـ عميؽ كتصكر كاضح مف قبؿ مسئكلي العلبقات العامة كالإدارة . لابد م0

العميا لمدكر الذم يمكف أف تمعبو شبكة الإنترنت في تدعيـ عمؿ العلبقات العامة مثؿ 
 )تكجيو الرأم العاـ( كتحسيف الصكرة الذىنية كبناءىا بشكؿ إيجابي كجاذب لمجميكر.

 نحك الإنترنت. . تدعيـ الإتجاه الإيجابي في المؤسسات01
. في ظؿ المنافسة الخارجية ستككف الإنترنت كسيمة تجعؿ المنافسة صعبة جدان 00

مما يحتـ عمى المؤسسات إطلبؽ كرعاية كتفعيؿ مكاقعيا الخاصة عمى الشبكة حتى 
علبميان. قتصاديان كثقافيان كا   تعزز قدرتيا عمى المنافسة إجتماعيان كا 

 ة عمى شبكة الإنترنتأخلاقيات ممارسة العلاقات العام

تتعدد إستخدامات الإنترنت في عمؿ العلبقات العامة كتتبكأ مكانان بارزان حيث أف كؿ 
المؤسسات الآف ليا مكاقع عمى الشبكة ، كالذم بدكره بمثابة الكجو الأكؿ لتمؾ 
المؤسسة أماـ مئات الملبييف مف الجماىير كسخرت أقساـ العلبقات العامة 
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لتطكير تمؾ المكاقع ، بينما إزدىر عمؿ ككالات العلبقات  أخصائييف كمجمكعات
العامة المتخصصة في كسائؿ الإعلبـ الجديدة كالاتصالات المباشرة كلا تختمؼ 
مبادئ كأخلبقيات ممارسة العلبقات العامة عمى شبكة الإنترنت عف أخلبقيات 

 (97ـ، ص 4117)عبدالحميد، ممارسي العلبقات العامة في الكاقع فمنيا

تكفر الأخلبقيات التي تكفؿ ممارسة العلبقات العامة عمى أسس سميمة كتتسع  .0
الأخلبقيات لتشمؿ الصدؽ كالأمانة كالسمكؾ القكيـ كالسمعة الطيبة ، كغيرىا 
مف القيـ كالمعايير الأخلبقية التي تبعث عمى الإقتناع كالأماف كالإطمئناف 

ك ممارس العلبقات العامة كالثقة كالمصداقية في التعامؿ ، فعمى أخصائي أ
عبر الإنترنت أف يتصؼ بيذه الصفات كي يرسـ الإنطباع الحسف لدل الغير 
عف حسف تعامؿ المؤسسة فيجب أف تككف الممارسة التي يقكـ بيا عبر 

 الإنترنت ذات ثقة كصدؽ كأمانة
المكضكعية في الأقكاؿ كالأفعاؿ، كالحكـ عمى الأمكر إستنادان الى الحقائؽ  .4

المدعمة بالبحكث كالدراسات التجريبية التي تؤدم الى تفسيرات عممية ، 
كالبعد عف التحيز الشخصي ككذلؾ البعد عف كافة صكر الإنحراؼ أك 
التقصير لتحقيؽ منافع أك أغراض ذاتية، فعمى الممارس لمعلبقات العامة عبر 

كتركنية الإنترنت أف يتصؼ بالمكضكعية في ممارستو كمعالجتو للؤعماؿ الإل
كيجب تجنب الذاتية في ىذه الممارسة، كمثاؿ ذلؾ ىك عدـ التدخؿ في 
الشكاكم التي تصؿ الى المؤسسة عبر البريد الإلكتركني كالعمؿ عمى التعامؿ 

 معيا بكؿ مكضكعية مف أجؿ زيادة ثقة الجميكر بالمكسسة
ه المركنة كالقدرة عمى التصرؼ كالتأقمـ مع متطمبات التكيؼ، كىذا بدكر   .3

يتطمب تكافر سرعة البديية كالفطنة كالقدرة عمى تحميؿ المكاقؼ كالتقدير 
السميـ للؤمكر، فالإنترنت مف ميزاتيا كخصائصيا ىك الأنتشار كالتكسع 
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كسرعة التطكر فعمى أخصائي العلبقات العامة أف يكاكب كؿ التطكرات 
رة دكف قيكد كالتطبيقات الجديدة للئنترنت ، كلأف تعامؿ الناس مع ىذه الأخي

كقكانيف فالأعماؿ الإلكتركنية التي تقكـ بيا معرضة دائمان لمخطر مف طرؼ 
ما تمميو الإنترنت مف مخاطر كليذا يتطمب عمى الممارس أف يككف فطف في 

 سرعة تحميؿ المكاقؼ. 
تكفر ثقافة عامة كعريضة في مختمؼ المجالات كالنكاحي فالتعامؿ مع  .2

ميكر عريض ككاسع كمختمؼ كمتنكع الثقافات الإنترنت يعني التعامؿ مع ج
كالأجناس فيجب الإلماـ بأىـ ثقافات جميكر المؤسسة لكي يحسف التعامؿ 

عطائيـ الصكرة الطيبة الحسنة عف المنظمة  معيـ كا 
تكفر ركح الإلتزاـ بالجدية كالإنضباط في العمؿ بما يجعمو قدكة لغيره مف  .9

فالإلتزاـ بمعالجة كؿ الأعماؿ المعامميف بالمؤسسة كالمتعامميف ميا ، 
الإلكتركنية في كقتيا المناسب كعدـ إغفاؿ أم عنصر مف عناصر العمؿ ، 

 يؤدم الى زيادة ثقة الجميكر بو.
تعدد كتنكع كسائؿ الاتصاؿ المختمفة كالمنافسة بينيا جعؿ مف إدارة العلبقات  .2

الأكثر فعالية العامة إدارة فعالة، مما يعني التسابؽ مف أجؿ الظفر بالكسيمة 
كلأف الإنترنت تعتبر مف بيف كسائؿ الاتصالات التي يمكف القكؿ أنيا 
عكضت كسائؿ الاتصاؿ التقميدية فينبغي عمى ممارسي العلبقات العامة أف 
ستخداميا مف أجؿ تعزيز الثقة كصمة الترابط ما بيف  يحسنكا التعامؿ معيا كا 

 المؤسسة كجماىيرىا .
ة كالإبتعاد عف المغة البسيطة الغامضة ، فيجب عمى الإلتزاـ بالمغة الدقيق .7

ممارس العلبقات العامة عبر الإنترنت أف يستعمؿ المغة الكاضحة كالدقيقة 
أثناء الرد عمى إستفسارات الجميكر أك أثناء التحرير الإلكتركني ، فالمغة 
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للئنساف تعبر عف مستكاه كلأف ممارس العلبقات العامة مف مف مبادئ عممو 
 التميز، فيجب أف تككف كؿ الأعماؿ التي يقكـ بيا ممتازة.ىك 

كلأف الإنترنت تتميز بالشؽ الإيجابي كالشؽ السمبي فإنو كاف لازمان عمى ممارسي 
العلبقات العامة عمى شبكة الإنترنت أف يتعرفكا عمى طبيعة ىذه الشبكة كمدل 

التي تقع كالككارث تأثيرىا عمى الجميكر كعمى المستخدـ، كمدل الأضرار الجسيمة 
التي تحدث إذا أخؿ القائـ بالاتصاؿ بالشركط كالضكابط الأخلبقية التي تحكـ طبيعة 
ىذا العمؿ كبالتالي يجب عميو أف يتحمى بالشركط كمكاثيؽ الشرؼ الخاصة بالتعامؿ 

  (02ـ، ص 4117)عبدالحميد، كمف بيف ىذه الضكابط ما يمي

 ميو كالتنكرعدـ إستغلبؿ الحكار عف بعد بغرض الت 
 نزاىة آلات البحث كالتصفح 
 الأمانة العممية كالممكية الفكرية 
  ضركرة أف تككف التكنكلكجيا أمينة كآمنة كمستأنسة 
 تحديد حرية الإنساف كخصكصيتو الفردية 

كبيذا تظؿ الإنترنت كسيمة ذات طبيعة خاصة تتعدل الحدكد الجغرافية كنتيجة لذلؾ 
ا كأخلبقياتيا الخاصة عمى كافة الممارسيف ، كقد تعجز الدكؿ عف تطبيؽ قكانيني

إتجيت العديد مف الدكؿ المتقدمة الى إبراـ إتفاقيات ثنائية لتنفيذ القكانيف أك 
الإنضماـ الى تحالفات دكلية تضـ عددان مف دكؿ العالـ لمتغمب عمى المشكلبت 

مكاثيؽ  المرتبطة بطبيعة الإنترنت كما سعت بعض المنظمات الدكلية الى إصدار
أخلبقية عالمية سعيان منيا الى تنظيـ الممارسات عبر الإنترنت كمع ىذا ما زاؿ 
العالـ كخصكصان الدكؿ النامية بحاجة الى إستحداث نظاـ أكثر فعالية كأكثر قدرة 

 (27ـ، ص4104)بخيت، عمى ممارسة العمؿ عمى شبكة الإنترنت
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 المبحث الثالث

 خلال المواقع الالكترونيةالعلاقات العامة الإلكترونية من 

لقد أضحت اليكـ الإنترنت ىي شرياف حياة المؤسسات كالتي بدكرىا يمجأ إليو   
المستخدميف لتمبية حاجاتيـ المختمفة، فبفضؿ ما تتيحو مف تطبيقات كخدمات 
إختصرت العالـ بمجرد الدخكؿ إلييا، فيعتبر المكقع الالكتركني أىـ الخدمات التي 

ت، حيث تتنكع كتتعدد المكاقع الالكتركنية عمى حسب اليدؼ منيا أك تقدميا الإنترن
طبيعة تصميميا، إذ أنو ىناؾ مجمكعة مف الخطكات كالمراحؿ التي  تمر بيا عممية 
بناء ىذه المكاقع بالإضافة الى أف ىذه المكاقع تأخذ خصائص كسمات مختمفة مف 

 حيث مضمكنيا أك شكميا كىذا ما سنراه فيما يمي:

 عة المواقع الالكترونيةطبي

تتيح تكنكلكجيا شبكة الإنترنت كبركتكككلاتيا العديد مف أدكات الاتصاؿ كالتفاعؿ بيف 
العناصر المتعددة في عممية الاتصاؿ كالإعلبـ، فتعتبر المكاقع الالكتركنية مف بيف 
الأدكات أك الخدمات التي تقدميا شبكة الإنترنت ، فمقد ساعدت ىذه الأخيرة عمى 

يكر نكع جديد مف المعمكمات الجاىزة كالمفيدة فأصبح ذلؾ ميمان لمفائدة ، ككذلؾ ظ
ساعدت عمى الإسراع في الحصكؿ عمى المعمكمات كالإستفادة الدائمة منيا بصكرة 
شرعية، كتنفؽ الشركات في ىذه الخدمة أمكاؿ طائمة لمتعريؼ بمنتجاتيا أك خدماتيا 

مميكف زائر ليذه المعمكمات مف خلبؿ  ففي اليكـ الكاحد يمكف أف يصؿ لذلؾ
 محركات البحث.

كيتككف المكقع الالكتركني مف مجمكعة مف ممفات متعددة الأنكاع ، فبعضيا كثائؽ 
نصكص كالبعض الآخر ممفات كصكر كالبعض ممفات الكسائط المتعددة مثؿ أفلبـ 
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مر الفلبش كذلؾ مف أجؿ تحرير تمؾ الممفات كتنظيميا في شكؿ متماسؾ كمست
 (20ـ، ص 4100)فتحي، يككف فيما بعد مكقعان الكتركنيان 

 تطور المواقع الالكترونية

إرتبط تطكر المكاقع الالكتركنية بمختمؼ التطبيقات كالبرامج كالخدمات التي كفرتيا 
الإنترنت بالمكازرة مع تطكر ىذه الخدمات كسرعة تطكر البرامج المتعمقة بتصميميا 

 (012ـ، ص 4117)عبدالحميد، المراحؿ الى أربعة أجياؿ كىيحيث يمكف تقسيـ ىذه 

 الجيؿ الأكؿ: ىي مكاقع خطية تتككف صفحاتيا مف نصكص كصكر ثابتة 
  ستخدمت لغة النص الفائؽ كىي شبيية 0009الجيؿ الثاني: كظيرت سنة ـ كا 

بمكاقع الجيؿ الأكؿ إلا إنيا إستخدمت الأزرار بدلان مف النصكص بالإضافة 
 اـ أشرطة العناكيفعمى إستخد

  ستخدامات الجيؿ الثالث: يرتكز عمى التصميـ كلا ييتـ بالميارات التقنية كا 
الصكر بشكؿ مكثؼ ليدؼ جذب الزبائف كما تطكرت بعض البرامج الخاصة 

 بالتصميـ كمعالجة الصكر
  الجيؿ الرابع: ظيرت المكاقع ذات المحتكل الديناميكي كالمرتبطة بقكاعد

تعدل ككنو كسيمة إشيارية الى قناة تكزيع حديثة كتقنية البيانات كأصبح ي
 لتبادؿ المعمكمات بيف مختمؼ الأطراؼ

 خصائص الموقع الالكتروني كوسيمة اتصالية

 ، تعتبر المكاقع الالكتركنية مف بيف الكسائؿ ذات الإستخداـ الكاسع في الحياة اليكـ
ينما كانكا، ىذا ما جعميا فيي تتميز بقدرتيا عمى الاتصاؿ بكافة شرائح المجتمع أ

تتصدر كؿ كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية، كلممكاقع عدة مميزات كخصائص تتمثؿ فيما 
  (019ـ، 4117)عبدالحميد، يمي
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يمكف لممؤسسات أف تتمتع بالأرباح كالسمعة الطيبة التي  الميزة النسبية: (1
 تحققيا مف خلبؿ تكاجدىا الفعاؿ عمى الكيب ، كما أف الإنترنت قدمت

ساعة يكميان كتضـ العديد مف  42لمنظمات الأعماؿ كاجية متاحة عمى مدار 
الأساليب لمتفاعؿ مع جماىير المنظمة كتقديـ الكاتمكجات كالمعمكمات عف 
المنتجات كالصكر كالإعلبنات مع إمكانية إجراء المقابلبت مع العامميف 

صالية متاحة بالمنظمة كيقبؿ الجميكر عمى إستخداـ الكيب لأنيا كسيمة ات
 تتمتع بسيكلة إستخداميا كبمزايا إقتصادية عالية.

إف إمكانيات تكنكلكجيا الكسائؿ المتعددة التي تعتمد عمييا  جاذبية الإستخدام: (2
مكاقع الكيب كالتي تمزج عناصر الصكت كالفيديك كالصكر كالرسكـ تجعؿ 

 مكاقع الكيب كسيمة جذابة لإستخداميا.
تعتبر  جتماعية والأفكار المسبقة لدى الجميور:ملائمة الوسيمة لمقيم الإ (3

الكيب ككسيمة اتصالية حديثة مزيجان مف الكسائؿ المطبكعة كالالكتركنية 
التقميدية كمف ثـ فيي تجمع ضمف خصائصيا قدران مف خصائص تمؾ 

 الكسائؿ 
تتمتع الكيب ككسيمة اتصالية حديثة بدرجة عالية مف القابمية  قابمية التجريب: (4

يب ، كىي الدرجة التي يمكف عندىا لمكسيمة التكنكلكجية المستحدثة أف لمتجر 
تكضع في عينات بكمية بسيطة أك بتكمفة منخفضة ، فمقد قمؿ الدخكؿ لمكاقع 
الكيب مف خلبؿ أجيزة الكمبيكتر في المدارس كالجامعات كالمكتبات العامة 

 الحديثةمف المخاطر المحتممة لدل الجميكر لتجربة تكنكلكجيا الكيب 

بالإضافة الى ىذه المميزات ىناؾ مميزات أخرل تتصؼ بيا المكاقع الالكتركنية 
 (70ـ، ص 4100)العدكم، منيا

 جعمت الخدمات المعمكماتية متاحة لملبييف المستخدميف  - أ
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مكنت الحاسبات الآلية مف إستخداـ أنكاع مختمفة مف نظـ التشغيؿ، كمف  - ب
تصاؿ البشرم عمى مصرعيو كفي عرض خدمات الممتميديا كفتحت باب الا

 جميع المجالات
قدرة مكاقع الكيب عمى الجمع بيف كظائؼ العديد مف مصادر المعمكمات  - ت

 كالإذاعة كالتمفزيكف كالياتؼ كالأقراص المدمجة 
تقدـ الكيب خدمة معمكمات كاسعة النطاؽ مف خلبؿ خاصية الخطكط  - ث

بالإرتباط عبر أنشطتيا المحكرية المتعددة كالتي تسمح لممستخدميف 
بالنصكص كالممفات التي يتعمؽ عمييا النص المحكرم كيتضح أف الكيب 
تمتاز عف سكاىا مف الكسائؿ في عممية الاتصاؿ فمقد فاقت نظيراتيا مف 
حيث السيكلة في إدخاؿ المعمكمات أك الحصكؿ عمى ىذه المعمكمات 

اؿ مف خلبليا الى مكاقع كسيكلة الدخكؿ إلييا أك الخركج المؤقت منيا كالتجك 
 أخرل عديدة كمختمفة كلا نيائية

  (000ـ، ص 0002)فيد، كتتمثؿ مميزات الكيب في مجاؿ تقديـ الخدمات فيما يمي

 إدراج المعمكمات كالخدمات كالمنتجات بطريقة سيمة كجذابة .0
 تفاعؿ المشتركيف بالإنترنت مع تمؾ الخدمات .4
 مف تمؾ الخدماتإمكانية الطمب كالمراسمة المباشرة لأم  .3
إمكانية إجراء التغيرات كالتعديلبت المناسبة عمى أم مف الخدمات  .2

 كالمعمكمات 
 إدراج معمكمات متكاممة عف خدمات المنظمة .9
 إمكانية الحصكؿ عمى نكعية المتعامميف كمعدؿ الحركة اليكمية عمى الخدمة .2
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لبؼ عالمية الخدمات المقدمة فجميع المشتركيف بشبكة الإنترنت عمى إخت .7
تكزيعيـ الجغرافي الداخمي أك الدكلي لدييـ الإمكانية لمنفاذ لتمؾ الخدمات مع 

نخفاضيا  ثبات تكاليؼ الاتصاؿ كا 

 دور المواقع الالكترونية في عمل العلاقات العامة

تعددت إستخدامات العلبقات العامة للئنترنت حيث يمكف تحديد أىـ ىذه 
صؿ مع فئات متنكعة مف الجميكر مثؿ حممة الإستخدامات في العناصر التالية: التكا

الأسيـ أك المكرديف أك المكزعيف، إدارة سمعة المؤسسة، التعامؿ مع الأزمات، متابعة 
ماينشر عف المنظمة كماتداكلو بيف جماعات جماعات المناقشة مف خلبؿ المكقع، 

بيا  تدعيـ العلبقة مع المجتمع كعرضو لأنشطة المسئكلية الإجتماعية التي تقكـ
المنظمة كتساىـ المكاقع الالكتركنية لممؤسسات في بناء سمعة جيدة عنيا كذلؾ مف 
خلبؿ عرض خصائص المنتجات كالخدمات كالحديث عف كفاءة العامميف كمياراتيـ 
نجازاتيـ كالحديث عف نمك الأعماؿ كالإنجازات كزيادة حجـ السكؽ ككسب كلاء  كا 

مف ثقة العملبء كالمجتمع في المؤسسة حممة الأسيـ ، فسمعة المؤسسات تتككف 
دراكيـ لمقيمة التي تعمؿ مف خلبليا كتطبيؽ معايير العدؿ كالشفافية مع الجميكر،  كا 

 كقدراتيا عمى التطكير كالإبتكار كعلبقة المؤسسة بشركائيا.

فالجميكر يريد إدراؾ معايير مثؿ الجكدة كالقيمة كمسئكلية المؤسسة تجاه عملبئيا، 
مفئات الميتمة بعمؿ المؤسسة بالمشاركة كالتعبير، كبالتالي ساعدت ىذه كما سمحت ل

الكسيمة الحديثة عمى جعؿ المؤسسة أكثر قربان مف العملبء كغيرىـ مف فئات 
الجميكر، كبالتالي تستطيع المؤسسات مف خلبؿ مكقعيا الالكتركني كالكظائؼ التي 

إىتماـ الجميكر بأنشطتيا تؤدييا العلبقات العامة مف خلبؿ ىذه المكاقع كسب 
كتككيف صكرة ذىنية إيجابية عنيا كتدعيـ الكلاء لعلبمتيا التجارية، كىك ما يتطمب 
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تحديد إىتمامات كؿ فئة مف فئات الجميكر حتى يمكف تقديـ الرسائؿ الملبئمة 
   (42ـ، ص 4101)رضكاف، كالممبية ليذه الإىتماـ

يت عدة مفاىيـ مرتبطة بيا كتتعمؽ ىذه كيساىـ المكقع الالكتركني لممؤسسات في تثب
 المفاىيـ بما يمي:

  شخصية المؤسسة كتتعمؽ بالثقافة التنظيمية المينية عمى كؿ إدارات المؤسسة
 كتعاملبت العامميف بيا بعضيـ البعض ) مف نحف؟(

  سمعة المؤسسة كتتعمؽ بالإنطباعات الثابتة عف المؤسسة لدل الأفراد
 )ما الصفات المنسكبة لممنظمة ؟( كالجماعات أك الرأم العاـ

  الصكرة الذىنية لممؤسسة كتتعمؽ بالمركات العقمية الحالية عف المؤسسة لدل
 الأفراد كالجماعات 

تعمؿ العلبقات العامة عمى إبراز ثقافة المؤسسة كالتعبير عنيا كعرض الجكانب 
كير الأداء الإنسانية كالإجتماعية المصاحبة لعمؿ المؤسسة كدكر العامميف في تط

براز شعار  كالعمؿ بما يحقؽ مصالح العملبء كالقيـ التي يعممكف مف خلبليا كا 
المؤسسة كدلالتو كعلبقتو بميمة المؤسسة كرؤيتيا، كما يتـ تكظيؼ المكاقع 
الالكتركنية لتحقيؽ أىداؼ ترتبط بعممية الاتصاؿ التسكيقي كذلؾ مف خلبؿ تيئية 

رض لمميزات السمع كالخدمات، كتقديـ أسباب السكؽ لقبكؿ السمعة أك الخدمة كع
لممستيمؾ تدفعو لمحصكؿ عمى السمعة كعرض لفكائدىا كتأثيرىا الإيجابي عميو، 
كيرتبط بذلؾ عرض لمجانب الإنساني كالإجتماعي لممنظمة مف خلبؿ برامج 
المسئكلية الإجتماعية كمشاركتيا في برامج الدعكة كالتنمية كالرعاية الإنسانية، 

كس ذلؾ في النياية عمى الكضع المالي لممنظمة مما يجذب إلييا مزيدان ككذلؾ كينع
مزيدان مف فرص الإستثمار الجديدة، كبالتالي تتحدد أغراض الاتصاؿ التي تقكـ بيا 
المنظمة بإستخداـ الإنترنت في الاتصاؿ المؤسسي، الاتصاؿ التسكيقي، كالاتصاؿ 
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ـ، 4101)رضكاف، المزايا لمعلبقات العامة تتحدد في التجارم، كما تتيح الإنترنت مجمكعة مف

 :(47ص

  تتيح الإنترنت تقديـ ركاب الكتركنية بالعلبقات العامة داخؿ المنظمة
 كالتكاصؿ معيا 

  كما إنيا تمكف العلبقات العامة مف تقديـ حقائؽ عف المنظمة كالتعريؼ بيا
 كتقديـ معمكمات إدارية أك مالية أك تنظيمية عنيا

 لإنترنت أيضان لمعلبقات العامة إنشاء مكاقع الكتركنية تمثؿ كسيمة تتيح ا
اتصاؿ بالجميكر كالمجتمع ، كتتيح أيضان إمكانية التراسؿ الالكتركني مف 
خلبؿ البريد الالكتركني إضافة الى إمكانية إصدار المطبكعات الالكتركنية 

نشاء مجمكعات لممناقشة عبر المكقع كتككيف قكائ ـ بيانات الأفراد كالنشرات، كا 
 كالمؤسسات لتسييؿ عممية الاتصاؿ بيـ.

كتقكـ العلبقات العامة بتحميؿ مضمكف لممكاقع أك رسائؿ البريد الالكتركني أك 
المطبكعات كالنشرات الصادرة عمى المكاقع المختمفة كذلؾ بيدؼ التعرؼ عمى 

 كسياستيا كمنتجاتيا.إتجاىات السكؽ أك الرأم العاـ كالإعلبـ كالعملبء تجاه المنظمة 

 أساليب الاتصال بالجميور من خلال المواقع الالكترونية

أثرت الإنترنت بصكرة إيجابية عمى فاعمية الاتصاؿ لمعلبقات العامة ، حيث قدمت 
أدكات متعددة للبتصاؿ التفاعمي مثؿ المؤتمرات عف بعد أك غرؼ الحكار أك 
إستقصاءات الجميكر ، إلا أف تكظيؼ ىذه الأدكات يجب ألا يحكؿ دكف ممارسة 

ميكر، كتيتـ العلبقات العامة العلبقات العامة لأنشطة الاتصاؿ المباشر مع الج
بتفعيؿ الاتصاؿ بالجميكر مف خلبؿ المكقع الالكتركني لممنظمة، بحيث تتصؼ 
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العناصر المكجكدة بالمكقع كالمرتبطة بكظائؼ كأنشطة العلبقات العامة بالقدرة عمى 
 التفاعؿ مع الجميكر كتقديـ ما يتلبءـ مع أىدافو كحاجاتو مف إستخداـ المكقع.

تصاؿ مف خلبؿ الإنترنت عمى إستراتيجية الدفع أك الجذب ، كتعتمد كيعتمد الا
إستراتيجية الدفع عمى ظيكر الرسائؿ المكجكدة عمى المكقع فكر دخكؿ المستخدـ 
عميو، كأف يظير الإعلبف الخاص بالمنظمة فكر الدخكؿ عمى المكقع كصفحة 

كر الدخكؿ، كتعتمد مستقمة أك أف يتـ تحميؿ معمكمات معينة عمى جياز المستخدـ ف
ىتماـ المستخدـ بحيث يقدـ بنفسو عمى الدخكؿ  إستراتيجية الجذب عمى إثارة إنتباه كا 

 الى الإعلبف أك تحميؿ المعمكمات أك التعرض الإختيارم لرسائؿ الاتصاؿ

المكقع الجيد ىك الذم يتـ تحديد أىدافو بصكرة كاضحة كطبيعة المضمكف الذم 
ىذا المضمكف كأشكاؿ التفاعؿ مع زائريو كأساليب  يقدمو ككذلؾ أساليب تقديـ

إستجابتيـ لممعمكمات التي يقدميا كتحديد الأجزاء التي يتـ الإطلبع عمييا أكثر مف 
غيرىا كتقاس فاعمية المكقع مف خلبؿ التعرؼ عمى عدد الزائريف كالكقت الذم 

ستخداـ المكقع  يستغرقو الزائر عمى المكقع كقياميـ بتسجيؿ بياناتيـ عمى المكقع ، كا 
طلبعيـ عمى الإعلبنات التي يحتكييا المكقع،  لمدخكؿ عمى مكاقع أخرل مرتبطة ، كا 
كما تتـ ىذه القياسات أيضان مف خلبؿ تكجيو أسئمة لمزائر لقياس مدل رضائو عف 

 (40ـ، ص4101)رضكاف، المكقع كبيعة إستخدامو لو
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 المبحث الأول

 أىداف العلاقات العامة في شركات التأمين

اف طبيعة عمؿ شركات الػتأميف لا تعطي عائدا ماديا عاجلب لما يدفعو مشترم       
الكثيقة، كىي كذلؾ لا تقدـ سمعة يمكف فحصيا كالتعرؼ عمى منافعيا كمقارنة قيمتيا 
بالثمف الذم يدفع في مقابميا فالتأميف لا يككف محسكسا عند شراء كثيقتو، بؿ يككف 

رؼ الي المستقبؿ، فالمؤمف عمى حياتو لا يتمقي مبمغ امرا في حكـ الغيب لأنو ينص
التأميف الا عند بمكغو سنا معينة أك يقبضو كرثتو أك المستفيديف عقب كفاتو، 
كالمستأمف مف الحريؽ اك الحكادث لا يقبض مبمغ التعكيض الا بعد كقكع الحريؽ أك 

، فقد .(220ـ، ص 0070)عساؼ، الحادثة كبعد تقدير الخسارة التي أصابتو مف جراء ذلؾ 
يداخؿ المستأمف شؾ في كفاء شركة التأميف بالتزاماتيا كفي مدل ماتقدمو مف 
تيسيرات لصرؼ مبمغ التأميف أك التعكيض لذلؾ فإف النجاح في تسكيؽ التأميف 
يتكقؼ عمى مقدار الثقة التي تتكفر لمجميكر في الشركة كدرجة إطمئنانو الى 

ا كىذا يعتبر مف صميـ عمؿ العلبقات العامة لذا سكؼ معاملبتيا ككفائيا بالتزاماتي
 نستعرض في ىذا المبحث اىداؼ العلبقات العامة في شركات التأميف .

تنبع اىداؼ العلبقات العامة في أم منشأة مف السياسة العامة التي ترسميا       
مف  إدارة ىذه المنشأة، كمف طبيعة العمؿ التي ترتبط بتخصص ىذه المنشأة، ككذلؾ

ذا كانت اىداؼ العلبقات العامة في  دراسة المشكلبت المتصمة بطبيعة ذلؾ العمؿ كا 
مجاؿ التأميف يمكف أف تختمؼ مف شركة الي اخرل بإختلبؼ سياستيا كفمسفتيا، فإف 

 031)عجكة، مرجع سابؽ، ص ىناؾ اىدافا عامة مشتركة يمكف أف نتناكليا عمى النحك التالي 

-033) 
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 عملاء/ كسب ثقة ال1 

تستطيع العلبقات العامة اف تمعب دكرا ىاما في تكفير الثقة بيف شركة التأميف 
كالمتعامميف معيا كالعملبء كالمرتقبيف، كبقدر ماتزداد ىذه الثقة تكطدا كرسكخا بقدر 
قتناعيـ بفائدتو لمكاجية الككارث كالمحف،  مايزداد اقباؿ الافراد عمى التأميف كا 

التأميف فتتسع اعماليا كتقكل عمى مكاجية مسؤكلياتيا في كينعكس ذلؾ عمى شركات 
بث الأمف كالطمأنينة في نفكس الناس، كتدعيـ الاقتصاد الكطني مف خلبؿ 

 الإستثمارات الانتاجية كتقديـ القركض اللبزمة لممشركعات ذات الفائدة القكمية

قناعية يمكف أف كلا ينبغي أف يتبادر الى الاذىاف أف البرامج الاعلبمية أك الا     
تحقؽ ىذه الثقة ما لـ تستند الى ممارسات طيبة، فالأفعاؿ ىي أساس العلبقات 
العامة الناجحة، كتأتي الأقكاؿ بعد ذلؾ لتدعيـ ىذه الأفعاؿ كتكضيح النكايا الطيبة 
كالبكاعث الحميدة التي تقؼ مف خمفيا، كالعلبقات العامة لا تصنع المعجزات فيناؾ 

ع أف تفعمو كأقصى ما يمكف أف تحققو بنجاح ىك أف يككف الكاقع حدكد لما تستطي
حسنا لتعبر عنو بصدؽ كأمانة، فالأقكاؿ المعسكلة كالعبارات الطنانة لـ يعد ليا مكاف 
في العالـ المتحضر بؿ أف الشعكب النامية سئمت ىي الاخرل مف ىذا الاسمكب 

لمف يخاطب الناس في لكثرة ما تعرضت لو كقاست منو، فقد أصبح مف الضركرم 
ىذا العصر أف يخاطب عقكليـ أكلا حتى إذا أراد أف يؤثر عمى عكاطفيـ كالدعاية 
الناجحة الآف لا بد أف تعبر عف كاقع مممكس كأف تفسر ىذا الكاقع بعد ذلؾ بالطريقة 
التي تحقؽ بيا أىدافيا، اما الدعاية الجكفاء التي لا تستند الى مضمكف حقيقي 

 خر دكف أف تترؾ أثرا .فسرعاف ما تتب

كىذا يؤكد ضركرة إلتزاـ شركات التأميف بالعيكد التي تأخذىا عمى نفسيا في كثائقيا، 
كيؤكد أيضا أىمية التعبير الصادؽ عف الإنجازات التي تحققيا كالمكاقؼ التي تفخر 
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بيا، كما أنيا مطالبة بأف ترسـ سياساتيا عمى أساس يتفؽ مع مصالح الجماىير 
 المتطكرة كمطالبيا

ذا كاف العميؿ ىك عماد النشاط في الشركة فإف إستمراره يمثؿ قكة فعالة في نجاحيا  كا 
كبمكغ مقاصدىا، كالعميؿ اليارب الذم صفى كثيقتو أك ألغاىا يعد خطرا عمى 
سمعتيا إذا حدث ذلؾ بسبب يتصؿ بأسمكب تعامؿ الشركة أك مندكبييا، كليذا تبدك 

ء بصفة مستمرة لمتعرؼ عمى آرائيـ في الشركة، كنكعية أىمية إستطلبع آراء العملب
الخدمات التي تخدميا، كمستكل أداء مكظفييا، كمف الضركرم أيضا التعرؼ عمى 
الأسباب التي أدت ببعض العملبء الى تصفية كثائقيـ أك إلغائيا كالعمؿ عمى تجنبيا 

 مستقبلب 

سياسة الباب المفتكح  كذلؾ فانو مف بيف أساليب الحفاظ عمى العملبء إستخداـ
أماميـ ليتاح ليـ تقديـ مقترحاتيـ كشككاىـ بسيكلة كيسر، كتخصيص مكظؼ في 
رشادىـ الى الطريؽ الصحيح لعقد  قسـ الإستعلبمات لإستقباؿ العملبء الجدد كا 
تأمينيـ، كتسجيؿ ملبحظاتيـ في الأعماؿ كالإجراءات المجيدة التي تعقد إنجاز 

 أعماليـ أك تعطميا 

كتقكـ بعض شركات التأميف بتقديـ اليدايا التذكارية لعملبئيا في المناسبات، كما 
تدعك بعض الشركات العملبء لحضكر حفلبتيا أك المشاركة في أنشطتيا الإجتماعية 
أك التعرؼ عمى المشركعات التي تساىـ فييا أك تقكـ بانجازىا لخدمة المجتمع 

 كالمساىمة في حؿ مشكلبتو .

 لعاممين وكسب تأييدىم / تدريب ا2

إذا كانت العلبقات العامة الحقيقية لأم منشأة مف المنشآت ىي الثمرة النيائية لجيكد 
جميع العامميف في ىذه المنشأة، فمف الطبيعي أف يككف ىؤلاء العاممكف في مقدمة 
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إىتمامات مدير العلبقات العامة كالإدارة العميا، لذلؾ كاف مف الطبيعي أف تؤخد في 
عتبارات قدرات المرشحيف الجدد لمعمؿ في شركة التأميف فيما يتصؿ بالتعامؿ مع الإ

العملبء ، بالإضافة الى قدرتيـ عمى تمثيؿ الشركة التي يعممكف بيا ػػػ كؿ في دائرة 
 إختصاصو ػػػػ كتقديميا الى الجميكر تقديما طيبا .

كبصفة خاصة في مجاؿ كما أنو ينبغي تدريب ىؤلاء العامميف عمى القياـ بكظائفيـ 
العلبقات مع العملبء، كالذم يعتبر النجاح فيو حيكيا بالنسبة لمشركة، كما أف معرفة 
تجاىاتيا نحك العملبء كالجميكر لا يمكف اف تترؾ  العامميف بسياستيا كأىدافيا كا 
دارة  لمصدؼ، كينبغي التأكيد عمى المسؤكلية المزدكجة لقسمي العلبقات العامة كا 

عتراؼ الإدارة العميا بيذه المسؤكلية المشتركة كقد ثبت الأفراد ف ي تدريب العامميف كا 
أف إىتمامات العملبء بنكعية العامميف في أم منشأة لا تقؿ مف إىتماميـ بما تحققو 
ىذه المنشأة مف إشباع كامؿ لمحاجة التي مف اجميا يتعاممكف معيا، فبقدر اخلبص 

مميـ بقدر ما تحظي المنشأة بثقة العملبء ىؤلاء العامميف كتفانييـ كفيميـ لع
حتراميـ، كيتحقؽ ىذا الفيـ كالتفاني في خدمة العميؿ مف خلبؿ الإختيار الجيد  كا 

 (224)محمكد عساؼ، مرجع سابؽ، ص  ليؤلاء العامميف كتدريبيـ عمى أداء الخدمة

رؾ فيو كلابد مف تنمية الكلاء لمشركة بيف العامميف فييا باستمرار كىذا مكضكع تشت
العلبقات الانسانية مع العلبقات العامة، فمف الميـ أف نعرؼ تكقعات العامميف 
حتياجاتيـ كالظركؼ التي يرغبكف العمؿ في ظميا، كذلؾ قبؿ أف نتكقع منيـ بذؿ  كا 
أقصى جيد كتحقيؽ أعمى المعدلات الإنتاجية، كما أف التطبيؽ السميـ لمعلبقات 

كؾ البشرم عمى ضكء الظركؼ السائدة في البيئة الانسانية يتطمب فيـ دكافع السم
التي يمارس فييا ىذا السمكؾ، فما قد يككف صالحا في مكاف ما، قد لايككف كذلؾ 

 في مكاف آخر 
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كتيتـ العلبقات الانسانية بالمشكلبت المؤثرة عمى تفكير العامميف كسمككيـ كالجيد 
كار كالعلبقات كأساليب تفسير الذم يبذلكنو في مكاقع العمؿ، كىذا يتضمف دراسة الأد

الأفراد لحقكقيـ ككاجباتيـ في مجاؿ العمؿ، كيختمؼ العاممكف في إحتياجاتيـ 
كتطمعاتيـ، كفيما يكرىكف أك يحبكف، كفي درجة القمؽ، كأكثر مف ىذا فانيـ يختمفكف 
في طريقة فيميـ للؤمكر كتفسيرىا، فالإدارة التي قد تبدك رشيدة كنافعة في نظر 

قد يرل البعض الآخر أنيا قاصرة كغير مفيدة، كرغـ ىو الإختلبفات الفردية البعض 
فلب يجب أف ننسى تأثير الجماعة عمى الافراد كيتضح ىذا حينما نرل الافراد 

 (092)عجكة، ب ت، ص  يتصرفكف في جماعاتيـ بطريقة تختمؼ عف اتجاىاتيـ الخاصة

ئما الى الاجادة، كيرغبيـ في مكاصمة اف شعكر العامميف بأىميتيـ الإنتاجية يدفعيـ دا
العمؿ دكف كمؿ أك ممؿ، كلكي يشعر العاممكف بأىميتيـ لابد اف يككف ىناؾ دائما 
ىدؼ كاضح يؤمنكف بو كيعممكف عمى تحقيقو، كلا بد أف يدرككا تقدميـ نحك تحقيؽ 

سياميـ في بمكغو، كىنا تمعب العلبقات الانسانية كالعلبقات العامة دكرا  ىذا اليدؼ كا 
مشتركا في تنمية الشعكر بالإنتماء لممنشأة كتحقيؽ الاستقرار الكظيفي لمعامميف، 

 كتقدير المنشأة لعمؿ الأفراد في حد ذاتو، كشعكر العامميف بأىميتيـ كذاتيتيـ 

كتستعيف العلبقات العامة في ذلؾ بكسائؿ الاتصاؿ الداخمي، كالبرامج التعميمية 
الجكائز كالمكافآت كتنظيـ الرحلبت كالمباريات كتشجيع الداخمية، كتقديـ اليدايا ك 

الانشطة الثقافية كالاجتماعية كالمساىمة في حؿ المشكلبت الخاصة بالعامميف، 
كيصاحب ذلؾ كمو تييئة الظركؼ المناسبة لمعمؿ كالانتاج كتصميـ المكاف كالتيكية 

ـ ركح الفريؽ، كيزداد كالاضاءة ، كبذلؾ ترتفع الركح المعنكية لمعامميف كتسيطر عميي
تماسكيـ كتحمسيـ لمعمؿ كمقاكمتيـ للبحباط كىنا تمعب العلبقات الانسانية دكر 

 (.(Davis , Keith : Human Relations in Buasiness ,New York , Hill Inc 1957 p 44 –46ىامان  

 



81 
 

 / تنمية العلاقات مع رجال الاعلام  3

ت التأميف مسؤكلا اعلبميا يتكلى تنظيـ ينبغي أف يككف في أم منشأة مف المنشآ
العلبقات بيف المنشأة كرجاؿ الاعلبـ، كيتكلى إمداد الصحافة كالإذاعة كالتمفزيكف 
بالمعمكمات التي ييتـ بيا جميكر القراء أك المستمعيف أك المشاىديف مما يتصؿ 

لكتيبات بنشاط الشركة ، ككثائؽ التأميف التي تصدرىا، كيشرؼ عمى إعداد النشرات كا
 التي تقدـ الشركة لمجميكر، كتكضح أخبارىا كأخبار العامميف فييا كعملبئيا.

 / كسب تأييد المجتمع4

لقد أصبحت تنمية العلبقات مع المجتمع ىدفا أساسيا في معظـ المنشآت التي تيتـ 
بممارسة العلبقات العامة عمى أساس سميـ، فقد بات مف الضركرم كسب تأييد ىذا 

عترافو بيا كمكاطف صالح يعرؼ كاجباتو كيمتزـ بالقياـ المجتمع لن شاط أم منشأة كا 
بيا لصالح المجتمع، كقد درجت بعض المنشآت عمى المساىمة في التغمب عمى 
المشكلبت التي تكاجو المجتمع، أك المشاركة في المشركعات التي تحقؽ الرخاء 

فكقيف مف طمبة لمجماىير، كما تخصص بعض شركات التأميف منحا عممية لممت
الجامعات كالمعاىد كالمدارس في عمكـ الإحصاء كالتأميف كتشارؾ في المناسبات 
اليامة عف طريؽ التبرعات عند كقكع الككارث أك علبج عدد مف المكاطنيف عمى نفقة 

، كينبغي أف تشارؾ ىذه المنشآت مع كسائؿ الإتصاؿ (222)عساؼ، مرجع سابؽ، ص  الشركة
الكعي التأميني بإعتباره أحد أكعية الإدخار اللبزمة لتمكيؿ  الجماىيرية في نشر

مشركعات التنمية، كما ينبغي أف تساىـ العلبقات العامة في المنشآت التأمينية مع 
كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية كالمؤسسات الصناعية في نشر مفيكـ الأمف الصناعي 

كىذا يعكد عمى الشركة كحماية المصانع مف كافة الأخطار التي يمكف أف تيددىا 
 بالفائدة كعمى المجتمع كمو بالخير كالنفع العاـ.
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 / اجتذاب المندوبين الأكفاء 5

يعتمد نشاط بعض شركات التأميف في تحصيؿ اقساط الكثائؽ عمى جميكر 
المندكبيف الذيف يعممكف بعض الكقت مف خلبؿ المنتجيف، كىؤلاء رغـ عدـ تبعيتيـ 

أف تساىـ المنشأة في إختيارىـ كتدريبيـ عمى التعامؿ مع المباشرة لمشركة ينبغي 
العملبء، كما أنو مف الضركرم التعرؼ عمى رأم العملبء في سمكؾ ىؤلاء المندكبيف 

 كالتأكد مف سلبمة تصرفاتيـ.

كترجع أىمية مندكب التأميف الى أف الناس لا يشتركف كثائؽ التأميف إستنادا      
قط، كما أنيـ لف يفعمكا ذلؾ في كثير مف الأحياف بسبب الى ماينشر في الإعلبنات ف

نظاـ الخدمة البريدية أك نظاـ الخدمة المكتبية، فالمندكب لا بد أف يجمس مع العميؿ 
كيشرح لو ماسيحققو التأميف بمكضكعية كاممة  فالشئ الياـ في التأميف أف يعرؼ 

الفكائد، كلذلؾ فإف ىذا  الناس ما ىك، كماىي الفكائد التي يحققيا، ككيؼ تحقؽ ىذه
 المندكب يمعب دكرا فريدا في العلبقات العامة لشركتو كلقطاع التأميف بصفة عامة .

 / نشر الوعي الصحي والصناعي والأمني 6

تتعدد أنكاع التأميف كتتنكع لمكاجية الأزمات كالككارث كالاحتياجات الطبيعية 
التأميف ضد الحرائؽ كالتأميف ضد للئنساف، فمف بيف ىذه الأنكاع التأميف الصحي، ك 

صابات العمؿ، كتقكـ شركات  السرقات كالإختلبسات كالتعكيضات كالحكادث كا 
التأميف ذات النظر البعيد بالمساىمة في نشر الكعي بيف المكاطنيف لتجنب ىذه 
المشاكؿ بقدر الإمكاف فتحقؽ لمجميع الامف كالرخاء كالرفاىية، كتقمؿ مف حجـ 

 تضطر لدفعيا لممتضرريف مف المستأمنيف التعكيضات التي

كقد قدمت احدل شركات التأميف الامريكية نمكذجا لنشر الكعي الصحي كالثقافة 
الصحية، كقررت أف تصدر كتيبا يتناكؿ الامراض الشائعة كيكزع عمى المستكل 
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القكمي، كقد استكحت فكرة الكتيب مف تقرير عف الخدمات الصحية العامة بالكلايات 
حدة الامريكية جاء فيو أف ما يزيد عف خمسيف في المائة مف الاطفاؿ تحت سف المت

الخامسة لـ يحصنكا بالتطعيـ الكافي ضد الامراض المعدية، كقد بحث المكضكع 
بإىتماـ كتعمؽ ككجد أف مشكمة التطعيـ غير الكافي ضد ىذه الامراض تقع اساسا 

اديا كاجتماعيا، كىي أيضا في التجمعات السكانية ذات المستكل اليابط إقتص
التجمعات التي يصعب تكجيو الاتصاؿ الييا نتيجة لظركفيا الاقتصادية كالاجتماعية 
كقد كجد اف الكسيمة المناسبة ليذا الجميكر ىي الكتيبات المكجزة كالتي تتسـ 
بالحيكية كالكضكح، كقد جمعت كؿ المعمكمات المتاحة عف الامراض المعدية كقدمت 

حترؼ لصياغتيا بطريقة مبسطة، كبع أف إنتيى الكاتب مف كضع الى كاتب م
مسكدة الكتيب تـ عرضيا عمى السمطات الصحية كعمى القسـ الطبي بالشركة 
للئطمئناف عمى دقة المعمكمات الكاردة بو مف الناحية الطبية كبعد ىذا أعدت ترتيبات 

يد مدل ملبءمة النص التقكيـ القبمي، ككاف اليدؼ الأساسي مف ىذا التقكيـ ىك تحد
لمجميكر المستيدؼ، كقد كزع الكتيب عمى عينة قكاميا مائة كأثنيف كأربعيف شخصا 
في أرجاء الكلايات المتحدة، كتنطبؽ عمييـ صفات الجميكر المستيدؼ مف حممة 
التكعية المرتقبة، كقد أدل ىذا الإختبار الى تخفيض عدد كممات الكتيب مف خمسة 

آلاؼ كممة فقط لكي تزيد فرصة قراءتو، كقدرتو عمى الإقناع،  آلاؼ كممة الى ثلبثة
 كبالتالي يتحقؽ اليدؼ الذم اعد مف أجمو.

 / السمعة الطيبة 7

السمعة الطيبة لأم أك منشأة ليست كليدة اليكـ أك الأمس كليست إنعكاسا لحدث ىنا 
أك ىناؾ، انما ىي عمؿ مخطط كمنظـ كمستمر، كالعلبقات العامة كىي تسعى 
لتحقيؽ السمعة الطيبة تعتمد عمى التأثير المتراكـ للؤنشطة كالبرامج التي تنفذىا 
لتحقيؽ أىداؼ بعيدة كمتكسطة كقصيرة، كتحقيؽ السمعة الطيبة لشركة مف شركات 
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التأميف يعتمد عمى ثقة العملبء كتأييد العامميف كمساندة المجتمع، كدعـ كسائؿ 
نتاج لممارسات كأفعاؿ تتفؽ مع ارقى اساليب الاتصاؿ الجماىيرية، كىي مع كؿ ىذا 

الخدمة، كتعتبر تنمية الخدمات كتطكيرىا مف أىـ الكظائؼ التي يقكـ قسـ العلبقات 
ثارة الإىتماـ بيا، كىذا يتطمب مراقبة التغيرات التي تحدث في  العامة بإقتراحيا كا 

كىذا يعني  المجتمع كمعرفة الاحتياجات الجديدة لمجميكر في ضكء ىذه التغيرات
مراجعة الخدمات الحالية كتحسينيا كاستحداث خدمات أخرل تتفؽ مع الاكضاع 

 الجديدة. 
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 المبحث الثاني

 عناصر الاتصال في العلاقات العامة في مجال التأمين

اقترح )كميفكرد ريفز( نائب رئيس شركة التأميف التبادلي عمى الحياة في       
لبقات العامة في مجاؿ التأميف سمي ببرنامج النقاط العشر، نيكيكرؾ برنامجا لمع

كييدؼ ىذا البرنامج الى تحسيف مستكل الأداء كتطكير الخدمات التي تقدـ لحاممي 
 ( (Stephenson 1962 , p 594 _ 598كثائؽ التأميف، كفيما يمي عناصر ىذا البرنامج

 .الروح المعنوية لمعاممين 1

فراد كالجماعات نحك بيئة عمميـ كنحك التعاكف الإختيارم كىي اتجاه الا            
بأقصى مايستطيعكف لما فيو صالح ىذا العمؿ، كيساعد عمى تحقيؽ الركح المعنكية 

 العالية لمعامميف مجمكعة مف العكامؿ تتمخص فيما يمي 

)أ( كفاءة الاشراؼ المباشر لأنو ىمزة الكصؿ بيف المنشأة كالعامميف بالإضافة الى 
 متابعتو للؤنشطة اليكمية ليؤلاء العامميف.

)ب( الرضا عف الكظيفة، فمعظـ الذيف يجدكف متعة في العمؿ الذم يحبكنو يؤدكنو 
عمى أكمؿ كجو، كيشعركف أف ىذا العمؿ يتيح ليـ الفرصة لإظيار مكاىبيـ كنمك 

 شخصيتيـ.

أكثر عندما )ج( التكافؽ مع زملبء العمؿ، فالإنساف مخمكؽ إجتماعي يشعر براحة 
 يجد أنو يعمؿ مع زملبء متكافقيف معو.

)د( أف يككف لممنظمة ىدؼ لو قيمة، كأف يشعر العاممكف أنيـ كفريؽ يسيركف نحك 
 تحقيؽ ىذا اليدؼ.

 )ك( أف يككف ىناؾ عائد إقتصادم مناسب.
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 )ز( أف تتكفر لمعامميف الرعاية الصحية كالنفسية.

 العمؿ الذم يقكمكف بو.)ح( أف تتكفر ليـ معمكمات كافية عف 

 )ط( أف يتيح العمؿ فرصا لتنمية القدرات الخاصة.

 )ل( أف تتكفر لمعامميف الأجيزة كالمساعدات الكافية لأداء العمؿ.

 . الاتصالات الداخمية 2

يجب تكجيو الإىتماـ الى الاتصالات الداخمية في أم مؤسسة لأف العامميف لا       
كجو مرض بدكف أف تنساب الييـ القرارات  يستطيعكف أف يؤدكا العمؿ عمى

كالتكجييات كالمعمكمات الضركرية بالشكؿ المناسب كفي الكقت المناسب، فإذا كاف 
مف الضركرم كضع سياسات سميمة فإنو مف الأىمية بمكاف أف تفيـ ىذه السياسات 

 مف جانب القائميف عمى تنفيذىا بكضكح كامؿ .

 . التعرف عمى رغبات العملاء3

ينبغي أف تحرص إدارة العلبقات العامة عمى إستطلبع آراء العملبء بصفة       
دكرية ، كالتأكد مف مدل ملبءمة الخدمة لظركفيـ، كما أنو مف الضركرم مراجعة 

 الخدمة كالتأكد مف بساطة الاجراءات كسرعة التنفيذ .

 . تحميل خطابات العملاء ودراسة شكاواىم 4

ية عمى المستكل المركزم لمتعرؼ عمى إتجاىات يجب أف تتـ ىذه العمم     
الجماىير نحك الشركة، كقد تشير ىذه الخطابات الى مكاطف القصكر التي تحتاج 
الى تطكير، كيجب أف تككف ىناؾ ردكد مرضية كمقنعة عمى ىذه الخطابات، مع 

 مراعاة أف بعض الشكاكم تحتاج الى معالجة حاسمة.
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 . المراسلات مرة ثانية 5

مف الضركرم ايجاد قسـ خاص لممراسلبت لمتابعة ما يرد الى الشركة مف         
خطابات كالتأكد مف سرعة الرد عمييا، كقد قامت إحدل الشركات بإنشاء نظاـ 
لمراجعة الردكد عمى المراسلبت كالتعرؼ عمى حجـ الخطابات التي ترد الى كؿ قسـ 

أياـ، كمف  7ػػػ 9ـ أك أقؿ كمف شيريا، كعدد الردكد التي بعث بيا خلبؿ ثلبثة أيا
أياـ كىكذا، كىذا يساعد العلبقات العامة عمى دراسة المشكلبت المختمفة مع  01ػػػ7

أقساـ الشركة قبؿ أف تتطكر ىذه المشكلبت كتؤثر عمى العلبقات الطيبة مع حممة 
 الكثائؽ  ،كما لجأت نفس الشركة الى انشاء قسـ لإضفاء الصبغة الإنسانية كالبساطة
عمى المراسلبت، كاستعانت بإحدل الككالات المتخصصة لتدريب العامميف بيذا القسـ 

 عمى الاصكؿ الإنسانية لكتابة الخطابات كصياغتيا بطريقة مبسطة 

 . خطابات الشركة الى العملاء 6

ىناؾ حاجة كبيرة الى زيادة الاتصالات بيف شركات التأميف كعملبئيا كىذا       
خلبؿ الخطابات التي ترسؿ الى الجماعات النكعية لمعملبء في  يمكف أف يتحقؽ مف

اكقات مختمفة كفي ظركؼ خاصة، فبعض الشركات ترسؿ خطابات ترحيب لمعملبء 
الجدد مكقعا عمييا بإمضاء مدير الشركة كمصحكبا بآخر تقرير سنكم عف الشركة، 

ا مف الأقساط كالبعض الآخر يرسؿ خطابات تينئة لمعملبء عند سدادىـ مبمغا معين
التي تـ الإتفاؽ عمييا، كىناؾ شركات أخرل تصدر نشرات أك مجلبت تتضمف 

 أحدث التطكرات في مجاؿ التأميف كترسميا الى عملبئيا.

 . صيغة الوثائق أو العقود7

ينبغي أف تشكؿ بيف الحيف كالآخر لجنة لمراجعة صيغة كثائؽ أك عقكد       
نما ايضا في ضكء اعتبارات التأميف، ليس فقط عمى ضكء الاعتب ارات القانكنية كا 
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العلبقات العامة كعممية البيع كأغراض التبسيط في الخدمة، كما ينبغي أف يكجو 
الإىتماـ الى حذؼ الكممات التي لا تفيد كتبسيط المصطمحات الفنية، ككذلؾ اخراج 

بسيط في مجاؿ الكثيقة في الشكؿ الجذاب الميسر لمقراء كيؤكد ) كميفكرد ريفز( أف الت
الصيغ سيككف مجالا لمتنافس بيف مختمؼ المنشآت لمكاجية متطمبات العصر، 
كيستشيد بذلؾ عمى أف حككمة الكلايات المتحدة نفسيا بدأت تتخذ عددا مف 

 الإجراءات لتحسيف شكؿ إستمارة ضريبة الدخؿ. 

 . تبسيط الإجراءات 8

بضركرة قياـ العملبء بيا  ىناؾ متطمبات كاجراءات تتمسؾ بعض الشركات       
قبؿ تقديـ الخدمات المختمفة الييـ، ترل ىؿ فكرت ىذه الشركة في الكثير مف ىذه 
الاجراءات كماتسببو مف ضيؽ لمعملبء كتعطيؿ لمعمؿ؟ فربما كانت الأكراؽ المتعددة 
كالبيانات الكثيرة كالتكقيعات التي لا حصر ليا سببا في مضايقة العملبء أكثر مف 

 نكعا مف إجراءات الضبط كالتدقيؽ كتلبفي عمميات النصب كالتزكير. ككنيا

 . التصفيات وعمميات الإسترداد9

ينبغي الاىتماـ بتكفير اقصى قدر مف الرعاية في حالة كفاة المؤمف لمف     
يستحقكف التأميف، كيجب أف تصؿ الخدمة الى ىؤلاء في منازليـ في اسرع كقت 

ض ليا ىؤلاء المستحقيف يمكف أف تسئ الى الشركة، ممكف، فالصعكبات التي يتعر 
كتجعؿ الناس يحجمكف عف التعامؿ معيا، كربما يؤدم ذلؾ الى الإساءة الى قطاع 

 التأميف بأكممو.

 . الأعمال المثيرة لمنقد العام 11

ختلبؼ       في كؿ عمؿ مف الأعماؿ تكجد بعض العمميات التي تكتنفيا الشككؾ كا 
راء كالتجييزات كتمكيؿ بعض المشركعات كالتككيلبت كعقكد الآراء كأعماؿ الش
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الإعلبف كىذا يتطمب نظرة دكرية لكؿ الظركؼ المحيطة بيذه العمميات التي تتـ مع 
منظمات كمنشآت خارجية أك افراد مف الخارج لكي تتجنب الشركة المكاقؼ التي قد 

عاـ، فالتعامؿ في تجعؿ أم صراع محتمؿ بيف المصالح المختمفة مكضكعا لمنقد ال
قطاعات التأميف يتميز بإعتماده الكبير عمى ثقة المتعامميف التي تستند أساسا عمى 

 سمعة الشركة كصكرتيا في أذىاف الجماىير.
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 المبحث الثالث

 علاقة إدارة العلاقات العامة مع إدارات المنظمة 

إف إدارة العلبقات العامة شأنيا شأف الإدارات الأخرل في أية منظمة إذ أنيا لا    
تستطيع بأم حاؿ مف الأحكاؿ أف تعمؿ في عزلة عف سائر الإدارات أك بدكف 
التعاكف كالتنسيؽ الكثيؽ معيا، فعمؿ العلبقات العامة لا يكتمؿ إلا إذا قامت كؿ مف 

مككمة إلييا عمى أكمؿ كجو، ككذلؾ إلا إذا قاـ كؿ الإدارات الأخرل بتنفيذ المياـ ال
فرد بتنفيذ المياـ الممقاة عمى عاتقو كبما ينسجـ مع مقتضيات برامج العلبقات 
العامة، إذ أف عامؿ الياتؼ غير الميذب يمكف أف يترؾ أثرا ضارا جدا بسمعة 

ديـ المؤسسة، كباعتبار أف الكظيفة الأساسية لإدارة العلبقات العامة ىي تق
الاستشارات لكؿ مف الإدارات العميا كالإدارات التنفيذية الأخرل في المنظمة، فإف ىذه 
الكظيفة ترتب عمييا ميمة القياـ بدكر المنسؽ بيف كافة الإدارات العاممة كىذا بدكره 
يؤدم إلى كجكد علبقات تبادلية بيف ىذه الإدارة كبيف الإدارات الأخرل كالتي تظير 

 (012)كنجك، مرجع سابؽ، ص ليعمى الشكؿ التا

 أولا: علاقة إدارة العلاقات العامة مع الإدارة العميا 

إف مياـ إدارة العلبقات العامة يجب أف تنفذ أصلب مف قبؿ الإدارة العميا، كلكف    
الاعتماد عمى مبدأ التخصص كتقسيـ العمؿ مف أجؿ أف يتاح المجاؿ للئدارة العميا 

الأساسية كتحديد الأىداؼ كرسـ السياسات كالإستراتيجيات  كلكي تتفرغ لأداء المياـ
كبالتالي كضع الخطط، فإنيا تحدث جيازا متخصصا لمقياـ بمياـ العلبقات العامة 
كتصبح العلبقة بيف ىذا الجياز )إدارة العلبقات العامة( كالإدارة العميا علبقة 

دارة العميا كالمعبرة عف عضكية، إذ أف إدارة العلبقات العامة ىي الناطقة بمساف الإ
سياساتيا، كىي التي تنقؿ ىذه السياسة كتشرحيا إلى جميكر المنظمة، كما إنيا تنقؿ 
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كجيات نظر الجميكر إلى الإدارة العميا كىي بذلؾ تمثؿ صمة الكصؿ بيف الإدارة 
 العميا كجميكر المنظمة.

 لأخرىثانيا: علاقة إدارة العلاقات العامة مع الإدارات التنفيذية ا

إف لإدارة العلبقات العامة علبقة كطيدة مع الإدارات التنفيذية كالاستشارية العاممة    
في المنظمة كىذه العلبقة إف لـ تكف كذلؾ، فإف إدارة العلبقات العامة سكؼ تتعثر 
ف  أك أنيا لف تستطيع إيجاد أرضية صمبة لمفيـ المشترؾ بينيا كبيف جميكرىا، كا 

جيدة مع الإدارات الأخرل يسيؿ ميمتيا كيساعدىا في حؿ كافة كجكد علبقة كطيدة ك 
المشكلبت المتعمقة بأنشطة العلبقات العامة إلى جانب تسييؿ ميمتيا الرقابية عؿ 
الإدارات التنفيذية فيما يختص بأنشطة العلبقات العامة كيمكف إظيار ىذه العلبقة 

  (001)المرجع السابؽ، صكما يمي

 ت العامة بإدارة الأفرادعلاقة إدارة العلاقا

يرتبط الأفراد العاممكف في أم منظمة بإدارة الأفراد التي تشرؼ عمييـ كتعالج    
مشكلبتيـ الكظيفية، كلما كاف ىؤلاء الأفراد يمثمكف الجميكر الداخمي لإدارة العلبقات 
العامة كىك الجميكر الأكثر احتكاكا بإدارة المنظمة كالأكثر تأثرا بظركفيا كسياساتيا 

فييا ىذا الجميكر الذم يمكف أف يككف عاملب أساسيا في نجاح كالنتائج المتحققة 
إدارة المنظمة في تحقيؽ أىدافيا كفي نفس الكقت يمكف أف يككف عاملب ىاما في 
إعاقة تنفيذ مياـ ىذه الإدارة لذلؾ تبرز أىمية دكر إدارة العلبقات العامة بإقناع 

ضعيا ليـ الإدارة كلكي تستطيع الإفراد بسلبمة السياسات العمالية كالإنتاجية التي ت
إدارة العلبقات العامة إقناع الأفراد بأىمية المنظمة التي يعممكف فييا كبأىمية ما 
تبذلو الإدارة مف جيد لتكفير ظركؼ العمؿ الملبئمة ليـ كاىتماميا بيـ، كذلؾ 
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 باستخداـ المنطؽ كالإحصائيات كالحقائؽ كالأرقاـ، لابد كأف تككف علبقاتيا بإدارة
 الأفراد عمى أساس قاعدة مف التفاىـ كالثقة المتبادلة بيف الإدارتيف.

 علاقة إدارة العلاقات العامة بإدارة الشؤون القانونية 

لكي تستطيع إدارة العلبقات العامة ممارسة نشاطيا كبالتالي تحقيؽ أىدافيا لا بد   
تعمؿ فيو، كىذا يتطمب ليا مف مراعاة التشريعات كالقكانيف السائدة في المجتمع الذم 

أف تتسمح ىذه الإدارة بالمعرفة القانكنية التي لا يمكف الإحاطة بيا إلا مف قبؿ 
المختصيف فييا، كىذا يتطمب التعاكف الكثيؽ مع إدارة الشؤكف القانكنية التي يرتب 
عمييا إيجاد كتحديد الطرؽ القانكنية التي يمكف إعتمادىا في التعامؿ مع جمعيات 

ت حماية البيئة كحماية المستيمؾ كغيرىا مف المنظمات التي قد تعترض كتنظيما
عممية تنفيذ نشاط العلبقات العامة عف طريؽ التمسؾ بالقكانيف الصادرة عف الدكلة 
كتداخميا في تحديد إطار عمؿ المنظمات العاممة في المجتمع ىذا إضافة إلى كجكد 

العلبقات العامة مع إدارة الشئكف  الكثير مف المكاقؼ التي تتطمب أف تعمؿ إدارة
القانكنية بشكؿ مشترؾ كذلؾ تحقيقا لمصمحة المنظمة كما ىك الحاؿ في المساكمات 
الجماعية أك إعلبف الإضراب مف قبؿ العامميف إضافة إلى ذلؾ فإف الإدارات 
القانكنية ليس لدييا مف المتخصصيف الذيف يجيدكف فف الاتصاؿ بالناس لتفسير 

القانكنية التي تتصؿ بأمكر المنشأة أك أمكرىـ ككثيرا ما يصاب الناس بفيـ قراراتيـ 
خاطئ لقرار قانكني، كبالتالي تقكـ العلبقات العامة بتفسير الإجراءات في المحاكـ 

ـ، ص 0013)عكض، مف منطمؽ تكضيح مكقؼ ما لمناس حتى يمكف قبكؿ سياسة الشركة

31) 
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 بإدارة المبيعاتعلاقة إدارة العلاقات العامة 

لابد مف كجكد تعاكف كثيؽ بيف الإدارتيف، إذ يترتب عمى إدارة العلبقات العامة أف    
تككف عمى عمـ كدارية كاممة بسياسة البيع كالإعلبف التي تضعيا إدارة المبيعات 
يضاح ىذه السياسة لمجميكر، كبالتالي تحضير  كذلؾ لكي تتمكف مف شرح كا 

كالرضاء عف نشاط المؤسسة، كذلؾ بشرح تاريخ الشركة  الجميكر لقبكؿ الإنتاج
ككيفية إدارتيا كالفكائد التي تعكد عمى الجماىير التي تتعامؿ معيـ، كما يترتب عمى 
إدارة العلبقات العامة أف تدرس أثر السياسات البيعية عمى الجميكر كذلؾ بتتبع 

ىـ كمف ثـ نقميا اتجاىات الجميكر كمعرفة كجيات نظر العملبء كالككلبء كغير 
)المرجع كتبميغيا لإدارة المبيعات كي تتمكف مف تعديؿ سياساتيا لتحقؽ رغبات الجميكر

 (21السابؽ، ص

 علاقة إدارة العلاقات العامة بإدارة التسويق

دارة التسكيؽ بأنيا علبقة ترابطية    تتصؼ العلبقات بيف إدارة العلبقات العامة كا 
اط العلبقات العامة كالنشاط التسكيقي مف أىـ الأنشطة تكاممية متشابكة. إذ يعتبر نش

التي تتعامؿ مع جماىير المنظمة، كيأتي ارتباط نشاط العلبقات العامة كالتسكيؽ مف 
كاقع أف كؿ منيما يعتمد في أداء كظائفو عمى إشباع رغبات كاحتياجات الأطراؼ 

ة بالكسائؿ التي الخارجية، ىذا إضافة إلى كجكد التداخؿ كالتكامؿ بيف الأنشط
 (42ـ، ص4119)الصيرفي، يستخدمكنيا لتحقيؽ ىذا اليدؼ

إف كحدة اليدؼ لكلب النشاطيف تقتضي بضركرة تكامميما كارتباطيما بشكؿ كثيؽ 
كىذا ما أدل إلى كجكد الصراع داخؿ التنظيمات حكؿ مدل تبعية كؿ نشاط للآخر، 

الآخر، كبرز ىذا الصراع مف  كمدل أحقية كؿ نشاط في ممارسة الرقابة كالنفكذ عمى
خلبؿ مناداة البعض بضركرة دمج نشاط العلبقات العامة داخؿ المزيج التسكيقي 
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باعتبار إنو يمثؿ أحد الأنشطة التركيجية لممنظمة كالذم ييدؼ إلى التأثير عمى 
مستيمكي السمع كالخدمات ككافة الأطرؼ المتصمة بالمنظمة فالتسكيؽ عف طريؽ 

التركيجية ييدؼ إلى تكفير المعمكمات الكاممة لممستيمؾ عف سمع  قيامو بالأنشطة
كخدمات المنظمة، كما ييدؼ إلى التأثير عمى جميكر المستيمكيف لخمؽ الطمب عمى 
ىذه المنتجات، كمف ثـ العمؿ عمى كسب كلائو للبستمرار في الإقباؿ عمى سمع 

ثيف إلى ضركرة إدخاؿ كخدمات المنظمة، كما نادل البعض الآخر مف الكتاب كالباح
نشاط التسكيؽ تحت رقابة نشاط العلبقات العامة كالذم ييتـ بإرضاء جماىير 
المنظمة بما فييـ مستيمكي السمع كالخدمات كذلؾ مف منطمؽ أف نشاط العلبقات 
العامة يركز عمى الاتصاؿ بالجماىير المختمفة لكسب ثقتيا كتأييدىا لمكاقؼ 

لى زيادة مبيعات المنظمة، عف طريؽ نشر الأخبار المنظمة، الأمر الذم يؤدم إ
التي تتعمؽ بتقديـ المنتجات الجديدة أك التي تتعامؿ فييا حاليا كيتضح مما سبؽ بأف 
ارتباط أنشطة التسكيؽ كالعلبقات العامة كبالتالي ارتباط الإدارتيف كتكامؿ العلبقة 

بيدؼ التأثير عمييا  بينما يظيراف مف خلبؿ قياـ كؿ منيما بالاتصاؿ بالجماىير
حداث الأثر المطمكب سكاء في تحقيؽ رضاء ىذه الجماىير عف المنظمة، أك عف  كا 

 (021)كنجك، مرجع سابؽ، ص منتجاتيا كخدماتيا

 علاقة أجيزة العلاقات العامة بالتنظيم غير الرسمي 

التنظيـ غير الرسمي ىك التنظيـ كالترتيبات التي تحدث عفكيا نتيجة تفاعؿ    
عضاء مع بعضيـ البعض خلبؿ عمميـ فإذا تفاعؿ مجمكعة مف الأفراد لفترة ما الأ

كلأم سبب يؤدم التفاعؿ إلى حدكث نكع مف الترتيبات فيما بينيـ، فيتـ تكزيع 
للؤدكار بينيـ، كتنامي قيـ كمعايير كسمكؾ يمتزمكف بيا كغير ذلؾ مف "انتظاـ"  

ـ ىك حالة حتمية لا يمكف تجنبيا يسمح لمنظر إلييـ كجماعة كحصكؿ ىذا الانتظا
كمسئكلية العلبقات العامة بالنسبة ليذا التنظيـ ىي الانتباه لكجكده كلأىميتو كلتأثيره 
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)برنكطي، عمى التنظيـ الرسمي، كالتأكد مف أف أىدافو لا تناقض أىداؼ التنظيـ الرسمي

 (477ـ، ص4110

القطاع العاـ أك القطاع  كترل الباحثة أنو مف الأجدر لمعلبقات العامة سكاء في
الخاص كفي ظؿ العكلمة أف تمعب دكران ميمان لترسخ لفكرة العلبقات العامة أكلان داخؿ 
المنظمة عمى مستكل الجميكر الداخمي كأقساـ المنظمة ثـ بعد ذلؾ عمى مستكل 

 الجميكر الخارجي.

يكؿ أما مف ناحية التنظيـ الإدارم فيجب أف يككف ىناؾ كضكح كظيفي في الي 
التنظيمي بالنسبة لمعلبقات العامة كيجب أف يككف مكقع العلبقات العامة متصلبن 
بالمدير العاـ كالمسؤكؿ الأكؿ، حيث يحقؽ ذلؾ عممية الاتصاؿ الصاعد أك اليابط 

 أك الأفقي
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 أولًا: التعريف بشركات التأمين )مجتمع البحث(

 شركة شيكان لمتأمين (1

عادة التأميف المحدكدة ىي احدل شركات  النشأة كالتأسيس: شركة شيكاف لمتأميف كا 
الييئة الاقتصادية الكطنية التابعة لكزارة الدفاع الكطني، تـ تأسيسيا في العاـ 

 ـ، كتعتبر مف أكبر شركات التأميف في السكداف.0013

تزاكؿ الشركة نشاطاتيا كفؽ أحكاـ الشريعة الإسلبمية كيشرؼ عمى رقابة أعماليا 
 القانكف كالاقتصاد.مف النكاحي الشرعية نفر كريـ مف عمماء الشريعة ك 

تقكـ الشركة بالتأميف عمى ممتمكات القطاع العاـ كتتعدل بخدماتيا ىذا القطاع 
لتشمؿ كذلؾ شركات القطاع الخاص كالأفراد حيث تحتؿ المرتبة الأكلى في تأمينيا 

 بالسكداف.

التأميف كفؽ أحكاـ الشريعة الإسلبمية يقتضي أف يككف تأمينان تعاكنيان كىك أساس 
العمؿ بالشركة حيث تعتبر الاقساط المدفكعة تبرعان في المحفظة التعاكنية لمشركة مف 
قبؿ أصحاب الممتمكات المؤمنة )حممة كثائؽ التأميف( كيتـ تكزيع فكائض التأميف 
عمييـ كما أنيـ يمثمكف بأعضاء في مجمس إدارة الشركة كيتحممكف جانبان مف 

 الخسائر عند حدكثيا.

عالية في مجاليا الأساسي المتمثؿ في التأميف كالتعكيض عف تسيـ الشركة بف
الخسائر كلدييا كدائع استثمارية كاسيـ في مؤسسات مالية معتبرة، كتقكـ بإجراء 
الدراسات كالمسكحات الفنية لتقميؿ الخسائر كما أف لدييا تسعة كعشركف فرعان  في 

فؿ بالبلبد كأضافت تغطيات الكلايات  المختمفة، كىي الشركة الأكلى في مجاؿ التكا
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تأمينية شتى في مجاؿ تأميف الثركة الحيكانية كالتأميف الزراعي إضافة لمتأميف الطبي 
 ـ(4119)العلبقات العامة بشركة شيكاف، نشرة تعريفية، كأكؿ شركة تأميف سكدانية تطرؽ ىذا المجاؿ 

 إدارة العلاقات العامة والاعلام 

)الكتيب التعريفي لمشركة، ادارة الاعلبـ كالعلبقات العامة ، يا قسـ الاعلبـ الأنشطة الأساسية التي يقكـ ب

 .(.0ص 

 / الاعلبـ0

 / الدعاية4

 / الاعلبف3

 / النشر2

 –الممصقات  –المطبكعات  –/ الأنشطة التركيجية كتتمثؿ في ) الكتيبات 9
ـ مكانة المعارض كغيرىا( كذلؾ لتحقيؽ أىدافيا الاتصالية غير التجارية مثؿ تدعي

 المنشأة كتحسيف صكرتيا الذىنية 

 / المراسـ2

 أىداف العلاقات العامة 

 / مع الجميكر الداخمي كتتمثؿ في 0

 تزكيد العامميف بالمعمكمات كالبيانات التي ترل الإدارة تمميكيا ليـ

 تعريؼ العامميف بضركرة ما يحدث في المنشأة 

 لمنشأة تعريؼ العامميف بحقيقة النشاط الذم تقكـ بو ا
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 إشعار كؿ مكظؼ أك عامؿ بقيمة العمؿ الذم يقكـ بو

 تكصيؿ أفكار كتكجييات الإدارة العميا الى العامميف

 تزكيد العامميف بالأخبار ذات الطابع الإجتماعي

 تنمية ركح التفاىـ بيف الإدارة كالعامميف

 تنشيط التعاكف بيف العامميف بعضيـ البعض

 إنتماء العامميف لممنشأةتنمية شعكر الفخر كالإعتزاز ب

 رفع الركح المعنكية لمعامميف

الحصكؿ عمى مساعدة المكظؼ أك العامؿ لمسئكؿ العلبقات العامة في برامج 
 العلبقات بالمجتمع الخارجي

تجنب ما قد يحدث مف سكء فيـ بيف العامميف بعضيـ البعض أك بينيـ كبيف الإدارة 
 العميا

 في:/ مع الجميور الخارجي وتتمثل 2

تحقيؽ سمعة طيبة لممنشأة كتدعيـ صكرتيا الذىنية لدل مختمؼ فئات الجماىير التي 
 تتامؿ معيا كلدل المجتمع 

 مساعدة الجميكر عمى تككيف رأم صحيح كذلؾ بمده بالمعمكمات

 كسب ثقة الجميكر الخارجي 

 تحسيف علبقة المنشأة بالمجتمع

 كالمجتمعزيادة فرص التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة 
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 تككيف مركز متميز لممنشأة عمى المستكل الكطني كالإقميمي

 إجتذاب الميارات الممتازة لمعمؿ لدييا 

 تعريؼ أفراد الجميكر بحقيقة الجيكد المبذكلة لتقديـ الخدمات 

 شرح سياسة المنشأة كأىدافيا

 تكضيح بعض الأفعاؿ التي صدرت مف المنشأة

 صحيحة  الرد عمى كؿ أخبار كاذبة أك غير

 وظائف العلاقات العامة

يمكف تحديد الكظائؼ التي تقكـ بيا العلبقات العامة لتحقيؽ الأىداؼ السابقة فيما 
  (1)المرجع السابؽ، ص يمي 

 أولًا: وظائف خاصة بالجميور

نتاجيا أك خدماتيا بيدؼ الحصكؿ عمى تأييد 0 / تعريؼ الجميكر بالمنظمة كا 
 الجميكر لممنظمة كأنشطتيا 

بلبغو بالتعديلبت أك المتغيرات التي تطرأ عمييا  /4 شرح سياسة المنظمة لمجميكر كا 
 بيدؼ قبكلو ليا

/ مساعدة الجميكر عمى تككيف رأم سميـ مف خلبؿ مده بكافة المعمكمات 3
 الصحيحة كالصادقة 

 / التأكد مف أف جميع الأخبار التي تنشر لمجميكر صحيحة كصادقة 2

 لمنظمة كالأفراد/ تييئة جك صالح بيف ا9
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 ثانياً: وظائف خاصة بالمنظمة ككل

 / مد المنظمة بكافة التطكرات التي تحدث في الرأم العاـ0

/ حماية المنظمة ضد أم ىجكـ يقع عمييا نتيجة نشر أخبار كاذبة أك غير 4
 صحيحة 

/ التأكد مف أف أىداؼ المنظمة كأعماليا تجد الإىتماـ الكافي مف فئات الجميكر 3
 مفةالمخت

 ثالثاً: وظائف خاصة بالإدارة العميا

 / إخبار الإدارة العميا برد فعؿ سياساتيا بيف فئات الجميكر0

 / بحث كتحميؿ المكضكعات التي تيـ الإدارة العميا4

 / مساعدة كتشجيع الاتصاؿ بيف الإدارة العميا كالمستكيات الإدارية الأخرل3

 كبيف الجميكر الداخمي كالخارجي/ العمؿ كمنسؽ بيف الإدارات المختمفة 2

 الدور الإعلامي لمعلاقات العامة

دارة الحملبت كالبرامج الإعلبمية 0  / تخطيط  كا 

 / طبع الكتيبات كالنشرات كمجمة المنشأة )الداخمية كالخارجية(4

 / تنظيـ الندكات كالمؤتمرات كالمعارض كالإعلبـ3

 بالأخبار كالمعمكمات كمتابعة ما ينشر بيا (/ التعامؿ مع كسائؿ الإعلبـ )إمدادىا 2

المطبكعات الخاصة بالمنشأة مثؿ / إنتاج المكاد الإعلبمية المسمكعة كالمرئية ك 9
 الأفلبـ التسجيمية()
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 الييكل الإداري

تتككف إدارة العلبقات العامة كالإعلبـ في شركة شيكاف مف قسميف ) العلبقات العامة 
ة التأمينية( يشغميا مجمكعة ىمف الككادر ذات كفاءة عممية كالمراسـ ، الإعلبـ كالثقاف

 متخصصة في ذات المجاؿ

 يتككف الييكؿ الإدارم لإدارة العلبقات العامة كالإعلبـ كالآتي:

/  مدير إدارة العلبقات العامة كالإعلبـ: كظيفتو الإشراؼ الكامؿ عمى الإدارة 0
مية العلبقات الخارجية ، الإىتماـ بقسمييا ، كالتخطيط لسير العمؿ ، العمؿ عمى تن

بضيكؼ الشركة ، العمؿ عمى التطكير كالتحسيف المستمر  ، حمقة كصؿ بيف الإدارة 
 كالإدارة العميا لمشركة 

/ رئيس قسـ العلبقات العامة كالمراسـ : يشرؼ عمى سير العمؿ بالقسـ كمتابعة 4
ية( حمقة كصؿ بيف تنفيذ عمؿ ضباط ) الضيافة، السفريات ، العلبقات الخارج

 الإدارة كبقية إدارات الشركة

/ ضابط السفريات: ييتـ بكؿ مايتعمؽ بالسفريات سكاء كانت لممياـ الرسمية أك 3
التدريبية أك العلبجية أك المأمكريات الداخمية بالتنسيؽ مع ضابط العلبقات الخارجية 

 كالمراسـ ، التعامؿ مع خطكط كككالات السفر . 

ة: ييتـ بتجييز الضيافة سكاء كانت داخمية أك خارجية ، التعامؿ / ضابط الضياف2
 مع المطاعـ كالفنادؽ الكبيرة

/ ضابط العلبقات الخارجية كالمراسـ: العمؿ عمى تنمية العلبقات الخارجية مع 9
 الشركات ذات الصمة كالمؤسسات الخدمية ، التعامؿ مع شركات التأميف الأخرل ،
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ثقافة التأمينية: الإشراؼ عمى سير العمؿ بالقسـ ، كمتابعة / رئيس قسـ الإعلبـ كال2
 تنفيذ عمؿ ضباط ) الإعلبـ ، الثقافة التأمينية كالمعارض ، التكثيؽ كالأرشفة(

ذاعة 7 / ضابط الإعلبـ: مسئكؿ عف التعامؿ مع الجيات الإعلبمية مف تمفزيكف كا 
علبنات الشركة   كصحؼ كمجلبت مف حيث إبراز أخبار كا 

ط الثقافة التأمينية: مسئكؿ عف نشر الكعي التأميني بيف القاطاعات المختمفة / ضاب1
عبر الجيات الإعلبمية المختمفة بالتنسيؽ مع ضابط الإعلبـ كالإىتماـ بمطبكعات 

 الشركة مف كتيبات تعريفية كغيرىا

/ ضابط التكثيؽ كالأرشفة: ييتـ بتكثيؽ فعاليات الشركة بالتصكير الفتكغرافي 0
برازىا في شكؿ بانكراما كالفي ديك كأرشفتيا كبثيا عبر مكقع الشركة الالكتركني كا 

 شيرية عبر لكحة الإعلبنات 

/ كاتبي الإدارة : الإىتماـ بتكفير معينات العمؿ كبيئتو ، تصكير المستندات 01
 كحفظيا بالممفات 

 وسائل الاتصال

تستخدـ الإدارة جميع كسائؿ الكسائؿ المستخدمة في إدارة العلبقات العامة كالإعلبـ : 
 الاتصاؿ الإلكتركنية الحديثة مثؿ مكاقع الإنترنت 

لإدارة العلبقات العامة كالإعلبـ ميزانية كبيرة مقرنة بميزانية بعض الإدارات الأخرل ، 
كيتـ صرفيا كفؽ بنكدىا المتعددة مثؿ بند السفر كالميمات ، الضيافة ، الإشتراكات 

 كالإعلبـ الدكلية ، بند الدعاية 
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عادة التأمين المحدودة  (2  الشركة السودانية لمتأمين وا 

عادة التأميف المحدكدة في العاـ   0027تـ تأسيس الشركة السكدانية لمتأميف كا 
كشركة خاصة محدكدة مممككة لمقطاع الخاص كحدد عقد التأسيس غاياتيا بتقديـ 
خدمات تنحصر في تأمينات التجارة الخارجية )التأميف البحرم( كامتدت بعد ذلؾ 

ر النقؿ كتأميف السيارات لتشمؿ التأمينات الأخرل كالحريؽ كتأميف أخطا
كالحكادث ثـ اخيران تأمينات الحياة بمختمؼ فئات كشرائح العملبء كالأفراد 

)الشركة كالمؤسسات كتعمؿ كفؽ معايير الدكلة كالمتكافقة مع الشريعة الإسلبمية 

 (.02السكدانية لمتأميف كاعادة التأميف المحدكدة ، الكتيب التعريفي لمشركة ، ص 

ركة منذ بداية عمميا في سكؽ التأميف مستكيات عالية مف النجاح كقد حققت الش
المتكاصؿ حيث تضع نصب أعينيا تكفير رؤل جديدة لعملبئيا بتقاليد تعتمد 

 عمى تحميؿ دراسة احتياجات العميؿ كتحديدىا في أسكاؽ التأميف.

عامان مف خلبؿ إدارة  29كتعمؿ الشركة بعد أف اتسعت أنشطتيا خلبؿ أكثر مف 
امة مقرىا الخرطكـ كفؽ ىيكؿ تنظيمي يجمع بيف التنظيـ الرأسي كالأفقي كعمى ع

أساس الفركع .. كقد عرفت محطات تاريخية كبرل مف التطكر كالانجاز خلبؿ 
السنكات الماضية حكلتيا إلى شركة كبرل كتحتؿ مكقع أكبر في مجمكعة شركات 

كسريعان بعد أف دخمت  التأميف في السكداف كاستطاعت أف تنمك نمكان متكاصلبن 
مرحمة الطمكحات الكبيرة كمرحمة التكسع كالتحديث كالتطكير تعطي الأكلكية 
للئنجازات كالمكاسب المعنكية قبؿ الإعتبارات المالية كتقكـ بتكفير المنتجات 
كالخدمات التأمينية المتنكعة كالشاممة القادرة عمى تمبية احتياجات كرغبات 

كالمستثمريف كالمؤسسات العامة كالخاصة كرسخت  العملبء مف رجاؿ أعماؿ



117 
 

مكانتيا في الكككبة الأمامية لمتأميف في البلبد بتقديـ خدمات تأمينية متميزة كفؽ 
 الضكابط الشرعية كالمالية.

كبالالتزاـ كالخبرة الشاممة كالمعرفة التامة كالكثيقة الصمة مع العملبء كالسعي 
ت لما عمييا الآف مف الاستقرار المالي الحثيث للبنطلبؽ نحك المستقبؿ كصم

كالتقدـ الإيجابي الذم تشيده الشركة في المجالات كآفة كلا سيما ترسيخ اقداميا 
عادة التأميف عمى المستكييف المحمي كالعالمي  كلبعب رئيسي في مجاؿ التأميف كا 
لقد تميزت )سكدنيكك( بنجاحيا في  التغمب عمى تحديات عدة كانت تشكؿ عكائؽ 

 بيرة في سبيؿ تحقيؽ أىدافيا. ك

 (32ػػ  30المرجع السابؽ، ص )إدارات الشركة 

 الإدارة التنفيذية 

نظران لككف العنصر البشرم الركيزة الأىـ في الأعماؿ التجارية بشكؿ عاـ كقطاع 
التأميف بشكؿ خاص كأعتماد التأميف عمى الخبرات الفنية يأتي التكظيؼ كاحدل 

 ؽ الأىداؼ المرسكمة مف قبؿ الإدارة العميا.الخطكات الداعمة لتحقي

فالأختيار الدقيؽ لكؿ مف ينتمي إلى عائمة)سكدنيكك( يأتي عف قناعة تامة أكلا بمدل 
حاجة الشركة لكفاءتو كمؤىلبتو كما ينظر إليو باعتباره شريكان في النجاح، كالعمؿ 

 اح كالتميزبركح الفريؽ ىك ما يميز الشركة عف غيرىا كىك ما يضمف ليا النج

 الإدارة المالية 

تقكـ )سكدنيريكك( جاىدة تطبيؽ لأنظمة معمكماتية جديدة كتحكيؿ كآفة الإجراءات 
المالية إلى معاملبت الكتركنية لتحسيف معدلات الإفصاح كالشفافية في سكؽ التأميف 
السكدانية كييدؼ ىذا النظاـ الجديد الذم مف المتكقع أف يككف قريبان إلى خفض 
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د كالكقت في انجاز المعاملبت، كمع استكماؿ العمؿ بو تككف )سكدنيركك( الجي
السباقة بتطبيؽ التكنكلكجيا في قطاعات التأميف المختمفة كيؤدم تطبيؽ معايير 
جديدة إلى تحسيف القكائـ المالية خصكصان لجية الإفصاح كالشفافية التي تساعداف 

 حيحة.عمى أتخاذ القرارات الاقتصادية كالمالية الص

 إدارة التسويق  

تأتي أىمية التسكيؽ لانخفاض الكعي التأميني كتقكـ الشركة بتسكيؽ خدماتيا كبذؿ 
 اقصى جيد في عممية التسكيؽ كالتركيج كالدعاية عبر أنظمة مختمفة.

نظاـ البيع المباشر عبر المجيكد الشخصي بالإتصاؿ المباشر بالمستأمنيف  -
 بالسكؽ.

 مكاتب في مناطؽ جغرافية متعددة.نظاـ الفركع بإنشاء  -
نظاـ التككيلبت مع أفراد كمكاتب أك شركات في مناطؽ جغرافية حيث يقكـ  -

 الككيؿ بأعماؿ بيع التأميف مقابؿ عمكلة معينة.

حافظت الشركة عمى مركزىا داخؿ السكؽ التأمينية المحمية رغـ المنافسة الشديدة 
بالنجاح في المحافظة عمى القاعدة  التي شيدىا السكؽ كتكممت جيكدىا التسكيقية

العريضة مف عملبئيا عمى الدكاـ كاجتذاب عملبء جدد .. كتعمؿ الشركة في بناء 
( كتضع استراتيجيات لتطكير الخدمات كتأىيؿ NEWidentificationىكية جديدة )

الككادر البشرية كتطكير التكنكلكجيا التأمينية بأعتبار ىذه العناصر محاكر كمرتكزات 
 بناء اليكية الجديدة.ل

جراءات العمؿ كبناء ككادر فنية  بجانب تبني مشاريع تطكير مستمرة كسياسات كا 
قادرة عمى التفاعؿ كالتعامؿ ترسيخان لحضكرىا في السكؽ المحمية كالإقميمية كالعالمية 

 كلتعزيز قدراتيا كمكانتيا المالية.
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 الاقسام والإدارات الأخرى 

بة متميزة في مياديف العمؿ التأميني يتميزكف بالكفاءة تضـ القاعدة الإدارية نخ
 كالفاعمية في تأدية اعماليـ كيديركف ىذه الإدارات.

 إدارة الأفراد

يعتبر العنصر البشرم في أية منشأة ىك المحدد الرئيسي للؤعماؿ كمقدار كفايتيا 
ك فشمو كنجاحيا فيك الذم يخطط لقياـ المشركع كيحدد أىدافو كيحدد درجة نجاحو أ

كيحدد ابعاد المشاكؿ الإدارية، كيعتبر أصلبن مف أصكلو ينبغي المحافظة عميو 
كتنميتو. كفي التنظيمات الحديثة أف الأصؿ الإنساني شأنو شأف الأصكؿ الرأسمالية 
في المنشأة يمكف تقدير قيمتو المالية كتسعى الإدارة إلى تحقيؽ أىداؼ محددة مف 

 مادية كالبشرية المتاحة لدييا.خلبؿ استغلبؿ الإمكانيات ال

فقياـ الفرد بأداء عممو كما ينبغي يؤثر عمى الأداء الجماعي للئدارة التي ينتمي إلييا 
 كىذا بدكره يحدث تأثيران ايجابيان عمى فعالية المنظمة ككؿ كالعكس صحيح.

كلذا قامت )سكدنيركك(  بتخطيط القكل العاممة للبستفادة القصكل مف العنصر 
م كزيادة قدرتو عمى العمؿ كلذلؾ كاف اىتماـ الشركة بتكصيؼ الأعماؿ البشر 

كالكظائؼ كأتخاذ الإجراءات اللبزمة لسد النقص كالتخمص مف فائض العمالة 
كتحريؾ رغبة الفرد الداخمية كالعمؿ بالتدريب كتييئة ظركؼ العمؿ المادية المناسبة 

عتبر الحكافز المادية كالمعنكية كالرعاية الصحية كايجاد نظاـ فعاؿ لمحكافز حيث ت
دارة شئكف الأفراد تككف مسئكلة  مف كسائؿ إشباع حاجات العامميف كرغباتيـ كا 
لتحقيؽ تمؾ الأىداؼ بتحديد كتطبيؽ السياسيات كالإجراءات المتعمقة بأختيار 
العامميف كتدريبيـ كترقيتيـ كتحديد أجكرىـ كمعالجة الشكاكل كالتظممات بشأنيا 

 ركابط كالعلبقات بيف العامميف.كتحسيف ال
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 إدارة العلاقات العامة

( Company Imageتقع عمى إدارة العلبقات العامة إظيار كجو الشركة المشرؽ)
لدل مف يتعامؿ معيا ككسب ثقة العملبء كتقع عمى إدارة العلبقات العامة مجمكعة 

الشركة  مف المسؤكليات كتعتبر مف الأسباب الرئيسية في ترؾ انطباع جيد عف
فمكظؼ العلبقات العامة أك التسكيؽ يجب أف يتحمى بكؿ متطمبات الكظيفة مف 
صدؽ كنظافة كحسف استقباؿ كخدمة العملبء كالزكار لترؾ إنطباع جيد عف الشركة 
فيك الكاجية كالانطباع المباشر لمشركة كلا بد أف يتمتع بالمياقة كميارة الاتصاؿ 

 العميؿ كيحمؿ ما يقكلو باستيعاب كمكضعية. كمخاطبة العملبء بتفاعؿ كصدؽ مع

 إدارة العلاقات الخارجية 

سعت الشركة عند انشائيا إلى فرض كجكدىا عمى المستكل العالمي حيث قامت 
بتكثيؽ علبقاتيا بشركات التأميف العالمية كارتبطت بعلبقات جيدة مع  كؿ الميتميف 

اعت الشركة الحصكؿ عمى  بسكؽ التأميف مف سماسرة كمعيدم التأميف كقد استط
 برنامج إعادة تأميف متكامؿ يتـ تجديده سنكيان.

انضمت الشركة لمؤتمر أعادة التأميف العالمي ككذلؾ ىي عضك في اتحاد التاميف 
العربي كالافركاسيكم كأثبتت الشركة كجكدىا كعضك نشط في كؿ المنظمات كأرتفع 

المنظمات كشارؾ مندكبيا في كؿ صكتيا في المؤتمرات كالندكات التي تنظميا تمؾ 
ـ كالذم  كاف مف قراراتو إنشاء معيد لمتأميف 0072المؤتمرات داخميان كخارجيان عاـ 

الإقميمي بالخرطكـ كتقكـ بتمكيمو حككمات الدكؿ العربية بالاشتراؾ مع شركات 
 التأميف.
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 إدارة التدريب 

عتماد صناعة التأميف العنصر البشرم ىك الركيزة الأساسية في قطاع التأميف لإ 
عمى الخبرات الفنية في اكتتاب الأخطار كتسكية المطالبات كالتعكيضات الناشئة عف 
الحكادث. كتقكـ الشركة بتعييف الككادر كالقيادات المطمكبة كتدريبيا داخميان كخارجيان 

 لسد الشكاغر بالتكمفة المعقكلة كخبرات تأمينية لمسكؽ المحمي.

تدريب الكثير مف منسكبييا في مصر كالعراؽ كسكيسرا كالمممكة كقد قامت الشركة  ب
 20ما يقارب  4101،4100المتحدة كمالطا كقد بمغ عدد عدد الدكرات خلبؿ عامي 

% مف العامميف بالشركة قد استفادكا مف ىذه الدكرات 09دكرة، كيمكف القكؿ أف 
 داخميان كخارجيان.

 العلاقات الإنسانية في محيط العمل

ؾ الميداف مف الإدارة الذم ييدؼ إلى التكامؿ بيف الأفراد في محيط العمؿ ىي ذل
بالشكؿ الذم يدفعيـ كيحفزىـ  إلى العمؿ بإنتاجية كبتعاكف مع حصكليـ عمى إشباع 
حاجاتيـ الطبيعية كالنفسية كالاجتماعية، فالمكظؼ الذم يتمتع بقدر مف التقدير 

نمي الشعكر بالكرامة في نفسو فإف ىذا كالتجاكب كحؿ المشكلبت بعناية كدراسة كت
يؤدم لتمبية حاجاتو الرئيسية كمف ثـ تؤدم إلى انتمائو لمؤسستو كزيادة عطائو ليا 
كيصبح أكثر شعكران بالرضا كاقبالان عمى العمؿ كأقؿ ضجران كتكتران فإف الأسمكب الجيد 

كىذا ما تنتيجو في الإدارة لو أثر كبير في رفع الركح المعنكية كالرغبة في العمؿ 
)سكدنيركك( بتكفير بيئة عمؿ قكية لأشعار المكظؼ بالقكة كالطاقة كالثقة بالنفس 

 ..(21)المرجع السابؽ ، ص كالاحساس بالأمف كالاستقرار الكظيفي 
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 ( شركة التأمين الإسلامية المحدودة3

الأكلى ـ كضعت شركة التأميف الإسلبمية المحدكدة )سكداف( المبنة 0070في العاـ 
لفكرة التأميف التكافمي الإسلبمي كتجربة رائدة كأصيمة أستقت مف نبع الشريعة 
الإسلبمية الغراء كعمكـ العصر كأدكاتو، فجمعت بيف الفكر كالعمؿ كالأصالة 
المعاصرة، فكانت الفكرة الكليدة لنظاـ التأميف التكافمي )البديؿ الإسلبمي لمتأميف عمى 

أميف الإسلبمية أكؿ شركة تأميف إسلبمية في العالـ، الحياة( فأصبحت شركة الت
كمنيا نقمت صيغة التأميف التعاكني الإسلبمي مف الإطار النظرم الى الكاقع العممي، 
كقدمت بذلؾ نمكذجان فريدان، كما ساىمت بفاعمية في أسممة الإقتصاد الإسلبمي 

 عمكمان كقطاع التأميف عمى كجو الخصكص .

 النشأة والتطور

ـ كشركة خاصة ذات 0070يناير 40ت شركة التأميف الإسلبمية في تأسس
 مسئكليات محدكدة

 رسالة شركة التأمين الإسلامية

تقديـ أفضؿ الخدمات التأمينية تمبية لحاجة العملبء كالمجتمع مف خلبؿ إدارة مميمة 
 كككادر مؤىمة كنظـ مبتكرة. 

 رؤية شركة التأمين الإسلامية

 تياز في مجاؿ صناعة التأميف التكافمي.التفرد في القمة بإم  

 الأسس والمبادي التي قامت عمييا الشركة

 / أف يككف التأميف تعاكنيان بيف المشتركيف الغاية منو نفع المشتركيف.0
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/ أف يككف مايدفعو المشترؾ قسطان مقدمان كمحددان بنية التبرع بو كمو أك بعضو لمف 4
ان منيـ، فالتأميف التعاكني عقد تبرع في تحؿ بو مصيبة مف المشتركيف كىك كاحد

ف كاف المتبرع قد يحصؿ عمى عِكض نظير تبرعو، كلككنو عقد تبرع لـ  حقيقتو كا 
 يؤثر فيو الغرر عملبن بمذىب المالكية.

/ أف تستثمر الشركة مايمكف إستثماره مف أمكاؿ المشتركيف لصالحيـ، كلا مانع أف 3
 ستثمار نظير الإدارة.تأخذ الشركة نسبة محددة مف ربح الإ

/ أف تككف لمشركة ىيئة رقابة شرعية تشترؾ مع المسئكليف في الشركة في كضع 2
نماذج كثائؽ التأميف، كتراجع عمميات الشركة لمتأكد مف مطابقتيا لأحكاـ الشريعة 

 الإسلبمية

/ أف تخضع جميع معاملبت الشركة في مجاؿ التأميف كغيره لما تفرضو أحكاـ 9
 لإسلبميةالشريعة ا

كيمكف أف ينتخب  –حممة الكثائؽ  –/ المؤمف لو عضك في ىيئة المشتركيف 2
لعضكية مجمس الإدارة حسب ما يحدده النظاـ الأساسي لمشركة ممثلبن لحممة 

 الكثائؽ، كيساىـ في إدارة الشركة عبر الإجتماع السنكم العاـ لييئة المشتركيف.

 الخدمات التأمينية المتميزة

التأميف الإسلبمية تعمؿ عمى تجكيد كافة خدماتيا التأمينية بصكرة ممتازة ظمت شركة 
كعممت عمى تطكير خدماتيا بدرجة عالية مف الدقة كالجكدة، كضكابط إدارية 
مصممة لجعميا أكثر مركنة كسرعة في إنشاء نظاـ ىيكمي متيف تكجو مف خلبلو 

ة في التخطيط كالتنفيذ كافة العامميف لكسب ثقة عملبؤىا عف طريؽ سبؿ المشارك
 كالرقابة في الأداء كذلؾ مف خلبؿ
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أ/ الإىتماـ بالزبكف أكلان كأخيران كالتعامؿ الصادؽ معيكذلؾ بالسعي لتحقيؽ تطمعاتو 
 كرغباتو الحالية كالمستقبمية لمكصكؿ الى الرضا التاـ.

ستخداـ التقنيات  الحديثة  ب/ الإىتماـ بالتطكر كالتحسيف المستمر في مجاؿ التأميف كا 

 ج/ الإىتماـ بالعامميف كتطكير مياراتيـ مف خلبؿ التدريب كالتأىيؿ المستمر

 د/ الإىتماـ بتكفير بيئة عمؿ صالحة

 ىػ/ السعي الجاد كالصادؽ لتحقيؽ رغبات كتطمعات المساىميف

 ك/ الإلتزاـ التاـ بالمحافظة عمى أخلبقيات العمؿ

 ز/ التفاعؿ التاـ مع المجتمع

ح لمشركة أساس متيف في سكؽ التأميف السكداني لمقطاع الخاص بالتالي أصب
كنصيب مقدر مف حصة سكؽ التأميف السكداني، جعميا تحافظ عمى كضعيا الرائد 

 في سكؽ التأميف الإسلبمي السكداني

 أنواع التأمين التي تقدميا الشركة

 تقدم الشركة خدمات تأمينية شاممة:

 اكلان: التأميف العاـ

 البضائع )برم، جكم، بحرم( _ تأميف نقؿ

 _ تأميف الحريؽ كالسرقة

 _ تأميف السيارات
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_ تأميف ىندسي كيشمؿ: أخطار المقاكليف، أخطار التركيب، إنفجار الغلبيات، 
 الكسر الآلي، المعدات الإلكتركنية

_ تأميف الحكادث المتنكعة كيشمؿ: إصابات العمؿ، إصابات شخصية، خيانة 
 الأمانة

 ة الحيكانية_ تأميف الثرك 

 _ تأميف أجساـ السفف كالطائرات

 _ تأميف السفر

 _ التأميف الطبي

 _ تأميف الطاقة

 _ تأميف التمكيؿ الأصغر

 _ تأميف حصيمة الصادر

 ثانياً: تأمين التكافل

 كثيقة التكافؿ الجماعية -
 كثيقة التكافؿ المالي -
 الكثيقة التكافمية -
 كثيقة تكافؿ السائؽ -
 تأميف تكافؿ الحج كالعمرة    -
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 أداء الشركة

منذ أف باشرت الشركة عمميا بتقديـ خدماتيا التأمينية كجدت قبكلان كبيران، فأنتظمت 
نعكس ذلؾ بصكرة كاضحة في زيادة أقساطيا  في تنكيع كتطكير خدماتيا، كا 

د في كملبءمتيا المالية كسمعتيا الممتازة في سرعة دفع التعكيضات كمكقعيا الرائ
 سكؽ التأميف السكداني. 

 الموارد البشرية

ترتكز شركة التأميف الإسلبمية عمى كادر إدارم كفني كمالي عالي المستكل يقكـ 
عمى تيسير العمؿ بمينية رفيعة كقد ساىـ في ذلؾ التدريب المستمر كصقؿ الخبرات 

 كارد البشرية.لقناعة إدارة الشركة بأف رأس الماؿ الحقيقي في شركات التأميف ىك الم

 التقنية الالكترونية لمشركة

إيمانان منيا بأىمية المكاكبة كسيكلة تقديـ الخدمة لممستأميف فقد صمـ مكقع الشركة 
الالكتركني بأحدث البرامج المتخصصة في تصميـ المكاقع الالكتركنية، فمف خلبؿ 

، كما يتميز المكقع الالكتركني يمكف التعرؼ عمى خدمات كمنتجات الشركة المتنكعة
المكقع بإمكانية التقديـ المباشر لمتأميف عبر مؿء إستمارة طمب التأميف حسب نكع 

 التأميف المطمكب.

كلمشركة شبكة الكتركنية تربط كافة الإدارات المختمفة كالفركع لتقديـ خدمة تأمينية 
ختمفة متكاممة في مدف السكداف المختمفة، فمف خلبليا يمكف إصدار كثائؽ التأميف الم

كالمطالبات كالعمكلات ففي البرنامج نكافذ لمعمؿ الفني كنكافذ لمجكانب المحاسبية كما 
 تتكفر بو تقارير فنية كمالية كمحاسبية.
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 ثانياً: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية

تناكلت الباحثة في ىذا الفصؿ كصفنا لمخطكات كالإجراءات المنيجية التي        
اتبعت في الدراسة الميدانية المتعمقة بمكضكع البحث )العلبقات العامة الحديثة 

 كدكرىا في تحقيؽ أىداؼ شركات التأميف(.

ية إستخدمت الباحثة المنيج الكصفي كفي سبيؿ الحصكؿ عمى البيانات الأكل      
 المتعمقة بالبحث إستخدمت الباحثة الاستبانة كأداة أساسية لجمع المعمكمات.

قامت الباحثة بإعداد إستمارتيف تتمايز فييما عينة البحث فالإستمارة الأكلى خاصة 
بالجميكر الداخمي المتمثؿ في العامميف بأقساـ إدارات العلبقات العامة بالشركات 

اكر كىي محكر الأىداؼ كمحكر الكظائؼ مجاؿ الدراسة كقسمت الى خمس مح
كمحكر كسائؿ الاتصاؿ كمحكر الميزانية كمحكر المشكلبت التي تكاجو العلبقات 
العامة ككؿ محكر يحتكم عمى عدد مف الأسئمة، أما الإستمارة الثانية خاصة 
بالجميكر الخارجي المتمثؿ في الجميكر المستفيد مف خدمة التأميف بالشركات مجاؿ 

ة، كتختمؼ الأسئمة في كؿ إستمارة كذلؾ لمحصكؿ عمى إجابات دقيقة مف الدراس
 المبحكثيف

تـ تصميـ صحيفة الاستبانة بعد الإطلبع عمى بعض البحكث كالدراسات      
السابقة في التخصص كالإطلبع عمى طريقة تصميـ صحيفة الاستبانة ثـ صممت 

بعد ذلؾ عرضت عمى  الاستبانة في صكرتيا الأكلية كعرضت عمى المشرؼ، ثـ
 مجمكعة مف الأساتذة لمتحكيـ كىـ: 

/ أ.د مختار عثماف الصديؽ العميد السابؽ لكمية عمكـ الاتصاؿ جامعة السكداف 0
 لمعمكـ كالتكنكلكجيا كنائب مدير جامعة القرآف الكريـ سابقان.
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 / أ.د بدر الديف أحمد إبراىيـ استاذ الاعلبـ بجامعة إفريقيا العالمية.4

. عبدالله فتحي استاذ مساعد بقسـ العلبقات العامة بكمية عمكـ الاتصاؿ جامعة / د3
 السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا.

/ د. معاكية مصطفى استاذ مساعد كرئيس قسـ العلبقات العامة بكمية عمكـ 2
 الاتصاؿ جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا.

بؽ لكمية عمكـ الاتصاؿ جامعة / د. مجذكب بخيت التكـ استاذ مشارؾ كعميد سا9
 السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا.

رشاداتيـ كمكافقة المشرؼ عمى التعديلبت تـ تصميـ الإستبانة في  كبعد تكجيييـ كا 
 صكرتيا النيائية.

 اختيار عينة الدراسة:

استبانة عمى الجميكر المستفيد )العملبء( تـ اختيارىا  041قامت الباحثة بتكزيع 
بطريقة العينة العشكائية المنتظمة حيث قامت الباحثة بتكزيع كاحد إستبانة في كؿ 
ساعة بحيث تغطي كؿ ساعات العمؿ في كؿ أياـ الأسبكع لكؿ شركة ) خمس أياـ 

عدؿ أربعيف إستبانة لكؿ شركة ككاف في الاسبكع كثمانية ساعات في اليكـ بم
( إستبانة تـ استرجاعيا 041المجمكع الكمي الذم تـ تكزيعو لمجميكر المستفيد ىك )

( تالؼ، ككاف ذلؾ بمعاكنة مف بعض 04( منيا صالحة لمتحميؿ ك)011كاممة، )
( استبانة عمى جميع العامميف بالعلبقات 44الزملبء، كما تـ تكزيع )

( إستبانة عمى إداراة 1، بكاقع إستبانة لكؿ فرد حيث تـ تكزيع )العامة)المختصيف(
البحكث  –التسكيؽ  -العلبقات العامة بشركة التأميف الإسلبمية كفييا قسـ ) التخطيط

( إستبانة بشركة شيكاف لمتأميف )إدارة العلبقات العامة 7العلبقات العامة(، ك) –
إدارة  –متأميف في إدارة )العلبقات العامة ( إستبانة بالشركة السكدانية ل7كالاعلبـ( ك)
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( إستبانة تـ استرجاعيا كميا صالحة 44التسكيؽ( حيث كاف المجمكع الكمي )
 لمتحميؿ.  

 صدق وثبات الإستبانة

قامت الباحثة بتكزيع الإستبانة عمى مجمكعة مف الأساتذة ذكم الإختصاص لتحكيـ 
مدل ثبات الأسئمة كالفقرات لمتغيرات  الأداة ككضع التعديلبت الملبئمة ليا، كلمعرفة

الدراسة كلحساب ثبات الإستبانة إعتمدت الباحثة طريقة )الفا كركمباخ( كقد تبيف مف 
%( 10%( لمجميكر الداخمي ك )12الإختبار أف الأداة ثابتة بدرجة عالية بمغت ) 

لتطبيؽ لمجميكر الخارجي، كعمى ضكء ذلؾ تـ اعتماد الاستبانتيف بصكرتيما الحالية 
% لمعملبء مف 01% في عينة المختصيف ك00الدراسة كبمعدؿ صدؽ يساكم 

 الجميكر الخارجي.
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 ثالثاً: عرض البيانات الإحصائية وتفسير النتائج                   
 أولًا: الأساليب الاحصائية المستخدمة في عرض البيانات: 

يشير اختصاران الى الحزـ الاحصائية كالذم SPSS  تـ استخداـ البرنامج الاحصائي 
 (Statistical Package For Social Sciencesلمعمكـ الاجتماعية )

 استخداـ مقياس ألفا كرمباخ لإيجاد معاممي ثبات كصدؽ المقياس. -0
 الجداكؿ التكرارية  -4
 الرسكمات البيانية -3

 الجدكؿ ادناه يكضح معاملبت الثبات كالصدؽ
 المحاور معامل الثبات معامل الصدق
 المقياس الاكؿ )المختصكف( 84 %  %91
 المقياس الثاني )العملبء( 81 % 90 %
 

مف الجدكؿ أعلبه يتضح أف جميع معاملبت الثبات كالصدؽ عالية جدان         
% ( أم أف الاستبانتيف بصكرتيما الحالية يتمتعاف بثبات كصدؽ ،  50 )اكبر مف 

ىذا يعني أنو لك تـ تطبيؽ ىذه الدراسة باستخداـ ىاتيف الاستبانتيف بصكرتيما 
% لممختصيف   84الحالية عمى مجتمع مماثؿ سكؼ نحصؿ عمى نتائج ثابتة بنسبة 

صكرتيما الحالية % لمعملبء, ك عمى ضكء ذلؾ تـ اعتماد الاستبانتيف ب 10ك 
% لمعملبء 01% في عينة المختصيف ك00لتطبيؽ الدراسة كبمعدؿ صدؽ يساكم 

 مف الجميكر الخارجي.
 تطبيق أداة الدراسة:

تـ اجراء مقياس كرمباخ عمى المقياس ككؿ كعمى المحاكر  لمتحقؽ مف الصدؽ ك 
 الثبات 
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ريغ البيانات كالمعمكمات قامت الباحثة بتكزيع الاستبانة عمى عينة الدراسة كقد تـ تف
في الجداكؿ التي أعدتيا الباحثة ليذا الغرض ، حيث تـ تحكيؿ المتغيرات الاسمية 

 كالآتي :
 5أكافؽ بشدة                       كزنيا            
 4اكافؽ                            كزنيا            
 3محايد                           كزنيا            
 2لا اكافؽ                         كزنيا            
 1لا اكافؽ بشدة                    كزنيا           
 (1+2+3+4+5/)5=     3الكسط الفرضي = مجمكع الاكزاف / عددىا ،      
افة لمتكرار كالنسبة المئكية لكصؼ تـ حساب الكسط الحسابي لكؿ عبارة بالإض

 استجابات المبحكثيف تـ حساب قيمة اختبار مربع كام كالقيمة الاحتمالية .
الكسط يستخدـ لكصؼ البيانات أم لكصؼ اتجاه المبحكثيف نحك العبارة ىؿ ىك 

 سمبي أـ إيجابي لمعبارة .
ي استخدـ اختبار كلاختبار إجابات المبحكثيف ىؿ ىي في الإتجاه السمبي اـ الإيجاب

 مربع كام لجكدة التطابؽ.
أم لاختبار الفرض الاتي الى أم مدل التكرارات المتحصؿ عمييا مف اجابات 
المبحكثيف تتكزع بنسب متساكية )منتظمة( لمعبارات اكافؽ بشدة ، اكافؽ ، محايد ، لا 

عمى يتكزعكف بنسب متساكية  44اكافؽ ، لا اكافؽ بشدة( فاذا كاف حجـ العينة 
لكؿ خيار اجابة ( فاذا كاف ىنالؾ فرؽ ذك دلالة  2.2خيارات الاجابة الخمسة )
لكؿ خيار إجابة ( كبيف التكرارت المتحصؿ عمييا ىذا   2.2إحصائية بيف المتكقع  )

يعني أف اجابات المبحكثيف تميؿ نحك الايجابية اك السمبية حيث يمكف تحديد ذلؾ 
ستبانة الخاصة بالجميكر المستفيد )العملبء( فاذا مف خلبؿ قيمة الكسط . اما في الا

يتكزعكف بنسب متساكية عمى خيارات الاجابة الخمسة  011كاف حجـ العينة 
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لكؿ خيار اجابة ( فاذا كاف ىنالؾ فرؽ ذك دلالة إحصائية بيف المتكقع   40.2)
 لكؿ خيار إجابة ( كبيف التكرارت المتحصؿ عمييا ىذا يعني أف اجابات  40.2)

المبحكثيف تميؿ نحك الايجابية اك السمبية حيث يمكف تحديد ذلؾ مف خلبؿ قيمة 
 الكسط في إجابات العملبء.
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 ثانياً: البيانات الشخصية لممبحوثين
 فيما يمي وصف تفصيمي لمعاممين بالعلاقات العامة من حيث

 متغير النوع :
(0جدكؿ رقـ )  

 الرقـ النكع             التكرار النسبة المئكية
 1 ذكر 19 86.4%
 2 انثى 3 13.6%
 3 المجمكع 22 100%

% مف أفراد العينة مف 12.2مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف نسبة            
% مف الإناث، كيعكد ذلؾ الى قمة فرصة المرأة في الحصكؿ 03.2الذككر كنسبة 

عمى التكظيؼ في مجاؿ العلبقات العامة كالتركيز عمى إختيار الذككر كذلؾ ربما 
يداني الشاؽ مف حيث الإستدعاء في لطبيعة عمؿ العلبقات العامة تحتاج لمعمؿ الم

أكقات متأخرة مف الميؿ أك مبكرة مف الفجر أك السفر الى مناطؽ يصعب الكصكؿ أك 
 الإقامة فييا كىكذا مما إستدعى ىذا التمييز النكعي .

 
(0رسـ بياني رقـ )  
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 متغير العمر :  
(  4جدكؿ رقـ )            

 الرقـ العمر     التكرار النسبة المئكية

 1 سنة 30 مف اقؿ 5 22.7%
 2 سنة 30 - 39 مف 7 31.8%
 3 سنة 40 - 49 مف 4 18.2%
 4 50 – 59 مف 1 4.5%
 5 فاكثر سنة 60 مف 5 22.7%
 6 المجمكع 22 100%

            
% مف افراد العينة اعمارىـ  مف  30.1مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف         

 31سنة  حيث ترل الباحثة اف السبب يعكد الى أف الفئة العمرية أقؿ مف  30 - 31
سنة تعد فئة ما تزاؿ في الغالب حديثة التخرج مف الجامعات كمازالك يبحثكف عف 

عمى نسبة نتيجة لأنيا الأكثر تدريبان ىي الأ 20الى  30فرصة لمعمؿ بينما مف 
 كتأىيلبن كلدييا الخبرة أكثر في العمؿ كالعطاء
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 متغير المؤىل التعميمي:
(3جدكؿ رقـ )   

 الرقـ المؤىؿ التعميمي التكرار النسبة المئكية
 1 جامعي 13 59.1%
 2 فكؽ الجامعي 9 40.9%
 3 المجمكع 22 100.0%

 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف كؿ  افراد العينة  ذكم تعميـ عالي            
% مف العدد الكمي،  21.0%  كفكؽ الجامعي   90.0حيث بمغت نسبة الجامعييف 

كذلؾ بسبب الاقباؿ الشديد عمى التعميـ في المجتمع السكداني مما أسيـ في 
 الحصكؿ عمى مزيد مف فرص العمؿ كرفع القدرات 

 
 

 
 

(3رسـ بياني رقـ )  
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 متغير التخصص العممي:   
(2جدكؿ رقـ )  

 الرقـ التخصص التكرار النسبة المئكية

 1 عامة علبقات 9 40.9%
 2 صحافة 2 9.1%
 3 تمفاز ك اذاعة 1 4.5%
 4 اخرل 10 45.5%
 5 المجمكع 22 100%

            
% مف افراد العينة تخصص  21.0مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف نسبة        

علبقات عامة كترل الباحثة أف ذلؾ ربما يعكد الى الرغبة في التنكيع في 
التخصصات الإعلبمية الى جانب مراعاة أىداؼ ككظائؼ شركات التأميف في 

 علبقاتيا مع الجميكر كالزبائف .

 

 
(2رسـ بياني رقـ )  
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تغير التخصص في غير مجال الإعلام أو العلاقات العامة:   م  
(9جدكؿ رقـ )  

 الرقـ التخصص في حالة اخرل التكرار النسبة المئكية

 1 قيـ مفقكدة 1 10.0%

 2 إدارة الاعماؿ 1 10.0%

 3 تسكيؽ + اقتصاد 1 10.0%

 4 تأميف 2 20.0%

 5 تسكيؽ 1 10.0%

 6 عمكـ الحاسكب 1 10.0%

 7 عمكـ سياسية كدراسات إستراتيجية 1 10.0%

 8 قانكف 1 10.0%

 9 لغات 1 10.0%

 10 المجمكع 10 100.0%

الجدكؿ يكضح حالات اخرل             

 
(9رسـ بياني رقـ )  
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 متغير سنوات الخبرة :
(2جدكؿ رقـ )  

 الرقـ الخبرة     التكرار النسبة المئكية

 1 سنكات 5 مف اقؿ 7 31.8%
 2 سنكات 5 - 10 مف 4 18.2%
 3 11  - 16 مف 3 13.6%
 4 17 - 22 مف 2 9.1%
 5 فاكثر سنة 23 مف 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100%

            
مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف أغمب أفراد العينة مف ذكم الخبرات في        

مجاؿ العمؿ ككمما كاف الفرد خبيران في المينة كمما كاف متقنان لمعمؿ كالمساعدة في 
تنمية العلبقات مع كسائؿ الإعلبـ لنشر فعاليات كأنشطة الشركة غير أف ىذه 

يا عند إستيعاب المكظفيف الجدد الخبرات يمكف تكظيفيا كالإستفادة من  

 
(2رسـ بياني رقـ )  
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 ثالثاُ: البيانات الموضوعية لعينة الجميور الداخمي
 ما عدد الدورات التدريبية التي تمقيتيا في مجال التخصص:   

(7جدكؿ رقـ )  
ما عدد الدكرات التدريبية التي  التكرار النسبة المئكية

 تمقيتيا في مجاؿ التخصص

 الرقـ

 1 اتمؽ لـ 3 13.6%

 2 كاحدة تدريبية دكرة 2 9.1%

 3 دكرتاف 4 18.2%

 4 دكرات ثلبث 13 59.1%

 5 المجمكع 22 100.0%
 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة تمقكا دكرات تدريبية في        
التخصص كفي تقدير الباحثة يعكد ذلؾ الى إىتماـ الشركة بالتدريب الذم يعمؿ عمى 

رفع كفاءة العامميف أما الأفراد الذيف لـ يتمقكا دكرات تدريبية ربما يعكد ذلؾ الى 
تتاح فرص التدريب ليـ بعد.حداثتيـ في العمؿ أك لـ   

 
(7رسـ بياني رقـ )  
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 ىل تمقيت دورات او تدريبات في الحاسوب:   
(1جدكؿ رقـ )  

ىؿ تمقيت دكرات اك  التكرار النسبة المئكية
 تدريبات في الحاسكب

 الرقـ

 1 نعـ 20 90.9%
 2 لا 2 9.1%

 3 المجمكع 22 100.0%
 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة تمقكا دكرات تدريبية في        
الحاسكب كترل الباحثة أف العلبقات العامة الحديثة تعتمد عمى التقنية كالكسائط 

الحديثة في عممياتيا الاتصالية لذلؾ لابد مف إقامة دكرات تدريبية في مجاؿ الحاسب 
  لتطكر التقنية بإستمرار .  الآلي بصكرة دكرية متكررة

 
 

(1رسـ بياني رقـ )  
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 اذا كانت الاجابة بنعم ما نوع الدورة التي تمقيتيا:   
(0جدكؿ رقـ )  

اذا كانت الاجابة بنعـ ما نكع  التكرار النسبة المئكية
 الدكرة التي تمقيتيا

 الرقـ

10.0% 2 
 العلبقات بعمؿ خاص برنامج

 العامة
1 

 2 حاسكب تطبيقات + كتشغيؿ مقدمة 5 25.0%

5.0% 1 
 تصميـ + الانترنت استخدامات

 الانترنت عمى الصفحات
3 

 4 الحاسكب شبكات 1 5.0%
 5 ذكر ما كؿ 1 5.0%
 6 اخرل 10 50.0%
 7 المجمكع 20 100.0%

 

يكضح  الجدكؿ اعلبه نكع الدكرات التي تمقكىا افراد العينة كتعزك الباحثة ذلؾ        
الى أىمية إستخداـ التقنية الحديثة لمكاكبة التطكرات التكنكلكجية كمنافسة الشركات 

 الأخرل التي تعمؿ في نفس المجاؿ  .

 
(0رسـ بياني رقـ )  
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مقيتيا:   اذا كانت الاجابة بنعم ما نوع الدورة التي ت  
(01جدكؿ رقـ )  

اذا كانت الاجابة بنعـ ما نكع الدكرة  التكرار النسبة المئكية
 التي تمقيتيا

 الرقـ

 1 ب + ا 1 10.0%

 2 ج + ب + ا 2 20.0%

 3 ج + ا 1 10.0%

 4 ج + ب 3 30.0%

 5 ق + د + ج + ب 1 10.0%

 6 ق + ج + ب 1 10.0%

 7 د + ب 1 10.0%

 8 المجمكع 10 100.0%
 

 دلالات  الاحرؼ التالية
 برنامج خاص بعمؿ العلبقات العامة =  ا

 ب = مقدمة ك تشغيؿ + تطبيقات حاسكب

 ج = استخدامات الانترنت + تصميـ الصفحات عمى الانترنت

 د = صيانة الحاسب الألى

 ق = شبكات الحاسكب
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 في شركات التأمينمحور أىداف العلاقات العامة 

 نشر الوعي التأميني عبر البرامج الاذاعية والتمفزيونية والصحافة
(00جدكؿ رقـ )  

نشر الكعي التأميني عبر البرامج  التكرار النسبة المئكية
 الاذاعية ك التمفزيكنية ك الصحافة

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ 0 0%

 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 11 50.0%
 5 بشدة مكافؽ 9 40.9%
 6 المجمكع 22 100.0%

 
مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العباره        
كىذا يشير الى أف العلبقات العامة تسعى فعلبن لنشر الكعي التأميني لأنيا في   اعلبه

تقدير الباحثة تدرؾ أنو كمما زاد كعي الناس بأىمية التأميف كمما سعكا الى تأميف 
  ممتمكاتيـ كىك ماتيدؼ إليو العلبقات العامة.             
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الشركة من خلال الموقع الالكتروني عمي شبكة تكوين صورة ذىنية طيبة عن 
(04جدكؿ رقـ )  الانترنت  

النسبة 
 المئكية

تككيف صكرة ذىنية طيبة عف الشركة مف خلبؿ  التكرار
 المكقع الالكتركني عمي شبكة الانترنت

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 0 0%
 2 لا اكفؽ 0 0%

 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 8 36.4%
 5 بشدة مكافؽ 12 54.5%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% ، 32.2% ك نسبة المكافقكف 92.9اعلبه حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

كتعزك الباحثة ذلؾ إلى إدراؾ الإدارة لأىمية الصكرة الذىنية لدل العميؿ فكمما كانت 
 طيبة زاد رضاءه عنيا .
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 الحفاظ عمى العملاء وكسب ثقتيم 
(03جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

الحفاظ عمى العملبء ككسب ثقتيـ مف خلبؿ أنشطة  التكرار
 العلبقات العامة الشبكية 

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ 1 4.5%
 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 7 31.8%
 5 بشدة مكافؽ 12 54.6%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ بشدة 
% ، مما يكضح 30.1% كالمكافقكف بنسبة 92.2حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

 أف ىناؾ إىتماـ مف العلبقات العامة بكسب ثقة العميؿ.  

 
(03رسـ بياني رقـ )  
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وفوائدهالتعريف بالتامين   
(02جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

 الرقـ التعريؼ بالتاميف كفكائده شبكيان  التكرار

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ 0 0%

 3 محايد 1 4.5%
 4 مكافؽ 10 45.5%
 5 بشدة مكافؽ 11 50.0%
 6 المجمكع 22 100.0%

مكافؽ ك مكافؽ بشدة  مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة ما بيف
%  ، كترل الباحثة أف التعريؼ 29.9% كالمكافقكف 91حيث بمغت نسبة المكافقكف 

 بالتأميف لا يتـ إلا إذا قامت العلبقات العامة بتكثيؼ الحملبت الإعلبنية
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                جذب عملاء جدد
(  09جدكؿ رقـ )                                

النسبة 
 المئكية

 الرقـ جذب عملبء جدد   التكرار

 1 بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 لا اكافؽ 11 50.0%

 3 محايد 0 0%
 4 مكافؽ 0 0%

 5 بشدة مكافؽ 10 45.5%
 6 المجمكع 22 100.0%

% مف افراد العينة لا يكافقكف عمى 91مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف        
% يكافقكف  مما يعني أف أكثر مف نصؼ الأفراد المبحكثيف 29.9العبارة اعلبه  ك 

غير مكافقكف كتعزك الباحثة ذلؾ ربما لعدـ تقديـ إدارة الشركة ميزات جيدة تؤدم الى 
قديـ البرامج التي تؤدم الى ذلؾ.جذب عملبء جدد أك كجكد قصكر في ت  
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 التواصل مع الجميور الخارجي من خلال توزيع مطبوعات واعداد مسابقات عامة
(02جدكؿ رقـ )  

التكاصؿ مع الجميكر الخارجي مف  التكرار النسبة المئكية
خلبؿ تكزيع مطبكعات كاعداد مسابقات 

 عامة

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 اكافؽ لا 3 13.6%
 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 10 45.5%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% كالمكافقكف 47.3اعلبه )مكافؽ، مكافؽ بشدة( حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

% لا يكافؽ بشدة ، كىذا في تقدير الباحثة يدؿ 2.9% ك03.2% كلايكافقكف 29.9
الرغبة في التكاصؿ مع الجميكر لأف عمى أف أخصائيك العلبقات العامة لدييـ 

 الجميكر الخارجي ىك المحكر الرئيسي في تحقيؽ أىداؼ أم مؤسسة
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 إبراز دور الشركة في مجال المسؤولية المجتمعية
(07جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

 إبراز دكر الشركة في مجاؿ المسؤكلية المجتمعية التكرار
 

 الرقـ

 1 اكافؽ بشدةلا  0 0%
 2 لا اكافؽ 0 0%

 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 12 54.5%
 5 بشدة مكافؽ 8 36.4%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ بشدة 
عمى العبارة اعداد المكاد التي تبرز المجيكدات التي تبذليا الشركة في مجاؿ 

% 32.2% كالمكافقكف بشدة 92.9المسئكلية الاجتماعية حيث بمغت نسبة المكافقكف 
كىذا يدؿ عمى قكة البرامج المقدمة مف العلبقات العامة في المجاؿ الاجتماعي   

 حيث تعكس تمؾ المجيكدات صكرة طيبة عف المؤسسة لدل المجتمع المحمي
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العامةمحور وظائف العلاقات   
تسويقية ( عبر وسائل الاعلام  -اقناعية  -نشر الاعلانات بانواعيا ) تذكيرية 

 المختمفة
(01جدكؿ رقـ )  

 -نشر الاعلبنات بانكاعيا ) تذكيرية  التكرار النسبة المئكية
تسكيقية ( عبر كسائؿ  -اقناعية 

 الاعلبـ المختمفة

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 اكافؽ لا 0 0%

 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 10 45.5%
 5 بشدة مكافؽ 10 45.5%
 6 المجمكع 22 100.0%

 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العباره        
ك يكجد اثناف محايدكف . كفي تقدير الباحثة تيدؼ العلبقات العامة بذلؾ إثارة  اعلبه

 بالأخبار كالمكضكعات التي تتعمؽ بالمؤسسةإىتماـ الجميكر 
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 الاىتمام باعلانات الطريق وشاشات العرض الالكترونية
(00جدكؿ رقـ )  

الاىتماـ باعلبنات الطريؽ ك شاشات  التكرار النسبة المئكية
 العرض الالكتركنية

 الرقـ

 1 لا اكفؽ بشدة 1 4.5%
 2 اكافؽ لا 0 0%

 3 محايد 1 4.5%
 4 مكافؽ 13 59.2%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% ك المكافقكف بشدة 90.4اعلبه )مكافؽ، مكافؽ بشدة( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% ، حيث ترل الباحثة أف اللبفتات الاعلبنية تتمتع بسيكلة في جذب الإنتباه 30.1
ثارة الإىتماـ كخمؽ الرغبة لدل  العميؿ كحثو عمى إغتناء الخدمة أك السمعةكا   
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 طباعة رسائل تعريفية و نشرات ثقافية وتقديميا لعملاء الشركة بصورة منتظمة
(41جدكؿ رقـ )  

طباعة رسائؿ تعريفية ك نشرات ثقافية  التكرار النسبة المئكية
 كتقديميا لعملبء الشركة بصكرة منتظمة

 الرقـ

 1 اكافؽ بشدة لا 0 0%
 2 لا اكفؽ  1 4.5%
 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 10 45.5%
 5 بشدة مكافؽ 9 40.9%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% كالمكافقكف بشدة 29.9اعلبه )مكافؽ، مكافؽ بشدة( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% كفي تقدير الباحثة أف ذلؾ سكؼ يؤدم الى نتائج إيجابية لأف تمؾ النشرات 21.0
 كالمطبكعات تكفر المعمكمات لمعميؿ.
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إعداد برامج متقدمة في التامين و دوره الاقتصادي و الاجتماعي باجيزة الاعلام 
 المختمفة

(40جدكؿ رقـ )  
إعداد برامج متقدمة في التاميف ك دكره  التكرار النسبة المئكية

الاقتصادم ك الاجتماعي بأجيزة 
 الاعلبـ المختمفة

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكفؽ  2 9.1%
 3 محايد 1 4.5%
 4 مكافؽ 12 54.5%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% كالمكافقكف بشدة 92.9اعلبه )مكافؽ، مكافؽ بشدة( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% ، إذ ترل الباحثة أف ىذه البرامج مجدية في تككيف فكرة جيدة عف التأميف 30.1
جاح العلبقات العامة في عمميا كفكائده لدل الجميكر، كىذا مايؤكد ن  

 
 

(40رسـ بياني رقـ )  

0

2

4

6

8

10

12

 موافق بشدة موافق محايد لا اوافق لا اوافق بشدة

0 
2 

1 

12 

7 



145 
 

المساىمة في التحديث المستمر لموقع الشركة الالكتروني و نشر اخبار وفعاليات 
(44جدكؿ رقـ ) الشركة بصورة منتظمة  

المساىمة في التحديث المستمر لمكقع  التكرار النسبة المئكية
الشركة الالكتركني ك نشر اخبار ك 

 الشركة بصكرة منتظمةفعاليات 

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكفؽ  1 4.5%
 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 8 36.4%
 5 بشدة مكافؽ 11 50.0%
 5 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% كالمكافقكف بشدة 32.2اعلبه )مكافؽ، مكافؽ بشدة( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

%. كتستنج الباحثة مف ذلؾ كجكد مكاقع إلكتركنية بشركات التأميف كلكف نشر 91
تفاكتة بحسب رأم الأفراد المبحكثيف. الفعاليات بيا كتحديثيا يككف بدرجات م  
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الاىتمام بالعاممين و مساعدتيم و تقديم كافة التسييلات ليم وتبادل التياني و 
(  43جدكؿ رقـ )  الزيارات معيم في المناسبات  

الاىتماـ بالعامميف ك مساعدتيـ ك تقديـ  التكرار النسبة المئكية
تبادؿ التياني ك كافة التسييلبت ليـ ك 

 الزيارات معيـ في المناسبات

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكفؽ  0 0%

 3 محايد 1 4.5%
 4 مكافؽ 12 54.6%
 5 بشدة مكافؽ 9 40.9%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة مكافقكف عمى العبارة        
% كالمكافقكف 21.0اعلبه )مكافؽ، مكافؽ بشدة( حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

%. كتعزك الباحثة ذلؾ الى إدراؾ العلبقات العامة أف مساعدة العامميف 92.2
كية كتنمية ركح الكلاء كالإنتماء لممؤسسةكالإىتماـ بيـ يؤدم الى رفع الركح المعن  
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التعرف عمى صورة الشركة من خلال ما ينشر عنيا في وسائل الاعلام و 
(  42جدكؿ رقـ )   المنافسين و غيرىم في شبكة الانترنت  

النسبة 
 المئكية

التعرؼ عمى صكرة الشركة مف خلبؿ ما ينشر عنيا  التكرار
الاعلبـ ك المنافسيف ك غيرىـ في شبكة في كسائؿ 

 الانترنت

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 2 9.1%
 2  اكفؽ لا 0 0%

 3 محايد 4 18.2%
 4 مكافؽ 9 40.9%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف افراد العينة مكافقكف عمى العبارة اعلبه        
% ، ترل الباحثة أف ىذا مدلكؿ 30.1% ك يكافقكف بشدة بنسبة 21.0بنسبة مئكية 

إيجابي لمراجعة العمؿ كالكقكؼ عمى الجكانب الجيدة كالعمؿ عمى تقكيتيا كتصحيح 
 الجكانب السمبية 
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 تمقي آراء و شكاوي العملاء من خلال البريد الالكتروني
(49جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

تمقي آراء ك شكاكم العملبء مف خلبؿ البريد  التكرار
 الالكتركني

 

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 0 0%
 2 لا اكفؽ 0 0%

 3 محايد 3 13.6%
 4 مكافؽ 13 59.1%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة )مكافقكف ، مكافقكف        
% ، 47.3% كالمكافقكف 90.0بشدة( عمى العبارة اعلبه حيث بمغت نسبة المكافقكف 

 حيث تستنتج الباحثة مف ذلؾ كجكد تفاعؿ بيف العلبقات العامة كالعملبء. 
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فرص لمنقاش مع جميور الشركة من خلال الفيس بوك او مواقع التواصل  اتاحة
(42جدكؿ رقـ ) الاخرى  

النسبة 
 المئكية

اتاحة فرص لمنقاش مع جميكر الشركة مف خلبؿ  التكرار
 الفيس بكؾ اك مكاقع التكاصؿ الاخرل

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 0 0%
 2 لا اكافؽ 1 4.5%
 3 محايد 8 36.4%
 4 مكافؽ 7 31.8%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100.0%

% مف افراد العينة محايدكف 32.2مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف نسبة         
% مكافقكف بشدة، كىذا يكضح أف العلبقات العامة 47.3% مكافقكف ك30.1ك 

 تستخدـ مكاقع التكاصؿ كالأستفادة مف ميزاتيا التقنية المتقدمة.
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استخدام قواعد البيانات عمى الشبكة في الحصول عمى المعمومات ومعرفة كل 
  جديد في مجال التامين والاستفادة منيا في اعداد النشرات و المطبوعات

(47جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

استخداـ قكاعد البيانات عمى الشبكة في الحصكؿ  التكرار
كؿ جديد في مجاؿ التاميف عمى المعمكمات كمعرفة 

 ك الاستفادة منيا في اعداد النشرات كالمطبكعات

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ   0 0%

 3 محايد 3 13.6%
 4 مكافؽ 11 50.0%
 5 بشدة مكافؽ 8 36.4%
 6 المجمكع 22 100.0%

% مف افراد العينة محايدكف ك  03.2مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف         
%  يكافقكف بشدة كترل الباحثة أف إستخداـ العلبقات العامة 32.2%مكافقكف ك 91

لمكسائؿ الاتصالية المختمفة يقكده الى إتخاذ قرار سميـ كمناسب لتحقيؽ الأىداؼ 
 المطمكبة.
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المواقع المختمفة لممؤسسات والتعرف عمى انشطة ىذه المؤسسات و تصفح 
(  41جدكؿ رقـ ) الاستفادة منيا و تبادل الخبرات معيا  

النسبة 
 المئكية

تصفح المكاقع المختمفة لممؤسسات كالتعرؼ عمى  التكرار
انشطة ىذه المؤسسات ك الاستفادة منيا ك تبادؿ 

 الخبرات معيا

 الرقـ

 1 بشدةلا اكافؽ  0 0%
 2 لا اكافؽ   0 0%

 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 7 31.8%
 5 بشدة مكافؽ 13 59.1%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ   افراد العينة ما بيف مكافؽ ك        
% ، كتعتبر 90.0% كالمكافقكف بشدة 30.1مكافؽ بشدة حيث بمغت نسبة المكافقكف 

الباحثة أف تصفح المكاقع مف الكظائؼ الحديثة لمعلبقات العامة كاكبت بيا التطكر 
 اليائؿ في الكسائؿ الاتصالية الحديثة 
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طباعة وادخال بيانات الشركات الخارجية التي تتعامل معيا الشركة لتسييل عممية 
(  40جدكؿ رقـ )              التواصل معيا  

النسبة 
 المئكية

طباعة كادخاؿ بيانات الشركات الخارجية التي  التكرار
 تتعامؿ معيا الشركة لتسييؿ عممية التكاصؿ معيا

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ   0 0%

 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 11 50.0%
 5 بشدة مكافؽ 9 40.9%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ   افراد العينة ما بيف مكافؽ ك        
%  مف العدد 91% كالمكافقكف  21.0مكافؽ بشدة حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

الكمي كىذا في نظر الباحثة يشير الى مدل إستفادة العلبقات العامة مف الخدمات 
 التي تقدميا شبكة الإنترنت.
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 التحضير لممؤتمرات الصحفية و دعوة مندوبي وسائل الاعلام لزيارة الشركة
(  31جدكؿ رقـ )                                                         

النسبة 
 المئكية

التحضير لممؤتمرات الصحفية ك دعكة مندكبي  التكرار
 كسائؿ الاعلبـ لزيارة الشركة

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 اكافؽ لا 1 4.5%
 3 محايد 3 13.7%
 4 مكافؽ 9 40.9%
 5 بشدة مكافؽ 8 36.4%
 6 المجمكع 22 100.0%

%  مف افراد العينة مكافقكف 21.0مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف        
% . كمف خلبؿ النتيجة السابقة ترل الباحثة أف العلبقات 32.2كالمكافقكف بشدة 

العامة تدرؾ مدل أىمية العلبقات الجيدة مع مندكبي كسائؿ الإعلبـ حيث يساعد 
 ذلؾ في سيكلة النشر. 

 
(31رسـ بياني رقـ )  
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  حجز التذاكر الكترونيا و اكمال اجراءات لمعاممين والوافدين
(  30جدكؿ رقـ )                           

النسبة 
 المئكية

حجز التذاكر الكتركنيا ك اكماؿ اجراءات لمعامميف  التكرار
 كالكافديف

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ 1 4.5%
 3 محايد 3 13.7%
 4 مكافؽ 12 54.5%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ   افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ بشدة 
% ، مما يؤكد قياـ العلبقات 47.3% كالمكافقكف 92.9حيث بمغت نسبة المكافقكف 

المراسمية التي تعد مف العامة بعمميات الحجز كاجراءات السفر كجزء مف المياـ 
 كظائؼ العلبقات العامة.

 

 
(30رسـ بياني رقـ )  
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 محور وسائل الاتصال في العلاقات العامة
 تستخدم العلاقات العامة الصحافة عند اتصاليا بالجميور

(  34جدكؿ رقـ )                                  
النسبة 
 المئكية

الصحافة عند اتصاليا تستخدـ العلبقات العامة  التكرار
 بالجميكر

 الرقـ

 1 بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 اكافؽ لا 2 9.1%
 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 9 40.9%
 5 بشدة مكافؽ 8 36.4%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
العلبقات العامة لمصحؼ بصكرة كبيرة كذلؾ  مكافؽ بشدة ، مما يدؿ عمى إستخداـ

لأىمية الكممة المكتكبة لأف الفرد مف الممكف أف يتعرض لمصحيفة عدة مرات كفي 
 الكقت الذم يناسبو ربما لذلؾ تركز العلبقات العامة عمى الصحؼ .

 
(34رسـ بياني رقـ )  
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 تستخدم العلاقات العامة المنشورات والكتيبات
(  33جدكؿ رقـ )                            

النسبة 
 المئكية

 الرقـ تستخدـ العلبقات العامة المنشكرات كالكتيبات التكرار

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 لا اكافؽ 0 0%

 3 محايد 3 13.6%
 4 مكافؽ 11 50.0%
 5 بشدة مكافؽ 8 36.4%
 6 المجمكع 22 100.0%

اعلبه اف معظـ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ بشدة مف الملبحظ مف الجدكؿ 
% ، كمف ىنا تستنج 32.2% كالمكافقكف بشدة 91حيث بمغت نسبة المكافقكف 

الباحثة أف العلبقات العامة تركج لمخدمات عف طريؽ النشرات كالكتيبات التي تكزعيا 
 عمى الجميكر الخارجي

 

 

(33رسـ بياني رقـ )  
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العامة الانترنت و مواقع التواصلتستخدم العلاقات   
(32جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

 الرقـ تستخدـ العلبقات العامة الانترنت ك مكاقع التكاصؿ التكرار

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 اكافؽ لا 1 4.5%
 3 محايد 6 27.3%
 4 مكافؽ 5 22.7%
 5 بشدة مكافؽ 10 45.5%
 6 المجمكع 22 100.0%

الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك  مف الملبحظ مف
مكافؽ بشدة ، حيث يتضح أف العلبقات العامة تستخدـ الإنترنت كمكاقع التكاصؿ 

عند إتصاليا بالجميكر كتستنتج الباحثة مف ذلؾ اف الشركة تكاكب التطكر 
مةالتكنكلكجي في مجاؿ كسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا العلبقات العا  

 
(32رسـ بياني رقـ )  
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 تستخدم العلاقات العامة الاذاعة عند اتصاليا بالجميور
(  39جدكؿ رقـ )                              

النسبة 
 المئكية

تستخدـ العلبقات العامة الاذاعة عند اتصاليا  التكرار
 بالجميكر

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 اكافؽ لا 3 13.6%
 3 محايد 4 18.2%
 4 مكافؽ 4 18.2%
 5 بشدة مكافؽ 11 50.0%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
ختلبؼ  مكافؽ بشدة ، كتعزك الباحثة التنكع في إستخداـ كسائؿ الاتصاؿ الى تنكع كا 

الاتصاؿ كمحاكلة الإستفادة مف مميزات كؿ المكاقؼ كالظركؼ التي تتـ فييا عممية 
 كسيمة مف الكسائؿ.

 
 

(39رسـ بياني رقـ )  
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 تستخدم العلاقات العامة التمفزيون عند اتصاليا بالجميور
(  32جدكؿ رقـ )                          

النسبة 
 المئكية

تستخدـ العلبقات العامة التمفزيكف عند اتصاليا  التكرار
 بالجميكر

 الرقـ

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 اكافؽ لا 3 13.7%
 3 محايد 5 22.7%
 4 مكافؽ 5 22.7%
 5 بشدة مكافؽ 9 40.9%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
ككسيمة مف مكافؽ بشدة ، مما يشير الى أف العلبقات العامة تستخدـ التمفزيكف 

كسائؿ الاتصاؿ كتعزك الباحثة ذلؾ لأىمية البرامج المرئية كما لمصكرة مف أثر فعاؿ 
 في نفس المشاىد

 

 

 
 

(32رسـ بياني رقـ )  
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 تستخدم العلاقات العامة الياتف عند اتصاليا بالجميور
(37جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

اتصاليا تستخدـ العلبقات العامة الياتؼ عند  التكرار
 بالجميكر

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 اكافؽ لا 2 9.1%
 3 محايد 2 9.1%
 4 مكافؽ 11 50.0%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
ذلؾ الى يقينيا بأف الياتؼ أصبح مف مكافؽ بشدة ، كفي تقدير الباحثة ربما يعكد 
 الأساسيات لدل كؿ فرد مف أفراد المجتمع .
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 تستخدم العلاقات العامة موقع الشركة الالكتروني
(  31جدكؿ رقـ )                                

النسبة 
 المئكية

 الرقـ الالكتركنيتستخدـ العلبقات العامة مكقع المنظمة  التكرار

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2 اكافؽ لا 1 4.5%
 3 محايد 4 18.2%
 4 مكافؽ 10 45.5%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
كتستنج الباحثة مف ذلؾ كجكد مكاقع إلكتركنية بشركات التأميف أما إستخدامو مكافؽ بشدة ، 

 فيك بدرجات متفاكتة بحسب رأم الأفراد المبحكثيف 

 
 

(31رسـ بياني رقـ )  
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 محور ميزانية العلاقات العامة
 الميزانية كافية و تغطي متطمبات ادارة العلاقات العامة

(  30جدكؿ رقـ )                                    
النسبة 
 المئكية

الميزانية كافية ك تغطي متطمبات ادارة العلبقات  التكرار
 العامة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 اكافؽ لا 1 4.5%
 3 محايد 5 22.7%
 4 مكافؽ 8 36.5%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مف 
مكافؽ بشدة ،  كىذا يعنى عدـ كجكد مشاكؿ مالية تعرقؿ عمؿ العلبقات العامة إذا 

 لـ يكف الأفراد المبحكثكف منحازكف في إجاباتيـ.
 

 
(30رسـ بياني رقـ )  
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الوقت المناسب لتنفيذ انشطة العلاقات الميزانية المصدقة لمعلاقات العامة تأتي في 
 العامة

(  21جدكؿ رقـ )                             
النسبة 
 المئكية

الميزانية المصدقة لمعلبقات العامة تأتي في الكقت  التكرار
 المناسب لتنفيذ انشطة العلبقات العامة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 لا اكافؽ  0 0%

 3 محايد 3 13.6%
 4 مكافؽ 12 54.5%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.4%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
 مكافؽ بشدة ، كتعزك الباحثة ذلؾ الى الإمكانيات المادية الممتازة لمشركة . 

 
(21رسـ بياني رقـ )  
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العامةمحور مشكلات العلاقات   
 عدم تفيم الادارة العميا الكافي بميام العلاقات العامة

(  20جدكؿ رقـ )                                 
النسبة 
 المئكية

 الرقـ عدـ تفيـ الادارة العميا الكافي بمياـ العلبقات العامة التكرار

 1  بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2  اكفؽ لا 9 40.9%
 3 محايد 4 18.2%
 4 مكافؽ 2 9.1%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.3%
 6 المجمكع 22 100.0%

%  مف افراد العينة لا يكافقكف كلا يكافؽ 21.0مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف 
% . كترل الباحثة أف ىناؾ عدـ فيـ مف قبؿ الإدارة تجاه كظيفة العلبقات 2.9بشدة 

 العامة كأنو دكف المستكل المطمكب. 
 

 
(20)رسـ بياني رقـ   
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 عدم تأىيل و تدريب الكادر العامل بالعلاقات العامة
(  24جدكؿ رقـ )                          

النسبة 
 المئكية

 الرقـ عدـ تأىيؿ ك تدريب الكادر العامؿ بالعلبقات العامة التكرار

 1 لا اكافؽ بشدة 0 0%
 2  اكفؽ لا 4 18.2%
 3 محايد 4 18.2%
 4 مكافؽ 8 36.4%
 5 بشدة مكافؽ 6 27.2%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
مكافؽ بشدة ، مما يشير الى أف ىناؾ إىتماـ بتدريب الكادر العامؿ مف قبؿ الإدارة 

 بينما ىناؾ نسبة قميمة مف الأفراد المبحكثيف ترل غير ذلؾ.
 

 
(24) رسـ بياني رقـ  
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 عدم توفر وسائل الاتصال و معينات العمل لمسئول العلاقات العامة
(  23جدكؿ رقـ )                                

النسبة 
 المئكية

عدـ تكفر كسائؿ الاتصاؿ ك معينات العمؿ لمسئكؿ  التكرار
 العلبقات العامة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 1 4.6%
 2 اكفؽ لا 5 22.7%
 3 محايد 3 13.6%
 4 مكافؽ 6 27.3%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
مكافؽ بشدة. كىذا يعني عدـ تكفر كسائؿ الاتصاؿ لمسئكؿ العلبقات العامة مما 

يعني في تقدير الباحثة أف الإدارة العميا في تمؾ الشركات لا تقدر أىمية تمؾ الكسائؿ 
 التقدير الصحيح. 

 

 
(23) رسـ بياني رقـ  
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 جيل غالبية عملاء الشركة التعامل مع التقنية الحديثة
(  22جدكؿ رقـ )                                

النسبة 
 المئكية

جيؿ غالبية عملبء الشركة التعامؿ مع التقنية  التكرار
 الحديثة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 1 4.5%
 2 اكفؽ لا 4 18.2%
 3 محايد 4 18.2%
 4 مكافؽ 6 27.3%
 5 بشدة مكافؽ 7 31.8%
 6 المجمكع 22 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف اكثر مف نصؼ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك 
مكافؽ بشدة، كمف ىنا تستنج الباحثة أف ىناؾ صعكبة في  التعامؿ مع الجميكر 

 لعدـ إلمامو التاـ بالكسائؿ الحديثة
 

 
(22رسـ بياني رقـ )  
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 رابعاً:البيانات الخاصة بعينة الجميور الخارجي 
 فيما يمي وصف تفصيمي لمبيانات الشخصية لمجميور المستفيد 

 متغير النوع 
(29جدكؿ رقـ )  

 الرقـ النكع             التكرار النسبة المئكية
 1 ذكر 75 69.4%
 2 انثى 33 30.6%
 3 المجمكع 108 100%

%مف أفراد العينة مف الذككر 20.2مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف            
% مف الإناث، كفي تقدير الباحثة ربما يعكد ذلؾ الى طبيعة المجتمع 31.2

 السكداني الذم يتكلى فيو الذككر إدارة الأمكر

 

(29رسـ بياني رقـ )  
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 متغير المؤىل التعميمي
 (22جدكؿ رقـ )                             

 الرقـ المؤىؿ التعميمي التكرار النسبة المئكية
 1 ثانكم 11 10.2%
 2 جامعي 74 68.5%
 3 فكؽ الجامعي 23 21.3%

 4 المجمكع 108 100.0%
 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة  ذكم تعميـ عالي            
% كىي النسبة الأعمى كذلؾ بسبب الاقباؿ  21.9حيث بمغت نسبة الجامعييف 

الشديد عمى التعميـ في الفترة الاخيرة مما ساىـ في الحصكؿ عمى فرص عمؿ كىذا 
ي كالفيـ .يبيف أف المبحكثكف عمى مستكل عالي مف الكع  

 

 
(22رسـ بياني رقـ )  
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 متغير المينة
 (27جدكؿ رقـ )                              

 الرقـ المينة التكرار النسبة المئكية
 1 مكظؼ 66 61.1%
 2 عامؿ 1 0.9%
 3 حرة اعماؿ 40 37%
 4 اخرل 1 0.9%

 5 المجمكع 108 100.0%
 

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ  افراد العينة  مكظفيف حيث بمغ            
% أما الشرائح الأخرل مف المجتمع 37% كأعماؿ حرة بنسبة 20.0نسبتيـ 

السكداني فلب يحممكف كثيقة تأميف الا القميؿ منيـ ربما يعكد ذلؾ الى قمة دخميا أك 
 عدـ إمتلبكيـ لأشياء تستحؽ التأميف

 

 
 

(27رسـ بياني رقـ )  
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 تعرفت عمى التامين عن طريق
 (21جدكؿ رقـ )                               

تعرفت عمى  التكرار النسبة المئكية
 التاميف عف طريؽ

 الرقـ

 1 الاذاعة 4 3.7%
 2 التمفزيكف 19 17.6%
 3 الصحافة 12 11.1%
 4 الانترنت 32 29.6%
 5 صديؽ طريؽ عف 41 38.0%

 6 المجمكع 108 100.0%
 

% مف  افراد العينة  تعرفكا عمى  31مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف             
التاميف عف طريؽ صديؽ كىك في تقدير الباحثة يعكد ذلؾ الى قكة الاتصاؿ 
 المكاجيي الى جانب الأساليب الاتصالية الحديثة الأخرل.

 
 

(21رسـ بياني رقـ )  
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 منذ متى وانت تحمل وثيقة تامين من ىذه الشركة:   
(20جدكؿ رقـ )  

منذ متى كانت تحمؿ كثيقة تاميف مف ىذه  التكرار النسبة المئكية
 الشركة

 الرقـ

 1 سنة  مف اقؿ 10 9.3%
 2 سنكات – 5 سنة مف 19 17.6%
 3 5  - 10 مف 32 29.6%
 4 فاكثر سنة 11 47 43.5%

 5 المجمكع 108 100.0%

            
%  مف افراد العينة يحممكف كثيقة  23.9مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف        
سنة فاكثر حيث كانت ىي النسبة الأعمى كىذا يؤكد نجاح العلبقات  00التاميف  

العامة إذ لـ تخمؽ العلبقة مع العميؿ فقط بؿ إستطاعت أف تحافظ عمى إستمرارية 
 العلبقة معو . 

 
(20بياني رقـ )رسـ   
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 فيما يمي رأي الجميور حول خدمات الشركات 
(91جدكؿ رقـ )  

النسبة 
 المئكية

 الرقـ لدم معمكمات كافية عف طبيعة عمؿ الشركة التكرار

 1  بشدة اكفؽ لا 2 1.9%
 2 اكافؽ لا 3 2.8%
 3 محايد 6 5.6%
 4 مكافؽ 40 37.0%
 5 بشدة مكافؽ 57 52.7%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ بشدة 
% ، كمف ىنا نستنتج أف 37% كالمكافقكف 94.7حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة  

إدارة العلبقات العامة قد قامت بأحد أىـ إختصاصاتيا كىك إعلبـ الجميكر بخدمات 
 الشركة كسياساتيا.

 

(91) رسـ بياني رقـ  
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(90جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تحرص العلبقات العامة عمى طباعة رسائؿ تعريفية  التكرار
كنشرات ثقافية كتقديميا لعملبء الشركة بصكرة 

 منتظمة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 1 0.9%
 2 اكافؽ لا 3 2.8%
 3 محايد 10 9.2%
 4 مكافؽ 60 55.6%
 5 بشدة مكافؽ 34 31.5%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ بشدة 
% ، كمف ىنا تستنج 99.2% كالمكافقكف 30.9حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

الباحثة بأف العلبقات العامة تركج لخدمات الشركات بتكزيع المطبكعات عمى 
تحصمك عمى ىذه المطبكعات كىذا يؤكد فاعمية جميكرىا الخارجي ، إذ أف أغمبيـ 

نشاط العلبقات العامة

 
(90رسـ بياني رقـ )  
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(94جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تحرص العلبقات العامة عمى اقامة معارض تتضمف  التكرار
 جميع نشاطات الشركة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 14 13.0%
 2 اكافؽ لا 9 8.3%
 3 محايد 26 24.0%
 4 مكافؽ 41 38.0%
 5 بشدة مكافؽ 18 16.7%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف الاغمبية مف افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ 
% محايدنا 42%  ك 31% كالمكافقكف 31بشدة حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

كترل الباحثة مف خلبؿ ىذه النتيجة أف العلبقات العامة تعمؿ عمى تركيج خدمات 
 الشركة مف خلبؿ إقامة المعارض   

 
(94ياني رقـ )رسـ ب  
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(93جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

لا اجد صعكبة في الحصكؿ عمى المعمكمات التي  التكرار
 احتاجيا عف الشركة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 5 4.6%
 2 اكافؽ لا 5 4.6%
 3 محايد 18 16.7%
 4 مكافؽ 58 53.7%
 5 بشدة مكافؽ 22 20.4%
 6 المجمكع 108 100.0%

الجدكؿ اعلبه اف الاغمبية مف افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ مف الملبحظ مف 
% 02.7%  ك 93.7% كالمكافقكف 41.2بشدة حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

محايدان ، كىذا يعني في نظر الباحثة عدـ كجكد تعقيدات في الإجراءات مما يكدم 
 الى سيكلة الحصكؿ عمى المعمكمات.

 

(93رسـ بياني رقـ )  
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(92جدكؿ رقـ )  
 

النسبة 
 المئكية

 الرقـ معاممة المكظفيف حميدة التكرار

 1  بشدة اكفؽ لا 1 0.9%
 2 اكافؽ لا 1 0.9%
 3 محايد 19 17.6%
 4 مكافؽ 45 41.7%
 5 بشدة مكافؽ 42 38.9%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف الاغمبية مف افراد العينة ما بيف مكافؽ ك مكافؽ 
%  كتعزك الباحثة 20.7% كالمكافقكف 31.0بشدة حيث بمغت نسبة المكافقكف بشدة 

ذلؾ الى أىمية تمؾ الصفة لمكظؼ العلبقات العامة في الشركة كما أف التعامؿ 
العامة كيمكف أف  يكتسبيا كينمييا  الجيد صفة مينية يحتاجيا مكظؼ العلبقات

 بالخبرة كالتعميـ كالممارسة 

 
(92رسـ بياني رقـ )    
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(99جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تعقد ادارة العلبقات العامة ندكات كمحاضرات بيف  التكرار
 الحيف كالاخر لمتعريؼ بخدماتيا

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 16 14.8%
 2 اكافؽ لا 18 16.6%
 3 محايد 30 27.8%
 4 مكافؽ 41 38.0%
 5 بشدة مكافؽ 3 2.8%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف تكزعت آراء  افراد العينة ما بيف مكافؽ ك غير 
مكافؽ ك محايد حيث أف اقؿ مف نصؼ العينة فقط ىـ مكافقكف ممايشير الى أنيا 

كافي كفي تقدير الباحثة يعتبر ذلؾ قصكر مف  لاتستخدـ المحاضرات كالندكات بشكؿ
جانب العلبقات العامة في إستخداـ الندكات كالمحاضرات ككسيمة مف كسائؿ 

 الاتصاؿ.

 
(99رسـ بياني رقـ )  
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(92جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تحرص العلبقات العامة عمى اعداد برامج عف  التكرار
زة التاميف ك دكره الاقتصادم كالاجتماعي بأجي

 الاعلبـ المختمفة

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 9 8.3%
 2 اكافؽ لا 12 11.1%
 3 محايد 34 31.6%
 4 مكافؽ 44 40.7%
 5 بشدة مكافؽ 9 8.3%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف تكزعت آراء  افراد العينة ما بيف مكافؽ ك غير 
المبحكثيف مف أفراد الجميكر الداخمي أف مف مكافؽ ك محايد كىك ما يكافؽ رأم 

أىداؼ العلبقات العامة تكعية المكاطف بأىمية التأميف كفكائده كترل الباحثة أف 
العلبقات العامة تدرؾ مدل أىمية كسائؿ الإعلبـ في تحقيؽ أىداؼ الشركة إذا 

 تمكنت مف إستخداـ كؿ كسيمة الإستخداـ المناسب لخصائصيا كمميزاتيا .

 
(92ـ بياني رقـ )رس  
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(97جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تستخدـ العلبقات العامة الإذاعة لمتعريؼ بخدماتيا  التكرار
 بشكؿ كافي 

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 17 15.7%
 2 اكافؽ لا 41 38.0%
 3 محايد 25 23.1%
 4 مكافؽ 22 20.4%
 5 بشدة مكافؽ 3 2.8%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الجدكؿ اعلبه اف عدـ الرضاء كاضح جدان حيث اكثر مف نصؼ  مف الملبحظ
افراد العينة غير مكافقكف )لا اكافؽ بشدة ، لا اكافؽ( حيث بمغت نسبة غير المكافقكف 

% . كفي تقدير الباحثة ربما يرجع 43.0% كمحايد 09.7% كغير مكافؽ بشدة 31
علبنية عبر الإذاعة.ذلؾ لإرتفاع تكمفة المدة الزمنية المحددة لممادة الا  

 
(97رسـ بياني رقـ )  
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(91جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تستخدـ العلبقات العامة برامج التمفزيكف لمتعريؼ  التكرار
 بخدماتيا بشكؿ كافي

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 8 7.4%
 2 اكافؽ لا 25 23.1%
 3 محايد 41 38.0%
 4 مكافؽ 26 24.1%
 5 بشدة مكافؽ 8 7.4%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف تكزعت آراء  افراد العينة ما بيف مكافؽ ك غير 
مكافؽ ك محايد .  ىناؾ قصكر كاضح في إستخداـ العلبقات العامة لمتمفزيكف كفي 
تقدير الباحثة ناتج عف ضعؼ المادة المقدمة مف العلبقات العامة أك أف العملبء لا 

  ليا عبر التمفزيكفيتعرضكف 

 

(91رسـ بياني رقـ )  
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(90جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تستخدـ العلبقات العامة الصحؼ المحمية لمتعريؼ  التكرار
 بخدماتيا بشكؿ كافي

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 4 3.7%
 2 اكافؽ لا 17 15.7%
 3 محايد 33 30.6%
 4 مكافؽ 39 36.1%
 5 بشدة مكافؽ 15 13.9%
 6 المجمكع 108 100.0%

% لا يكافقكف 09.7% مكافقكف ك32.0% مف افراد العينة محايدكف ك31.2نجد أف 
كترل الباحثة اف العلبقات % لا يكافقكف بشدة 3.7% مكافقكف بشدة ك03.0بشدة ك 

العامة تدرؾ أف الأفراد مف الممكف أف يتعرضك لمصحيفة بأقؿ تكمفة عف طريؽ الإنترنت بينما 
 يتعرضكف لمكضكعات أخرل كبذلؾ تككف قد كثفت مف إعلبناتيا كنشر المعمكمات المراد نشرىا.  

 
(90رسـ بياني رقـ )  
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(21جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تستخدـ العلبقات العامة شبكة الانترنت لمتعريؼ  التكرار
 بخدماتيا بشكؿ كافي

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 3 2.8%
 2 اكافؽ لا 2 1.9%
 3 محايد 10 9.3%
 4 مكافؽ 61 56.4%
 5 بشدة مكافؽ 32 29.6%
 6 المجمكع 108 100.0%

)مكافقكف بشدة ، مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة مكافقكف 
% كمحايد  40.2% كمكافؽ بشدة 92.2مكافقكف( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% كيتفؽ رأم المبحكثيف مف أفراد الجميكر الداخمي مع ىذه العينة مف أفراد 0.3
الجميكر المستفيد في إستخداـ العلبقات العامة للئنترنت بشكؿ كافي كفي تقدير 

 كؿ مف الشركة كالعملبء بالتطكرات التقنية الحديثة.الباحثة ىذا مدلكؿ عمى مكاكبة 

 
(21رسـ بياني رقـ )  
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(20جدكؿ رقـ )  
 

النسبة 
 المئكية

تحرص العلبقات العامة عمى التحديث المستمر  التكرار
 لمكقعيا الالكتركني

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 3 2.8%
 2 اكافؽ لا 3 2.8%
 3 محايد 20 18.5%
 4 مكافؽ 65 60.2%
 5 بشدة مكافؽ 17 15.7%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة مكافقكف )مكافقكف بشدة ، 
% 09.7% ك مكافؽ بشدة بنسبة 21.4مكافقكف( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% مما يشير الى حرص العلبقات العامة بتحديث المكقع 01.9كمحايد بنسبة 
 كترل الباحثة أف ذلؾ دليؿ عمى مكاكبة التطكرات التقنية الحديثة الالكتركني.

 
(20رسـ بياني رقـ )  



185 
 

(24جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تحرص العلبقات العامة عمى الاستماع الى آراء ك  التكرار
شكاكم الجميكر المؤمف عمييـ ك الرد عمي 

 استفساراتيـ

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 12 11.1%
 2 اكافؽ لا 7 6.5%
 3 محايد 24 22.2%
 4 مكافؽ 51 47.2%
 5 بشدة مكافؽ 14 13.0%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة مكافقكف )مكافقكف بشدة ، 
% كمحايد  03% كمكافؽ بشدة بنسبة 27.4مكافقكف( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

كىذا يؤكد اف العلبقات العامة تحرص عمى سماع آرائيـ كشكاكييـ. % 44.4بنسبة 
كفي نظر الباحثة أف ذلؾ يؤكد أف العلبقات العامة تعي جيدا جدكل التفاعؿ مع 

الجميكر

 

(24رسـ بياني رقـ )  
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(23جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تعمؿ العلبقات العامة عمي دعـ المشاريع  التكرار
 الاجتماعية التنمكية

 لرقـا

 1  بشدة اكفؽ لا 5 4.6%
 2 اكافؽ لا 16 14.8%
 3 محايد 55 50.9%
 4 مكافؽ 26 24.1%
 5 بشدة مكافؽ 6 5.6%
 6 المجمكع 108 100.0%

%91.0مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه ارتفاع نسبة المحايدكف حيث بمغت   

المسئكلية  كيتضح مف ذلؾ أف العلبقات العامة لا تكلي الاىتماـ الكبير ببرامج
الاجتماعية. كىذا في تقدير الباحثة يدؿ عمى ضعؼ البرامج المقدمة مف العلبقات 

العامة في المجاؿ الاجتماعي مما يدعك الى كجكب تفعيؿ العمؿ في اطار المسئكلية 
 المجتمعية

 
(23رسـ بياني رقـ )  
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(                                             22جدكؿ رقـ )  
 النسبة
 المئكية

تعمؿ العلبقات العامة عمي رفع كعي الجميكر  التكرار
المؤمف عمييـ بالتاميف ك فكائده مف خلبؿ برامج 

 تقدميا ليـ

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 11 10.2%
 2 اكافؽ لا 7 6.5%
 3 محايد 27 25.0%
 4 مكافؽ 50 46.3%
 5 بشدة مكافؽ 13 12.0%
 6 المجمكع 108 100.0%

%  مف افراد العينة مكافقكف  كمكافؽ بشدة 22.3مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف
%. ىناؾ نسبة 2.9% كلا يكافقكف 01.4% كلا يكافقكف بشدة 49% كمحايد 04

قميمة مف المبحكثيف غير مكافقكف كتعزك الباحثة ذلؾ الى أف البرامج المقدمة غير 
 مجدية أك لا تمبي إحتياجاتيـ 

 
(22رقـ )رسـ بياني   
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(29جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تعمؿ العلبقات العامة عمى إجراء استطلبعات  التكرار
 لمعرفة آراء ك اتجاىات الجميكر المؤمف عمييـ

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 15 13.9%
 2 اكافؽ لا 15 13.9%
 3 محايد 28 25.9%
 4 مكافؽ 42 38.9%
 5 بشدة مكافؽ 8 7.4%
 6 المجمكع 108 100.0%

%  مف افراد العينة مكافقكف كمكافؽ بشدة 31.0مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف 
% . 03.0% كلا يكافقكف بنسبة 03.0% كلا يكافقكف بشدة 49.0% كمحايد 7.2

كىذا مؤشر إيجابي في نظر الباحثة لأنو يدؿ عمى أف العلبقات العامة تتعرؼ عمى 
يكدم الى رفع مستكل رضاىـ عنيا حاجات كرغبات العملبء كمحاكلة إشباعيا  مما 

  

 
(29رسـ بياني رقـ )  
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(22جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

يتمتع مكظفك العلبقات العامة بكفاءة عالية في اداء  التكرار
 مياميـ

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 5 4.6%
 2 اكافؽ لا 5 4.6%
 3 محايد 29 26.9%
 4 مكافؽ 57 52.8%
 5 بشدة مكافؽ 12 11.1%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة مكافقكف )مكافقكف بشدة، 
% 00.0% كمكافؽ بشدة بنسبة مئكية 94.1مكافقكف( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% .  كىذا في تقدير الباحثة يرجع لإىتماـ الاداراة بالتدريب  42.0كمحايد  بنسبة 
ينعكس إيجابا في تطكير أداء كظائفيـ لكعييا بدكره في رفع كفاءة المكظفيف مما 

 بصكرة كبيرة.  

 
(22رسـ بياني رقـ )  
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(27جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

ارل اف الشركة ليا مصداقية في التعامؿ مع  التكرار
 عملبئيا

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 2 1.9%
 2 اكافؽ لا 1 0.9%
 3 محايد 20 18.5%
 4 مكافؽ 65 60.2%
 5 بشدة مكافؽ 20 18.5%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة مكافقكف )مكافقكف بشدة ، 
% كتعزك الباحثة 01.9% كمكافؽ بشدة 21.4مكافقكف( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

ذلؾ لطبيعة العلبقة الحسنة بيف العميؿ كالشركة، كعمى القائميف بأمرىا المضي قدمان 
 في تحسيف ىذه العلبقة 

 
   (27رقـ )رسـ بياني 
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(21جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

الرسائؿ التي تكجييا العلبقات العامة لمجميكر مف  التكرار
 خلبؿ برامجيا المختمفة كافية لمتعريؼ بالتاميف كفكائده

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 8 7.4%
 2 اكافؽ لا 3 2.9%
 3 محايد 32 29.6%
 4 مكافؽ 48 44.4%
 5 بشدة مكافؽ 17 15.7%
 6 المجمكع 108 100.0%

مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف معظـ افراد العينة مكافقكف )مكافقكف بشدة ، 
% كمحايد  بنسبة 09.7% كمكافؽ بشدة 22.2مكافقكف( حيث بمغت نسبة المكافقكف 

% كتعزك الباحثة ذلؾ لما يمعبو مكظؼ العلبقات العامة مف دكر رئيسي كىاـ 40.2
العلبقات العامة  في الشركة.في إنجاح برامج   

 
(21رسـ بياني رقـ )  
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(20جدكؿ رقـ )  
النسبة 
 المئكية

تركز العلبقات العامة في نشاطيا الإتصالي عمى  التكرار
اخبار خاصة بقيادييا اكثر مف تركيزىا عمى التاميف 

 كفكائده

 الرقـ

 1  بشدة اكفؽ لا 7 6.5%
 2 اكافؽ لا 11 10.2%
 3 محايد 32 29.6%
 4 مكافؽ 40 37.0%
 5 بشدة مكافؽ 18 16.7%
 6 المجمكع 108 100.0%

%  مف افراد العينة مكافقكف كمكافؽ بشدة 37مف الملبحظ مف الجدكؿ اعلبه اف
% كلا يكافقكف بنسبة 2.9% كلا يكافقكف بشدة بنسبة 40.2% كمحايد  بنسبة 02.7
العلبقات العامة في ىذا % نستنتج مف ذلؾ أف افراد العينة غير راضكف عف 01.4

 الجانب.

 
(20رسـ بياني رقـ )  
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 خاتمة البحث
 أولًا: نتائج البحث

 البحث ثانياً التوصيات

 ثالثاً: مشاريع بحوث مستفبمية
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 أولًا: نتائج الدراسة
 تعرض الباحثة في ىذا الجزء أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة: 

أفراد العينة المبحكثة ذككر بينما نجد نسبة الإناث قميمة  / أكدت الدراسة أف أغمب0
كمف ذلؾ يتبيف أف أغمب العامميف في إدارات العلبقات العامة بشركات التأميف ىـ 

 مف الذككر كما بينت الدراسة أف أغمب المبحكثيف مستكاىـ جامعي.
شركات التأميف / بينت الدراسة أف غالبية القائميف عمى إدارات العلبقات العامة في 4

 غير متخصصيف في مجاؿ العلبقات العامة.
/ أثبتت الدراسة أف أغمبية العامميف في العلبقات العامة تمقكا دكرات تدريبية كىذا 3

يدؿ عمى إىتماـ شركات التأميف بتدريب كتأىيؿ الكادر العامؿ في العلبقات العامة 
ف معظـ أفراد العينة المبحكثة مف لإدارة المياـ المككمة إليو، كما تأكد مف الدراسة أ

 العامميف في العلبقات العامة تمقكا دكرات كتدريبات في مجاؿ الحاسكب.  
/ كشفت الدراسة أف العلبقات العامة تسعى الى نشر الكعي التأميني كذلؾ باعداد 2

 برامج عف التاميف ك دكره الاقتصادم كالاجتماعي بأجيزة الاعلبـ المختمفة.

دراسة أف العلبقات العامة تعمؿ عمى إبراز دكر الشركة في مجاؿ / أكضحت ال9
المسؤكلية الإجتماعية مف خلبؿ إعداد المكاد التي تبرز ىذا الدكر عمى الرغـ مف 

 بساطة تمؾ البرامج المقدمة مف قبؿ الشركات.

/ كشفت الدراسة أف الإنترنت ىك الكسيمة الأكثر إستخداما مف بيف كؿ الكسائؿ 2
 مة.المستخد

/ أكدت الدراسة أف البريد الالكتركني يتكفر بجميع إدارات العلبقات العامة 7
بالشركات مجتمع الدراسة كلا تخمك شركة مف كجكد مكقع الكتركني ليا مما يعني 

 الإستفادة منو ككسيمة اتصالية تقنية حديثة.
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افية / أكدت الدراسة أف العلبقات العامة في شركات التأميف تقدـ معمكمات ك 1
لمعملبء عف الشركات كما تقدمو مف خدمات، كما أكد المبحكثكف بأنيـ لا يجدكف 

 صعكبة في الحصكؿ عمى المعمكمات التي يحتاجكنيا.

/ أثبتت الدراسة أف العلبقات العامة تيتـ بالعامميف كتقدـ ليـ التسييلبت كتبادليـ 0
 الإنتماء لمشركة. التياني في المناسبات، مما يؤدم الى تنمية ركح الكلاء ك 

/ أثبتت الدراسة أف ىناؾ قصكران في إجراء البحكث مف خلبؿ الإستطلبعات 01
تجاىات الجميكر.  كالمقابلبت عبر الشبكة لمعرفة آراء كا 

/ أكدت الدراسة عدـ كجكد مشاكؿ مادية تكاجو العلبقات العامة كىك ما يؤكده 00
 المبحكثكف.

 مميف في العلبقات العامة تتمثؿ في:/ ىناؾ صعكبات كمشاكؿ تكاجو العا04

 أ/ جيؿ غالبية الجميكر بالتعامؿ مع التقنية الحديثة.

 ب/ عدـ تفيـ الإدارة العميا لطبيعة عمؿ العلبقات العامة.  

/ أثبتت الدراسة كفاءة العامميف بإدارة العلبقات العامة بأنيا جيدة كمقبكلة كأف 03
 دكف كظائفيـ بكفاءة عالية .معاممتيـ حميدة كىذا يدؿ عمى أنيـ يؤ 
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 ثانياً: توصيات الدراسة
بناءن عمى ما أسفرت عنو نتائج الدراسة التطبيقية تعرض الباحثة فيما يمي مجمكعة 

 مف التكصيات:
/ ضركرة العمؿ عمى إستقطاب المؤىميف أكاديميان في المجاؿ لتقديـ الأداء الجيد 0

 كتحقيؽ السمعة الطيبة لمشركات

 كالتكعية العالي التعميـ مؤسسات في الاكاديمية المجاؿ رقعة / ضركرة تكسيع4 
 العامة العلبقات بمفيكـ

/ الإىتماـ بتنمية الكادر البشرم لمكظفي العلبقات العامة كتأىيميـ كتدريبيـ كتبادؿ 3
 الخبرات مع المؤسسات الأخرل ذات الخبرة العالية داخميا كخارجيا.

برامج مف قبؿ متخصصيف لتنكير كتثقيؼ الجميكر بالتأميف / ضركرة إعداد 2
 كاؼ.  بشكؿ بخدماتو كالتعريؼ

ذاعية أكثر لنشر ثقافة التأميف.9  /  ضركرة تبني برامج تمفزيكنية كا 
 عف خدمات لمتعريؼ كالاعلبف الاتصاؿ كتكثيؼ الدعاية كسائؿ / ضركرة تكفير2

 اساليب كاستخداـ العملبء مع متكاصؿل لمشركة الإلكتركني المكقع الشركة بإستخداـ
 لمتركيج عبر المكقع بصكرة أساسية. حديثة

 العلبقات مكظفي العامة كتأىيؿ العلبقات شركات التأميف بقسـ اىتماـ / ضركرة7
 المكظفيف تدريب عمى التركيز ك مجاؿ التركيج التأميني في مياراتيـ العامة كتطكير

 العميؿ. مع مباشرة علبقة عمى ىـ الذيف

 عمى العامة كالجميكر العلبقات بمجاؿ لمعامميف المستمر / الإىتماـ بالتدريب1
  الحديثة بصفة خاصة. التقنية اساليب
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الاخرل  التاميف شركات مع بالتعاكف تدريبية مشتركة دكرات بتنظيـ / الإلتزاـ0
 كالإستفادة مف خبراتيا كتبادؿ تمؾ الخبرات فيما بيف الشركات.

كسائؿ  تكفر ؿ عمى حؿ المشاكؿ التي تكاجو العلبقات العامة أىميا عدـ/ العم01
 الحديثة بشكؿ كافي. الاتصاؿ

/ الإىتماـ أكثر بمستكل الخدمات التي تقدـ لمعملبء كحؿ المشاكؿ كالصعكبات 00
 التي تكاجييـ .

/ العمؿ عمى تكثيؽ الصمة مع الإعلبمييف لتحقيؽ النشر المطمكب عف الأنشطة 04
 مينية التي تقكـ بيا شركات التأميف التأ

/ عمى الإدارات القائمة عمى أمر شركات التأميف إقامة دكرات تدريبية في مجاؿ 03
الحاسكب كالتقنية الحديثة لرفع مستكل الجميكر الداخمي بالتأميف في اطار مسئكليتيا 

 لمعملبء. الدكرم الاجتماعية ككذلؾ التثقيؼ
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 بحوث ودراسات مستقبمية عن موضوع الأطروحةثالثاً: مشاريع 

تعد ىذه الدراسة مف الدراسات الأكلية في ىذا المجاؿ كتكصي الباحثة ببذؿ     
الباحثيف مزيدان مف الجيد العممي لإستقصاء المشكلبت العممية التي تكاجو ىذا 
ت المجاؿ كالتعرؼ عمييا بإستخداـ مناىج بحث أخرل ككذلؾ تقكيـ برامج العلبقا

العامة في شركات التأميف لأف ىذه الدراسة تفتح آفاؽ كاسعة عمى مجالات أخرل، 
 كفيما يمي تقترح الباحثة بعض الدراسات المستقبمية 

 دكر العلبقات العامة في تحقيؽ الرضا الكظيفي لمعامميف في شركات التأميف   /0

 / مكقع العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي بشركات التأميف4

 / دكر العلبقات العامة في تككيف الصكرة الذىنية لشركات التأميف3
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 المصادر والمراجع

 القرآن الكريم أولًا: 

 المراجع العربيةثانياً: 

 (.0004،إبراىيـ مدككر،المعجـ الكجيز)دمشؽ :مجمع المغة العربية  .0
دارتيا مدخؿ كظيفي  .4 إبراىيـ كىبي ككنجك عبكد، العلبقات العامة كا 

 ـ(.0000)عماف :مؤسسة الكراؽ،0،ط
مناىجو  -أحمد عبد الله المحمح، البحث العممي، تعريفو .3

 ـ.4114-ـ4110)الاسكندرية الدار الجامعية،0خطكاتو،ط
اىرة: أحمد فاركؽ رضكاف، دراسات في العلبقات العامة كالإعلبف)الق .2

 ـ(.4101دار العالـ العربي، 
)القاىرة: ب 0جابر الطماكم، العلبقات العامة كتطبيقاتيا العممية، ط .9

 ـ(.4113ف ، 
جماؿ الخطيب، إعداد الرسائؿ، إعداد الرسائؿ الجامعية ككتابتيا  .2

 ـ(.4112)عماف:دار الفكر لمنشر كالتكزيع 
القاىرة: حسيف عبد الحميد رشكاف، أصكؿ البحث العممي ، ب ط ) .7

 (.4112مؤسسة شباب الجامعة 
خالد عبد الله احمد درار، البحث العممي في الاتصاؿ الجماىيرم ،  .1

:مطابع العممة المحدكدة ،0ط  ـ(.4104)الخرطكـ
، ترجمة خالد 0ديفيد فيمبس، العلبقات العامة عبر الإنترنت، ط .0

 ـ(.0113العمرم)القاىرة: دار الفاركؽ لمنشر كالتكزيع، 
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الكاحد أميف، الصحافة الالكتركنية )القاىرة: دار الفجر، رضا عبد  .01
 ـ(.4100

)عماف: دار كائؿ 0سعادة نايؼ برنكطي، أساسيات إدارة الأعماؿ، ط .00
 ـ(.4110لمنشر، 

 )القاىرة :دار النيضة ،ب ت(.2سلبمة عبد الله، الخطر كالتأميف،ط .04
سميـ الحسينة، إدارة المعمكمات في عصر المعمكمات الرقمية،  .03

 ـ(.4112)عماف: مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع، 3ط
 ـ(.0000)القاىرة:عالـ الكتب،3سمير محمد حسف، بحكث الإعلبـ ،ط .02
سمير محمد حسيف، الدراسات في مناىج البحث العممي، ب ط،  .09

 ـ.0009)القاىرة،عالـ الكتب،
)القاىرة: دار 4السيد بخيت، الإنترنت ككسيمة اتصاؿ جديدة ، ط  .02

 ـ(.4104الكتب، 
الإتجاىات النظرية  –السيد حنفي عكض، العلبقات العامة  .07

 (.0013)القاىرة: دار المعارؼ، 3ط-كالمجالات التطبيقية
جراءاتو كمناىجو  .01 السيد، احمد مصطفى عمر،البحث الإعلبمي ،مفيكمو كا 
 (.0002)بنغازم : منشكرات قاريكنس،0،ط
 صالح خميؿ أبكأصبع، العلبقات العامة كالاتصاؿ الإنساني .00

 ـ(.4110)القاىرة:مكتبة الإشعاع،0،ط
)عماف : دار الشركؽ لمنشر 0صالح خميؿ ابكصبع، العلبقات العامة،ط .41

 ـ(.0001كالتكزيع،
، 0عبد السلبـ ابك قحؼ، ىندسة الإعلبف كالعلبقات العامة،ط .40

 ـ(.4110)القاىرة،مكتبة الإشعاع،
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العامة، عبد القادر عبد الرحمف، استخداـ الانترنت في مجاؿ العلبقات  .44
 ـ(.4100مجمة العلبقات العامة السعكدية، العدد الخامس ،ابريؿ

عبد المعطي عساؼ كمحمد صالح، أسس العلبقات العامة، ب  .43
 ـ.4112ط)عماف :دار مكتبة الحامد،

عبد الممؾ ردماف الدناني، الكظيفة الاعلبمية لشبكة  .42
 ـ(.4113،)القاىرة :دار الفجر لمنشر كالتكزيع،0الانترنت،ط

البارم إبراىيـ كنبيؿ خميؼ المجالي، العلبقات العامة في القرف عبد .49
ستراتيجي،  –النظرية كالممارسة  -الحادم كالعشريف منحى نظامي كا 

 ـ(.4101)عماف: دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، 0ط
عمي عجكة، إدارة العلبقات العامة في المنشآت المالية، ب  .42

 ط)القاىرة،عالـ الكتب ،ب ت(.
)القاىرة: عالـ 2سس العممية لمعلبقات العامة، طعمي عجكة، الأ .47

 ـ(.4119الكتب، 
عمي محمد شمك، الاتصاؿ الدكلي كالتكنكلكجيا الحديثة) الاسكندرية:  .41

 ـ(.4112بعة كمكتبة الإشعاع، طم
فيمي محمد العدكم، مفاىيـ جديدة في العلبقات العامة)عماف: دار  .40

 ـ(.4100أسامة لمنشر كالتكزيع، 
قات العامة بمعيد الصحافة العالي، المغرب، محاضرات العلب .31

 ـ.0001الرباط،
مفاىيـ كممارسات )عماف:  –محفكظ أحمد جكدة، العلبقات العامة  .30

 ـ(.4112دار زىراف لمنشر كالتكزيعف 
،)عماف: دار 0محفكظ أحمد جكدة، العلبقات مفاىيـ كممارسات ، ط .34

 ـ(.4111زىراف لمنشر كالتكزيع،
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مستقبؿ العلبقات العامة في عصر الكسائط محمد الاميف مكسى،  .33
مؤتمر العلبقات العامة في الكطف العربي في ظؿ  –المعمكماتية 

 ـ(.4112 –)الامارات جامعة الشارقة  –العكلمة 
)القاىرة: مؤسسة الحكرس 0محمد الصيرفي، إدارة العلبقات العامة، ط .32

 ـ(.4119الدكلية لمنشر كالتكزيع، 
إدارة التغيير كالتحديات العصرية لممدير، محمد بف يكسؼ النمراف،  .39

 ـ(.4112)الرياض: الحامد لمنشر كالتكزيع، 0ط
محمد عبد الحميد، الإعلبـ كالاتصاؿ عمى شبكة الإنترنت )القاىرة:  .32

 ـ(.4117عالـ الكتب، 
)القاىرة 0محمد عبد الحميد، البحث العممي في الدراسات الاعلبمية، ط .37

 ـ.4112:عالـ الكتاب،
)القاىرة: 0نشأتياكتطكرىا، ط-ر حجاب، كسائؿ الاتصاؿمحمد مني .31

 ـ(.4113دار الفجر لمنشر كالتكزيع، 
محمكد حامد خضر، الإعلبـ كالإنترنت )عماف: دار البداية،  .30

 ـ(.4104
)القاىرة : دار الناشر 0محمكد عساؼ،إدارة المنشآت المالية، ط .21

 ـ(.0070العربي،
كتركنية)القاىرة: دار منار فتحي محمد، تصميـ مكاقع الصحؼ الال .20

 ـ(.4100العالـ العربي، 
منصكر بف فيد صالح، الإنترنت إستثمار المستقبؿ)الرياض: مكتبة  .24

 ـ(.0002الممؾ فيد الكطنية، 
مي الخاجة، استخداـ شبكات المعمكمات في مجاؿ العلبقات  .23

 ـ.4119العامة،الإمارات 



914 
 

ناجمة عف حكادث نادية ياس البياتي، التأميف الالزامي مف المسئكلية ال .22
 ـ(.4101)القاىرة:المركز القكمي للبصدارات القانكنية ،0السيارات، ط

نصر الديف عبد القادر عثماف، المدخؿ إؿ العلبقات العامة  .29
 (.4100)عماف: الآفاؽ المشرقة لمنشر كالتكزيع ،0كالإعلبف،ط

ي النكر عبد الله جاديف، العلبقات العامة الحديثة كمجالتيا كمستقبميا ف  .22
: مركز النكر جاديف لمدراسات كالبحكث 0السكداف ط  ـ(.4102)الخرطكـ
النكر عبد الله جاديف، علبقة الصحافة بالكعي السياسي،   .27

 (.4103)الخرطكـ : ناس لمنشر،0ط

 المراجع الإنجميزية

30.sephenson,Howard: Hand bookof public relations, first 
editin, new York, hill book company, 1962. 

 ثالثاً: الرسائل العممية

. أميف محمد زيف، دكر العلبقات العامة عمى رضا عملبء 21
القطاع المصرفي، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة إفريقيا 

 ـ.4109العالمية،

أمنية محمد عمي، كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات 41. 
جامعة أمدرماف الإسلبمية، الخدمية رسالة ماجستير غير منشكرة، 

 ـ.4101كمية الاعلبـ، 



915 
 

زىير عمى الأميف، أثر الكسائط المتعددة عمى كظيفة  42.  
العلبقات العامة، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة أمدرماف 

 ـ.4117الاسلبمية ، 

. عباس ابكر محمد احمد، أسس كمعايير التخطيط لمعلبقات 29
اؼ المؤسسة، رسالة دكتكراة غير العامة كدكرىا في تحقيؽ أىد

 ـ.4100منشكرة، جامعة امدرماف الاسلبمية، كمية الإعلبـ،

منى خير السيد، استخداـ شبكات المعمكمات في تطكير  .22
الاتصاؿ التنظيمي، رسالة ماجستير غير منشكرة، 

 ـ. 4114جامعة أمدرماف الاسلبمية 
دكر العلبقات العامة في  –عثماف أحمد جار النبي  .27

كمية الإعلبـ  –ير المصارؼ التجارية القرآف الكريـ تطك 
 ـ.4113ماجستير  –
فاعمية الأنشطة الاتصالية  –الرشيد داؤد ادـ سميماف  .21

لمعلبقات العامة في تطكير أداء المؤسسات المصرفية 
 ـ.4109 –ماجستير  –الاعلبـ  –افريقيا 

أحمد ظافر محمد، دكر العلبقات العامة في تطكير  .20
مصرفية، جامعة الممؾ فيصؿ، كمية الإعلبـ الخدمات ال

 ـ.4112، رسالة ماجستير غير منشكرة ، 
صالح بف زيد صالح العنزم، إخراج الصحؼ  .91

الالكتركنية، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الإماـ 
 ـ.4112محمد بف سعكد، 

 



916 
 

 النشرات والكتيبات

قات العامة كالإعلبـ، / الكتيب التعريفي لشركة شيكاف لمتأميف، إدارة العلب27
 ـ.4119

عادة التأميف، 21  ـ.4107/ نشرة تعريفية، الشركة السكدانية لمتأميف كا 

 ـ.4101/ شركة التأميف الإسلبمية، إدارة العلبقات العامة، الكتيب التعريفي، 20

 المواقع الإلكترونية

www. Almadina.com . 50 

www. Petraconf.com. 51 

http.www. Alsharq.net.sa. 52 

www.publicrelation-on line.53 

 

 

 

   

 

 

 

 



917 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الملاحق
 

 

 

 

 

 



918 
 

 ( 1ممحق رقم ) 

                                           

  بسم الله الرحمن الرحيم                                        

 والتكنولوجياجامعة السودان لمعموم                         

 الدراسات العميا كمية                               

 (  1إستبانة رقم )                               

 موجو لمعاممين بالعلاقات العامة )المختصين(                   

  الأخ الكريـ/ .............

 السلبـ عميكـ كرحمة الله تعالى كبركاتو

إف صحيفة الإستبياف التي بيف أيديكـ ىي جزء مف متطمبات رسالة دكتكراه بعنكاف: 
العلبقات العامة الحديثة كدكرىا في تحقيؽ أىداؼ شركات التأميف دراسة كصفية 

ـ 4102تحميمية بالتطبيؽ عمى عينة مف شركات التأميف في السكداف في الفترة مف 
 ـ 4102ػػػػػػػػ 

ذ تثؽ الباحثة في ت سيامكـ في إثراء ىذه الدراسة تؤكد لكـ بأف المعمكمات كا  عاكنكـ كا 
 التي سكؼ تدلكف بيا لف تستخدـ إلا لأغراض ىذه الدراسة العممية.

 كجزاكـ الله خيران                                                           

 الباحثة                                                               
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 أولًا : البيانات الشخصية

 / النكع0

 ذكر                                           أنثى                  

 / العمر4

 سنة 30ػػػػػػػػػػػػػ  31مف                             سنة 31اقؿ مف  

 سنة 90ػػػػػػػػػػػػػػػػػ  91مف                     سنة 20ػػػػػػػػػػػػػػػ  21مف  

 سنة فأكثر 21مف  

 / المؤىؿ العممي3

 أساس                                 ثانكم 

 جامعي                                فكؽ الجامعي 

 / التخصص 2

 علبقات عامة                             صحافة 

 ز                              أخرل تذكر.................إذاعة كتمفا 

 / عدد سنكات الخبرة العممية9

 سنكات         01ػػػػػػ9سنكات                       مف  9أقؿ مف  

 44-07مف  02-00مف 

 سنة فأكثر 43مف 
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 / ما عدد الدكرات التدريبية التي تمقيتيا في مجاؿ التخصص2

 دكرة تدريبية كاحدة                لـ اتمؽ

 دكرتاف                  ثلبث دكرات فأكثر

 / ىؿ تمقيت دكرات أك تدريبات في الحاسكب ؟7

 لا نعـ

 / إذا كانت الإجابة بنعـ ما نكع الدكرة الذم تمقيتيا؟ يمكنؾ إختيار أكثر مف إجابة1

 برنامج خاص بعمؿ العلبقات العامة

 + تطبيقات حاسكب مقدمة كتشغيؿ

 إستخدامات الإنترنت + تصميـ الصفحات عمى الانترنت

 صيانة الحاسب الآلي

  شبكات الحاسكب
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 ثانياً : محور الأىداف

 ماىي الأىداؼ التي تسعى العلبقات العامة لتحقيقيا في الشركة؟ 

 

 الرقـ

 

 العبارة              

مكافؽ           
 بشدة

  
 مكافؽ

 
 محايد

لا 
 أكافؽ 

لا أكافؽ 
 بشدة

نشر الكعي التأميني عبر البرامج  0
 الإذاعية كالتمفزيكنية 

     

تككيف صكرة ذىنية طيبة عف الشركة مف  4
خلبؿ المكقع الالكتركني عمي شبكة 

 الانترنت  

     

      الحفاظ عمى العملبء ككسب ثقتيـ  3

      التعريؼ بالتاميف كفكائده 2

      جدد جذب عملبء 9

التكاصؿ مع الجميكر الخارجي مف خلبؿ  2
 تكزيع مطبكعات كاعداد مسابقات عامة

     

إبراز دكر الشركة في مجاؿ المسئكلية  7
 المجتمعية
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 ثالثاً : محور الوظائف 

 ماىي الكظائؼ التي تؤدييا العلبقات العامة في الشركة؟ 

 

 الرقـ

         

 العبارة          

            
 مكافؽ بشدة

  
 مكافؽ   

    
 محايد

لا  
 أكافؽ

لا 
أكافؽ 
 بشدة

 -نشر الاعلبنات بانكاعيا ) تذكيرية  0
تسكيقية ( عبر كسائؿ الاعلبـ  -اقناعية 
 المختمفة

     

الاىتماـ باعلبنات الطريؽ كشاشات  4
 العرض الالكتركنية

     

طباعة رسائؿ تعريفية ك نشرات ثقافية  3
 كتقديميا لعملبء الشركة بصكرة منتظمة

     

إعداد برامج متقدمة في التاميف ك دكره  2
الاقتصادم ك الاجتماعي باجيزة الاعلبـ 

 المختمفة

     

المساىمة في التحديث المستمر لمكقع  9
الشركة الالكتركني ك نشر اخبار كفعاليات 

 الشركة بصكرة منتظمة

     

الاىتماـ بالعامميف ك مساعدتيـ ك تقديـ   2
كافة التسييلبت ليـ كتبادؿ التياني ك 
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 الزيارات معيـ في المناسبات

التعرؼ عمى صكرة الشركة مف خلبؿ ما  7
ينشر عنيا في كسائؿ الاعلبـ ك المنافسيف 

 ك غيرىـ في شبكة الانترنت

     

تمقي آراء ك شكاكم العملبء مف خلبؿ  1
 الالكتركنيالبريد 

     

اتاحة فرص لمنقاش مع جميكر الشركة مف  0
 خلبؿ الفيس بكؾ اك مكاقع التكاصؿ

     

استخداـ قكاعد البيانات عمى الشبكة في  01
معرفة كؿ ك الحصكؿ عمى المعمكمات 
الاستفادة منيا في جديد في مجاؿ التاميف ك 

 اعداد النشرات ك المطبكعات

     

تصفح المكاقع المختمفة لممؤسسات ك  00
التعرؼ عمى انشطة ىذه المؤسسات 

 الاستفادة منيا ك تبادؿ الخبرات معياك 

     

طباعة كادخاؿ بيانات الشركات الخارجية  04
التي تتعامؿ معيا الشركة لتسييؿ عممية 

 التكاصؿ معيا

     

     التحضير لممؤتمرات الصحفية ك دعكة  03
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 الاعلبـ لزيارة الشركةمندكبي كسائؿ 

حجز التذاكر الكتركنيا ك اكماؿ اجراءات  02
 لمعامميف كالكافديف

     

 

 رابعا : محور وسائل الاتصال

ماىي الكسائؿ الاتصالية التي تستخدميا العلبقات العامة في الشركة لتعريؼ 
 الجميكر بخدمات الشركة؟

مكافؽ  العبارة           الرقـ
 بشدة

  
 مكافؽ

لا أكافؽ  لا أكافؽ  محايد
 بشدة

تستخدـ العلبقات العامة الصحافة عند  0
 اتصاليا بالجميكر

     

تستخدـ العلبقات العامة المنشكرات  4
 كالكتيبات

     

تستخدـ العلبقات العامة الانترنت ك  3
 مكاقع التكاصؿ

     

تستخدـ العلبقات العامة الاذاعة عند  2
 بالجميكراتصاليا 

     

     تستخدـ العلبقات العامة التمفزيكف عند  9
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 اتصاليا بالجميكر

تستخدـ العلبقات العامة الياتؼ عند  2
 اتصاليا بالجميكر

     

تستخدـ العلبقات العامة مكقع المنظمة  7
 الالكتركني

     

 

 خامساً : محور ميزانية العلاقات العامة

مكافؽ  العبارة          الرقـ
 بشدة

لا  محايد مكافؽ
 أكافؽ 

لا أكافؽ 
 بشدة

الميزانية كافية ك تغطي متطمبات ادارة  0
 العلبقات العامة

     

الميزانية المصدقة لمعلبقات العامة تأتي  4
في الكقت المناسب لتنفيذ انشطة 

 العلبقات العامة
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 سادسا: محور مشكلات العلاقات العامة 

 كالعقبات التي تعيؽ عمؿ العلبقات العامة في الشركة؟ ماىي االمشكلبت

مكافؽ  العبارة         الرقـ
 بشدة

لا  محايد مكافؽ
 أكافؽ

لا أكافؽ 
 بشدة

عدـ تفيـ الادارة العميا الكافي بمياـ  0
 العلبقات العامة

     

عدـ تأىيؿ ك تدريب الكادر العامؿ  4
 بالعلبقات العامة

     

الاتصاؿ ك معينات عدـ تكفر كسائؿ  3
 العمؿ لمسئكؿ العلبقات العامة

     

التعامؿ مع  عملبء الشركةجيؿ غالبية  2
 التقنية الحديثة

     

 / ماىي المشاكؿ التي تعيؽ أداء العلبقات العامة لمياميا مف كجية نظرؾ ؟0

 أ/ ................................................................

 ..............................................................ب/ 

 / في رائؾ ماىي أىـ الإقتراحات لتطكير كرفع مستكل عمؿ إدارة العلبقات العامة؟4

 أ/ ..............................................................................

 ............................................ب/ ................................
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 ( 2ممحق رقم ) 

 

  بسم الله الرحمن الرحيم                                       

 جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا                        

 الدراسات العمياكمية                               

 (  2إستبانة رقم )                               

 موجو لمجميور المستفيد )العملاء(                         

  الأخ الكريـ/ .............

 السلبـ عميكـ كرحمة الله تعالى كبركاتو

إف صحيفة الإستبياف التي بيف أيديكـ ىي جزء مف متطمبات رسالة دكتكراه بعنكاف: 
العلبقات العامة الحديثة كدكرىا في تحقيؽ أىداؼ شركات التأميف دراسة كصفية 

ـ 4102تحميمية بالتطبيؽ عمى عينة مف شركات التأميف في السكداف في الفترة مف 
 ـ 4102ػػػػػػػػ 

ذ تثؽ الباحثة في ت سيامكـ في إثراء ىذه الدراسة تؤكد لكـ بأف المعمكمات كا  عاكنكـ كا 
 التي سكؼ تدلكف بيا لف تستخدـ إلا لأغراض ىذه الدراسة العممية.

 كجزاكـ الله خيران                                                           

 الباحثة                                                               
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 أولًا : البيانات الشخصية

 / النكع0

 ذكر                                       أنثى 

 / المؤىؿ العممي 4

 أمي                            أساس                   ثانكل

 جامعي                                   فكؽ الجامعي   

 / المينة 3

 عامؿ                   مكظؼ    

 أعماؿ حرة                   أخرل

 / تعرفت عمى التأميف عف طريؽ2

 الصحافة    الإذاعة                       التمفزيكف

 عف طريؽ صديؽ الانترنت

 / منذ متى كانت تحمؿ كثيقة تأميف مف ىذه الشركة  9

 أقؿ مف سنة 

 ات سنك  9مف سنة ػػػػػػػػػػػػػ  

 سنكات 01ػػػػػػػػػػػػػػػػػ  9مف  

 سنة فأكثر  00 
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 رأم الجميكر حكؿ خدمات الشركة ثانياً:

            الرقـ 
 العبارة            

مكافؽ 
 بشدة

لا  محايد مكافؽ
 أكافؽ 

لا أكافؽ 
 بشدة

      لدم معمكمات كافية عف طبيعة عمؿ الشركة 0

رسائؿ  تحرص العلبقات العامة عمى طباعة 4
كتقديميا لعملبء الشركة  تعريفية كنشرات ثقافية

 بصكرة منتظمة

     

تحرص العلبقات العامة عمى اقامة معارض  3
 تتضمف جميع نشاطات الشركة

     

لا اجد صعكبة في الحصكؿ عمى المعمكمات  2
 التي احتاجيا عف الشركة

     

      معاممة المكظفيف حميدة 9
العلبقات العامة ندكات كمحاضرات تعقد ادارة  2

 بيف الحيف كالاخر لمتعريؼ بخدماتيا
     

تحرص العلبقات العامة عمى اعداد برامج عف  7
التاميف ك دكره الاقتصادم كالاجتماعي بأجيزة 

 الاعلبـ المختمفة

     

تستخدـ العلبقات العامة الإذاعة لمتعريؼ  1
 بخدماتيا بشكؿ كافي

     

العلبقات العامة برامج التمفزيكف تستخدـ  0
 لمتعريؼ بخدماتيا بشكؿ كافي

     

تستخدـ العلبقات العامة الصحؼ المحمية  01
 لمتعريؼ بخدماتيا بشكؿ كافي
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تستخدـ العلبقات العامة شبكة الانترنت لمتعريؼ  00
 بخدماتيا بشكؿ كافي

     

تحرص العلبقات العامة عمى التحديث المستمر  04
 لمكقعيا الالكتركني

     

تحرص العلبقات العامة عمى الاستماع الى آراء  03
ك شكاكم الجميكر المؤمف عمييـ ك الرد عمي 

 استفساراتيـ

     

تعمؿ العلبقات العامة عمي دعـ المشاريع  02
 الاجتماعية التنمكية

     

تعمؿ العلبقات العامة عمي رفع كعي الجميكر  09
بالتاميف ك فكائده مف خلبؿ برامج المؤمف عمييـ 

 تقدميا ليـ

     

تعمؿ العلبقات العامة عمى إجراء استطلبعات  02
 لمعرفة آراء ك اتجاىات الجميكر المؤمف عمييـ

     

يتمتع مكظفك العلبقات العامة بكفاءة عالية في  07
 اداء مياميـ

     

ارل اف الشركة ليا مصداقية في التعامؿ مع  01
 عملبئيا

     

ارل اف الشركة ليا مصداقية في التعامؿ مع  00
 عملبئيا

     

الرسائؿ التي تكجييا العلبقات العامة لمجميكر  41
مف خلبؿ برامجيا المختمفة كافية لمتعريؼ 

 بالتاميف كفكائده
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تركز العلبقات العامة في نشاطيا الإتصالي  40
تركيزىا عمى اخبار خاصة بقيادييا اكثر مف 

 عمى التاميف كفكائده

     

 / ماىي المشاكؿ التي تكاجيؾ في تعاممؾ مع الشركة 42

 أ/ ....................................................................

 ب/ ...................................................................

 أداء العلبقات العامة بالشركة؟/ ىؿ لديؾ مقترحات لتحسيف 47

 أ/ ...................................................................

 ب/ .................................................................
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 ( 3ملحق رقم  ) 



991 
 ( 4ممحق رقم )  
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995 
 ( 5ممحق رقم ) 



996 
 ( 6ممحق رقم )  
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998 
 ( 7ممحق رقم ) 
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 ( 8رقم ) ممحق 
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911 
 ( 9ممحق رقم )  
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