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  :الملخص

  

يرا مــا تتشــابه الخصــائص الفنيـة للمنتجــات ســواء كانــت سـلع أو خــدمات، و حــتى و إن تميــز المنــتج كثـ
عــن المنتجــات المنافســة لكــن هــذا التميــز ســيختفي يومــا بفعــل المنافســة، و الأكيــد في الأمــر أن العمــلاء لا 

شـكل تصـورا ذهنيـا يشترون المنتجات فقط لخصائصها الفنية و لكن لخصائصـها الانطباعيـة أيضـا، و الـتي ت
يعــبر عــن العلاقــة الارتباطيــة الموجــودة بــين الخصــائص النفســية و الاجتماعيــة للأفــراد و المؤسســات، و مــن 
هــذا المنطلــق فالمؤسســات الذكيــة الــتي تســعى إلى التفــوق هــي تلــك المؤسســات الــتي تنــافس في الخصــائص 

عتـبر ردّة فعـل ديناميكيـة تقـوم ـا المؤسسـات الانطباعية لا الخصائص الفنية لأن المنافسـة في هـذه الأخـيرة ت
و المؤسســـات ليســـت منتجـــات فقـــط و إنمـــا علاقـــات و اتصـــالات و كيـــان و بالتـــالي إن . اتجـــاه منافســـيها

أرادت أن تكتسب لها صورة جيدة عند جماهيرها ، عليها أن تعمـل علـى جميـع هـذه المكوّنـات، و لـن تجـد 
  .في صناعة هذه الصورة وسيلة أكثر فاعلية من العلاقات العامة
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  :مقدمة 

أحـد رواد العلاقــات العامـة و الــذي تـولى مســؤوليتها في شـركة جنــرال موتــورز " "PAUL Garettيـرى 
ة لجعل المؤسسة تبـدو في صـورة مخالفـة لصـورا الحقيقيـة، أن العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعي 1931عام 

 .و إنما هي الجهود المستمرة مـن جانـب الإدارة لكسـب ثقـة الجمهـور مـن خـلال الأعمـال الـتي تحظـى باحترامـه
و إلى الـــدورٍ الهـــام والمحـــوري الـــذي تلعبـــه هـــذا الـــرأي يشـــير إلى أهميـــة الصـــورة الذهنيـــة في تنافســـية المؤسســـات  

ـــــأثير في تصـــــرفام تجـــــاه الجماعـــــات الصـــــورة في  تكـــــوين الآراء واتخـــــاذ القـــــرارات وتشـــــكيل ســـــلوك الأفـــــراد والت
يواجـه الواقـع والقطاعات المختلفة، فالصورة تعكـس الواقـع وتحمـل المعلومـات عنـه إلى العقـل الإنسـاني الـذي لا 

  .مباشرة  وإنما يواجهه بشكل غير مباشر يعتمد على الوصف
ؤسســـات أن نجاحهـــا مـــرتبط بقـــدرا علـــى الاتصـــال بالجمـــاهير وتشـــكيل صـــورة إيجابيـــة قـــد أدركـــت الم     

لنفسها، وهذا الواقع أعطى للعلاقات العامة اعتراف بأهميتها و حاجة ماسة إليهـا في كـل المؤسسـات بمختلـف 
تحقــق أي أنواعهــا، فــلا يمكــن تجنــب العلاقــات العامــة أو حــتى تجاهلهــا، فبــدون اتصــال لا يــتم أي نشــاط ولا ي

هدف، وهذا معناه أن العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية جبرية وحتميـة، فأينمـا يوجـد تجمـع إنسـاني فلابـد مـن 
   . قيام علاقات بين أفراد ومنظمات هذا اتمع

البحث في تعريف العلاقـات العامـة لا يعتـبر مـن قبيـل الاسـتمتاع : مفهوم العلاقات العامة: المحور الأول
  .ري بقدر ما هو بحث في عمق التعريف الذي له دوافعه و مبرراته من وجهة النظر العلميةبالجدل النظ

    : و أهمها  فد ذكرت عدة تعاريف في العلاقات العامة :تعريف العلاقات العامة: أولا
أول مـن وضـع تعريفـا أكاديميـا للعلاقـات العامـة قـائلا يعتـبر ) 1948( معهد العلاقات العامة البريطاني -

و المســتمرة الــتي ــدف إلى تعزيــز التفــاهم المتبــادل بــين المؤسســة و      الجهــود الإداريــة المخططــة«: عنهــا بأــا
و الدلالة المستخلصـة مـن التعريـف تكمـن في وجـود علاقـة تفاعليـة تبادليـة اتصـالية بـين المؤسسـة و . »جمهورها

  .الإدارةباستمرار من قبل جمهورها، حيث تتوطد هذه العلاقة بوجود برامج يتم تخطيطها 
ــة الدوليــة للعلاقــات العامــة بينمــا جــاء تعريــف  - محمــد الجــوهر، ( علــى النحــو التــالي (IPRA)الجمعي

ططــــة، تقــــوم ــــا المؤسســــات العامــــة و الخاصــــة و مخ       هــــي وظيفــــة إداريــــة مســــتمرة«: )17، ص2004
ق تقيــيم الــرأي العامــة المتعلــق ــا مــن لكســب تعــاطف و تفهــم و تأييــد الجمــاهير الــتي مهــا و ذلــك عــن طريــ

  .  »أجل تحقيق تعاون مثمر
بيرنيــز، ص . ل. ادورد( الخبـير في العلاقــات العامــة بأــا Edward BARNAYSأيضـا عــرف  -
التوســــل بالمعلومــــات عــــن طريــــق الإقنــــاع و الملائمــــة بــــين سياســــات المؤسســــة و اتجاهــــات الجمهــــور « : )18

يــرى بيرنيــز مــن خــلال تعريفــه هــذا أن العلاقــات . »هــداف المؤسســة و نشــاطهاللحصــول علــى التأييــد العــام لأ
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العامــة تعمــل علــى تبــادل المعلومــات بشــفافية و صــراحة بــين المؤسســة و الجمهــور فالمؤسســة تســعى مــن خــلال 
  .بالمعلومات المقدمة منهاهذا العلاقات العامة إلى تكوّين صورة طيبة لها شرط أن يقتنع 

رائد حركـة العلاقـات العامـة بأمريكـا و يسـميه الـبعض بـأبي العلاقـات  Ivy Ledbeter Lee أما  -
أن العلاقـات العامـة مسـؤولية كـبرى تتطلـب دراسـة الأحـوال السـائدة و العمـل علـى الإصــلاح ثمّ : العامـة فـيرى

، و إعــلام النــاس بــذلك، و أن مهمتهــا مزدوجــة تبــدأ بدراســة الــرأي العــام و نصــح المؤسســات بتغيــير خططهــا
تعــديل سياســتها لخدمــة المصــلحة العامــة، ثمّ إعــلام النــاس بمــا تقــوم بــه هــذه المؤسســة مــن أعمــال ــم و تخــدم 

  ).  22، ص 1988جميل خضر ( مصالحهم
الملاحظ في التعاريف السـابقة وجـود عـدّة مفـاهيم تباينـت مـن اعتبـار العلاقـات العامـة مهمـة إعلاميـة ،     

و مهمـا تعـددت المفـاهيم . سؤولية أو ما هي إلا سياسـات و أعمـال وظيفيـة إداريـةأا م أو مهمة اتصالية، أو
  .إلا انه يوجد نقاط مشتركة في التعاريف السابقة  نحصرها في الآتي

 .تسعى العلاقات العامة إلى ربط علاقة ثقة و طيبة بين المؤسسة و جماهيرها المختلفة •
 .تسعى العلاقات العامة إلى كسب رضا الجماهير •
 تعمل العلاقات العامة على ترويج سمعة و شهرة المؤسسة •
 .تساهم العلاقات العامة في ترسيخ الصورة المرغوبة للمؤسسة في أذهان جماهيرها •
 . العلاقات العامة مسؤولية و مهمة الإدارة العليا •
 . يرتكز نشاط العلاقات العامة على العنصر الأخلاقي •
 .ئيسي بالرأي العاميرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل ر  •
 . العلاقات العامة تؤدى بصورة مستمرة  و بطريقة مخططة •
 .تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة أمام جماهيرهاغاية العلاقات العامة هي  •

م مـن طـرف الـرئيس 1802ظهور العلاقات العامـة كمصـطلح بـرز في عـام : العلاقات العامة ظهور: ثانيا 
في رســالته الســابعة الموجهــة للكــونغرس  "Thomas TEFFERSON"الأمريكــي تومــاس جيفرســون  

، و أشـــار آخـــرون أن ذلـــك كـــان في عــــام ) 29عبـــد الناصـــر أحمـــد جـــردات  و لبنـــان هـــاتف الشـــامي، ص (
العلاقـات  "من النيويورك هذا المصطلح حيـث أختـار عبـارة " دورمان ايتون" أيضا استخدم المحامي . م1807

عبــد الــرازق (م 1882ســنة  " بــال" بمدينــة نوانــا لمحاضــرة ألقاهــا في جامعــة الحقــوق ع "العامـة و المهنــة الشــرعية 
العلاقــات العامــة و   "، و يشـير بعــض الكتـاب إلى أن المحاضــرة كانـت تحــت عنـوان ) 20ص  ،محمـد الــديلمي

  .)20 ص: محمد منير حجاب" (وجبات المهنة القانونية
أول مكتـب للعلاقـات  "Ivy Lee"الصـحفي إيفـي لي  م أفتتح1903و يرى باحثون آخرون أنه في عام 
م 1906و لكـــن الـــبعض الأخـــر يـــذهب إلى أن ذلـــك كـــان في عـــام     العامـــة و شـــؤون الاتصـــال بالصـــحافة 

 20ص :عبـد الـرازق محمـد الـديلمي(الغرفـة العالميـة للعلاقـات العامـة في النيويـورك  "Ivy Lee"عنـدما أسـس 
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رئــيس " ليــودور فيــل" ين أن ظهــور مصــطلح العلاقــات العامــة يعــود إلى بينمــا يرجــع صــنف آخــر مــن البــاحث). 
شـــركة الهـــاتف و التلغـــراف الأمريكيـــة حيـــث أنـــه اســـتخدم تعبـــير العلاقـــات العامـــة لأول مـــرة علـــى  رأس تقريـــر 

أصـــبح مصـــطلح العلاقـــات  1919و بعـــد عـــام      )06، ص1988: علـــي عجـــوة( م1908الشـــركة لعـــام 
  . معمول به كدال على مدلول محدد والعامة شائعا و معتمدا 

على ضوء المفاهيم السابقة يمكن القول أن وظيفة العلاقـات العامـة تسـعى  :أهداف العلاقات العامة: ثالثا
لتحقيــق عـــدة أهـــداف لا تختلـــف في جوهرهـــا مـــن مؤسســـة لأخـــرى، و في هـــذا الإطـــار يمكـــن تقســـيم أهـــداف 

  :)28، 27عت محمود، ص ص منال طل( كالأتي  مع الجمهورالعلاقات العامة 
 : وفق ما يليالأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي و نرتبها   .1
 .بناء الثقة بين المؤسسة و الموظفين •
 .نشر الوعي بين العاملين و تعريفهم بدورهم و أهميتهم في المؤسسة •
 .تحسين الكفاءة الإنتاجية للعاملين •
 .تخفيض معدل دوران العامل •
 .داف المؤسسة و دور العاملين في انجاز هذه الأهدافشرح و توضيح سياسة و أه •
 .تقديم النصح و المشورة للإدارة العليا بشأن القضايا التي تواجه المؤسسة •
 :الأهداف المرتبطة بالجماهير الخارجية و تتمثل في.  2
 .التحسين المستمر لسمعة و صورة المؤسسة لدى جماهيرها الخارجية ••••
 .المتميزة للمؤسسةاستقطاب الكفاءات البشرية  ••••
 .توفير المعلومات للإدارة عن الأطراف المتعامل معها خارجيا ••••
  .شرح دور المؤسسة في خدمة البيئة و المواطن بصفة عامة ••••

  :)35، ص عبد الناصر أحمد جرادات( أما الممارسين لمهنة العلاقات العامة فيرون أهدافها كما يلي
 .مهور لما تقوم به الشركة من خدمات ونشاطاتزيادة شهرة الشركة عن طريق إنماء فهم الج •
 .بناء سمعة طيبة لأنشطة المؤسسة بين الجمهور الذي تتعامل معه •
 . تكوين فهم واسع نحو المشاكل و الصعوبات التي تواجه الإدارة •

نشاط العلاقـات العامـة أشمـل مـن التسـويق حـتى و : العلاقة بين العلاقات العامة و وظيفة التسويق: رابعا
و كانــا كلاهمــا يهــدفان إلى تحســين صــورة المؤسســة، و عليــه فالتســويق و العلاقــات العامــة قــد يلتقيــان في أمــور لــ

، بشـير العـلاق و علـي محمـد ربابعـة( مشتركة و قد يختلفان في أمـور أخـرى، و نسـتعرض هـذه الأمـور كمـا يلـي
39(:  

 :الأمور المشتركة بينهما .1
 .يعنشاط العلاقات العامة يساند جهود الب •
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 .التخطيط الطويل لتعزيز مكانة المؤسسة في السوق •
التعــاون في كشــف الحقــائق كلهــا أو بعضــها الــتي تمهـــد للاســتفادة مــن فــرص الســوق مــن خــلال بحـــوث  •

 .الرأي العام
 .المساهمة في التخطيط السلعي من خلال معرفة أراء المستهلكين و رغبام •
الثقـــة أي مـــا يعـــرف بعلاقـــات الوئـــام، فبـــدون العلاقـــات  يحتـــاج التســـويق إلى العلاقـــات العامـــة في إنشـــاء •

 .  العامة قد يتوقف الزبائن عن شراء المنتجات في أي مرحلة من مراحل الولاء
  :الأمور المختلف فيها .2
تختلف العلاقات العامـة عـن التسـويق، كـون هـدف العلاقـات العامـة يتعلـق : الاختلاف في مجال النشاط •

الســعر، ( أيضــا نشــاط التســويق ينطلــق مــن العناصــر المكونــة للمــزيج التســويقي  .بصــورة و سمعــة المؤسســة ككــل
، أما العلاقات العامة فنشاطها أشمل حيث يتضمن كل الأمور المتعلقـة باسـم و سمعـة )المنتج، التوزيع و الترويج

 .المؤسسة ككيان متكامل، و يساهم في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة لدى الجمهور
يســــتخدم التســــويق بحــــوث التســــويق للتعــــرف علـــــى :  الأســــاليب و الأدوات المســــتخدمةالاخــــتلاف في •

حاجات المستهلكين و رغبام حول السلع و الخدمات، أما العلاقات العامـة فتسـتخدم بحـوث الـرأي العـام و 
 .قياسه لمعرفة انطباع و اتجاه الجمهور

أنظـر ( يات الإدارية لجهاز للعلاقـات العامـة إلىتنقسم العمل: العمليات الإدارية للعلاقات العامة: خامسا
  :)1الشكل 

I. ا أهـدافها الـتي : التخطيط و التنظيم في جهـاز العلاقـات العامـةلم تغـير العلاقـات العامـة منـذ نشـأ
أنشـــأت مـــن أجلهـــا حـــتى و إن تغـــيرت مفاهيمهـــا، فالصـــورة الذهنيـــة المرغوبـــة و الانطبـــاع الجيـــد و الثقـــة  كلهـــا 

  .زالت تسعى المؤسسة لتحقيقهاغايات كانت و لا
، 2005محمــد الصــيرفي،( يعــرف هنــري فــايول التخطــيط بأنــه: التخطــيط فــي جهــاز العلاقــات العامــة .1
التنبــؤ بمــا ســيكون عليــه المســتقبل ثم الاســتعداد : يمثــل الواقــع علــى أســاس اعتبــارين أساســيين همــا «  ): 31ص

هو آت في المستقبل بناءا على مـا تمّ انجـازه في  الاستعداد لمفالتخطيط هو التفكير و التنبؤ و ا » لهذا المستقبل
و يعتــبر التخطــيط بمثابــة الحجــر الأســاس في نشـاط العلاقــات العامــة، و مــن المتغــيرات الأساســية الــتي . الماضـي 

تحكم عملية التخطيط هي الأهـداف المطلـوب تحقيقهـا في إطـار المـوارد و الإمكانـات المتاحـة و المحـددة لعمليـة 
و يســعى التخطــيط في جهــاز العلاقــات العامــة لوضــع خطــط تحقــق . )18،ص2009بشــير العــلاق، ( التنفيــذ

  : )285ربحي مصطفى عليان و أخرون، ص ( هدفين أساسيين هما
 .إمداد الجماهير بمختلف المعلومات عن المؤسسة و عن أنشطتها بشكل متواصل و كاف و منظم •
مــــع ضــــمان أخــــذ و جهــــات نظــــره في الاعتبــــار عنــــد وضــــع التعــــرف المســــتمر علــــى انطبــــاع الجمهــــور  •

 .سياسات المؤسسة، مما يعد تأكيدا للمسؤولية الاجتماعية للعلاقات العامة خاصة و للمؤسسة عامة
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شـدوان علـي شـيبة، ( هناك العديد من الأسباب التي تؤدي فشل خطط و برامج العلاقـات العامـة و أهمهـا 
 :   )209، 208، ص ص 2007

 .طيط و عدم دقتهسوء التخ ••••
 .عدم وجود الإمكانات المناسبة لبناء خطط إستراتيجية ملائمة ••••
يؤكـــد الكثـــير مـــن البـــاحثين أن الإنفـــاق علـــى خطـــط و بـــرامج العلاقـــات العامـــة يرجـــع إلى عـــدم قـــدرة  ••••

 .الباحثين على توظيف نتائج الدراسات السابقة
تحليـــل نتـــائج الدراســـات الخاصـــة بانطبـــاع و إعـــداد الخطـــط في العلاقـــات العامـــة يحتـــاج إلى مهـــارات في  أمـــا

بالأهــداف و دقتهــا ووضــوحها، و إجمــالا فــإن إعــداد خطــة في العلاقــات  الإلمــامســلوك الجمهــور بالإضــافة إلى 
  :العامة يتبع المراحل التالية

( الوقــوف علــى حقيقيــة الصــورة الذهنيــة الحاليــة للمؤسســة مــن أجــل  تحليــل و تقــدير الموقــف الحــالي -
   ).الموجودة لدى الجماهير الصورة
  . يجب أن تتصف هذه الأهداف بالواقعية و الوضوح و التحديد: تحديد الأهداف -
ــد الجمهــور - مــن الضــروري أن تجــري المؤسســة دراســات و أبحــاث للتعــرف علــى ذوي المصــالح في : تحدي

       .المؤسسة و المؤثرين و المتأثرين بقرارها
طــط العلاقــات العامــة يجــب أن يخطــط لهــا موازنــة تقديريــة تتكفــل بتــوفير مــن أجــل تنفيــذ خ: الميزانيــة  -

  .المتطلبات الأساسية لتنفيذ الخطط
بــرامج تســتند إلى قــيم أخلاقيــة و تعمــل علــى تثبيــت و يلجــأ جهــاز العلاقــات العامــة في تنفيــذ أهدافــه إلى 

م أهميـة 1962عـام ) Sam BLACK (و قـد أوضـح سـام بـلاك . المسؤولية الاجتماعيـة للعلاقـات العامـة
  ): 206، ص 2003محمد فريد الصحن ، (برامج العلاقات العامة في الآتي 

 .أا تعمل على التوجيه العلمي و تعديل أفكار الجمهور نحو المؤسسة •
 .من أجل اكتشاف مصادر سوء الفهم الذي قد يوجد لدى جماهير المؤسسةأا تعمل باستمرار  •
 .اشر و الإعلام الجماهيري لتوسعة نطاق التأثير الذي تمارسه المؤسسةاستخدام وسائل الاتصال المب •
 .لتحسين الاتصال المتواصل بين المؤسسة و الجمهور تعمل باستمرار •
يحـدد موضـع إدارة العلاقـات العامـة في الهيكـل التنظيمـي لأي مؤسسـة :  التنظيم فـي العلاقـات العامـة. 2

الوظيفـة، و بـذلك يقـع جهــاز العلاقـات العامـة في مسـتوى الإدارة العليــا  بمـدى اقتنـاع الإدارة العليـا بأهميـة هــذه
بالنسبة للمؤسسات التي تعترف و تعطي اهتمام لـدور العلاقـات العامـة و مسـؤوليتها كمـا يـدل ذلـك علـى أن 

لـدنيا و هذه الموقع يخول جهاز العلاقات العامة السلطة في توجيـه الإدارة الوسـطى و ا. المؤسسة تحترم جمهورها
ممــا ينــتج عنــه التوفيــق بــين مصــالح المؤسســة و مصــالح الجمــاهير، و وضــع السياســات المؤديــة إلى تحســين الصــورة 

و في مؤسســات أخــرى تكــون مكانــة العلاقــات العامــة متدنيــة حيــث يوضــع . الذهنيــة للمؤسســة عنــد الجمــاهير
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لـــة، و يبقـــى العمـــل بتوصـــيات جهازهـــا في أدنى مســـتويات الإدارة حيـــث تكـــون خطـــوط الاتصـــال بينهمـــا طوي
ربحـي مصـطفى عليــان، ص (جهـاز العلاقـات العامـة رهـن قبـول الإدارة العليـا فقـد يأخـذ منـه كمـا لا ينظـر إليـه 

303 .( 
بشـــكل عـــام يمكننـــا إيجـــاز أهـــم العوامـــل الـــتي تـــتحكم في تصـــميم الهيكـــل التنظيمـــي للعلاقـــات العامـــة في و 

 :)266منال طلعت محمود، ص ( العناصر التالية
 .حجم الجماهير التي تتعامل معها المؤسسة •
 .طبيعة المؤسسة بحيث يختلف تنظيم العلاقات العامة من مؤسسة خدمية عنه في مؤسسة إنتاجية •
مدى اعتراف و اهتمام الإدارة العليا بالعلاقات العامة فوجود التقدير و الاعتراف بجهود العلاقات العامـة  •

 .على مستوى الإدارة العليا ت العامةيعني إعطاء دور لتنظيم العلاقا
تـــوفر الإمكانـــات الماليـــة للمؤسســـة، و الـــذي لـــه دور في تطـــوير وظيفـــة العلاقـــات العامـــة ، أمـــا إذا كانـــت  •

 .الإمكانات ضعيفة فإن نشاط العلاقات العامة يبقى ثانويا
لمؤسســة، و مــن المهــام إلى إدارة العلاقــات العامــة عــدّة مهــام ــدف إلى التحســين المســتمر لصــورة اتســند  و

 :)67أسامة كامل و محمد الصيرفي، ص ( التي يضطلع ا جهاز العلاقات العامة ما يلي
  .تخطيط ببرامج العلاقات العامة -
 .إجراء البحوث و الدراسات بما في ذلك استطلاع رأي الجماهير الداخلية و الخارجية و توصيلها للإدارة -
ة و عــــن أنشــــطتها و انجازاــــا و تاريخهــــا و نجاحهــــا و خططهــــا اســــتخدام الإعــــلام و النشــــر عــــن المؤسســــ -

 .المستقبلية في الوسائل الاتصالية الأكثر استقبالا
 .توصيل المعلومات الخاصة بقرارات المؤسسة للجماهير -
 .توصيل انطباع الجماهير للإدارة العليا -
رة العليــا للــرد علــى مــا ينشــر حــول متابعــة مــا ينشــر في وســائل الإعــلام و إعــداد تقــارير عنــه و إبلاغهــا لــلإدا -

 .المؤسسة
 .القيام بوظيفة الاستعلامات و الإجابة عن أسئلة الجماهير -

II. بالإضـــافة إلى التخطـــيط و التنظـــيم يـــأتي دور التوجيـــه و  : التوجيـــه و الرقابـــة فـــي العلاقـــات العامـــة
مـة نحـو تحقيـق الأهـداف المرسـومة الرقابة، و يعمل التوجيه على توحيد جهود الأفـراد العـاملين في العلاقـات العا

في التخطــيط، أيضــا يحتــاج إنجــاز الأهــداف إلى رقابــة تعمــل علــى مقارنــة النتــائج المحققــة مــع الأهــداف المســطرة 
  .  لجهاز العلاقات العامة، فبدون رقابة لا يمكن معرفة الفجوة الموجودة بين النتائج و الأهداف

ســة عمليــة التخطــيط و التنظــيم تصــبح مجــرد قوالــب جامــدة لا إن ممار : التوجيــه فــي العلاقــات العامــة. 1
معنى لها ما لم يتم تحريك جهـود الأفـراد نحـو تنفيـذ الأهـداف و الـبرامج الـتي جـاءت في التخطـيط و المحـددة في 
و  إطار التنظيم المعتمد لجهاز العلاقات العامة، و هذا ما يشار إليه بعملية التوجيه التي تبث الحيـاة في التنظـيم
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يعـــرف التوجيـــه علــــى أنـــه إرشــــاد المرؤوســـين إلى كيفيــــة تنفيـــذ الأعمـــال الموكلــــة إلـــيهم حســــب لـــوائح العمــــل و 
التعليمــات الــتي تحكــم أعمــالهم وفــق سياســة المؤسســة و تفســير مــا قــد يصــعب علــيهم بطريقــة لا تتعــارض مــع 

  ):  171، ص 2005تيبي، صبحي جبر الع(و نجاح التوجيه يتوقف على العناصر التالية ، أهداف المؤسسة
لا يتحقــق التنســيق و : لتنســيق و الانســجام بــين إدارة العلاقــات العامــة و بــاقي إدارات المؤسســةا  -

الانسجام الذي يهدف إليه التوجيه إذا لم تلتزم إدارة العلاقات العامة بمبادئ مهنتها و بأخلاقياا مـن جهتهـا 
لــذا فإنــه مــن الأهميــة . ا تحتاجــه العلاقــات العامــة في أداء نشــاطهاو تلتــزم بــاقي الإدارات الأخــرى بتــوفير كــل مــ
  . )65، ص 1998محمد العزيزي أبو ادريس، ( تحديد التوقعات المتبادلة بين مختلف الأطراف

  :توقعات الإدارة من العاملين في العلاقات العامة -
  .الولاء و الانتماء •
  .بناء سمعة طيبة للمؤسسة •
  .القرار المساعدة في عملية صنع •
  .القدرة على التعبير و الشرح الواضح •
  .تحفيز العاملين و توليد الحماس لديهم •
  .الالتزام و إلزام الجميع بالمسئولية الاجتماعية •
  :توقعات إدارة العلاقات العامة من أدارة المؤسسة -
  .إقرار موقع تنظيمي لائق بجهاز العلاقات العامة •
  .ت العامةالتجاوب مع جهود و مبادرات العلاقا •
  .كفاية الاعتمادات المالية لأنشطة و برامج العلاقات العامة •
  .تقديم الحوافز المادية و المعنوية للعاملين في العلاقات العامة •
  . تقديم الدعم و المساندة لخطط و برامج العلاقات العامة •
نشــاطات العــاملين في للقــيم الأخلاقيــة دور هــام في نجــاح : أخــلاق و قــوانين ممتهنــي العلاقــات العامــة -

يفـــرض علـــى العـــاملين التمتـــع بمســـتويات عاليـــة و مميـــزة مـــن الممارســـات الأخلاقيــــة  ممامجـــال العلاقـــات العامـــة
ـــــة  تمو علـــــى هـــــذا ). http://muhammad-2009.blogspot.com، محمـــــد البخـــــاري( الايجابي

أو مـا يطلـق عليهـا دسـاتير  ه القـوانينديد قوانين تلزم محترفي العلاقات العامة بممارسة رشـيدة، و مـن أبـرز هـذتح
لآداب مهنة العلاقات العامة، و الـذي أشـار إلى أن )" 1956( دستور الاتحاد الدولي للعلاقات العامة " هو 

هــذه الآداب تعــد بمثابــة ميثــاق أخلاقــي لممارســة مهنــة العلاقــات العامــة، و أي انتهــاك لهــذا الميثــاق يعتــبر خطــأ 
و بنــاءا عليــه فكــل ممــارس للعلاقــات العامــة عليــه أن يلتــزم بقــوانين و أخلاقيــات جســيما يــؤدي إلى العقــاب، 

و الخصـائص الـتي  لممتهني العلاقات العامة مجموعة مـن السـمات ، و)40علي برغوث، ص ( العلاقات العامة
 :)52علي عجوة، ص( يجب أن يتحلى ا و تحقق له النجاح في مهنته و من هذه الصفات نذكر
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 )لقدرة على التحرك السريعا( النشاط  •
  حسن المظهر والجاذبية •
 الشخصية المستقرة والمتزنة •
 الشجاعة و القدرة على الإقناع •
 لاستقامة والصدقو ا الذكاء و التكيف •
 الموضوعية و الخيال الخصب •
في الســــابق كانــــت عمليــــة المراقبــــة تــــأتي بعــــد عمليــــة التنفيــــذ لكشــــف : التقيــــيم فــــي العلاقــــات العامــــة. 2
افات، أما اليوم فيتم القيام بعملية الرقابة باستمرار و ذلك لكشف الأخطاء قبل حـدوثها و هـو مـا بـات الانحر 

و ــدف الرقابــة الوقائيــة إلى كشــف الخــلال و تصــحيحها في الوقــت المناســب و ذلــك . يعــرف بالرقابــة الوقائيــة
  . من أجل تحقيق الأهداف بأكبر قدر من الفعالية

يــة التقيــيم تــأتي الأخــيرة في الترتيــب مــن حيــث العــرض العملــي للعمليــات الإداريــة الــرغم مــن أن عمل و علــى
للعلاقــات العامــة إلا أــا تعتــبر امتــداد لعمليــة البحــوث في التخطــيط، كمــا أــا عمليــة مســتمرة و متداخلــة مــع 

).  201، ص 2002شــوقي محمــد شــوقي و ادريــس محمــد العــزازي، ( -التنظــيم و التوجيــه -بــاقي العمليــات 
و يعــرف التقيــيم بأنــه عمليــة يــتم مــن خلالهــا مطابقــة الانجــاز في  الأهــداف و الســلوك مــع مــا هــو مطلــوب في 

و يــــتم تقيــــيم بــــرامج العلاقــــات العامــــة وفــــق ).  202، ص 2005صــــبحي جــــبر العتيــــبي (الخطــــة و التنظــــيم 
 :)150 ، ص 2005ي ، صالح لير ( مجموعة من الأسئلة و التي ينبغي الإجابة عليها عند عملية التقييم

  هل خطط للبرامج بكفاءة؟ ••••
 هل فهم القائمون على التنفيذ الواجبات المناطة لكل منهم؟ ••••
 هل تعاونت جميع الأقسام المعنية و كبار رجال الإدارة على إنجاح البرامج؟ ••••
 هل كان من الممكن أن تكون النتائج أكثر فاعلية؟ و كيف؟ ••••
 لمستهدف؟هل وصلت الرسالة إلى أفراد الجمهور ا ••••
 هل تم إعداد البرامج لمواجهة أي ظروف غير متوقعة؟ ••••
 هل التزمت البرامج بالميزانية المحددة لها؟ و إن لم يكن فلماذا؟ ••••
ما هي الدروس المستفادة من عملية التقييم السابقة و التي يمكـن اسـتخدامها في تطـوير بـرامج مماثلـة  ••••

 في المستقبل؟
محمــد ( ي علــى ممــارس العلاقــات العامــة أن يقــوم بتغطيــة اــالات التاليــةو لاختبــار النقــاط الســابقة ينبغــ   

  :)264فريد الصحن ، ص 
و هنا يجب التأكد من أن بـرامج العلاقـات العامـة قـد نجحـت في توصـيل المعلومـة : التغطية الجماهيرية  -

 . المطلوبة إلى الجماهير المستهدفة بالوسيلة المناسبة و في الوقت المناسب
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و يعــني ذلــك الكيفيــة الــتي قابــل ــا الجمهــور الخطــة و موقفــه منهــا و هنــا يجــب : ســتجابة الجماهيريــةالا  -
 .التحقق ما إذا كانت الإجابة قد تمت في الاتجاه المرغوب أم لا

يقصد ا معرفـة الأثـر الـذي حققتـه الوسـائل الاتصـالية المسـتخدمة في تغيـير اتجاهـات : تأثير الاتصالات  -
 .إيصال الصورة المرغوبة للمؤسسةهذه الوسائل استطاعت و هل  مشكلة معينة الجماهير حول

ــة الإقنــاع - و يعــني مــدى ملائمــة الوســيلة المســتخدمة في الاتصــال للغــرض الــذي اســتخدمت مــن : عملي
 .أجله

و . كمـــا للتقيـــيم مزايـــا تســـعى المؤسســـات لتحقيقهـــا مـــن جـــراء التقيـــين، فهـــو أيضـــا لا يخلـــو مـــن صـــعوبات
 :)665، ص 1996غريب غريب عبد السلام، ( ييم في العلاقات العامة إلى تحقيق المزايا التاليةيهدف التق

 .التأكد من أن نشاط العلاقات العامة يمارس بأفضل الطرق و الوسائل و الأساليب الممكنة •
 .التأكد من أن الإنفاق على نشاط العلاقات العامة يتم كما هو محدد له في الخطة •
 .اط القوة و الضعف في عملية التخطيط مما يساعد في عملية تحسين الأداءالتعرف على نق •

  :  أما بالنسبة لصعوبات التقييم، فنستدل بمجموعة منها على سبيل المثال لا الحصر
الصعوبات الناجمـة عـن عـدم تـوافر معـايير كميـة دقيقـة و معتمـدة خاصـة بقيـاس كثـير مـن نتـائج نشـاطات  •

 .فاء بالاعتماد على أسلوب التقدير الشخصي الذي لا يخلو من الانحياز و الأخطاءالعلاقات العامة و الاكت
طــول فــترة تنفيــذ النشــاطات ممــا يجعــل تقــويم النتــائج بأنواعهــا غــير دقيقــة، حيــث تظهــر نتــائج العلاقـــات  •

 .العامة عادة في المدى الطويل
في التــأثير علــى اتجاهاــا أمــرا اخــتلاف خصــائص و سمــات جمــاهير المؤسســة ممــا يجعــل أمــر قيــاس النتــائج  •
 .صعبا
 .حركية آراء الجماهير و عدم ثباا •
 .عدم فهم الإدارة لعملية التقييم •
 ..صعوبة قياس الآثار التي تحدثها البرامج لكوا غير ملموسة •
شــدوان علــي شــيبة، ( و هنــاك المزيــد أيضــا مــن الصــعوبات الــتي تــنقص مــن جــدوى التقيــيم و منهــا نــذكر •

 ): 220، 219، ص ص 2007
 .عدم إدراك أهمية العلاقات العامة كنشاط حيوي، و بالتالي عدم الاهتمام بتقييمها •
غيــاب الخــبرة المتخصصــة، و الــتي تــدرك قيمــة التقيــيم و تكــون لــديها القــدرة علــى تحديــد أدق المقــاييس و  •

 .و الإمكانات أكثرها تناسب مع الظروف
فعـــة الماديـــة الـــتي تقـــاس بحجـــم الأربـــاح المحققـــة و إهمـــال المنـــافع النظـــر إلى العلاقـــات العامـــة مـــن زاويـــة المن •
 . المعنوية
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أصــبح تكــوين الصــورة الحســنة هــدفا أساســيا تســعى : الصــورة الذهنيــة للمؤسســة مفهــوم  :المحــور الثــاني
إلى تحقيقـــه كــــل المؤسســــات علـــى اخــــتلاف نشــــاطها مـــن خــــلال الأداء الطيــــب الـــذي يتفــــق مــــع احتياجــــات 

  .الجماهير 
ظهــرت الصــورة الذهنيــة كمصــطلح متعــارف عليــه في أوائــل القــرن العشــرين : الصــورة الذهنيــة تعريــف: أولا

وأصــبح أساســاً لتفســير الكثــير مــن عمليــات التــأثير الــتي تقــوم ــا  1922ســنة م" والــتر ليـــبمان"حيــث أطلقــه 
دت مفهومهــا مــن وســائل الاتصــال وتســتهدف بشــكل رئيســي ذهــن الإنســان، و الصــورة في علــم الإدارة اســتم

الصورة في علمي النفس و الاجتماع، و لهذا فتحليل الصورة في علم الإدارة ينطلق من نظـرة علـم الاجتمـاع و 
علم النفس في تفسيرها، و ينظـر علـم الـنفس للصـورة علـى أـا اسـتمرار وجـود انطبـاع حسـي بسـبب اسـتجابة 

أمـــا علــم الاجتمــاع فأشـــار إلى ). نــاه النفســيتفســـير قــاموس لاغــوس للصـــورة في مع( أنســجة الجهــاز العصــبي 
الصورة الشعبية ليعني ـا الصـورة الـتي يحملهـا مجموعـة مـن الأفـراد في الوقـت نفسـه، أمـا مـن حيـث المفهـوم فقـد 
تعــددت التعــاريف و الدراســات الــتي تناولــت مفهــوم الصــورة الذهنيــة، لكــن ســوف نشــير إلى الــبعض مــن هــذه 

  .التعاريف
لمؤسسـة تتكـون مـن مجمـوع صـورها المختلفـة، فكـل صـورة تخـص هـدف معـين و حقيقـة لصورة الذهنية لا -

مهنيـــة للمؤسســـة، و مختلـــف الصـــور تكمـــل بعضـــها الـــبعض، و لا يمكـــن لأي صـــورة جزئيـــة أن تكـــون الصـــورة 
، و الصــورة ســواء كانــت الذهنيـة للمؤسســة، و الثقــة الكاملــة في المؤسســة تتوقــف علــى التـوازن بــين هــذه الصــور

أو ايجابيــة ليســت ائيــة أو ثابتــة فهــي تتطــور مــع الوقــت، و هــي أيضــا ليســت بالعامــة لأــا تختلــف مــن  ســلبية
 ). Marie-hélène westphalen, p7, 2004( جمهور لآخر 

انطلاقــا تتــألف الصــورة الذهنيــة للمؤسســة مــن مختلــف الانطباعــات الــتي يكوــا الأفــراد أو الجمــاهير عنهــا  -
أمـا بالنسـبة . نظـام متكـون مـن أنظمـة فرعيـة تربطهـا علاقـات فيمـا بينهـارة الذهنية هـي و الصو . من نظرم لها

منتجاـا، علاماـا التجاريـة، و              المؤسسـة في حـد ذاـا: للمؤسسة فكل مكوناا تعبر عن صورا 
 ,Liliane DEMONT-LUGOL(الرسـائل الاتصـالية الـتي توجههـا لمختلـف الجمـاهير المسـتهدفة

p6, 2006 (  . 
الصــورة الذهنيــة هــي النــاتج النهــائي للانطباعــات الذاتيــة الــتي تتكــون في أذهــان الأفــراد إزاء فــرد معــين أو  -

وقــد تتكــون هــذه الانطباعــات مــن خــلال التجــارب المباشــرة وغــير المباشــرة وتــرتبط هــذه التجــارب ... نظــام مــا 
صــــحة المعلومــــات الــــتي تتضــــمنها خلاصــــة هــــذه  بعواطــــف الأفــــراد واتجاهــــام  وعقائــــدهم  بغــــض النظــــر عــــن

التجارب فهي فى النهاية تمثل دافعا صادقا بالنسبة لأصحاا ينظرون من خلالـه إلى مـا حـولهم ويفهمونـه علـى 
 ).316، ص 1995محمود يوسف مصطفي، (أساسها 
نطباعـات و يرى آخـرون أن الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة هـي عمليـة تفاعليـة مـا بـين التجـارب و الابينما  -

 ). Aurore INGARAO, 2004(المشاعر و الإيمان و المهارة التي يكوا الأفراد 
  :و من خلال هذه التعاريف نستخلص الآتي 
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ــــتي يكوــــا مختلــــف الجمــــاهير  • ــــة ال ــــة موعــــة مــــن الصــــور الجزئي ــــة للمؤسســــة هــــي تركيب الصــــورة الذهني
تختلـف عـن الصـورة عنـد المـوردين الـتي تختلـف بـدورها عـن المستهدفة عن المؤسسة، فالصورة التي يحملها الزبائن 

 .عاملون في المؤسسةتلك التي يشكلها ال
مكــوّن إدراكــي ويعــنى الجانــب المعلومــاتي للصــورة، ومكــوّن عــاطفي : ثــلاث مكونــات  للصــورة الذهنيــة •

نحـــو الظـــاهرة موضـــوع الصـــورة، ومكـــوّن ســـلوكي ) ســـلبية أو ايجابيـــة أو محايـــدة(ويتضـــمن الاتجاهـــات العاطفيـــة
 . ويتضمن السلوكيات المباشرة مثل التحيز ضد جماعة ما أو التعصب و ما إلى غير ذلك

المـدركات والاتجاهـات والسـلوكيات المكونـة للصـورة قـد : كونات السابقة للصورة متغـيرةسمات هذه الم  •
في  قـــد تكـــون مشـــوهة وخاطئـــة أي إـــا لا تـــأتى دائمـــا علـــى صـــورة واحـــدة وتكـــون دقيقـــة في بعـــض الأحيـــان 

 . أحيان أخرى
علـى تكـوين الصـورة  هناك عـدة عوامـل تـأثر: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة: ثانيا

   ):2007، 180حجاب محمد منير، ص (       الذهنية للمؤسسة، و منها الآتي 
التعلـــيم و الثقافـــة و القـــيم و ( الســـمات الشخصـــية المســـتقبلة للمعلومـــات : و منهـــا عوامـــل شخصـــية  -
  ).غيرهم
سســـة و تكـــوين الاتصـــالات الذاتيـــة للفـــرد و قدرتـــه علـــى امتصـــاص و تفســـير المعلومـــات الخاصـــة بالمؤ  •

 . ملامح الصورة الذهنية
 .درجة دافعية الفرد و اهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المؤسسة •
 .قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة •
  :و تتمثل في الآتي عوامل اجتماعية -
 .تأثير الجماعات الأولية على الفرد المستقبل للمعلومات •
 .ات الجماهيرتأثير قادة الرأي على اتجاه •
 .تأثير ثقافة اتمع الذي يعيش فيه الفرد  •
  : عوامل تنظيمية و أهمها  -
 .الأعمال الحقيقية للمؤسسة، سياساا و منتجاا •
 .الرسائل الاتصالية الخاصة بالمؤسسة و المنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة •
 .نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل الرسائل •
 .لات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة و الجماهيرالاتصا •
  .الأنشطة الاجتماعية التي تقوم ا المؤسسة لصالح اتمع •

ـــا ـــة للمؤسســـة: ثالث ـــة الصـــورة الذهني فهـــد عبـــد العزيـــز ( تكمـــن أهميـــة الصـــورة الذهنيـــة في مـــا يلـــي : أهمي
  ):32، ص 1991العسكر، 
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در مـــن التكيـــف مـــع الظـــروف البيئيـــة مـــن خـــلال دورهـــا في تحقـــق الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة أكـــبر قـــ •
 .اختصار جهد المؤسسة بما تقدمه لها من أطر جاهزة تكفل لها التعامل مع الجماهير و التنبؤ بسلوكهم

التصــور الــذهني يضــيق نطــاق الجهــل الخــاص بــالجمهور مــن خــلال مــا تنتجــه الصــورة الذهنيــة مــن معرفــة  •
 .على المؤسسة التعامل معه عن هذا الجمهور و بالتالي تسهل

 .تساعد الصورة الذهنية على تفسير مواقف الفرد و أرائه و أنماطه السلوكية في الحياة الاجتماعية  •
للصـورة الذهنيـة دور كبــير في تكـوين الــرأي العـام و ذلــك لأـا هــي أصـلا نتــاج لانطباعـات و اتجاهــات  •

  .الجماهير المستهدفة التي هي جزء من الرأي العام
ــــــــــا الــــــــــتي تســــــــــعى المؤسســــــــــات لتحقيقهــــــــــا مــــــــــن خــــــــــلال صــــــــــورا الذهنيــــــــــة الحســــــــــنةأ  يضــــــــــا مــــــــــن المزاي
)MARION ,1998, p150(:  

 .زيادة المبيعات •
تعتــبر الصــورة الذهنيــة الحســنة أداة فعالــة تمكــن المؤسســة مــن دخــول الأســواق الماليــة، و ســوق الشــغل و  •

 .سوق الموردين
لين فيهـا، و تولـد الشـعور بالثقـة وبالانتمـاء للمؤسسـة في ترفع الصورة الطيبة للمؤسسة معنويات العام •

 . نفوسهم
 . تعتبر الصورة الطيبة رأسمال ثابت للمؤسسة يضفي عليها الشرعية في نظر الحكومات و اتمع ككل •
 .زيادة ثقة الجماهير المختلفة بالمؤسسة •

ة مـن الخصـائص و المكونـات للصـورة الذهنيـة مجموعـ:خصائص و مكونات و أنواع الصورة الذهنيـة :رابعا
  :و الأنواع نبينها في الآتي

I. ـا هنـاك: خصـائص الصـورة الذهنيـة الصـورة العديـد مـن السـمات والخصـائص المختلفـة الـتي تتسـم 
  ):  www.benaa-undp.org أحمد الدسوقي،(      ما يلي ، نذكر من بينها الذهنية
ذلـك  ولعـل مرجـع بالدقـة، لا تتسـم الذهنيـة رةالصـو  البـاحثين إلى أن ذهـب كثـير مـن : الدقـة عـدم .1

تصـاغ بالضــرورة علــى أســاس علمـي موضــوعي، بــل تعــد  انطباعـات لا الذهنيــة مجــرد الصــورة أساسـاً هــو أن
  .تبسيطاً للواقع 

ومقاومـة التغيـير، وتتعـدد العوامـل الـتي تحـدد وتـؤثر  تميل إلى الثبـات الذهنية فالصورة : للتغيير المقاومة . 2
المتغـيرات يتعلـق بالصـورة ذاـا، وبعضـها الآخـر  وبعـض هـذه الذهنيـة، الصـورة وكيفيـة التغيـير المحتمـل فيفي كـم 

  .من خلالها يتعلق بالرسائل الواردة
فيـه، ونظـراً لـذلك  علـى التعمـيم المبـالغ الذهنيـة الصـورة تقـوم : وتجاهـل الفـروق الفرديـة التعمـيم  .3

ككـل  الجماعـة صـورة تنطبـق عليـه الصـورة فـرد مـن أفـراد الجماعـة موضـوع فالأفراد يفترضون بطريقة آلية أن كل
علــى الــرغم مــن وجــود اختلافــات وفــروق فرديـــة، ويترتــب علــى ذلــك أن الفئــات والجماعــات والمهــن المختلفـــة 
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 الجمهــور صــور ذهنيــة تتســم بــالتعميم وتتجاهــل الفــروق والاختلافــات الــتي قــد تكــون في بعــض يُكــون عنهــا
 .ية وأساسيةالأحيان جوهر 

 فالصـور متحيـز لـدى الأفـراد ، إلى تكـوين إدراك الذهنيـة تؤدى الصور : إلى الإدراك المتحيز تؤدى  .4
مـن درجـات التعصـب، لـذا فإـا تـؤدى إلى إصـدار أحكـام متعصـبة ومتحيـزة ،  تبنى أساساً علـى درجـة الذهنية

هملـون جوانـب أخـرى لأـا لا تتمشـى مـع مـن الحقيقـة ، و ي يـرى الأفـراد جوانـب الذهنيـة فمـن خـلال الصـور
 . اتجاهام معتقدام، ولا تتسق مع

والتصـرفات المسـتقبلية للجمهـور تجـاه  في التنبـؤ بالسـلوك الذهنيـة تسـهم الصـور : بالمسـتقبل التنبـؤ  .5
ول واتجاهــات لــدى الأفــراد حــ باعتبارهــا انطباعــات الذهنيــة المواقــف والقضــايا والأزمــات المختلفــة فالصــورة

  .التي قد تصدر عن الجماهير مستقبلاً  الموضوعات والقضايا والأشخاص يمكن أن تنبئ بالسلوكيات
II. كل مكوّن مـن مكوّنـات المؤسسـة إلا و لـه صـورة خاصـة بـه، المؤسسـة في : مكونات الصورة الذهنية

  .ا بينها بعلاقاتحد ذاا و منتجاا، علاماا التجارية واتصالاا، و هذه الصور المتعددة ترتبط فيم

تســعى المؤسســة إلى التعريــف بنفســها و إلى التحقــق مــن سمعتهــا الــتي كلمــا كانــت : صــورة المؤسســة .1
عمليـات الاتصـال و مجموعـة مـن المتغـيرات  و تعمـل المؤسسـة علـى إنجـاح صـورا مـن خـلال  .طيبة زادا ثقـة

  ):Liliane DEMONT-LUGOL, p6, 2006(الأخرى
العمليـات الاتصـالية إلى تـدعيم الكـم و النـوع المعـرفي الخـاص بالمؤسسـة لـدى  ـدف: عمليات الاتصال -

جماهيرهـا المســتهدفة، فالصــورة المرغوبـة للمؤسســة مرتبطــة بـالتعريف ــا، و بقواهــا التقنيـة و البشــرية و الماليــة، و 
، كمـــا تـــرتبط صـــورة )همو غـــير        حمايـــة المســـتهلكين، حمايـــة البيئـــة، رفاهيـــة اتمـــع ( بقيّمهـــا المؤسســـاتية 

  .  المؤسسة بصورة مسيرّيها الذين يجب أن يحسنوا و يتقنوا عملية الاتصال بمن حولهم
وجــد متغــيرات أخــرى لهــا القــدرة علــى التــأثير المتفــاوت في إدارة هــذه الصــورة، و ت: المتغيــرات الأخــرى -

، و مـن طـرق و كيفيـة اسـتقبال الزبـائن، المدركـة مـن المظهـر الخـارجي للأفـراد و منها جودة سلوك الموارد البشرية
أيضــا مـــن بــين الاهتمامــات الـــتي تــؤثر في صـــورة . و غــيرهم و الــرد علــى المكالمـــات الهاتفيــة و الرســائل البريديـــة

بالبحــث و التطــوير، الإبــداع، طــرح منتجــات جديــدة، تــوفير قواعــد الأمــن و الحمايــة،  المؤسســة قيــام: المؤسســة
كمــا تــرتبط الصــورة .  تحســين مســتويات الثقــة مــع الجمــاهير الداخليــة و الخارجيــةتبنيهــا للجــودة، الاطــلاع إلى

الذهنيـــة بالوضـــعية الماليـــة للمؤسســـة، فالمؤسســـة ذات الوضـــعية الماليـــة الصـــحية تجلـــب اهتمـــام المســـاهمين و قـــد 
مـن طـرف و تـؤدي السياسـة الاجتماعيـة المتبعـة . تكتسب بعض الامتيازات و التسهيلات من الأوسـاط الماليـة

المؤسســة دورا مهمــا في تحديــد معــالم صــورة المؤسســة لــدى جماهيرهــا الداخليــة بالخصــوص، فالاهتمــام بالجانــب 
 .  الاجتماعي للعامل يزيد من تثبيت الصورة الطيبة الداخلية و الخارجية للمؤسسة على السواء

تعـد رمـوزا )  ملموسةغير( كل المنتجات تحمل خصائص فنية و خصائص انطباعية : صورة المنتجات. 2
يقتـــنى أيضـــا لرمـــوزه المرتبطـــة بـــدوافع محـــددة تعـــبر عـــن شخصـــية فـــالمنتج متأصـــلة في المنـــتج لا يمكـــن تجاهلهـــا، 
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المســتهلك و عــن الصــورة الــتي يحملهــا عــن المنــتج، فللبعــد الرمــزي أثــار متعــددة، فهــو الأكثــر مســاهمة في طلــب 
ـــه أ ثـــر في تمييـــز منتجـــات المؤسســـة عـــن منتجـــات منافســـيها الســـلع و الخـــدمات في عمليـــة الاســـتهلاك، كمـــا ل

خصوصـــا في حالـــة تشـــابه الخصـــائص الفنيـــة، أيضـــا تكـــوّن خصـــائص المنـــتج غـــير الملموســـة علاقـــة رمزيـــة بـــين 
 ).                Aurore INGARAO, 2004, p 40(المستهلكين و المنتجات 

 تكـون والـتي التجاريـة بالعلامـة المتصـلة هنيـةالذ الارتباطـات مـن هـي مجموعـة: صـورة العلامـة التجاريـة. 3
 الذهنيـة الارتباطـات مجموعـة  هـي أو (Aaker,1991,pp.109-110) .هادفـة بطريقـة منظمـة عـادًة
  .(Keller,1993) ما  تجارية علامة عن المستهلك ذاكرة في المخزنة
بـذهن المسـتهلك مـن عـدة  تـرتبط العلامـة التجاريـة: التجاريـة للعلامـة الذهنيـة الارتباطـات أنـواع.1. 3

  :Aaker,1996,pp.95)(جوانب تتمثل في الآتي 
  المنتج بخصائص المتصلة الذهنية الارتباطات •
  التجارية الوظيفية للعلامة بالمنافع المتصلة الذهنية الارتباطات •
  الارتباطات الذهنية المرتبطة بالمنافع العاطفية للعلامة التجارية •

مــن مكانتهــا وصــورا الذهنيــة في الســوق، و يمكــن الإشــارة أيضــا إلى أن قيمــة  وتنشـأ قيمــة العلامــة التجاريــة
لتجاريــة نتيجــة وجــود أفكــار معينــة عــن المنــتج اللمنــتج الخــاص بالعلامــة  العلامــة التجاريــة هــي امتيــاز تســويقي

 موعــة مـنويؤكــد خـبراء التســويق أن قيمـة العلامــة التجاريـة هــي مج .في أذهــان المسـتهلكين وعلامتـه التجاريــة
الأصــول والمســئوليات المتعلقــة بالعلامــة التجاريــة واسمهــا ورمزهــا الــتي تضــيف أو تقلــل مــن القيمــة الــتي يقــدمها 

   :) 02أنظر الشكل(المنتج أو الخدمة، ويمكن حصرها كما يلي 
 .الولاء للعلامة التجارية •
 .شهرة العلامة التجارية •
 .جودة المنتج التي يلاحظها المستهلك •
 .صة بالعلامة التجاريةعلاقات خا •
 .أو ما شابه ذلك براءات الاختراع -بعض الأصول الأخرى المملوكة للعلامة التجارية  •

( ومكانتهـا في السـوق مـن خـلال عـدة أبعـاد تتمثـل في وتـؤثر الصـورة الذهنيـة للعلامـة التجاريـة علـى قيمتهـا
 :)83، 2002السيد عليوة، 

 .معلومات جديدة إما أن تضيف إلى التصور الحالي الموجود •
 .أو تدعم التصور الحالي •
 .أو تحدث مراجعات طفيفة على هذا التصور •
 .أو ينتج عنها إعادة بناء كامل للتصور •
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ن العلامــة التجاريــة هــي ذاــا الــتي العناصــر الــتي تكــوّ : مكونــات الصــورة الذهنيــة للعلامــة التجاريــة. 2. 3
ارية أو رمزها لا يكوّنان إلا الصـورة الثابتـة للعلامـة و مـن ثم  تكوّن و تدعم صورا الذهنية، فاسم العلامة التج

للمؤسســة، بينمــا مــا يهــم المؤسســة أكثــر صــورا الديناميكيــة الــتي تتكــون أيضــا بواســطة الاتصــال التســويقي و 
الـتي كمـا أن هـذه العناصـر هـي . ملان اللذان يتركان أثارا في أذهـان الجمـاهيراتطوير العلامة التجارية و هما الع

 , Michel RATIER(تســمح بــالتعرف علــى العلامــة التجاريــة و بالتــالي تشــكيل الصــورة الذهنيــة 

2006 , p 5 .(  
  .و يشير إلى التعريف بالمؤسسة و بنشاطها، و يمكنه أن ينشئ ملامح الصورة: اسم العلامة -
أو   Mercedesز يــــدعم الرمــــز الصــــورة الذهنيــــة للعلامــــة التجاريــــة، فقــــد يعــــني رمــــ): logo( الرمــــز -

Toshiba  هذه العلاماتاستخدام لم يسبق له إنبالنسبة للمستهلك الجودة والتكنولوجيا العالية حتى و. 
تســتخدم المؤسســات عــدة وســائل اتصــالية لنشــر علامتهــا التجاريــة بالكيفيــة الــتي ترغــب فيهــا : الاتصــال -

ى المؤسسـة اختيـار أفضـل الوسـائل الـتي تراهـا و بما أنـه لكـل وسـيلة اتصـال مزايـا و عيـوب، ينبغـي علـ. المؤسسة
 . مناسبة لإيصال صورا على حقيقتها

III. 84، 2004السيد عليوة، (يعدد جيفكنز أنواع الصورة الذهنية فيما يلي: أنواع الصورة الذهنية: (  
  و هي الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من خلالها: الصورة المرآة -
 ا الآخرون المؤسسةو هي التي يرى : الصورة الحالية -
 و هي التي تتطلع إليها المؤسسة لتكوا في أذهان جماهيرها: الصورة المرغوبة -
 و هي أمثل صورة يمكن أن تتحقق في وجود منافسين يؤثرون على الجمهور): المتوقعة( الصورة المثلى  -
فـين للمؤسسـة بحيـث يعطـي  و تحدث عنـدما يتعـرض الجمهـور لتـأثيرات مختلفـة مـن أفـراد مختل: الصورة المتعددة -

  .كل منهم انطباعا متخلفا عن المؤسسة
أحــد رواد العلاقــات العامــة و الــذي " بــول غاريــت "يقــول : العامــة و الصــورة الذهنيــةالعلاقــات : خامســا

إن العلاقــــات العامــــة ليســــت وســــيلة دفاعيــــة لجعــــل : 1931تــــولى مســــؤوليتها في شــــركة جنــــرال موتــــورز  عــــام 
ة مخالفــة لصــورا الحقيقيــة، و إنمــا هــي الجهــود المســتمرة مــن جانــب الإدارة لكســب ثقــة المؤسســة تبــدو في صــور 

  ). 183منير حجاب، ص ( الجمهور من خلال الأعمال التي تحظى باحترامه 
I. الناجحــــة في أي مؤسســــة إلى التعــــرف إلى انعكاســــات  الإدارةتســــعى : الجمهــــور و العلاقــــات العامــــة

جماهيرها الداخلية و الخارجيـة و هـو مـا يعـرف بالصـورة الذهنيـة للمؤسسـة، و مـن أعمالها و انجازاا في أذهان 
و الاســتراتيجيات الــتي تســاهم في                   العلاقــات العامــة علــى اختيــار أفضــل الســبل إدارةثم تعمــل 

ؤسســـة يعـــني أن تحســـين الصـــورة الذهنيـــة للم "ادواد بيرنيـــز"تـــدعيم الصـــورة الذهنيـــة الحســـنة للمؤسســـة، و يـــرى 
تنظـــيم و تعـــديل ســـلوكها، و وضـــع الحلـــول لمـــا يعترضـــها مـــن مشـــاكل، و لكـــي تتعـــرف المؤسســـة علـــى صـــورا 
الواقعيـة، لا بــد و أن تعــرف أولا الكيفيــة الــتي ينظــر ـا أعضــاء التنظــيم أنفســهم لمؤسســتهم، فالعلاقــات العامــة 
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الجمهــور نحوهــا، و ممــا شــك أن جميــع  الناجحــة تقــوم علــى أســاس الانســجام بــين أعمــال المؤسســة و توقعــات
و يتضــــمن عمـــل العلاقــــات العامــــة تحلـــيلا كــــاملا لكــــل . المؤسســـات تســــعى إلى للتــــأثير الايجـــابي في جماهيرهــــا

شـدوان علـي شـيبة، (الحقائق و الوقائع التي تؤثر على اتجاهات الجمهـور، و تأكـد علـى ثمانيـة جوانـب أساسـية 
  ):  280-278، ص 2007

تجاهــات الجمهــور نحــو المؤسســة، إذ أنــه مــن الضــروري تحديــد عمليــة التــأثير المتبــادل مــا بــين تحليــل منــاخ ا  -
 .المؤسسة و جماهيرها

  من أجل التعرف على الصورة المدركة: تحليل الاتجاهات نحو المؤسسة -
 .و ذلك من أجل التعرف إلى أسباب عدم الرضا بين العاملين: تحليل الموقف -
فمـن خـلال عمليـات المسـح و التحليـل يـتم اكتشـاف أفضـل السـبل : ير الفـرصالتنبؤ بالاحتياجات و تـوف -

 .لتحسين الصورة الذهنية
سياســـة  إصـــلاحالقـــائم علـــى البحـــث في صـــورة المؤسســـة يرشـــد إلى : رســـم السياســـات الخاصـــة بالمؤسســـة -

 .المؤسسة بما يتلاءم و الصورة المرغوبة
 .لفية التي يتم عليها تخطيط البرامج لبناء الصورة المرغوبةإدراك الصورة الذهنية الواقعية يوفر الخ: التخطيط -
نجـــاح التنفيـــذ يتطلـــب التعـــرف علـــى مزايـــا و مســـاوئ قنـــوات الاتصـــال المســـتخدمة في نشـــر : تنفيـــذ الخطـــة -

الصورة، بحيث يستوجب على المؤسسة اختيار أفضل تقنيـات الاتصـال الـتي تسـاعد إدارة العلاقـات العامـة مـن 
 .ممارسة نشاطها

قد تظهر عند عملية التنفيـذ بعـض النقـائص الـتي تحـد مـن تحقيـق هـدف الصـورة المرغوبـة : لتغذية العكسيةا -
  .   للمؤسسة و لذا يجب تداركها من خلال عملية التغذية العكسية بالرجوع إلى مسببات الخلال لإصلاحها

II. زيجــــا مــــن تســــتخدم العلاقــــات العامــــة م: دور الاتصــــال فــــي تشــــكيل الصــــورة الذهنيــــة للمؤسســــة
الأســاليب الاتصــالية للتــأثير في مختلــف جمــاهير المؤسســة، و تــؤثر اتصــالات المؤسســة بكــل مــا تشــمله مــن رمــوز 

ممــــا يــــؤدي إلى تحــــول ) 03أنظــــر الشــــكل (سمعيــــة و بصــــرية علــــى أذهــــان الجمــــاهير المتلقيــــة لهــــذه الاتصــــالات 
علــي (در اتصــالية  علــى النحــو التــالي المــدركات العقليــة إلى صــورة ذهنيــة عــن المؤسســة ناتجــة عــن تفاعــل مصــا

  ):137، 2005عجوة، كريمان فريد، 
تســاهم الاتصــالات الشخصــية اليوميــة بــين العــاملين في المؤسســة و : الاتصــالات الشخصــية المباشــرة. 1

الجمهــور الخــارجي في تكــوين انطباعــات لــدى هــذا الأخــير، حيــث يعكــس الموظفــون أثنــاء تعــاملام داخــل و 
ة صـــورة ذهنيـــة عنهـــا و يـــؤثرون علـــى كيفيـــة إدراك الجمهـــور لهـــا، فهـــم ينقلـــون رســـالة المنظمـــة و خـــارج المؤسســـ

سياســتها في اتصــالام الرسميــة و غــير الرسميــة، فللاتصــالات الشخصــية دور كبــير في فعمليــة إقنــاع  اموعــات 
  . الخارجية و بالتالي لها تأثير قوي على نقل الصورة المرغوبة للمؤسسة
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أيضا تتشكل الصورة الذهنية للمؤسسة للجمـاهير و خصوصـا الخارجيـة منهـا : صالات الجماهيريةالات. 2
من خـلال الوسـائل الاتصـالية الجماهيريـة الـتي تسـتخدمها العلاقـات العامـة سـواء في شـكل حمـلات إعلانيـة أو 

صـــحفية و رســـائل  عـــبر وســـائل الإعـــلام الجماهيريـــة كالصـــحف و الإذاعـــة و التلفزيـــون بمـــا تنقلـــه مـــن بيانـــات
  . عن المؤسسة إعلاناتو  إخبارية
تســتخدم العلاقــات العامــة عــدّة أشــكال اتصــالية أخــرى تحــاول مــن : الاتصــالات التنظيميــة الأخــرى. 3

و تــؤثر هــذه الاتصــالات المتنوعــة في تحســين أو تشــكيل الصــورة     صــورة جيــدة لهــا لجماهيرهــا إعطــاءخلالهــا 
، الزيارات، الندوات، المؤامرات، مجلة المؤسسة المهرجانات الثقافية، الحفـلات، المعارض: الذهنية للمؤسسة مثل
و تعمــل هــذه المصــادر الاتصــالية المختلفــة علــى تحديــد معــالم الصــورة الذهنيــة لــدى الأفــراد . الــرحلات و غيرهــا

إعــادة  لفــرد علــى تكــوين ملامــح الصــورة ولحيــث تختلــف هــذه المعــالم مــن فــرد لآخــر حســب القــدرة العقليــة 
أيضــا قــد يكــوّن الفــرد الخــارجي صــورة ذهنيــة عــن المؤسســة مــن خــلال الأفــراد الــذين مــن حولــه فهــم . تركيبهــا

ينقلــون لــه أحاسيســهم و انطباعــام عــن المؤسســة، و بحســب ســلبية أو ايجابيــة هــذه الأحاســيس تتــأثر صــورة 
  .    المؤسسة في ذهن الفرد

 الـتي الوصـل الحيويـة حلقـة فهـي العامـة العلاقـات أعمـال هـمأ مـن عمـل للمؤسسـة إيجابيـة صـورة تكـوين إن
 علـى يسـاعد المؤسسـة ملائـم منـاخ في تـوفير يتمثـل العامـة للعلاقـات الرئيسـي والهـدف بـاتمع، الشـركة تصـل
  . والخارجية الداخلية جماهيرها لدى لها صورة إيجابية بناء

III. ون بنــاءً علـى معلومــات موثوقـة وموثقــة الصـورة الذهنيــة قـد تتكـ: تحسـين الصــورة الذهنيـة للمؤسســة
بأدلة ولكنها أيضاً قد تتكون بنـاءً علـى مجـرد شـائعات وأكاذيـب قـد تكـون تعـرض بطـرق أو أسـاليب مدروسـة 
ومتكــررة حــتى تــأثر وتــؤدي في النهايــة إلى تصــميم صــورة ذهنيــة خاطئــة خاصــة عنــدما تخضــع الجمــاهير لــبرامج 

في         مير الصـورة الذهنيـة الـتي يحملوـا عـن المؤسسـة الـتي رسـخت منتظمة وعلى فترات طويلة لبناء أو تـد
  .و هذا عن طريق وسائل الإعلام و الاتصال ،ذهنهم بثقة وقبول، وهو ما يمكن تسميته بغسيل المخ

كما أن بعض أفراد  الجمهور يساهمون في تشويه الصور الذهنية عبر ترديد الشائعات وما يقولـه الآخـرون     
ذلـك أن الصـورة الذهنيـة قـد تتولـد مـن ذكـرى أو تجربـة , "سمعت الناس يقولون شيئاً فقلتـه"ي ومن باب بلا وع

  .مرتبطة بمكان أو زمان أو بعلاقة شخصية أو ردة فعل لصديق أو تحت ظروف معينة أو تراكمات عبر الزمن
غالباً ما يفهم ويـدرك ويفسـر تأتي أهمية الصورة الذهنية من كون الفرد : أهمية الصورة الذهنية الحسنة. 1

الأشياء ابتداءً من الصـور الذهنيـة المنطبعـة في عقلـه وبالتـالي تـؤثر تـأثيراً كبـيراً علـى سـلوكه قـولاً وعمـلاً بـل قبـولاً 
حتى في بعض الأحيان دون أن يبقى في ذاكرته أي شـيء عـن الأسـباب الحقيقيـة الـتي كونـت , ورفضاً للآخرين

كمــا أن . ن أن يفحــص مصــداقية تلــك الأســباب ولا مصــداقية حامليهــا وناشــريهاهــذه الصــورة الذهنيــة و دو 
الصورة الذهنية عن شيء ما إذا ما انتشرت وشاعت عبر وسائل الاتصـال الجمـاهيري فقـد تشـكل الـرأي العـام 

ها فالصورة الذهنية الحسنة مهمة لأـا تسـاعد المؤسسـات والمنظمـات علـى تحقيـق أهـداف. السائد في اتمعات
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مهمــا كانــت تلــك الأهــداف والعكــس صــحيح حيــث إن الصــورة الذهنيــة الســيئة تعــوق المنظمــات عــن تحقيــق 
أهــدافها إن لم تســاهم في القضــاء عليهــا، و نتيجــة ذلــك ســوء سمعتهــا ممــا يجعــل الجمــاهير تتحــول مــن التعامــل 

  ).quran-er.org، مسفر بن عتيق الدوسريمسفر بن عتيق الدوسري(معها وتفقد الثقة فيها
سعي المؤسسة إلى تحسين صورا الذهنيـة عـبر العلاقـات العامـة :  تحسين الصورة الذهنيةالحاجة إلى .2

وذلـك , قد لا يكون بسبب وقوع المؤسسة في أخطاء متراكمة أدت إلى صورة ذهنية سيئة عنها لدى جماهيرهـا
أهــداف المؤسســة لأن هنــاك مــن يســعى حثيثــاً لتشــويه هــذه الصــورة الذهنيــة فالتشــويه المتعمــد يــؤثرا ســلبا علــى 

  ). quran-er.org، مسفر بن عتيق الدوسريمسفر بن عتيق الدوسري(
  :خاتمة

العــــلاقات العامـــة لم تعـــد في حاجـــة إلى تأكيـــد بعـــد التطـــور الكبـــير الـــذي حققتـــه منـــذ منتصـــف القـــرن      
العشــرين، ورغــم ذلــك لا يــزال المصــطلح غامضــا لــدى الكثــير مــن الخــبراء والممارســين، ممــا يــؤدي إلى اخــتلاف 

قــات العامــة وتنظميهــا وأهــدافها مــن مؤسســة لأخــرى، وممــا يزيــد هــذا الغمــوض اتجــاه عــدد مــن وظــائف العلا
الباحثين والخبراء إلى وضع تعريفات متعددة للعـلاقات العامـة تتسـم بالتفـاوت والتبـاين، وهكـذا فمـن الضـروري 

العلاقـــات الوصـــول إلى مفهـــوم موحـــد وشـــامل وحـــديث للعــــلاقات العامـــة، يصـــلح كأســـاس لتحديـــد وظـــائف 
  .العامة وأنشطتها وأهدافها، وكمعيار لقياس مدى قيام المؤسسات بالأداء السليم للعـلاقات العامة

و يرتبط نجاح العلاقات العامة في بناء أو تحسين الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة علـى إعطـاء الاهتمـام لكـل مـن 
تشــكل شــريان الحيــاة  بالجمــاهير الإنســانيةالعلاقــات العامــة و الصــورة الذهنيــة معــا و علــى الســواء، فالعلاقــات 

كيفيـة   ملمؤسسـات هـو تحقيـق الصـورة المرغوبـة و الحسـنة فيبقـى الأهـلهـذه ابالنسبة المؤسسات، و إذا كان المهـم 
  .   الحفاظ على هذه الصورة إن لم نقل تطويرها
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