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 الصورة الذىنية للمؤسسة
 ومدى اسهام نظرية الاطراف المؤثرة والمتأثرة في ذلك

 
 كلفاح أمينة .أ

 جامعة سعد دحلب البليدة
 

 :مقدمة
ومدى ,    إن الدنظمات على اختلاف لرالات بزصصها أصبحت اليوم أكثر وعيا بأهمية الانطباع الذي تتًكو لدى جماىتَىا    

كما توصلت الى القناعة التامة أن برقيق مكانة مهمة في المجتمع الذي تنتمي اليو تنتزع ولا تكتسب . تأثتَه على مستقبلها
.  لسبب وىو أن الدنافسة باتت على أشدىا بتُ الدؤسسات خاصة منها على مستوى الاسواق المحلية والدولية, ببساطة

وسائل , السلطات المحلية,الزبائن , الدوردين,العمال,   وأصبحت الدؤسسة برت رقابة دائمة سواء كان ذلك من طرف الدستثمرين 
و لستلف أنواع الجماىتَ الأساسية للمؤسسة التي باتت بزشى انتشار الشك بينها و بتُ جماىتَىا  نظرا لقدرة ,الجمعيات , الاعلام

 .ىدا الامر على التأثتَ على مستقبلها في السوق
وذلك نظرا للدور الفعال الذي تؤديو في ,     ومن ىنا بدأ تزايد الاىتمام بدوضوع الصورة الذىنية وأهميتها بالنسبة للمؤسسات

حيث أصبح تكوين صورة . وخلق السلوك الايجابي لدى الافراد والجماعات بذاه الدؤسسة, وتكوين الانطباعات, تشكيل الآراء
لان ىذا الامر يسمح لذا بإرساء قواعد متينة ترتكز , ذىنية جيدة من بتُ أىم الاىداف التي تسعى لتحقيقها الدؤسسات الحديثة

ومن أقدر على لعب ىذا الدور في حياة , وعلى التواصل الدائم, عليها تكون قائمة على الثقة الدتبادلة بينها وبتُ جماىتَىا
.  الدؤسسات أكثر من اختصاصي العلاقات العامة

   لذلك فنحن لضاول من خلال ىذا الدقال تبيان طبيعة العلاقة الرابطة بتُ وظيفة العلاقات العامة داخل الدؤسسة والصورة الذىنية 
وذلك اعتمادا على احدى أىم النظريات الحديثة التي أثرت حقل العلاقات العامة و ىي  ,لذذه الاختَة لدى جماىتَىا الاساسية

: ويكون ذلك من خلال طرح التساؤل الآتي ,نظرية الاطراف الدؤثرة والدتأثرة
   كيف يمكن  للعلاقات العامة ان تساىم في تكوين صورة ذىنية ايجابية للمؤسسات الحديثة           

    : مفاىيم أساسية
 : تعريف الصورة الذىنية. 1

. بزتلف من فرد الى آخر,إن الصورة الذىنية ىي إجمالي الانطباعات الذاتية للجماىتَ عن الدنظمة ": "ىارولد ماركس"     يقول 
وىي الدشاعر التي بزلقها الدنظمة لدى الجماىتَ بتأثتَ ما تقدمو من منتجات وتعاملات مع الجماىتَ وعلاقتها مع المجتمع 

وتندمج تلك الانطباعات الفردية و تتوحد لتكوين الصورة الدىنية الكلية , واستشارتها في النواحي الاجتماعية ومظهرىا الاداري 
. 1"للمنظمة

وتشكل ىذه . الانطباعات والددركات الكلية للجماىتَ الدتعددة للمنظمة بذاه اعمالذا: "بأنها" جيمس جراي"     ويعرفها
. 2"الانطباعات مواقف جماىتَ الدنظمة الداخلية والخارجية بذاىها

الصورة الذىنية تنبتٍ على خبرات الانسان السابقة مند لحظة الديلاد و ربدا قبل ذلك  والإنسان جنتُ :" فتَى أن" بولدنج"    أما
ثم يبدأ الإنسان , ويتلقى الكائن الحي رسائل مستمرة عن طريق الاحاسيس والصور تكون غتَ واضحة في البداية, في بطن أمو
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فإذا ما تقدم العمر بالإنسان ,بعدىا يدرك وجوده كشيء وسط عالم الاشياء ويكون ىذا بداية التصور الذي يمكن وصفو بالإدراك
 3 ".ازداد ىذا التصور ليشمل كل شيء موجود او حتى متخيل

من بتُ اىم الباحثتُ العرب الذين تناولوا بالدراسة موضوع الصورة الذىنية للمؤسسات ودور " علي عجوة"   ويعتبر الدكتور 
: وىو يعرف الصورة الذىنية كالتالي, العلاقات العامة في ذلك

ىي الناتج النهائي للانطباعات الداتية التي تتكون عند الافراد او الجماعات ازاء شخص معتُ او نطام ما او شعب ما او   "
جنس بعينو او منشاة او مؤسسة او منظمة لزلية او دولية او مهنة معينة او اي شيء اخر يمكن ان يكون لو تاثتَ على حياة 

وتتكون ىده الانطباعات من خلال التجارب الدعاشة وغتَ الدباشرة وترتبط ىده التجارب بعواطف الافراد وابذاىاتهم . الانسان 
 4".وعقائدىم

:  انواع الصورة الذىنية1.1
. وىي الصورة التي ترى الدؤسسة نفسها من خلالذا: الصورة الدرآة . 1.1.1
. وىي الصورة التي يرى بها الاخرون الدؤسسة:  الصورة الحالية2.1.1
.  وىي التي تود الدؤسسة ان تكونها لنفسها في أذىان الجماىتَ:  الصورة الدرغوبة3.1.1
وىي امثل صورة يمكن ان تتحقق إذا أخدنا في الاعتبار الدؤسسات الاخرى وجهودىا في التأثتَ على :  الصورة الدثلى4.1.1

. الجماىتَ ولذلك يمكن أن تسمى الصورة الدتوقعة
ومن الطبيعي ان لا يستمر ىذا التعدد , وبردث عندما يتعرض الافراد لدمثلتُ لستلفتُ من الدؤسسة:  الصورة الدتعددة5.1.1

أو أن بذمع بتُ الجانبتُ صورة موحدة تضم العناصر الايجابية والسلبية تبعا , فإما أن يتحول إلى صورة ايجابية او سلبية, طويلا
.  لشدة تأثتَ كل منهما على ىؤلاء الافراد

  مميزات الصورة الدىنية2.1  
:  للصورة الذىنية سمات أو ميزات متعددة أهمها

. وتشكل ابذاىاتهم ومواقفهم واحكامهم بذاه الدنظمة, أنها انطباعات عقلية ذاتية تتكون في أذىان الأفراد أو الجماعات -  
أو تلك الخاصة بالدنظمة نفسها أو , أنها تتسم بالديناميكية والقابلية للتغتَ والتفاعل الدستمر مع التغتَات الذاتية للأفراد  - 

.  كما تتفاعل مع الدتغتَات المجتمعية الدختلفة, بالدنظمات الدنافسة لذا
الصورة الذىنية للمؤسسة بسثل تقديما عقليا لكل ما يتعلق بالدنظمة للجمهور سواء كات ىدا التقييم جزئيا لبعض عناصر  - 

. او تقديما للعناصر الكلية للمنظمة بكل مكوناتها و أبعادىا (صورة الادارة او صورة العلامة التجارية او الدنتج)الدنظمة 
أيا  )أنها مقصودة و لسطط لذا بعناية و ىي بدلك بزتلف عن الصورة النمطية التي يكونها الافراد بناء على معلومات خاطئة  - 

. وتعتمد على برامج اعلامية مدروسة. (كان مصدرىا
الصورة الذىنية للمنظمة قابلة للقياس باستخدام اساليب البحث العلمي و يمكن التعرف على طبيعة   الصورة الدتكونة لدى  - 

 5.الجمهور و برديد اية متغتَات تطرا عليها سواء كانت سلبية او ايجابية
 6: العوامل المؤثر على تكوين الصورة الذىنية للمنظمة3.1 

   إن الصورة الذىنية للمنظمة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالدنظمة نفسها والبعض الاخر يتعلق بالفرد الدستقبل للمعلومات 
عن الدنظمة وكلاهما يتأثر بالخصائص الاجتماعية والثقافية للمجتمع الدي تعمل فيو الدنظمة 

: عوامل شخصية1.3.1
. (....التعليم الثقافة القيم)السمات الذاتية للشخص الدستقبل للمعلومات   - 
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. وقدرتو على امتصاص وتفستَ الدعلومات الخاصة بالدنظمة وتكوين ملامح الصورة الذىنية, الاتصالات الذاتية للفرد - 
. درجة دافعية الفرد واىتمامو بالدعلومات الدقدمة عن الدنظمة - 

: عوامل اجتماعية2.3.1 
على الفرد الدستقبل للمعلومات اثناء تبادلذم للمعلومات في اتصالاتهم الشخصية  (الأسرة و الأصدقاء )تأثتَ الجماعات الأولية  - 

. حول الدنطمة
.   تاثتَ قادة الراي على ابذاىات الجماىتَ  - 
. تأثتَ ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد و القيم السائدة فيو - 

: عوامل تنظيمية3.3.1
. إستًاتيجية إدارة الدنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة الدنظمة - 
. الاعمال الحقيقية للمنظمة نفسها وسياساتها ومنتجاتها - 
.  شبكة الاتصالات الكلية للمنظمة وىي تشمل كل الاتصالات الداخلية والخارجية للمنظمة مع جماىتَىا -

. الرسائل الاتصالية عن الدنظمة الدنقولة عبر وسائل الاعلام الجماىتَية  - 
. الاتصالات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ بالدنظمة وجماىتَىا - 
. الاعمال الاجتماعية التي تقوم بها الدنظمة لخدمة المجتمع - 

: عوامل إعلامية4.3.1
. لجهود الاعلامية للشركات الدنافسة وتاثتَىا على صورة الدنظمة- 
. التغطية الاعلامية للاحداث الخاصة بالدنظمة في وسائل الاعلام الجماىتَية ومدى سلبيتها او ايجابيتها- 
. حجم الاىتمام الدي توليو وسائل الاعلام الجماىتَية لاخبار الدنظمة وانشطتها- 
 7: مزايا الصورة الدىنية الايجابية للمنظمة4.1  

. مساعدة الدنظمة لاجتداب افضل العناصر للعمل بها - 
. تدعيم علاقة الدنظمة مع جملهتَىا الداخلية و الخارجية- 
. اقناع السلطات و الجماىتَ باهمية الدور الاجتماعي للمنظمة في خدمة المجتمع- 

تنمية استعدادا الجماىتَ للتًيث قبل اصدار الحكم على الدنظمة في اوقات الازمات قبل ان يتستٌ  للقائمتُ عليها شرح الابعاد  - 
. الدختلفة للموقف و راي الدنظمة فيها

. تدعيم العلاقات الطيبة للمنظمة مع الجماعات التشريعية والتنفيذية في الدولة- 
. الدساعدة في اقناع الذيئات الدالية باستثمار اموالذا في الدنظمة- 
. الدساعدة في دعم الجهود التسويقية للمنظمة- 
: العلاقات العامة. 2    

فوظيفة العلاقات العامة في اية مؤسسة تهدف الى الاتصال ,   تعتبر العلاقات العامة حلقة الوصل بتُ الدؤسسة وكافة الدتصلتُ بها
 8.والتعاون الدستمر مع ىذه الجماىتَ, بجماىتَىا وتعريفها بنشاطاتها ومنتجاتها وبرقيق الفهم الدشتًك والثقة الدتبادلة

كما أنها تلعب دورا مهما في التعريف بصورة الدؤسسة وعلامتها , وىي تعتبر مدخلا اساسيا في ادارة وتنظيم الدؤسسات الحديثة
 9.التجارية 

:  تعريف العلاقات العامة1.2 
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فكل باحث يعرفها تبعا لاىتماماتو البحثية ,    إن كم التعاريف التي تناولت موضوع العلاقات العامة لا يعد ولا يحصى   
فان البحث عن تعريف للعلاقات العامة ليس من قبيل الاستمتاع بالجدل النظري , وكما يتكرر في الكثتَ من الدراجع. ولاختصاصو

. وانما لو دواعيو ومبرراتو من وجهة النظر العلمية
حيث يشتَ التعريف الذي وضعو الدعهد البريطاني للعلاقات .    وقد ساهمت جهات عديدة في بلورة مفهوم لزدد للعلاقات العامة

العلاقات العامة عملية ترويجية تستهدف ايجاد علاقات و :"  وتناولو الكثتَ من الباحثتُ في كتاباتهم إلى أن1948العامة عام 
من خلال اقامة اتصالات مستمرة , والمجتمع على لضو واسع (...الدؤسسة الدولة ىيئة اجتماعية)صلات واسعة ومتينة بتُ الادارة 

 10".والعمل على تقييم ردود الفعل النابذة عن ىدا الاتصال والتفاعل: بينها وفقا للظروف والاحداث وتغتَاتها
ىي وظيفة  الادارة الدستمرة والدخططة والتي تسعى بها الدؤسسات والدنظمات الخاصة :" تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة

والعامة لكسب تفاىم وتعاطف وتأييد الجماىتَ التي تهمها والحفاظ على استمرار ىدا التفاىم والتعاطف والتأييد وذلك من خلال 
قياس الراي لضمان نوافقو قدر الامكان مع سياساتها وانشطتها وبرقيق الدزيد من التعاون الخلاق والاداء الفعال للمصالح الدشتًكة 

 11".باستعمال الاعلام الشامل الدخطط
فتناولت تعريف العلاقات العامة اعتمادا على بعدين مهمتُ لذذه الوظيفة من وجهة نظرىا " دانيال ميزونوف"  أما الباحثة الكندية 

: حيث تعرف العلاقات العامة كالآتي. البعد الاتصالي والبعد الإداري:  هما
العلاقات العامة ىي وظيفة ادارية مستمرة ومنظمة من خلالذا تقوم مؤسسة او اية منظمة خاصة او عمومية بالبحث من اجل " 

الحصول والمحافظة على تفاىم وتعاطف ومشاركة ىؤلاء الدين تتعامل معهم في ىدا الاطار عليها ان تؤقلم سلوكاتها قدر الامكان 
 12".من خلالدمارسة الام واسع لكي برصل على فعالية اكبر مع الاخد بعتُ الاعتبار الدصالح الدشتًكة دائما

العلاقات العامة تعمل على برديد سياسة مستمرة للاتصال موجهة للسماح للمجموعة :" فان,   أما فيما يتعلق بالبعد الاتصالي
 13.ا"بارساء قواعد متينة و اخلاقية مع الجماىتَ الداخلية والخارجية الذين يحددون وجودىا و تطوره

:  تعريفا للعلاقات العامة ليخلص الى ما يلي472 اكثر من 1976عام " ريكس ىارلو"  وقد احصى 
الفهم والقبول والتعاون بتُ , العلاقات العامة ىي وظيفة ادارية متميزة تساعد على الإقامة و المحافظة على خطوط الاتصال" 

وتساعد الادارة على ان تبقى لزاطة ومستجيبة لراي الجمهور , وتتضمن مشكلات او موضوعات الإدارة, الدنظمات وجماىتَىا 
و تساعد الادارة على ان تبقى على علم بالتغيتَ واستثماره بفاعلية , وبردد وتؤكد على مسؤولية الادارة لخدمة مصالح الجمهور

  14".وتستخدم اساليب البحث والاتصال الاخلاقي كادواتها الأساسية, كجهاز اندار مبكرللمساعدة على توقع الابذاىات
:  أىمية العلاقات العامة2.2 

  تكمن أهمية العلاقات العامة في مضمونها والذي يدور حول كونو نشاطا مستمرا يهدف الى اقامة علاقات حسنة مع الجماىتَ 
الأولى وقائية تتمثل في منع حدوث الدشاكل و التوترات مع :ويتفرع عن ىذا نوعتُ من الاهمية . بهدف تعزيزىا باستمرار وصيانتها

يهدف إلى تصحيح الأوضاع والدواقف الدتدىورة حال ظهورىا واعادة التوازن في , في حتُ ان الدور الثاني وقائي, جماىتَ الدؤسسة
 15 .العلاقات الى الوضع الطبيعي

:  نظرية الاطراف المؤثرة و المتاثرة وعلاقتها بوظيفة العلاقات العامة داخل المؤسسات الحديثة3.2  
: مفهوم الأطراف المؤثرة والمتأثرة1.3.2   

انو استعمل لاول مرة من طرف " فريمان"    ظهر مفهوم الأطراف الدؤثرة والدتأثرة وانتشر بداية من سنوات الستينات حيث يقول 
وكان الذدف من ذلك ىو التمييز بتُ , 1963عام " معهد ستانفورد للأبحاث"الباحثان في " ستيوارت"و" انصوف"كلا من 

وأطلق عليها , مفهومتُ أساسيتُ فيما يتعلق بجماىتَ الدوسسة هما الدساهمتُ و بقية الاطراف الاخرى التي تتعامل معها الدؤسسات
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انو على الدؤسسة ان تعدل من اىدافها بشكل يعطي لكل جماعة نفس النصيب ": "انصوف"حيث يقول . الأطراف الدؤثرة والدتأثرة
 16".من الرضا

الأطراف الدؤثرة والدتأثرة للمؤسسة : " الذي جعلو أكثر انتشارا و يعرفو كالآتي" فريمان"ولكن الأبوة الفعلية لذذا الدفهوم تنسب الى 
كما يرى نفس الباحث كذلك " ىي كل جماعة او فرد لدية القدرة على التأثر أو التأثتَ على مساعي الدؤسسة للوصول الى اىدافها

 ".أنها الجماعات الداعمة التي لا يمكن للمؤسسة ان تكون بدونها" 
: تعريف الاطراف المؤثرة و المتأثرة 2.3.2

: جملة من اىم التعاريف التي تناولت موضوع الاطراف الدؤثرة والدتأثرة للمؤسسة لباحثتُ لستلفتُ,   نورد فيما ما يلي
ىي الجماعات التي تعتمد على الدؤسسة من اجل برقيق اىدافها والتي تعتمد عليها الدؤسسة من " :"ستيمن"و" رانمان " تعريف 

 17".اجل ضمان بقائها
الأطراف الدؤثرة و الدتأثرة للمؤسسة ىم الافراد الذين يتأثرون بسياسات و لشارسات الدؤسسة والدين لديهم ":" ستتَديفنت"تعريف 

". مصالح في نشاطاتها
الجماعات التي يمكن لسلوكها ان يؤثر بشكل مباشر او غتَ مباشر على مستقبل الدؤسسة و لكنها ليست :"  وىي أيضا تلك

 18."برت الرقابة الدباشرة لذذه الدؤسسة
:  مميزات نظرية  الأطراف المؤثرة و المتاثرة للمؤسسة3.3.2  

وتساعد على برديد ,   إن ىذه النظرية تسمح للمؤسسة بتحديد مواقع لستلف الاطراف الدؤثرة و الدتأثرة الدوجودة في لزيطها 
حيث أن ىذه النظرية تشرح وبردد انواع ىذه الجماىتَ بشكل أكثر دقة من ,لستلف الجماىتَ التي بسسها مشاريع الدؤسسة 

وىذا بدثابة إضافة , الأسلوب الكلاسيكي الدعروف و الذي يقسم جماىتَ الدؤسسة ببساطة الى جماىتَ داخلية واخرى خارجية
. نوعية لوظيفة العلاقات العامة داخل الدؤسسة

 19: أنواع الأطراف المؤثرة و المتاثرة للمؤسسة4.3.2 
العمال الدستَين الدساهمتُ النقابة :  الأطراف الدؤثرة والدتأثرة الدؤسساتية
الزبائن الدوزعتُ الدوردين :  الاطراف الدؤثرة والدتأثرة الاقتصادية

. الحكومة الدؤسسات غتَ الحكومية جماعات الضغط وسائل الاعلام:  الاطراف الدؤثرة والدتأثرة المجتمعية
.   ىذا التصنيف يسمح بوضع خارطة للانواع الدختلفة للأطراف الدؤثرة والدتأثرة التي تتعامل معها الدؤسسة

.  أىمية ىذه النظرية بالنسبة للعلاقات العامة5.3.2  
يمكن توضيح طبيعة التبادلات التي يمكن ان تتم بتُ الدؤسسة " جرونج'انطلاقا من النماذج الدعروفة للعلاقات العامة  لصاحبها 

: واطرافها الدؤثرة والدتأثرة
يكون للعلاقات العامة وظيفة دعائية ,  حيث يستَ الاتصال في ابذاه واحد:النموذج الأول 

تهدف العلاقات العامة الى نشر الدعلومات دون البحث عن اقناع الدتحدثتُ ,  عندما يستَ الاتصال في ابذاىتُ: النموذج الثاني
معها 

تكون و ظيفة العلاقات العامة مثل النمودج الاول و لكنها في ىذه الحالة تلجئ إلى ,  يستَ الاتصال في ابذاىتُ:النمودج الثالث
. تقنيات ومناىج بحث مستقات من العلوم الاحتماعية من اجل الاقناع باسلوب علمي

حيث تسعى الى برقيق التفاىم والتبادل بتُ الدؤسسة و ,  العلاقات العامة في ىذه الحالة لديها وظيفة الوساطة:النمودج الرابع 
 20.جماىتَىا
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  إن الاعتماد على نظرية الاطراف الدؤثرة والدتأثرة للمؤسسة يسمح لدختصيي العلاقات العامة في ىذه الأختَة برديد بدقة نوعية 
وما ىي  . فهل ستستخدم معهم الاسلوب الاعلامي ام الدعائي ام الاقناعي , الجماىتَ والنموذج والأسلوب الأمثل للتعامل معهم

. أىم تقنيات القياس الدستخدمة و ايها تناسب ىذا الجمهور أو ذاك
إلا أن ,  و بالرغم من كون الكثتَ من الباحثتُ شكك في مدى امكانية اعتبار نظرية الاطراف الدؤثرة و الدتأثرة فعلا نظرية علمية

. أهميتها وضرورتها في التوصيف الصحيح  والدقيق لدكونات المحيط الدؤسساتي لا نقاش حولو
:  العلاقات العامة و الصورة الذىنية للمؤسسة. 3 

علم و فن تشكيل اراء الجماىتَ في الابذاه :"    يتفق الباحثون في لرال العلاقات العامة على اختلافهم ان ىذه الوظيفة ىي
فقد اىتمت العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصيات القيادية والدنظمات والدؤسسات الدخنلفة للتعرف على نظرة ". الدطلوب

وذلك بغرض التأكيد على العناصر الايجابية وعلاج الأسباب التي آدت إلى تكوين , الجماىتَ الايجابية او السلبية في ىذه الصورة 
كما اىتم خبراء العلاقات العامة كذلك بدراسة العوامل الدؤثرة على تكوين الصورة الذىنية وتطورىا . الابذاىات السلبية ان وجدت
 21.في وسائل الاعلام الجماىتَية

العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل الدؤسسة تبدو بصورة لسالفة لدا ىي عليو في الحقيقة وانما ىي :" أن" بول جاريت"ويرى 
 22".الجهود الدستمرة من جانب الادارة لكسب ثقة الجمهور من خلال الاعمال التي برظى باحتًامو

أن الذدف الأساسي للعلاقات العامة ىو تكوين , الأول, ركز على جانبتُ مهمتُ" جاريت"   نلاحظ من خلال ىذا التعريف أن 
مع اعتماد عنصر الصدق وىذا ىو الجانب , ولكن,صورة جيدة للمؤسسة في أذىان الأطراف الدؤثرة و الدتأثرة التي تتعامل معها 

لان ىذا قد يؤدي بالدؤسسة الى , ولا تقوم على الكذب والتزييف,أي أن ىذه الصورة يجب ان تكون صادقة و حقيقية . الثاني
فالعلاقات العامة يجب ان تكون . فقدان مكانتها لدى جماىتَىا إذا ما اكتشفت ىذه الأختَة أن ىنالك برايل او تزييف للحقائق

فحتى و لو كانت الدؤسسة تعاني من بعض ,تعبتَا صادقا عن الواقع من اجل كسب احتًام الاطراف الدؤثرة و الدتأثرة للمؤسسة 
 23.السيئات يجب السعي الى برسينها و ليس الى اخفائها

   وىنالك لرموعة من الديزات الدتوفرة في وظيفة العلاقات العامة ىي التي اعطتها ىذه القدرة على الاسهام في بناء الصورة الذىنية 
 24:الدناسبة للمؤسسة لدى اطرافها الدؤثرة و الدتأثرة أهمها

العلاقات العامة في الأساس وظيفة اتصالية تواصلية تعتمد بطبيعتها على الاتصال في بذاىتُ من الدؤسسة الى اطرافها الدؤثرة و  - 
. الدتأثرة و العكس

. العلاقات العامة تهتم بتحقيق حالة من التفاىم الدشتًك بتُ الدؤسسة وجماىتَىا وبرافظ على ديمومتها - 
ودراسة ما , فهي تقوم بتحليل و تفستَ القضايا التي تظهر في الوسط  المحيط بالدؤسسة, العلاقات العامة وظيفة توضيحية - 

. يتًيب عليها من عواقب لزتملة بالنسبة للمؤسسة وجماىتَىا الاساسية
وبذلك , تهتم العلاقات العامة بدساعدة الدؤسسات على تصور و تنفيذ أىداف من شانها ان برظى بالرضا والقبول الاجتماعي - 

. برقق توازنا بتُ مصالح الدؤسسة ومسؤوليتها بذاه المجتمع
: للمؤسسة (الجماىير الأساسية) تكوين الصورة الذىنية لدى الأطراف المؤثرة و المتأثرة1.3

:  تكوين الصورة الذىنية لدى الجماىير الأساسية الداخلية للمؤسسة1.1.3 
والدؤسسات التي تعتمد على ىذا الأساس يسهل عليها ,    إن بناء وتطوير الصورة التي تريدىا الدؤسسة لنفسها يبدأ من الداخل

لذلك فان الأخذ ,فعندما يكون الدناخ الداخلي السائد  جيدا ينعكس ذلك على المحيط الخارجي للمؤسسة.بناء صورتها الذىنية
بعتُ الاعتبار من طرف أصحاب الدؤسسات لأهمية الفاعلتُ الداخليتُ للمؤسسة و ضرورة أن تتكون لديهم صورة ايجابية عن 
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وىنا يكمن دور القائمتُ على العلاقات العامة و البحوث التي يقومون بها سعيا . مؤسستهم يعود بالفضل الكبتَ علة ىذه الأختَة
. منهم إلى الوصول إلى الذدف الذي تنشده أغلبية الدؤسسات في عصرنا الحالي وىو الصورة الفعالة والايجابية

:  تكوين الصورة الذىنية لدى الجماىير الأساسية الخارجية للمؤسسة2.1.3 
فان ىذا سوف يسهل عليها التعامل مع المحيط الخارجي ووىنا أيضا يتوقف ,   عندما تهيؤ الدؤسسة بيئتها الداخلية بشكل ملائم

لصاح علاقة الدؤسسة مع أطرافها الخارجية على جهود اختصاصيي العلاقات العامة والدراسات الدسحية التي يقومون بها من اجل 
. التعرف على ىذه الجماىتَ وعلى الطريقة الأمثل لتًسيخ صورة ذىنية ايجابية للمؤسسة لديهم على الددى الطويل 

: الخاتمة
   إن دور العلاقات العامة في الدؤسسة يبدأ مع بداية التفكتَ بكيفية تشكيل الصورة لدى جماىتَىا الاساسية ومتابعة ىذه العملية 

وىذا دون أن ننسى الأنشطة الاتصالية الدتنوعة التي بسارسها العلاقات , خطوة بخطوة من اجل ترسيخ ىذه الصورة في عقول الناس
.  العامة والتي ىي كفيلة بالصاح ىذه العملية

ىو العمل  ,   ولعل أىم دليل عن الدور الفعال الذي يمكن أن تلعبو وظيفة العلاقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة
حيث . خلال بداية القرن الداضي" روكفلر"مع رجل الاعمال الامريكي العروف "ايفي لي"الجبار الذي قام بو اب العلاقات العامة 

إلى نظرة تقدير ,حول نظرة الامريكيتُ لو ولدؤسساتو من نظرة كراىية نظرا للممارسات غتَ الانسانية التي كان يقوم بها مع عمالو 
بداية من برستُ معاملة العمال واعطائهم جميع , بعدما تم تغيتَ طريقة التعامل مع الاطراف الدؤثرة والدتأثرة لدؤسستو,واحتًام 

وصولا إلى تأسيس و بسويل الجمعيات الختَية وتقديم الدنح , مرورا بالاىتمام بوسائل الإعلام, حقوقهم الدادية والنفسية والاجتماعية
ايفي "والعنصر الأىم الذي اعتمدت عليو حملة العلاقات العامة ل . للجامعات والدعاىد عبر لستلف ارجاء البلاد خدمة للمجتمع

لا يكفي " :" ايفي لي" حيث يقول. ىو الإعلام عن كل ىذه النشاطات ," روكفلر"في سبيل برستُ الصورة الذىنية لمجموعة " لي 
فالصورة الإنسانية لأي فرد لا يمكن ان تتحقق الا من خلال " . ان تفعل الختَ و لكن لابد ان يعلم الناس نا تفعلو من ختَ 

. مشاركتو الاجتماعية لدن حولو وىذا ينطبق على الدؤسسة
التي ,    في الأختَ بإمكاننا القول أن تكوين صورة ايجابية للمؤسسة ىو احد أىم وظائف العلاقات العامة في الدؤسسات الحديثة

فالعلاقات العامة ىي بدثابة . أصبح بقاؤىا في السوق مرىونا بالصورة التي تقدمها لمحيطها ولأطرافها الدؤثرة والدتأثرة بشكل خاص
فمن جهة تساىم في صناعة و بناء الصورة , وىي ىنا تلعب دورين في آن واحد, حلقة الوصل الحيوية التي تربط الدؤسسة بدحيطها

 . مع قياسها باستمرار,والتًويج لذا ,و من جهة أخرى تعمل على نشر ىذه الصورة ,الذىنية  الجيدة والدناسبة للمؤسسة
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