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: الدلخص

 
يرا ما تتشابو الخصائص الفنية للمنتجات سواء كانت سلع أك خدمات، ك حتى ك إف ت٘يز الدنتج كث

عن الدنتجات الدنافسة لكن ىذا التميز سيختفي يوما بفعل الدنافسة، ك الأكيد في الأمر أف العملبء لا 
شكل تصورا ذىنيا يشتًكف الدنتجات فقط لخصائصها الفنية ك لكن لخصائصها الانطباعية أيضا، ك التي ت

يعبر عن العلبقة الارتباطية الدوجودة بتُ الخصائص النفسية ك الاجتماعية للؤفراد ك الدؤسسات، ك من 
ىذا الدنطلق فالدؤسسات الذكية التي تسعى إفُ التفوؽ ىي تلك الدؤسسات التي تنافس في الخصائص 

عتبر ردّة فعل ديناميكية تقوـ بها الدؤسسات الانطباعية لا الخصائص الفنية لأف الدنافسة في ىذه الأختَة ت
ك الدؤسسات ليست منتجات فقط ك إنما علبقات ك اتصالات ك كياف ك بالتافِ إف . اتٕاه منافسيها

أرادت أف تكتسب لذا صورة جيدة عند تٚاىتَىا ، عليها أف تعمل على تٚيع ىذه الدكوّنات، ك لن تٕد 
 .في صناعة ىذه الصورة كسيلة أكثر فاعلية من العلبقات العامة
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 :مقدمة 

أحد ركاد العلبقات العامة ك الذم توفُ مسؤكليتها في شركة جنراؿ موتورز " "PAUL Garettيرل 
ة لجعل الدؤسسة تبدك في صورة لسالفة لصورتها الحقيقية، أف العلبقات العامة ليست كسيلة دفاعي 1931عاـ 

 .ك إنما ىي الجهود الدستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور من خلبؿ الأعماؿ التي تٖظى باحتًامو
ك إفُ الدكرٍ الذاـ كالمحورم الذم تلعبو ىذا الرأم يشتَ إفُ أهمية الصورة الذىنية في تنافسية الدؤسسات  

 تكوين الآراء كاتٗاذ القرارات كتشكيل سلوؾ الأفراد كالتأثتَ في تصرفاتهم تٕاه الجماعات الصورة في
يواجو الواقع كالقطاعات الدختلفة، فالصورة تعكس الواقع كتٖمل الدعلومات عنو إفُ العقل الإنساني الذم لا 

. مباشرة  كإنما يواجهو بشكل غتَ مباشر يعتمد على الوصف
ؤسسات أف لصاحها مرتبط بقدرتها على الاتصاؿ بالجماىتَ كتشكيل صورة إيجابية قد أدركت افَ     

لنفسها، كىذا الواقع أعطى للعلبقات العامة اعتًاؼ بأهميتها ك حاجة ماسة إليها في كل الدؤسسات تٔختلف 
تٖقق أم أنواعها، فلب يدكن تٕنب العلبقات العامة أك حتى تٕاىلها، فبدكف اتصاؿ لا يتم أم نشاط كلا م

ىدؼ، كىذا معناه أف العلبقات العامة ظاىرة اجتماعية جبرية كحتمية، فأينما يوجد تٕمع إنساني فلببد من 
  . قياـ علبقات بتُ أفراد كمنظمات ىذا المجتمع

البحث في تعريف العلبقات العامة لا يعتبر من قبيل الاستمتاع : مفهوم العلاقات العامة: المحور الأول
 .رم بقدر ما ىو تْث في عمق التعريف الذم لو دكافعو ك مبرراتو من كجهة النظر العلميةبالجدؿ النظ

   : ك أهمها  فد ذكرت عدة تعاريف في العلبقات العامة :تعريف العلاقات العامة: أولا
أكؿ من كضع تعريفا أكاديديا للعلبقات العامة قائلب يعتبر ( 1948) معهد العلاقات العامة البريطاني -

ك الدستمرة التي تهدؼ إفُ تعزيز التفاىم الدتبادؿ بتُ الدؤسسة ك      الجهود الإدارية الدخططة»: عنها بأنها
ك الدلالة الدستخلصة من التعريف تكمن في كجود علبقة تفاعلية تبادلية اتصالية بتُ الدؤسسة ك . »تٚهورىا

. الإدارةباستمرار من قبل تٚهورىا، حيث تتوطد ىذه العلبقة بوجود برامج يتم تٗطيطها 
لزمد الجوىر، ) على النحو التافِ (IPRA)الجمعية الدولية للعلاقات العامة بينما جاء تعريف  -

ططة، تقوـ بها الدؤسسات العامة ك الخاصة ك مخ       ىي كظيفة إدارية مستمرة»: (17، ص2004
ؽ تقييم الرأم العامة الدتعلق بها من لكسب تعاطف ك تفهم ك تأييد الجماىتَ التي تهمها ك ذلك عن طرم

.   «أجل تٖقيق تعاكف مثمر
بتَنيز، ص . ؿ. ادكرد) الخبتَ في العلبقات العامة بأنها Edward BARNAYSأيضا عرؼ  -
التوسل بالدعلومات عن طريق الإقناع ك الدلبئمة بتُ سياسات الدؤسسة ك اتٕاىات الجمهور » : (18

يرل بتَنيز من خلبؿ تعريفو ىذا أف العلبقات . «ىداؼ الدؤسسة ك نشاطهاللحصوؿ على التأييد العاـ لأ
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العامة تعمل على تبادؿ الدعلومات بشفافية ك صراحة بتُ الدؤسسة ك الجمهور فالدؤسسة تسعى من خلبؿ 
. بالدعلومات الدقدمة منهاىذا العلبقات العامة إفُ تكوّين صورة طيبة لذا شرط أف يقتنع 

رائد حركة العلبقات العامة بأمريكا ك يسميو البعض بأبي العلبقات  Ivy Ledbeter Lee أما  -
أف العلبقات العامة مسؤكلية كبرل تتطلب دراسة الأحواؿ السائدة ك العمل على الإصلبح ثمّ : العامة فتَل

، ك إعلبـ الناس بذلك، ك أف مهمتها مزدكجة تبدأ بدراسة الرأم العاـ ك نصح الدؤسسات بتغيتَ خططها
تعديل سياستها لخدمة الدصلحة العامة، ثمّ إعلبـ الناس تٔا تقوـ بو ىذه الدؤسسة من أعماؿ تهم ك تٗدـ 

(.   22، ص 1988تٚيل خضر ) مصالحهم
الدلبحظ في التعاريف السابقة كجود عدّة مفاىيم تباينت من اعتبار العلبقات العامة مهمة إعلبمية ،     

ك مهما تعددت الدفاىيم . سؤكلية أك ما ىي إلا سياسات ك أعماؿ كظيفية إداريةأنها ـ أك مهمة اتصالية، أك
. إلا انو يوجد نقاط مشتًكة في التعاريف السابقة  لضصرىا في الآتي

 تسعى العلبقات العامة إفُ ربط علبقة ثقة ك طيبة بتُ الدؤسسة ك تٚاىتَىا الدختلفة. 
 َتسعى العلبقات العامة إفُ كسب رضا الجماىت. 
 تعمل العلبقات العامة على تركيج سمعة ك شهرة الدؤسسة 
 تساىم العلبقات العامة في ترسيخ الصورة الدرغوبة للمؤسسة في أذىاف تٚاىتَىا. 
 العلبقات العامة مسؤكلية ك مهمة الإدارة العليا . 
 يرتكز نشاط العلبقات العامة على العنصر الأخلبقي . 
 ئيسي بالرأم العاـيرتبط نشاط العلبقات العامة بشكل ر. 
 العلبقات العامة تؤدل بصورة مستمرة  ك بطريقة لسططة . 
  تٖستُ الصورة الذىنية للمؤسسة أماـ تٚاىتَىاغاية العلبقات العامة ىي. 

ـ من طرؼ الرئيس 1802ظهور العلبقات العامة كمصطلح برز في عاـ : العلاقات العامة ظهور: ثانيا 
في رسالتو السابعة الدوجهة للكونغرس  "Thomas TEFFERSON"الأمريكي توماس جيفرسوف  

، ك أشار آخركف أف ذلك كاف في عاـ ( 29عبد الناصر أتٛد جردات  ك لبناف ىاتف الشامي، ص )
العلبقات  "من النيويورؾ ىذا الدصطلح حيث أختار عبارة " دكرماف ايتوف" أيضا استخدـ المحامي . ـ1807

عبد الرازؽ )ـ 1882سنة  " باؿ" تٔدينة نوانا لمحاضرة ألقاىا في جامعة الحقوؽ ع "العامة ك الدهنة الشرعية 
العلبقات العامة ك   "، ك يشتَ بعض الكتاب إفُ أف المحاضرة كانت تٖت عنواف ( 20ص  ،لزمد الديلمي

  .(20 ص: لزمد منتَ حجاب" )كجبات الدهنة القانونية

أكؿ مكتب للعلبقات  "Ivy Lee"الصحفي إيفي فِ  ـ أفتتح1903ك يرل باحثوف آخركف أنو في عاـ 
ـ 1906ك لكن البعض الأخر يذىب إفُ أف ذلك كاف في عاـ     العامة ك شؤكف الاتصاؿ بالصحافة 

 20ص :عبد الرازؽ لزمد الديلمي)الغرفة العالدية للعلبقات العامة في النيويورؾ  "Ivy Lee"عندما أسس 



أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
   

 2014-01المجلد  –10 :العدد                       272            مجلة الاقتصاد الجديد                        
 

رئيس " ليودكر فيل" ين أف ظهور مصطلح العلبقات العامة يعود إفُ بينما يرجع صنف آخر من الباحث(. 
شركة الذاتف ك التلغراؼ الأمريكية حيث أنو استخدـ تعبتَ العلبقات العامة لأكؿ مرة على  رأس تقرير 

أصبح مصطلح العلبقات  1919ك بعد عاـ      (06، ص1988: علي عجوة) ـ1908الشركة لعاـ 
.  معموؿ بو كداؿ على مدلوؿ لزدد كالعامة شائعا ك معتمدا 

على ضوء الدفاىيم السابقة يدكن القوؿ أف كظيفة العلبقات العامة تسعى  :أهداف العلاقات العامة: ثالثا
لتحقيق عدة أىداؼ لا تٗتلف في جوىرىا من مؤسسة لأخرل، ك في ىذا الإطار يدكن تقسيم أىداؼ 

: (28، 27عت لزمود، ص ص مناؿ طل) كالأتي مع الجمهورالعلبقات العامة 
 : وفق ما يليالأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي و نرتبها   .1
 ُبناء الثقة بتُ الدؤسسة ك الدوظفت. 
 نشر الوعي بتُ العاملتُ ك تعريفهم بدكرىم ك أهميتهم في الدؤسسة. 
 ُتٖستُ الكفاءة الإنتاجية للعاملت. 
 تٗفيض معدؿ دكراف العامل. 
 داؼ الدؤسسة ك دكر العاملتُ في الصاز ىذه الأىداؼشرح ك توضيح سياسة ك أه. 
 تقدنً النصح ك الدشورة للئدارة العليا بشأف القضايا التي تواجو الدؤسسة. 
 :الأهداف الدرتبطة بالجماهير الخارجية و تتمثل في.  2
 التحستُ الدستمر لسمعة ك صورة الدؤسسة لدل تٚاىتَىا الخارجية. 
  الدتميزة للمؤسسةاستقطاب الكفاءات البشرية. 
 توفتَ الدعلومات للئدارة عن الأطراؼ الدتعامل معها خارجيا. 
 شرح دكر الدؤسسة في خدمة البيئة ك الدواطن بصفة عامة .

: (35، ص عبد الناصر أتٛد جرادات) أما الدمارسين لدهنة العلاقات العامة فيرون أهدافها كما يلي
 ًمهور لدا تقوـ بو الشركة من خدمات كنشاطاتزيادة شهرة الشركة عن طريق إنماء فهم اف. 
 بناء سمعة طيبة لأنشطة الدؤسسة بتُ الجمهور الذم تتعامل معو. 
 تكوين فهم كاسع لضو الدشاكل ك الصعوبات التي تواجو الإدارة . 

نشاط العلبقات العامة أشمل من التسويق حتى ك : العلاقة بين العلاقات العامة و وظيفة التسويق: رابعا
ك كانا كلبهما يهدفاف إفُ تٖستُ صورة الدؤسسة، ك عليو فالتسويق ك العلبقات العامة قد يلتقياف في أمور ؿ

، بشتَ العلبؽ ك علي لزمد ربابعة) مشتًكة ك قد يختلفاف في أمور أخرل، ك نستعرض ىذه الأمور كما يلي
39) :
 :الأمور الدشتركة بينهما .1
 يعنشاط العلبقات العامة يساند جهود الب. 
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 التخطيط الطويل لتعزيز مكانة الدؤسسة في السوؽ. 
  التعاكف في كشف الحقائق كلها أك بعضها التي ت٘هد للبستفادة من فرص السوؽ من خلبؿ تْوث

 .الرأم العاـ
 الدساهمة في التخطيط السلعي من خلبؿ معرفة أراء الدستهلكتُ ك رغباتهم. 
 الثقة أم ما يعرؼ بعلبقات الوئاـ، فبدكف العلبقات  يحتاج التسويق إفُ العلبقات العامة في إنشاء

 .  العامة قد يتوقف الزبائن عن شراء الدنتجات في أم مرحلة من مراحل الولاء
: الأمور الدختلف فيها .2
 تٗتلف العلبقات العامة عن التسويق، كوف ىدؼ العلبقات العامة يتعلق : الاختلبؼ في لراؿ النشاط

السعر، ) أيضا نشاط التسويق ينطلق من العناصر الدكونة للمزيج التسويقي  .بصورة ك سمعة الدؤسسة ككل
، أما العلبقات العامة فنشاطها أشمل حيث يتضمن كل الأمور الدتعلقة باسم ك سمعة (الدنتج، التوزيع ك التًكيج

 .الدؤسسة ككياف متكامل، ك يساىم في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة لدل الجمهور
 يستخدـ التسويق تْوث التسويق للتعرؼ على :  الأساليب ك الأدكات الدستخدمةالاختلبؼ في

حاجات الدستهلكتُ ك رغباتهم حوؿ السلع ك الخدمات، أما العلبقات العامة فتستخدـ تْوث الرأم العاـ ك 
 .قياسو لدعرفة انطباع ك اتٕاه الجمهور

أنظر ) يات الإدارية لجهاز للعلبقات العامة إفُتنقسم العمل: العمليات الإدارية للعلاقات العامة: خامسا
: (1الشكل 

I. فَ تغتَ العلبقات العامة منذ نشأتها أىدافها التي : التخطيط و التنظيم في جهاز العلاقات العامة
أنشأت من أجلها حتى ك إف تغتَت مفاىيمها، فالصورة الذىنية الدرغوبة ك الانطباع الجيد ك الثقة  كلها 

. زالت تسعى الدؤسسة لتحقيقهاغايات كانت ك لا
، 2005لزمد الصتَفي،) يعرؼ ىنرم فايوؿ التخطيط بأنو: التخطيط في جهاز العلاقات العامة .1
التنبؤ تٔا سيكوف عليو الدستقبل ثم الاستعداد : يدثل الواقع على أساس اعتبارين أساسيتُ هما »  (: 31ص

ىو آت في الدستقبل بناءا على ما تّم الصازه في  الاستعداد فَفالتخطيط ىو التفكتَ ك التنبؤ ك ا » لذذا الدستقبل
ك يعتبر التخطيط تٔثابة الحجر الأساس في نشاط العلبقات العامة، ك من الدتغتَات الأساسية التي . الداضي 

تٖكم عملية التخطيط ىي الأىداؼ الدطلوب تٖقيقها في إطار الدوارد ك الإمكانات الدتاحة ك المحددة لعملية 
ك يسعى التخطيط في جهاز العلبقات العامة لوضع خطط تٖقق . (18،ص2009بشتَ العلبؽ، ) التنفيذ

:  (285رتْي مصطفى علياف ك أخركف، ص ) ىدفتُ أساسيتُ هما
 إمداد الجماىتَ تٔختلف الدعلومات عن الدؤسسة ك عن أنشطتها بشكل متواصل ك كاؼ ك منظم. 
  مع ضماف أخذ ك جهات نظره في الاعتبار عند كضع التعرؼ الدستمر على انطباع الجمهور

 .سياسات الدؤسسة، لشا يعد تأكيدا للمسؤكلية الاجتماعية للعلبقات العامة خاصة ك للمؤسسة عامة
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شدكاف علي شيبة، ) ىناؾ العديد من الأسباب التي تؤدم فشل خطط ك برامج العلبقات العامة ك أهمها 
 :   (209، 208، ص ص 2007
 طيط ك عدـ دقتوسوء التخ. 
 عدـ كجود الإمكانات الدناسبة لبناء خطط إستًاتيجية ملبئمة. 
  يؤكد الكثتَ من الباحثتُ أف الإنفاؽ على خطط ك برامج العلبقات العامة يرجع إفُ عدـ قدرة

 .الباحثتُ على توظيف نتائج الدراسات السابقة
تٖليل نتائج الدراسات الخاصة بانطباع ك إعداد الخطط في العلبقات العامة يحتاج إفُ مهارات في  أما

بالأىداؼ ك دقتها ككضوحها، ك إتٚالا فإف إعداد خطة في العلبقات  الإلداـسلوؾ الجمهور بالإضافة إفُ 
: العامة يتبع الدراحل التالية

) الوقوؼ على حقيقية الصورة الذىنية الحالية للمؤسسة من أجل  تحليل و تقدير الدوقف الحالي -
  (.الدوجودة لدل الجماىتَ الصورة
.  يجب أف تتصف ىذه الأىداؼ بالواقعية ك الوضوح ك التحديد: تحديد الأهداف -
من الضركرم أف تٕرم الدؤسسة دراسات ك أتْاث للتعرؼ على ذكم الدصافٌ في : تحديد الجمهور -

      .الدؤسسة ك الدؤثرين ك الدتأثرين بقرارىا
طط العلبقات العامة يجب أف يخطط لذا موازنة تقديرية تتكفل بتوفتَ من أجل تنفيذ خ: الديزانية  -

 .الدتطلبات الأساسية لتنفيذ الخطط
برامج تستند إفُ قيم أخلبقية ك تعمل على تثبيت ك يلجأ جهاز العلبقات العامة في تنفيذ أىدافو إفُ 

ـ أهمية 1962عاـ ( Sam BLACK )ك قد أكضح ساـ بلبؾ . الدسؤكلية الاجتماعية للعلبقات العامة
(:  206، ص 2003لزمد فريد الصحن ، )برامج العلبقات العامة في الآتي 

 أنها تعمل على التوجيو العلمي ك تعديل أفكار الجمهور لضو الدؤسسة. 
  من أجل اكتشاؼ مصادر سوء الفهم الذم قد يوجد لدل تٚاىتَ الدؤسسةأنها تعمل باستمرار. 
 اشر ك الإعلبـ الجماىتَم لتوسعة نطاؽ التأثتَ الذم ت٘ارسو الدؤسسةاستخداـ كسائل الاتصاؿ الدب. 
 لتحستُ الاتصاؿ الدتواصل بتُ الدؤسسة ك الجمهور تعمل باستمرار. 
يحدد موضع إدارة العلبقات العامة في الذيكل التنظيمي لأم مؤسسة :  التنظيم في العلاقات العامة. 2

الوظيفة، ك بذلك يقع جهاز العلبقات العامة في مستول الإدارة العليا  تٔدل اقتناع الإدارة العليا بأهمية ىذه
بالنسبة للمؤسسات التي تعتًؼ ك تعطي اىتماـ لدكر العلبقات العامة ك مسؤكليتها كما يدؿ ذلك على أف 

لدنيا ك ىذه الدوقع يخوؿ جهاز العلبقات العامة السلطة في توجيو الإدارة الوسطى ك ا. الدؤسسة تٖتـً تٚهورىا
لشا ينتج عنو التوفيق بتُ مصافٌ الدؤسسة ك مصافٌ الجماىتَ، ك كضع السياسات الدؤدية إفُ تٖستُ الصورة 

ك في مؤسسات أخرل تكوف مكانة العلبقات العامة متدنية حيث يوضع . الذىنية للمؤسسة عند الجماىتَ
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لة، ك يبقى العمل بتوصيات جهازىا في أدنى مستويات الإدارة حيث تكوف خطوط الاتصاؿ بينهما طوم
رتْي مصطفى علياف، ص )جهاز العلبقات العامة رىن قبوؿ الإدارة العليا فقد يأخذ منو كما لا ينظر إليو 

303 .) 
بشكل عاـ يدكننا إيجاز أىم العوامل التي تتحكم في تصميم الذيكل التنظيمي للعلبقات العامة في ك 

 :(266مناؿ طلعت لزمود، ص ) العناصر التالية
 حجم الجماىتَ التي تتعامل معها الدؤسسة. 
 طبيعة الدؤسسة تْيث يختلف تنظيم العلبقات العامة من مؤسسة خدمية عنو في مؤسسة إنتاجية. 
  مدل اعتًاؼ ك اىتماـ الإدارة العليا بالعلبقات العامة فوجود التقدير ك الاعتًاؼ تّهود العلبقات العامة

 .على مستول الإدارة العليا ت العامةيعتٍ إعطاء دكر لتنظيم العلبقا
  توفر الإمكانات الدالية للمؤسسة، ك الذم لو دكر في تطوير كظيفة العلبقات العامة ، أما إذا كانت

 .الإمكانات ضعيفة فإف نشاط العلبقات العامة يبقى ثانويا
لدؤسسة، ك من الدهاـ إفُ إدارة العلبقات العامة عدّة مهاـ تهدؼ إفُ التحستُ الدستمر لصورة اتسند  ك

 :(67أسامة كامل ك لزمد الصتَفي، ص ) التي يضطلع بها جهاز العلبقات العامة ما يلي
. تٗطيط ببرامج العلبقات العامة -
 .إجراء البحوث ك الدراسات تٔا في ذلك استطلبع رأم الجماىتَ الداخلية ك الخارجية ك توصيلها للئدارة -
ة ك عن أنشطتها ك الصازاتها ك تاريخها ك لصاحها ك خططها استخداـ الإعلبـ ك النشر عن الدؤسس -

 .الدستقبلية في الوسائل الاتصالية الأكثر استقبالا
 .توصيل الدعلومات الخاصة بقرارات الدؤسسة للجماىتَ -
 .توصيل انطباع الجماىتَ للئدارة العليا -
رة العليا للرد على ما ينشر حوؿ متابعة ما ينشر في كسائل الإعلبـ ك إعداد تقارير عنو ك إبلبغها للئدا -

 .الدؤسسة
 .القياـ بوظيفة الاستعلبمات ك الإجابة عن أسئلة الجماىتَ -

II. بالإضافة إفُ التخطيط ك التنظيم يأتي دكر التوجيو ك  : التوجيه و الرقابة في العلاقات العامة
مة لضو تٖقيق الأىداؼ الدرسومة الرقابة، ك يعمل التوجيو على توحيد جهود الأفراد العاملتُ في العلبقات العا

في التخطيط، أيضا يحتاج إلصاز الأىداؼ إفُ رقابة تعمل على مقارنة النتائج المحققة مع الأىداؼ الدسطرة 
.   لجهاز العلبقات العامة، فبدكف رقابة لا يدكن معرفة الفجوة الدوجودة بتُ النتائج ك الأىداؼ

سة عملية التخطيط ك التنظيم تصبح لررد قوالب جامدة لا معتٌ إف لشار: التوجيه في العلاقات العامة. 1
لذا ما فَ يتم تٖريك جهود الأفراد لضو تنفيذ الأىداؼ ك البرامج التي جاءت في التخطيط ك المحددة في إطار 

ك  التنظيم الدعتمد لجهاز العلبقات العامة، ك ىذا ما يشار إليو بعملية التوجيو التي تبث الحياة في التنظيم
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يعرؼ التوجيو على أنو إرشاد الدرؤكستُ إفُ كيفية تنفيذ الأعماؿ الدوكلة إليهم حسب لوائح العمل ك 
التعليمات التي تٖكم أعمالذم كفق سياسة الدؤسسة ك تفستَ ما قد يصعب عليهم بطريقة لا تتعارض مع 

(:   171، ص 2005تيبي، صبحي جبر الع)ك لصاح التوجيو يتوقف على العناصر التالية ، أىداؼ الدؤسسة
لا يتحقق التنسيق ك : لتنسيق و الانسجام بين إدارة العلاقات العامة و باقي إدارات الدؤسسةا  -

الانسجاـ الذم يهدؼ إليو التوجيو إذا فَ تلتزـ إدارة العلبقات العامة تٔبادئ مهنتها ك بأخلبقياتها من جهتها 
لذا فإنو من الأهمية . ا تٖتاجو العلبقات العامة في أداء نشاطهاك تلتزـ باقي الإدارات الأخرل بتوفتَ كل ـ

.  (65، ص 1998لزمد العزيزم أبو ادريس، ) تٖديد التوقعات الدتبادلة بتُ لستلف الأطراؼ
: توقعات الإدارة من العاملتُ في العلبقات العامة -
 الولاء ك الانتماء .
 بناء سمعة طيبة للمؤسسة .
 القرار الدساعدة في عملية صنع .
 القدرة على التعبتَ ك الشرح الواضح .
 تٖفيز العاملتُ ك توليد الحماس لديهم .
 الالتزاـ ك إلزاـ الجميع بالدسئولية الاجتماعية .
: توقعات إدارة العلبقات العامة من أدارة الدؤسسة -
 إقرار موقع تنظيمي لائق تّهاز العلبقات العامة .
 ت العامةالتجاكب مع جهود ك مبادرات العلبقا .
 كفاية الاعتمادات الدالية لأنشطة ك برامج العلبقات العامة .
 تقدنً الحوافز الدادية ك الدعنوية للعاملتُ في العلبقات العامة .
 تقدنً الدعم ك الدساندة لخطط ك برامج العلبقات العامة  .
نشاطات العاملتُ في للقيم الأخلبقية دكر ىاـ في لصاح : أخلاق و قوانين ممتهني العلاقات العامة -

يفرض على العاملتُ التمتع تٔستويات عالية ك لشيزة من الدمارسات الأخلبقية  لشالراؿ العلبقات العامة
 تمك على ىذا (. http://muhammad-2009.blogspot.com، لزمد البخارم) الايجابية

أك ما يطلق عليها دساتتَ  ق القوانتُديد قوانتُ تلزـ لزتًفي العلبقات العامة تٔمارسة رشيدة، ك من أبرز ىذتح
لآداب مهنة العلبقات العامة، ك الذم أشار إفُ أف (" 1956) دستور الاتٖاد الدكفِ للعلبقات العامة " ىو 

ىذه الآداب تعد تٔثابة ميثاؽ أخلبقي لدمارسة مهنة العلبقات العامة، ك أم انتهاؾ لذذا الديثاؽ يعتبر خطأ 
ك بناءا عليو فكل لشارس للعلبقات العامة عليو أف يلتزـ بقوانتُ ك أخلبقيات جسيما يؤدم إفُ العقاب، 

ك الخصائص التي  لدمتهتٍ العلبقات العامة لرموعة من السمات ، ك(40علي برغوث، ص ) العلبقات العامة
 :(52علي عجوة، ص) يجب أف يتحلى بها ك تٖقق لو النجاح في مهنتو ك من ىذه الصفات نذكر
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  (لقدرة على التحرؾ السريعا) النشاط 
  حسن الدظهر كالجاذبية
 الشخصية الدستقرة كالدتزنة 
 الشجاعة ك القدرة على الإقناع 
 لاستقامة كالصدؽك ا الذكاء ك التكيف 
 الدوضوعية ك الخياؿ الخصب 
في السابق كانت عملية الدراقبة تأتي بعد عملية التنفيذ لكشف : التقييم في العلاقات العامة. 2
افات، أما اليوـ فيتم القياـ بعملية الرقابة باستمرار ك ذلك لكشف الأخطاء قبل حدكثها ك ىو ما بات الالضر

ك تهدؼ الرقابة الوقائية إفُ كشف الخلبؿ ك تصحيحها في الوقت الدناسب ك ذلك . يعرؼ بالرقابة الوقائية
.  من أجل تٖقيق الأىداؼ بأكبر قدر من الفعالية

ية التقييم تأتي الأختَة في التًتيب من حيث العرض العملي للعمليات الإدارية الرغم من أف عمل ك على
للعلبقات العامة إلا أنها تعتبر امتداد لعملية البحوث في التخطيط، كما أنها عملية مستمرة ك متداخلة مع 

(.  201، ص 2002شوقي لزمد شوقي ك ادريس لزمد العزازم، ) -التنظيم ك التوجيو -باقي العمليات 
ك يعرؼ التقييم بأنو عملية يتم من خلبلذا مطابقة الالصاز في  الأىداؼ ك السلوؾ مع ما ىو مطلوب في 

ك يتم تقييم برامج العلبقات العامة كفق (.  202، ص 2005صبحي جبر العتيبي )الخطة ك التنظيم 
 :(150 ، ص 2005م ، صافٌ لتَ) لرموعة من الأسئلة ك التي ينبغي الإجابة عليها عند عملية التقييم

  ىل خطط للبرامج بكفاءة؟
 ىل فهم القائموف على التنفيذ الواجبات الدناطة لكل منهم؟ 
 ىل تعاكنت تٚيع الأقساـ الدعنية ك كبار رجاؿ الإدارة على إلصاح البرامج؟ 
 ىل كاف من الدمكن أف تكوف النتائج أكثر فاعلية؟ ك كيف؟ 
 لدستهدؼ؟ىل كصلت الرسالة إفُ أفراد الجمهور ا 
 ىل تم إعداد البرامج لدواجهة أم ظركؼ غتَ متوقعة؟ 
 ىل التزمت البرامج بالديزانية المحددة لذا؟ ك إف فَ يكن فلماذا؟ 
  ما ىي الدركس الدستفادة من عملية التقييم السابقة ك التي يدكن استخدامها في تطوير برامج لشاثلة

 في الدستقبل؟
لزمد ) م على لشارس العلبقات العامة أف يقوـ بتغطية المجالات التاليةك لاختبار النقاط السابقة ينبغ   

: (264فريد الصحن ، ص 
ك ىنا يجب التأكد من أف برامج العلبقات العامة قد لصحت في توصيل الدعلومة : التغطية الجماهيرية  -

 . الدطلوبة إفُ الجماىتَ الدستهدفة بالوسيلة الدناسبة ك في الوقت الدناسب
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ك يعتٍ ذلك الكيفية التي قابل بها الجمهور الخطة ك موقفو منها ك ىنا يجب : ستجابة الجماهيريةالا  -
 .التحقق ما إذا كانت الإجابة قد ت٘ت في الاتٕاه الدرغوب أـ لا

يقصد بها معرفة الأثر الذم حققتو الوسائل الاتصالية الدستخدمة في تغيتَ اتٕاىات : تأثير الاتصالات  -
 .إيصاؿ الصورة الدرغوبة للمؤسسةىذه الوسائل استطاعت ك ىل  مشكلة معينة الجماىتَ حوؿ

ك يعتٍ مدل ملبئمة الوسيلة الدستخدمة في الاتصاؿ للغرض الذم استخدمت من : عملية الإقناع -
 .أجلو

ك . كما للتقييم مزايا تسعى الدؤسسات لتحقيقها من جراء التقيتُ، فهو أيضا لا يخلو من صعوبات
 :(665، ص 1996غريب غريب عبد السلبـ، ) ييم في العلبقات العامة إفُ تٖقيق الدزايا التاليةيهدؼ التق

 التأكد من أف نشاط العلبقات العامة يدارس بأفضل الطرؽ ك الوسائل ك الأساليب الدمكنة. 
 التأكد من أف الإنفاؽ على نشاط العلبقات العامة يتم كما ىو لزدد لو في الخطة. 
 اط القوة ك الضعف في عملية التخطيط لشا يساعد في عملية تٖستُ الأداءالتعرؼ على نق. 

:   أما بالنسبة لصعوبات التقييم، فنستدؿ تٔجموعة منها على سبيل الدثاؿ لا الحصر
  الصعوبات الناتٚة عن عدـ توافر معايتَ كمية دقيقة ك معتمدة خاصة بقياس كثتَ من نتائج نشاطات

 .فاء بالاعتماد على أسلوب التقدير الشخصي الذم لا يخلو من الالضياز ك الأخطاءالعلبقات العامة ك الاكت
  طوؿ فتًة تنفيذ النشاطات لشا يجعل تقونً النتائج بأنواعها غتَ دقيقة، حيث تظهر نتائج العلبقات

 .العامة عادة في الددل الطويل
  في التأثتَ على اتٕاىاتها أمرا اختلبؼ خصائص ك سمات تٚاىتَ الدؤسسة لشا يجعل أمر قياس النتائج
 .صعبا
 حركية آراء الجماىتَ ك عدـ ثباتها. 
 عدـ فهم الإدارة لعملية التقييم. 
 صعوبة قياس الآثار التي تٖدثها البرامج لكونها غتَ ملموسة.. 
 شدكاف علي شيبة، ) ك ىناؾ الدزيد أيضا من الصعوبات التي تنقص من جدكل التقييم ك منها نذكر

 (: 220، 219، ص ص 2007
 عدـ إدراؾ أهمية العلبقات العامة كنشاط حيوم، ك بالتافِ عدـ الاىتماـ بتقييمها. 
  غياب الخبرة الدتخصصة، ك التي تدرؾ قيمة التقييم ك تكوف لديها القدرة على تٖديد أدؽ الدقاييس ك

 .ك الإمكانات أكثرىا تناسب مع الظركؼ
 فعة الدادية التي تقاس تْجم الأرباح المحققة ك إهماؿ الدنافع النظر إفُ العلبقات العامة من زاكية الدن

 . الدعنوية
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أصبح تكوين الصورة الحسنة ىدفا أساسيا تسعى إفُ : الصورة الذهنية للمؤسسة مفهوم  :المحور الثاني
. تٖقيقو كل الدؤسسات على اختلبؼ نشاطها من خلبؿ الأداء الطيب الذم يتفق مع احتياجات الجماىتَ 

ظهرت الصورة الذىنية كمصطلح متعارؼ عليو في أكائل القرف العشرين : الصورة الذهنية تعريف: أولا
كأصبح أساسان لتفستَ الكثتَ من عمليات التأثتَ التي تقوـ بها  1922سنة ـ" كالتً ليػبماف"حيث أطلقو 

دت مفهومها من كسائل الاتصاؿ كتستهدؼ بشكل رئيسي ذىن الإنساف، ك الصورة في علم الإدارة استم
الصورة في علمي النفس ك الاجتماع، ك لذذا فتحليل الصورة في علم الإدارة ينطلق من نظرة علم الاجتماع ك 
علم النفس في تفستَىا، ك ينظر علم النفس للصورة على أنها استمرار كجود انطباع حسي بسبب استجابة 

أما علم الاجتماع فأشار إفُ (. ناه النفسيتفستَ قاموس لاغوس للصورة في مع) أنسجة الجهاز العصبي 
الصورة الشعبية ليعتٍ بها الصورة التي يحملها لرموعة من الأفراد في الوقت نفسو، أما من حيث الدفهوـ فقد 
تعددت التعاريف ك الدراسات التي تناكلت مفهوـ الصورة الذىنية، لكن سوؼ نشتَ إفُ البعض من ىذه 

. التعاريف
لدؤسسة تتكوف من لرموع صورىا الدختلفة، فكل صورة تٗص ىدؼ معتُ ك حقيقة لصورة الذىنية ؿا -

مهنية للمؤسسة، ك لستلف الصور تكمل بعضها البعض، ك لا يدكن لأم صورة جزئية أف تكوف الصورة 
، ك الصورة سواء كانت الذىنية للمؤسسة، ك الثقة الكاملة في الدؤسسة تتوقف على التوازف بتُ ىذه الصور

أك ايجابية ليست نهائية أك ثابتة فهي تتطور مع الوقت، ك ىي أيضا ليست بالعامة لأنها تٗتلف من  سلبية
 (. Marie-hélène westphalen, p7, 2004) تٚهور لآخر 

انطلبقا تتألف الصورة الذىنية للمؤسسة من لستلف الانطباعات التي يكونها الأفراد أك الجماىتَ عنها  -
أما بالنسبة . نظاـ متكوف من أنظمة فرعية تربطها علبقات فيما بينهارة الذىنية ىي ك الصو. من نظرتهم لذا

منتجاتها، علبماتها التجارية، ك              الدؤسسة في حد ذاتها: للمؤسسة فكل مكوناتها تعبر عن صورتها 
 ,Liliane DEMONT-LUGOL)الرسائل الاتصالية التي توجهها لدختلف الجماىتَ الدستهدفة

p6, 2006 )  . 
الصورة الذىنية ىي الناتج النهائي للبنطباعات الذاتية التي تتكوف في أذىاف الأفراد إزاء فرد معتُ أك  -

كقد تتكوف ىذه الانطباعات من خلبؿ التجارب الدباشرة كغتَ الدباشرة كترتبط ىذه التجارب ... نظاـ ما 
صحة الدعلومات التي تتضمنها خلبصة ىذه  بعواطف الأفراد كاتٕاىاتهم  كعقائدىم  بغض النظر عن

التجارب فهي فى النهاية ت٘ثل دافعا صادقا بالنسبة لأصحابها ينظركف من خلبلو إفُ ما حولذم كيفهمونو على 
 (.316، ص 1995لزمود يوسف مصطفي، )أساسها 
نطباعات ك يرل آخركف أف الصورة الذىنية للمؤسسة ىي عملية تفاعلية ما بتُ التجارب ك الابينما  -

 (. Aurore INGARAO, 2004)الدشاعر ك الإيداف ك الدهارة التي يكونها الأفراد 
: ك من خلبؿ ىذه التعاريف نستخلص الآتي 
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  َالصورة الذىنية للمؤسسة ىي تركيبة لمجموعة من الصور الجزئية التي يكونها لستلف الجماىت
تٗتلف عن الصورة عند الدوردين التي تٗتلف بدكرىا عن الدستهدفة عن الدؤسسة، فالصورة التي يحملها الزبائن 

 .عاملوف في الدؤسسةتلك التي يشكلها اؿ
 مكوّف إدراكي كيعتٌ الجانب الدعلوماتي للصورة، كمكوّف عاطفي : ثلبث مكونات  للصورة الذىنية

لضو الظاىرة موضوع الصورة، كمكوّف سلوكي ( سلبية أك ايجابية أك لزايدة)كيتضمن الاتٕاىات العاطفية
 . كيتضمن السلوكيات الدباشرة مثل التحيز ضد تٚاعة ما أك التعصب ك ما إفُ غتَ ذلك

  َالددركات كالاتٕاىات كالسلوكيات الدكونة للصورة قد : كونات السابقة للصورة متغتَةسمات ىذه اف
في  قد تكوف مشوىة كخاطئة أم إنها لا تأتى دائما على صورة كاحدة كتكوف دقيقة في بعض الأحياف 

 . أحياف أخرل
على تكوين الصورة  ىناؾ عدة عوامل تأثر: العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة: ثانيا

  (:2007، 180حجاب لزمد منتَ، ص )       الذىنية للمؤسسة، ك منها الآتي 
التعليم ك الثقافة ك القيم ك ) السمات الشخصية الدستقبلة للمعلومات : ك منها عوامل شخصية  -

(. غتَىم
 سسة ك تكوين الاتصالات الذاتية للفرد ك قدرتو على امتصاص ك تفستَ الدعلومات الخاصة بالدؤ

 . ملبمح الصورة الذىنية
 درجة دافعية الفرد ك اىتمامو بالدعلومات الدقدمة عن الدؤسسة. 
 قدرة الفرد على تفستَ الدعلومات الخاصة بالدؤسسة. 
: ك تتمثل في الآتي عوامل اجتماعية -
 تأثتَ الجماعات الأكلية على الفرد الدستقبل للمعلومات. 
 ات الجماىتَتأثتَ قادة الرأم على اتٕاه. 
  تأثتَ ثقافة المجتمع الذم يعيش فيو الفرد. 
:  عوامل تنظيمية و أهمها  -
 الأعماؿ الحقيقية للمؤسسة، سياساتها ك منتجاتها. 
 الرسائل الاتصالية الخاصة بالدؤسسة ك الدنقولة عبر كسائل الاتصاؿ الدختلفة. 
 نوعية الوسائل الاتصالية الدستخدمة لنقل الرسائل. 
 لات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ بالدؤسسة ك الجماىتَالاتصا. 
 الأنشطة الاجتماعية التي تقوـ بها الدؤسسة لصافٌ المجتمع .

فهد عبد العزيز ) تكمن أهمية الصورة الذىنية في ما يلي : أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة: ثالثا
(: 32، ص 1991العسكر، 
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 در من التكيف مع الظركؼ البيئية من خلبؿ دكرىا في تٖقق الصورة الذىنية للمؤسسة أكبر ؽ
 .اختصار جهد الدؤسسة تٔا تقدمو لذا من أطر جاىزة تكفل لذا التعامل مع الجماىتَ ك التنبؤ بسلوكهم

  التصور الذىتٍ يضيق نطاؽ الجهل الخاص بالجمهور من خلبؿ ما تنتجو الصورة الذىنية من معرفة
 .على الدؤسسة التعامل معو عن ىذا الجمهور ك بالتافِ تسهل

  تساعد الصورة الذىنية على تفستَ مواقف الفرد ك أرائو ك أنماطو السلوكية في الحياة الاجتماعية. 
  للصورة الذىنية دكر كبتَ في تكوين الرأم العاـ ك ذلك لأنها ىي أصلب نتاج لانطباعات ك اتٕاىات

. الجماىتَ الدستهدفة التي ىي جزء من الرأم العاـ
 يضا من الدزايا التي تسعى الدؤسسات لتحقيقها من خلبؿ صورتها الذىنية الحسنةأ

(MARION ,1998, p150): 
 زيادة الدبيعات. 
  تعتبر الصورة الذىنية الحسنة أداة فعالة ت٘كن الدؤسسة من دخوؿ الأسواؽ الدالية، ك سوؽ الشغل ك

 .سوؽ الدوردين
 لتُ فيها، ك تولد الشعور بالثقة كبالانتماء للمؤسسة في ترفع الصورة الطيبة للمؤسسة معنويات العاـ

 . نفوسهم
 تعتبر الصورة الطيبة رأسماؿ ثابت للمؤسسة يضفي عليها الشرعية في نظر الحكومات ك المجتمع ككل . 
 زيادة ثقة الجماىتَ الدختلفة بالدؤسسة. 

ة من الخصائص ك الدكونات للصورة الذىنية لرموع:خصائص و مكونات و أنواع الصورة الذهنية :رابعا
: ك الأنواع نبينها في الآتي

I. الصورة العديد من السمات كالخصائص الدختلفة التي تتسم بها ىناؾ: خصائص الصورة الذهنية 
  (:  www.benaa-undp.org أتٛد الدسوقي،)      ما يلي ، نذكر من بينها الذىنية

ذلك  كلعل مرجع بالدقة، لا تتسم الذىنية رةالصو الباحثتُ إفُ أف ذىب كثتَ من : الدقة عدم .1
تصاغ بالضركرة على أساس علمي موضوعي، بل تعد  انطباعات لا الذىنية لررد الصورة أساسان ىو أف

  .تبسيطان للواقع 
كمقاكمة التغيتَ، كتتعدد العوامل التي تٖدد كتؤثر  ت٘يل إفُ الثبات الذىنية فالصورة : للتغيير الدقاومة . 2

الدتغتَات يتعلق بالصورة ذاتها، كبعضها الآخر  كبعض ىذه الذىنية، الصورة ككيفية التغيتَ المحتمل فيفي كم 
. من خلبلذا يتعلق بالرسائل الواردة

فيو، كنظران لذلك فالأفراد  على التعميم الدبالغ الذىنية الصورة تقوـ : وتجاهل الفروق الفردية التعميم  .3
ككل على  الجماعة صورة تنطبق عليو الصورة فرد من أفراد الجماعة موضوع يفتًضوف بطريقة آلية أف كل

الرغم من كجود اختلبفات كفركؽ فردية، كيتًتب على ذلك أف الفئات كالجماعات كالدهن الدختلفة يُكوف 
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الأحياف  الجمهور صور ذىنية تتسم بالتعميم كتتجاىل الفركؽ كالاختلبفات التي قد تكوف في بعض عنها
 .ية كأساسيةجوىر
 فالصور متحيز لدل الأفراد ، إفُ تكوين إدراؾ الذىنية تؤدل الصور : إلى الإدراك الدتحيز تؤدى  .4

من درجات التعصب، لذا فإنها تؤدل إفُ إصدار أحكاـ متعصبة كمتحيزة ،  تبتٌ أساسان على درجة الذىنية
هملوف جوانب أخرل لأنها لا تتمشى مع من الحقيقة ، ك م يرل الأفراد جوانب الذىنية فمن خلبؿ الصور

 . اتٕاىاتهم معتقداتهم، كلا تتسق مع
كالتصرفات الدستقبلية للجمهور تٕاه  في التنبؤ بالسلوؾ الذىنية تسهم الصور : بالدستقبل التنبؤ  .5

كؿ كاتٕاىات لدل الأفراد ح باعتبارىا انطباعات الذىنية الدواقف كالقضايا كالأزمات الدختلفة فالصورة
. التي قد تصدر عن الجماىتَ مستقبلبن  الدوضوعات كالقضايا كالأشخاص يدكن أف تنبئ بالسلوكيات

II. كل مكوّف من مكوّنات الدؤسسة إلا ك لو صورة خاصة بو، الدؤسسة في : مكونات الصورة الذهنية
. ا بينها بعلبقاتحد ذاتها ك منتجاتها، علبماتها التجارية كاتصالاتها، ك ىذه الصور الدتعددة ترتبط فيم

تسعى الدؤسسة إفُ التعريف بنفسها ك إفُ التحقق من سمعتها التي كلما كانت : صورة الدؤسسة .1
عمليات الاتصاؿ ك لرموعة من الدتغتَات  ك تعمل الدؤسسة على إلصاح صورتها من خلبؿ  .طيبة زادتها ثقة

(: Liliane DEMONT-LUGOL, p6, 2006)الأخرل
العمليات الاتصالية إفُ تدعيم الكم ك النوع الدعرفي الخاص بالدؤسسة لدل  تهدؼ: عمليات الاتصال -

تٚاىتَىا الدستهدفة، فالصورة الدرغوبة للمؤسسة مرتبطة بالتعريف بها، ك بقواىا التقنية ك البشرية ك الدالية، ك 
، كما ترتبط صورة (ىمك غتَ       تٛاية الدستهلكتُ، تٛاية البيئة، رفاىية المجتمع ) بقيّمها الدؤسساتية 

.   الدؤسسة بصورة مستَّيها الذين يجب أف يحسنوا ك يتقنوا عملية الاتصاؿ تٔن حولذم
كجد متغتَات أخرل لذا القدرة على التأثتَ الدتفاكت في إدارة ىذه الصورة، ك منها ت: الدتغيرات الأخرى -

، ك من طرؽ ك كيفية استقباؿ الزبائن، ك الرد الددركة من الدظهر الخارجي للؤفراد ك جودة سلوؾ الدوارد البشرية
: أيضا من بتُ الاىتمامات التي تؤثر في صورة الدؤسسة. ك غتَىم على الدكالدات الذاتفية ك الرسائل البريدية

بالبحث ك التطوير، الإبداع، طرح منتجات جديدة، توفتَ قواعد الأمن ك الحماية، تبنيها  الدؤسسة قياـ
كما ترتبط الصورة الذىنية .  تٖستُ مستويات الثقة مع الجماىتَ الداخلية ك الخارجيةللجودة، الاطلبع إفُ

بالوضعية الدالية للمؤسسة، فالدؤسسة ذات الوضعية الدالية الصحية تٕلب اىتماـ الدساهمتُ ك قد تكتسب 
من طرؼ الدؤسسة ك تؤدم السياسة الاجتماعية الدتبعة . بعض الامتيازات ك التسهيلبت من الأكساط الدالية

دكرا مهما في تٖديد معافَ صورة الدؤسسة لدل تٚاىتَىا الداخلية بالخصوص، فالاىتماـ بالجانب الاجتماعي 
 .  للعامل يزيد من تثبيت الصورة الطيبة الداخلية ك الخارجية للمؤسسة على السواء

تعد رموزا (  ملموسةغتَ) كل الدنتجات تٖمل خصائص فنية ك خصائص انطباعية : صورة الدنتجات. 2
يقتتٌ أيضا لرموزه الدرتبطة بدكافع لزددة تعبر عن شخصية فالدنتج متأصلة في الدنتج لا يدكن تٕاىلها، 
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الدستهلك ك عن الصورة التي يحملها عن الدنتج، فللبعد الرمزم أثار متعددة، فهو الأكثر مساهمة في طلب 
ثر في ت٘ييز منتجات الدؤسسة عن منتجات منافسيها السلع ك الخدمات في عملية الاستهلبؾ، كما لو أ

خصوصا في حالة تشابو الخصائص الفنية، أيضا تكوّف خصائص الدنتج غتَ الدلموسة علبقة رمزية بتُ 
 (.                Aurore INGARAO, 2004, p 40)الدستهلكتُ ك الدنتجات 

 تكوف كالتي التجارية بالعلبمة الدتصلة ىنيةالذ الارتباطات من ىي لرموعة: صورة العلامة التجارية. 3
 الذىنية الارتباطات لرموعة  ىي أك (Aaker,1991,pp.109-110) .ىادفة بطريقة منظمة عادنة

. (Keller,1993) ما  تٕارية علبمة عن الدستهلك ذاكرة في الدخزنة
بذىن الدستهلك من عدة  ترتبط العلبمة التجارية: التجارية للعلامة الذهنية الارتباطات أنواع.1. 3

: Aaker,1996,pp.95))جوانب تتمثل في الآتي 
 الدنتج  تٓصائص الدتصلة الذىنية الارتباطات
 التجارية الوظيفية للعلبمة بالدنافع الدتصلة الذىنية الارتباطات 
  الارتباطات الذىنية الدرتبطة بالدنافع العاطفية للعلبمة التجارية

من مكانتها كصورتها الذىنية في السوؽ، ك يدكن الإشارة أيضا إفُ أف قيمة  كتنشأ قيمة العلبمة التجارية
لتجارية نتيجة كجود أفكار معينة عن الدنتج اللمنتج الخاص بالعلبمة  العلبمة التجارية ىي امتياز تسويقي

 موعة منكيؤكد خبراء التسويق أف قيمة العلبمة التجارية ىي مج .في أذىاف الدستهلكتُ كعلبمتو التجارية
الأصوؿ كالدسئوليات الدتعلقة بالعلبمة التجارية كاسمها كرمزىا التي تضيف أك تقلل من القيمة التي يقدمها 

  :( 02أنظر الشكل)الدنتج أك الخدمة، كيدكن حصرىا كما يلي 
 الولاء للعلبمة التجارية. 
 شهرة العلبمة التجارية. 
 جودة الدنتج التي يلبحظها الدستهلك. 
 صة بالعلبمة التجاريةعلبقات خا. 
  أك ما شابو ذلك براءات الاختًاع -بعض الأصوؿ الأخرل الدملوكة للعلبمة التجارية. 

) كمكانتها في السوؽ من خلبؿ عدة أبعاد تتمثل في كتؤثر الصورة الذىنية للعلبمة التجارية على قيمتها
 :(83، 2002السيد عليوة، 

 معلومات جديدة إما أف تضيف إفُ التصور الحافِ الدوجود. 
 ِأك تدعم التصور الحاف. 
 أك تٖدث مراجعات طفيفة على ىذا التصور. 
 أك ينتج عنها إعادة بناء كامل للتصور. 



أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
   

 2014-01المجلد  –10 :العدد                       284            مجلة الاقتصاد الجديد                        
 

ف العلبمة التجارية ىي ذاتها التي العناصر التي تكوّ : مكونات الصورة الذهنية للعلامة التجارية. 2. 3
ارية أك رمزىا لا يكوّناف إلا الصورة الثابتة للعلبمة ك من ثم  تكوّف ك تدعم صورتها الذىنية، فاسم العلبمة التج

للمؤسسة، بينما ما يهم الدؤسسة أكثر صورتها الديناميكية التي تتكوف أيضا بواسطة الاتصاؿ التسويقي ك 
التي كما أف ىذه العناصر ىي . ملبف اللذاف يتًكاف أثارا في أذىاف الجماىتَاتطوير العلبمة التجارية ك هما الع

 , Michel RATIER)تسمح بالتعرؼ على العلبمة التجارية ك بالتافِ تشكيل الصورة الذىنية 

2006 , p 5  .)
. ك يشتَ إفُ التعريف بالدؤسسة ك بنشاطها، ك يدكنو أف ينشئ ملبمح الصورة: اسم العلامة -
أك   Mercedesز يدعم الرمز الصورة الذىنية للعلبمة التجارية، فقد يعتٍ رـ(: logo) الرمز -

Toshiba ىذه العلبماتاستخداـ فَ يسبق لو إفبالنسبة للمستهلك الجودة كالتكنولوجيا العالية حتى ك. 
تستخدـ الدؤسسات عدة كسائل اتصالية لنشر علبمتها التجارية بالكيفية التي ترغب فيها : الاتصال -

ل الدؤسسة اختيار أفضل الوسائل التي تراىا ك تٔا أنو لكل كسيلة اتصاؿ مزايا ك عيوب، ينبغي عل. الدؤسسة
 . مناسبة لإيصاؿ صورتها على حقيقتها

III. ( : 84، 2004السيد عليوة، )يعدد جيفكنز أنواع الصورة الذىنية فيما يلي: أنواع الصورة الذهنية
ك ىي الصورة التي ترل الدؤسسة نفسها من خلبلذا : الصورة الدرآة -
 ا الآخركف الدؤسسةك ىي التي يرل بو: الصورة الحالية -
 ك ىي التي تتطلع إليها الدؤسسة لتكونها في أذىاف تٚاىتَىا: الصورة الدرغوبة -
 ك ىي أمثل صورة يدكن أف تتحقق في كجود منافستُ يؤثركف على الجمهور(: الدتوقعة) الصورة الدثلى  -
فتُ للمؤسسة تْيث يعطي ك تٖدث عندما يتعرض الجمهور لتأثتَات لستلفة من أفراد لستل: الصورة الدتعددة -

. كل منهم انطباعا متخلفا عن الدؤسسة
أحد ركاد العلبقات العامة ك الذم " بوؿ غاريت "يقوؿ : العامة و الصورة الذهنيةالعلاقات : خامسا

إف العلبقات العامة ليست كسيلة دفاعية لجعل : 1931توفُ مسؤكليتها في شركة جنراؿ موتورز  عاـ 
ة لسالفة لصورتها الحقيقية، ك إنما ىي الجهود الدستمرة من جانب الإدارة لكسب ثقة الدؤسسة تبدك في صور

(.  183منتَ حجاب، ص ) الجمهور من خلبؿ الأعماؿ التي تٖظى باحتًامو 
I. الناجحة في أم مؤسسة إفُ التعرؼ إفُ انعكاسات  الإدارةتسعى : الجمهور و العلاقات العامة

تٚاىتَىا الداخلية ك الخارجية ك ىو ما يعرؼ بالصورة الذىنية للمؤسسة، ك من أعمالذا ك الصازاتها في أذىاف 
ك الاستًاتيجيات التي تساىم في                   العلبقات العامة على اختيار أفضل السبل إدارةثم تعمل 

ؤسسة يعتٍ أف تٖستُ الصورة الذىنية للم "ادكاد بتَنيز"تدعيم الصورة الذىنية الحسنة للمؤسسة، ك يرل 
تنظيم ك تعديل سلوكها، ك كضع الحلوؿ لدا يعتًضها من مشاكل، ك لكي تتعرؼ الدؤسسة على صورتها 

الواقعية، لا بد ك أف تعرؼ أكلا الكيفية التي ينظر بها أعضاء التنظيم أنفسهم لدؤسستهم، فالعلبقات العامة 
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الجمهور لضوىا، ك لشا شك أف تٚيع  الناجحة تقوـ على أساس الانسجاـ بتُ أعماؿ الدؤسسة ك توقعات
ك يتضمن عمل العلبقات العامة تٖليلب كاملب لكل . الدؤسسات تسعى إفُ للتأثتَ الايجابي في تٚاىتَىا

شدكاف علي شيبة، )الحقائق ك الوقائع التي تؤثر على اتٕاىات الجمهور، ك تأكد على تٙانية جوانب أساسية 
(:   280-278، ص 2007
تٕاىات الجمهور لضو الدؤسسة، إذ أنو من الضركرم تٖديد عملية التأثتَ الدتبادؿ ما بتُ تٖليل مناخ ا  -

 .الدؤسسة ك تٚاىتَىا
من أجل التعرؼ على الصورة الددركة : تٖليل الاتٕاىات لضو الدؤسسة -
 .ك ذلك من أجل التعرؼ إفُ أسباب عدـ الرضا بتُ العاملتُ: تٖليل الدوقف -
فمن خلبؿ عمليات الدسح ك التحليل يتم اكتشاؼ أفضل السبل : ير الفرصالتنبؤ بالاحتياجات ك توؼ -

 .لتحستُ الصورة الذىنية
سياسة  إصلبحالقائم على البحث في صورة الدؤسسة يرشد إفُ : رسم السياسات الخاصة بالدؤسسة -

 .الدؤسسة تٔا يتلبءـ ك الصورة الدرغوبة
 .لفية التي يتم عليها تٗطيط البرامج لبناء الصورة الدرغوبةإدراؾ الصورة الذىنية الواقعية يوفر افٍ: التخطيط -
لصاح التنفيذ يتطلب التعرؼ على مزايا ك مساكئ قنوات الاتصاؿ الدستخدمة في نشر : تنفيذ الخطة -

الصورة، تْيث يستوجب على الدؤسسة اختيار أفضل تقنيات الاتصاؿ التي تساعد إدارة العلبقات العامة من 
 .لشارسة نشاطها

قد تظهر عند عملية التنفيذ بعض النقائص التي تٖد من تٖقيق ىدؼ الصورة الدرغوبة : لتغذية العكسيةا -
.    للمؤسسة ك لذا يجب تداركها من خلبؿ عملية التغذية العكسية بالرجوع إفُ مسببات الخلبؿ لإصلبحها

II. زيجا من تستخدـ العلبقات العامة ـ: دور الاتصال في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة
الأساليب الاتصالية للتأثتَ في لستلف تٚاىتَ الدؤسسة، ك تؤثر اتصالات الدؤسسة بكل ما تشملو من رموز 

لشا يؤدم إفُ تٖوؿ ( 03أنظر الشكل )سمعية ك بصرية على أذىاف الجماىتَ الدتلقية لذذه الاتصالات 
علي )در اتصالية  على النحو التافِ الددركات العقلية إفُ صورة ذىنية عن الدؤسسة ناتٕة عن تفاعل مصا

(: 137، 2005عجوة، كريداف فريد، 
تساىم الاتصالات الشخصية اليومية بتُ العاملتُ في الدؤسسة ك : الاتصالات الشخصية الدباشرة. 1

الجمهور الخارجي في تكوين انطباعات لدل ىذا الأختَ، حيث يعكس الدوظفوف أثناء تعاملبتهم داخل ك 
ة صورة ذىنية عنها ك يؤثركف على كيفية إدراؾ الجمهور لذا، فهم ينقلوف رسالة الدنظمة ك خارج الدؤسس

سياستها في اتصالاتهم الرسمية ك غتَ الرسمية، فللبتصالات الشخصية دكر كبتَ في فعملية إقناع  المجموعات 
.  الخارجية ك بالتافِ لذا تأثتَ قوم على نقل الصورة الدرغوبة للمؤسسة
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أيضا تتشكل الصورة الذىنية للمؤسسة للجماىتَ ك خصوصا الخارجية منها : صالات الجماهيريةالات. 2
من خلبؿ الوسائل الاتصالية الجماىتَية التي تستخدمها العلبقات العامة سواء في شكل تٛلبت إعلبنية أك 

صحفية ك رسائل  عبر كسائل الإعلبـ الجماىتَية كالصحف ك الإذاعة ك التلفزيوف تٔا تنقلو من بيانات
.  عن الدؤسسة إعلبناتك  إخبارية

تستخدـ العلبقات العامة عدّة أشكاؿ اتصالية أخرل تٖاكؿ من : الاتصالات التنظيمية الأخرى. 3
ك تؤثر ىذه الاتصالات الدتنوعة في تٖستُ أك تشكيل الصورة     صورة جيدة لذا لجماىتَىا إعطاءخلبلذا 

، الزيارات، الندكات، الدؤامرات، لرلة الدؤسسة الدهرجانات الثقافية، الحفلبت، الدعارض: الذىنية للمؤسسة مثل
ك تعمل ىذه الدصادر الاتصالية الدختلفة على تٖديد معافَ الصورة الذىنية لدل الأفراد . الرحلبت ك غتَىا

إعادة  لفرد على تكوين ملبمح الصورة كؿحيث تٗتلف ىذه الدعافَ من فرد لآخر حسب القدرة العقلية 
أيضا قد يكوّف الفرد الخارجي صورة ذىنية عن الدؤسسة من خلبؿ الأفراد الذين من حولو فهم . تركيبها

ينقلوف لو أحاسيسهم ك انطباعاتهم عن الدؤسسة، ك تْسب سلبية أك ايجابية ىذه الأحاسيس تتأثر صورة 
.     الدؤسسة في ذىن الفرد

 التي الوصل الحيوية حلقة فهي العامة العلبقات أعماؿ ىمأ من عمل للمؤسسة إيجابية صورة تكوين إف
 على يساعد الدؤسسة ملبئم مناخ في توفتَ يتمثل العامة للعلبقات الرئيسي كالذدؼ بالمجتمع، الشركة تصل
.  كالخارجية الداخلية تٚاىتَىا لدل لذا صورة إيجابية بناء

III. كف بناءن على معلومات موثوقة كموثقة الصورة الذىنية قد تتك: تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة
بأدلة كلكنها أيضان قد تتكوف بناءن على لررد شائعات كأكاذيب قد تكوف تعرض بطرؽ أك أساليب مدركسة 

كمتكررة حتى تأثر كتؤدم في النهاية إفُ تصميم صورة ذىنية خاطئة خاصة عندما تٗضع الجماىتَ لبرامج 
في         متَ الصورة الذىنية التي يحملونها عن الدؤسسة التي رسخت منتظمة كعلى فتًات طويلة لبناء أك تد

. ك ىذا عن طريق كسائل الإعلبـ ك الاتصاؿ ،ذىنهم بثقة كقبوؿ، كىو ما يدكن تسميتو بغسيل الدخ
كما أف بعض أفراد  الجمهور يساهموف في تشويو الصور الذىنية عبر ترديد الشائعات كما يقولو الآخركف    
ذلك أف الصورة الذىنية قد تتولد من ذكرل أك تٕربة , "سمعت الناس يقولوف شيئان فقلتو"م كمن باب بلب كع

. مرتبطة تٔكاف أك زماف أك بعلبقة شخصية أك ردة فعل لصديق أك تٖت ظركؼ معينة أك تراكمات عبر الزمن
غالبان ما يفهم كيدرؾ كيفسر تأتي أهمية الصورة الذىنية من كوف الفرد : أهمية الصورة الذهنية الحسنة. 1

الأشياء ابتداءن من الصور الذىنية الدنطبعة في عقلو كبالتافِ تؤثر تأثتَان كبتَان على سلوكو قولان كعملبن بل قبولان 
حتى في بعض الأحياف دكف أف يبقى في ذاكرتو أم شيء عن الأسباب الحقيقية التي كونت , كرفضان للآخرين

كما أف . ف أف يفحص مصداقية تلك الأسباب كلا مصداقية حامليها كناشريهاىذه الصورة الذىنية ك دك
الصورة الذىنية عن شيء ما إذا ما انتشرت كشاعت عبر كسائل الاتصاؿ الجماىتَم فقد تشكل الرأم العاـ 

ىا فالصورة الذىنية الحسنة مهمة لأنها تساعد الدؤسسات كالدنظمات على تٖقيق أىداؼ. السائد في المجتمعات
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مهما كانت تلك الأىداؼ كالعكس صحيح حيث إف الصورة الذىنية السيئة تعوؽ الدنظمات عن تٖقيق 
أىدافها إف فَ تساىم في القضاء عليها، ك نتيجة ذلك سوء سمعتها لشا يجعل الجماىتَ تتحوؿ من التعامل 

. (quran-er.org، مسفر بن عتيق الدكسرممسفر بن عتيق الدكسرم)معها كتفقد الثقة فيها
سعي الدؤسسة إفُ تٖستُ صورتها الذىنية عبر العلبقات العامة قد :  تحسين الصورة الذهنيةالحاجة إلى .2

كذلك , لا يكوف بسبب كقوع الدؤسسة في أخطاء متًاكمة أدت إفُ صورة ذىنية سيئة عنها لدل تٚاىتَىا
أىداؼ الدؤسسة لأف ىناؾ من يسعى حثيثان لتشويو ىذه الصورة الذىنية فالتشويو الدتعمد يؤثرا سلبا على 

.  (quran-er.org، مسفر بن عتيق الدكسرممسفر بن عتيق الدكسرم)
 :خاتمة
العػلبقات العامة فَ تعد في حاجة إفُ تأكيد بعد التطور الكبتَ الذم حققتو منذ منتصف القرف      

العشرين، كرغم ذلك لا يزاؿ الدصطلح غامضا لدل الكثتَ من الخبراء كالدمارستُ، لشا يؤدم إفُ اختلبؼ 
قات العامة كتنظميها كأىدافها من مؤسسة لأخرل، كلشا يزيد ىذا الغموض اتٕاه عدد من كظائف العلب

الباحثتُ كالخبراء إفُ كضع تعريفات متعددة للعػلبقات العامة تتسم بالتفاكت كالتباين، كىكذا فمن الضركرم 
العلبقات الوصوؿ إفُ مفهوـ موحد كشامل كحديث للعػلبقات العامة، يصلح كأساس لتحديد كظائف 

. العامة كأنشطتها كأىدافها، ككمعيار لقياس مدل قياـ الدؤسسات بالأداء السليم للعػلبقات العامة
ك يرتبط لصاح العلبقات العامة في بناء أك تٖستُ الصورة الذىنية للمؤسسة على إعطاء الاىتماـ لكل من 

تشكل شرياف الحياة  بالجماىتَ الإنسانيةالعلبقات العامة ك الصورة الذىنية معا ك على السواء، فالعلبقات 
كيفية  ـلدؤسسات ىو تٖقيق الصورة الدرغوبة ك الحسنة فيبقى الأهلذذه ابالنسبة الدؤسسات، ك إذا كاف الدهم 

 .   الحفاظ على ىذه الصورة إف فَ نقل تطويرىا
 

 



أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
   

 2014-01المجلد  –10 :العدد                       288            مجلة الاقتصاد الجديد                        
 

 
 

 
 :الدراجع

  1991بية ، عطية طاىر مرسي،فن ك علم العلبقات العامة ، دار النهضة العر .1
  2007لزفوظ أتٛد جودة، العلبقات العامة مفاىيم ك لشارسات ، دار الزىراف، الأردف    .2
 2004العربية الدتحدة . العلبقات العامة الدبادمء ك التطبيقات ، دار العلم، إ: لزمد الجوىر  .3
 ر الدعارؼ القاىرة بتَنيز ، العلبقات العامة فن، ترتٚة كديع فلسطتُ ك حستُ خليفة ، دا. ؿ. ادكرد   .4
  1988تٚيل خضر، العلبقات العامة ، دار الدستَة الأردف  .5
 أسس العلبقات العامة، دار اليازكرم أردف: عبد الناصر أتٛد جردات  ك لبناف ىاتف الشامي  .6
 2005 1العلبقات العامة في التطبيق، دار جرير الأردف، ط: عبد الرازؽ لزمد الديلمي   .7
 2007، 1تصاؿ الفعاؿ للعلبقات العامة، دار الفجر، القاىرة، صالا: لزمد منتَ حجاب  .8
 1988الأسس العلمية للعلبقات العامة، عافَ الكتب القاىرة : علي عجوة .9

 2002العلبقات العامة بتُ النظرية ك التطبيق ، الدكتب الجامعي الحديث : مناؿ طلعت لزمود  .10
 العلبقات العامة، دار اليازكرم أردف أسس: عبد الناصر أتٛد جرادات، ك لبناف ىاتف الشامي .11



أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
   

 2014-01المجلد  –10 :العدد                       289            مجلة الاقتصاد الجديد                        
 

 التًكيج ك الاعلبف التجارم، دار اليازكرم الأردف: بشتَ العلبؽ ك علي لزمد ربابعة  .12
 الأردف 2009 1الاتصالات التًكيجية ك التسويق، دار الحامد، ط: ثامر البكرم   .13
 2005صر العلبقات العامة من منظور إدارم، مؤسسة حورس الدكلية، ـ:لزمد الصتَفي   .14
15. 

 2009تنظيم ك إدارة العلبقات العامة، دار اليازكرم، الأردف : بشتَ العلبؽ 1
 2005الاتصاؿ ك العلبقات العامة، دار الصفا الأردف : رتْي مصطفى علياف ك لزمد الطوباسي   .16
 2007العلبقات العامة بتُ النظرية ك التطبيق، دار الدعارؼ الجامعية، مصر : شدكاف علي شيبة  .17
 2003العلبقات العامة الدبادمء ك التطبيق، الدار الجامعية، مصر، : د فريد الصحنلزم  .18
 2005، الأردف 1تطور الفكر  ك الأساليب في الادارة، دار الحامد ط: صبحي جبر العتيبي  .19
، مصر 1العلبقات العامة الدعاصرة ك فعاليات الادارة، الدكتبة العلمية، ط: لزمد العزيزم أبو ادريس  .20
1998 
معهد البحوث ك الدراسات العربية ، العلبقات العامة أسس نظرية ك مفاىيم عصرية، : علي برغوث  .21

   2007القاىرة، مصر،
 1985، مصر 3الأسس العلمية للعلبقات العامة، عافَ الكتب، ط: علي عجوة  .22
بعة الددنية، شوقي لزمد شوقي ك ادريس لزمد العزازم، الادارة العامة في ظل الدتغتَات الحديثة، الدط  .23
2002 
تطور الفكر ك الأساليب في الادارة، دار الحامد للنشر ك التوزيع ، الأردف : صبحي جبر العتيبي  .24
2005 
  2005مدخل إفُ العلبقات العامة ، مكتبة الفلبح ، الكويت ، : صافٌ لتَم  .25
 ، الأردف  1994،  2الرقابة في الإدارة العامة،الطبعة :ياغي لزمد عبد الفتاح .26
الاتصاؿ ك العلبقات العامة في المجتمع الدعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، : ريب غريب عبد السلبـغ  .27
 1996مصر 

 2007العلبقات العامة بتُ النظرية ك التطبيق، دار الدعارؼ الجامعية، مصر : شدكاف علي شيبة  .28
ديتُ، مذكرة فهد عبد العزيز العسكر، الصورة الذىنية للصحافة ك الصحفيتُ لدل القراء السعو .29

  1991ماجستتَ، جامعة الاماـ بن سعود الاسلبمية، 
30.

لزمود يوسف مصطفي، العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذىنية لأجهزة الشرطة، لرلة البحوث   
   03العدد  1995  الإعلبمية،مصر 

31.  GUERET Maud , la nouvelle ère des relations publiques, université de Poitiers ,mémoire 
de doctorat 2007 2008   

32. MARION G., Les Images de l’Entreprise, Editions d’Organisation, 1989 
33.  Michel RATIER, Proposition d’une échelle de perception de l’image d’une marque 

automobile, Cahier de recherche no. 2006 – 175,  



أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 
   

 2014-01المجلد  –10 :العدد                       290            مجلة الاقتصاد الجديد                        
 

34. Marie-helene westphalen, communicator, 4 edition, dunud, France , 2004 
35. liliane demont-lugal et autres, communication des entreprises, 2edition, armand colin, 

2006 
 www.benaa-undp.orgأتٛد الدسوقي، الصورة الذىنية لرجل الشرطة لدل الرأم العاـ الدصرم،  .36
 2006لضو صورة ذىنية متميزة للعمل الختَم، مؤت٘ر العمل الختَم الخليجي الثاني الدكحػة، فبرارير : لزمد يحتِ الدفرح .37

www.gccconference.org 
القيم الأخلبقية للقائمتُ في العلبقات العامة، : لزمد البخارم  .38 http://muhammad-2009.blogspot.com  
39.  Aurore INGARAO , L’image en marketing : revue de littérature d’un concept 

multidimensionnel, http://cermat.iae.univ-tours.fr 
40. Nha Nguyen et Gaston LeBlanc, Les effets de la réputation et de l’image d’une institution 

coopérative sur la fidélité de ses membres et clients, Revue de l'Université de Moncton, vol. 35, n° 
1, 2004, http://id.erudit.org/  

 

http://www.benaa-undp.org/
http://www.benaa-undp.org/
http://www.gccconference.org/
http://cermat.iae.univ-tours.fr/IMG/pdf/CAHIER_2004-113_INGARAO.pdf
http://id.erudit.org/iderudit/008763ar

