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ملخص  : ا

تعرف على أهمية ى ا بحثية في  اأساس إ ورقة ا ا من خال هذ  ا مؤسساو  هدف عامة في ا عاقات ا ت دور إدارة ا

محيطة  بيئة ا ضغوط ا تيجة  اجحة، وقد تزايدت ااهتمام بها  ل إدارة  عامة أداة مرافقة  عاقات ا ية إذ أصبحت ا ب ا

ا من  ما هدف خارجي،  داخلي أو ا مؤسسة وبين جمهورها سواء ا عاقات و ااتصاات بين ا مؤسسة ، بغرض تحسين ا با

تعرف على  بحثية ا ورقة ا مؤسسة خال هد ا عامة في أدارة اأزمات في ا عاقات ا ك أهمية ا ذ عامة و عاقات ا ماهي ا

ك ب ها في تحقيق أهداف ا يفية ااستفادة م ية و ب  .ا

عامة، عاقات ا مفتاحية: ا لمات ا ية ا ما مؤسسات ا وك.ا ب ، ا  

Abstract: 

 The objective of this paper is to identify the importance of the role of public relations 

management in the banking institutions. Public relations has become a tool for each 

successful management and has become increasingly important due to the pressures of the 

environment surrounding the institution. Or external, as our goal through this paper to 

identify what public relations as well as the importance of public relations in the 

management of crises in the banking institution and how to use them in achieving the 

objectives of the bank. 
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I مقدمة: 

تطورت ا€عاقات ا€عامة و₱مت ₫مفهوم اداري ووظيفة هامة في ا€مؤسسة مع تطور ا€₱سق ااقتصادي وااجتماعي وا€سياسي وا€ثقافي 
جتمع ا€حا€ي واحتياجاته ا€متزايدة هذا ا€تطور بسبب ا€تعقيدات ا€متتا€ية €لم وت₱اميا€قرن ا€عشرين  إفرازاتوتعتبر ₫علم وفن وممارسة من 

ا₾جزاء ا€عمل ا€يومي  أهممن  وتعاو₱هوتفهما €دوافع وحاجات ا€بيئة ا€داخلية وا€خارجية €لمؤسسة. وأصبح ₫سب رضا ا€مستهلك 
ها في بيئة €لمؤسسة ومن ه₱ا ظهرت ا€عاقات ا€عامة ₫علم حديث ₱سبيا وبرز ااهتمام  بها في ا€مجتمعات ا€غربية حيث بدا استخدام

. 1ا€مؤسسات ₾همية ا€عاقات ا€عامة إدراكوذ€ك بعد  ا₾خرىا€تجارية وا€ص₱اعية ثم استخدمت بعد. ذ€ك في ₫افة ا€مؤسسات  ا₾عمال  

وفي ا€ب₱وك، تُستخدم ا€عاقات ا€عامة بهدف ت₱مية عاقات وطيدة بين ا€مصرف وزبائ₱ه €تحسين صورة ا€مصرف وسمعته في أذهان 
اخلي وجمهور₲ ا€خارجي، ₫ما أ₱ها تؤدي دوراً ₫بيراً في ترويج ا€خدمات ا€مصرفية، وتهتم بش₫ل أساسي في ا€محافظة على جمهور₲ ا€د

فإدارة ا₾زمات تعتبر من ا€وظائف ا₾ساسية ا€تي  2جماهير ا€مصرف )ا€داخلية وا€خارجية( من خال إقامة عاقات قوية ومتميزة معهم
وأ₫ثرهـا فاعلية حتى أن ا€بعض يرى أن ا€عاقات ا€عامة هي وظيفة حل ا€مش₫ات, فا₾زمـات تشـو₲ صورة تقوم بها ا€عاقات ا€عامـة 

 ا€م₱ظمة أمام جماهيرها ا€داخلية وا€خارجية وتؤدي إ€ى توتر ا€عاقـة بـين ا€م₱ظمـة وجماهيرها, ومن ا€مهام ا€رئيسية €لعاقات ا€عامة
تحقيق ا€توافق بين ا€مؤسسة وجماهيرها فإ₱ها ابد أن تعمل على تعديل وتحسين هذ₲ ا€صـورة ع₱ـد ااحتفاظ با€م₱ظمة في صورة إيجابية و 

فا₾زمات تؤدي إ€ى حا€ة من عدم ا€توازن  ,حدوث ا₾زمة إ€ى ا€صورة اإيجابية مرة أخرى, وأن تعيد ا€عاقات اإيجابية مع جماهيرهـا
 .3ت ا€عامة دورها إعادة ا€توازن €ل₫يان وا€حفاظ عليه بعد ذ€كفي ا€₫يان اإداري ا€ذي تحـدث فيـه, وا€عاقـا

فع₱دها يتجلى دور ا€عاقات ا€عامة في ₫يفية ا€تعامل  ،أزمة تواجه ا€مؤسسة ا€ب₱₫يةع₱دما أ₫ثر عاقات ا€عامة تظهر €ل ا€₫برى هميةا₾ 
دارتها, وا€عمل على استغال ₫ل ما فيها €صا€ح  من حجم ا€خسائر إ€ى أقل حد مم₫ن. وغا€باً ما ي₫ون وا€تقليل  ا€ب₱كمع ا₾زمة وا 

مما يقتحم ا€عاقات ا€عامة بش₫ل أو بآخر، ومن ه₱ا تبرز أهمية ا€تخطيط  ،يتعلق با€صورة ا€ذه₱ية ا€ب₱ك أو ا€مؤسسةعلى  €أزمات أثر
مستقبلي محتمل، ويشير مع₱ى ا€تخطيط  في ا€عاقات ا€عامة  ويعرف ا€تخطيط بأ₱ه استثمار ا€مواد ا€متاحة من أجـل ااستعداد €موقف

فسه هو  €هذا ا€مستقبل على أ₱ه ا€ت₱بؤ بما سي₫ون عليه ا€مستقبل مع ااستعداد  ذي يطرح  رئيسي ا تساؤل ا ر فا وعليه ومما سبق ذ
ية؟  ب مؤسسات ا عامة في ا عاقات ا   فيما تتمثل أهمية ودور ا

 

II عامة لعاقات ا  مدخل مفاهيمي 

عامة:ا مفهوم .1  عاقات ا

 ا€عاقات ت₱ظيم بغية موضوعية علمية وا€جماعات دراسة ا₾فراد سلوك يدرس ا€ذي ا€علم " بأ₱ها ا€عامة ا€عاقات إمام ابراهيم عرف

  .4وا€محبة وا€وعي ا€تعاون من أسس علي اإ₱سا₱ية
ها: فتعر  ما واإجراءات €لفرد أو ا€م₱ظمة با€مصا€ح ا€عامة، وت₱فيذ وظيفة إدارية €تقييم اتجاهات ا€جمهور وتربط بين ا€سياسات  على أ

  .5بر₱امج عملي €لحصول على فهم ا€جمهور وتقبله
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عامة: .2 عاقات ا  أهمية ا

برزت ا€عاقات ا€عامة في ا€عا€م ₫مه₱ة متخصصة في ظل تطـور ا€حيـاة ااقتـصادية وا€ص₱اعية، تقدم خبراتهـا واستـشاراتها €مؤسـسات  
 :7، وترجع أسـباب أهميـة ا€عاقات ا€عامة في6ترسـم ا€خطـط €حماتهـا اإعاميةا₾عمـال و 

  تزايد تدخل ا€دول في ا€حياة ااقتصادية وااجتماعية مما تطلب ضرورة تب₱ى جمهورها €لخطط ا€تي تص₱عها وا€قرارات ا€تي تتخذها
 ؛وا€تي تمس حياة مواط₱يها

 ؛ا€₱فقات مع وجود م₱افسة حادة هـدفها جـذب أ₫بر عدد من ا€مستهل₫ين اتساع ا€سوق وزيادة حجم اإ₱تاج وتعاظم  

 تعاظم قوة ا€رأي ا€عام وا₱تشار ا€ديمقراطية وازدياد ثقافة ا€جمهور مما تطلـب اتـصال ا€دو€ة ومؤسسات ا₾عمال بجمهورها. 

 

عامة .3 عاقات ا  : خصائص ا

 :أهم خصائصها هيفي ضوء تحديد₱ا €مفهوم ا€عاقات ا€عامة يم₫₱₱ا ا€قول 
  أن ا€عاقات ا€عامة تعتبر فلسفة €إدارة، وهذ₲ ا€فلسفة تفترض أن أي م₱ظمة ا ت₱شأ €تحقيق ا₾هداف ا€تي ي₱ص عليها قا₱و₱ها

₱ما ي₱بغي أيضا أن تلعب دورا اجتماعيا و€هذا فعليها أن تضع صا€ح ا€جمهور في ا€مقام ا₾ول با€₱سبة €لموضوعات ا€تي  فحسب وا 
 .سلوك ا€م₱ظمةتتعلق ب

  ان ا€عاقات ا€عامة €يست من ا₾₱شطة ا€ثا₱وية،بل تش₫ل ع₱صرا أساسيا في أ₱شطة ا€م₱ظمات فهي ضرورة تفرضها طبيعة ا€مجتمع
 .ا€حديث

 أن ا€عاقات ا€عامة وظيفة إدارية، فهي ₱شاط تمارسه ₫ل إدارة وتستخدمه وجوبا في ₫ل ما تقو€ه وتفعله 
  اتصال دائم ومستمر بين طرفين أساسين هما ا€مؤسسات وا€جماهير ا€تي تتعامل معها سواء ا€داخلية أن ا€عاقات ا€عامة عملية

 €لمؤسسة أم ا€خارجية و₫اهما مؤثر ومتأثر في ₱فس ا€وقت، ومن ثم فان ا€عاقات ا€عامة تتسم با€دي₱امي₫ية وا€حيوية وااستمرارية وقوة
8ا€فاعلية بين ا€طرفين

. 
 قات ا€عامة أن تضع من ا€سياسات ما يع₫س خدمة ا€صا€ح ا€عاميجب على إدارة ا€عا 
 ا€قصدية: فا€عاقات ا€عامة ₱شاط مخطط مرسوم إحداث تأثير مرغوب في وقت محدد وأسلوب معين مختار. 
 ا€عاقات ا€عامة هي همزة ا€وصل بين فلسفة ا€مشروع وا€جمهور،هذا ااتصال ضروري €جعل ا€جمهور يتفهم أ₱شطة ا€م₱ظمة. 

  يصال ا€سمعة ا€حس₱ة عن ا€مؤسسة. ورضاا€عام وتحاول ا₱تزاع موافقة  ا€رضاتسعى €تحقيق  ا€جمهور وا 

 .ترت₫ز على حقيقة علمية مفادها أنّ اإ₱سان طبيعته اجتماعي ومن ا€مستحيل أن يعيش معزواً عن ا€مجتمع 

 أي أّ₱ها €يست عماً أو ₱شاطاً عشوائياً.  ترت₫ز على ا€تخطيط ا€ذي يقوم على طرق ا€بحث ا€علمي وا€ماحظة ا€علمية 

 9تتصف با€شمو€ية وا€وضوح وترت₫ز على مبادئ أخاقية €محاو€ة ب₱اء ا€ثقة بين ا€جمهور وا€مؤسسة
. 

عامةأ .4 عاقات ا  تسعى ا€عاقات ا€عامة إ€ى تحقيق مجموعة من ا₾هداف يم₫ن إجما€ها في اآتي  :هداف ا

 سمعة أ دى اتحسين ا صورة  مؤسسو ا وذ€ك من خال ا€تقديم ا€جيد €لمؤسسة، وشرح سياستها وأهدافها ₫ما  :10ةجماهير عن ا
 ؛تقدم ₫ل ا€مشـروعات صغيرة ₫ا₱ت أو ₫بيرة ح₫ومية أو خاصة، و₱فسرها تفسيرا جيدا حتى تضمن ا€سمعة ا€جيـدة €ـدى جمهورها
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 داخلي جمهور ا ين بأهميتهم داخـل ا€مؤسسـة وذ€ـك بتحسيسـهم باا₱تماء أن تعمل ا€عاقات ا€عامة على إشعار ا€عامل :سب ا
وا€مساهمة في حل مشا₫لهم ا€خاصة، ومحاو€ة توفير €هم ما يعرف بااسـتقرار ا€ـوظيفي ₫ما تشجع ا₾₱شطة ا€ثقافية وااجتماعية 

 ؛وا€رحات ا€رياضية €لترفيه عن ا€عامل

 خارجي جمهور ا €خارجي من أهم أهداف و أ₱شطة ا€عاقـات ا€عامـة، فعلـى أي مؤسسة تعتبر ₫سب ثقة ا€جمهور ا: 11سب ثقة ا
 أن تقوم بتحديد أهم ا€جماهير ا€متصلة بها، ثم تسعى بعد ذ€ك إ€ـى تـدعيم عاقتهـا معهـا وا€عمل على إرضائهم بما يحقق ا€فائدة €جميع

 :ا₾طراف و₱دعم هذ₲ ا₾هداف بهدفين آخرين هما
 جمهور ا  ؛₱حو ₱شاطات ا€مؤسسـة وعرضـها علـى قيـادة هـذ₲ ا€مؤسسة حقيقيةمعرفة اتجاهات ا

  مؤسسة شاط ا جمهور ب  .وبرامجها، وأهدافها ا₾ساسية €₫سب تعاو₱ه إعام ا

 
ع .5 عامةاجماهير ا  :قات ا

ر₫ة €هذ₲ يعرف ا€جمهور بأ₱ه مجموعة من ا€₱اس تجمعهم مصلحة مشتر₫ة في أمر معين على أن ت₫ون هذ₲ ا€جماعة واعية  ومد
 : ا€ى ₱وعينويم₫ن تقسيم جمهور ا€عا€قات ا€عامة  .ا€مصلحة ويحمل اتجاهها و أف₫ار وأراء محددة

لمؤسسة مما يلي . أ خارجي  جمهور ا : ا
12

 

 

 :عماء زبائن أو ا خاص زبائ₱ها ، فا€عاقات ا€عامة ا تهدف إ€ى تشجيع  ا إن ₱جاح أي مؤسسة يتوقف بقدرتها على ₫سب ثقة وا 
زا€ة ₫افة ا€صعوبات ا€تي تتعلق أو ترقي ة م₱تج معين ، و€₫ن هدفها هو ا€تعريف با€مؤسسة وم₱تجاتها ، وربط عاقات مع ا€زبائن وا 

 . … بعمليات ا€بيع

 :يعتبر ا€موردون من ا₾فراد ا€هامين ا€ذين يجب إقامة عاقات قوية معهم ، وخاصة با€₱سبة €لم₱شآت ا€₫بيرة ، وا€تي   موردون
شراء ₫ميات ضخمة من مختلف أ₱واع ا€سلع وا€خدمات وا شك أن إقامة عاقات وثيقة وطيبة بين ا€موردين وا€م₱شأة يم₫ن تضطر إ€ى 

هذ₲ ا₾خيرة من ا€حصول على أحسن ا€خدمات وا€سلع بأ₱سب ا₾سعار في ا€وقت ا€ذي تريد₲، وا شك أن هذ₲ ا€عاقة تم₫ن ا€مؤسسة 
  بل مورديهامن ا€حصول على معاملة ممتازة من ق

 :عامة سلطات ا إن ا€مؤسسات ت₱شط في إطار سياسة اقتصادية عامة ت₱تهجها ا€دو€ة وبا€تا€ي فهي تسعى إ€ى إقامة عاقات   ا
قصد ا€تأثير على قراراتهم في ااتجا₲ ا€ذي يتماشى ومصلحتها … ( جديدة مع ممثلي ا€سلطات ا€عامة ) ا€ح₫ومة ، ا€جماعات ا€محلية 

 .ا€خفي €لعاقات ا€عامة ، أ₱ه ا€جا₱ب

جمهور  . ب داخليا عامة لعاقات ا  ه₱اكا، و€يس ه€₱جاح هاماا€عامة داخل ا€مؤسسة تش₫ل ع₱صرا  €لعاقات إن ا€بيئة ا€صحية :ا
ا، وسوف تفشل إدارة ا€مؤسسة في ا€عمل ب₫فاية هجيد ا وبدون أن تتقدم في إ₱جاز  أداؤهاأن ت₱جح دون أن ي₫ون  يم₫₱هامؤسسة 

 ا€مساهمين ₫ل من جمهور ليور ا€داخها€جم ضم، ويا€يهاا€مؤسسة ا€تي ي₱تمون  بواءيتمتعون  ا ملوندافيا إذا ₫ان ا€عاهيق أوبتحق
 وجمهور ا€مؤسسين.
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II  .ية ا ما واعها وأهميتهامؤسسات ا  تعريفها، أ

ية  .1 ما مؤسسات ا و سوق ما€ية )ا€بورصة( و تعتبر ا€مؤسسات هي م₱شأة أعمال سواء ₫ا₱ت ب₱و₫ا أو شر₫ات تأمين أ: تعريف ا
ا€ما€ية €ل₱مو ااقتصادي ₫₫ل، فمعرفة أ₱واعها و فهم أ₱شطتها ا€متمثلة في اقتراض ا€عماء أو ااقتراض و تسيير ا₾وراق ا€ما€ية 

13باإضافة إ€ى تش₫يلة خدمات من ا€خدمات ا₾خرى ₫ا€تأمين و خطط ا€تقاعد...ا€خ
.  

ما .2 مؤسسات ا واع ا تختلف ا€مؤسسات ا€ما€ية باختاف ا₾₱شطة ا€تي تمارسها و تشمل هذ₲ ا₾₱شطة م₱ح ا€قروض م₱ح  : يةأ
اائتمان ااستثمار في ا₾وراق ا€ما€ية ، تسويق ا₾وراق ا€ما€ية ، وا€تامين بأ₱واعه ا€مختلفة و يم₫ن تص₱يف ا€مؤسسات ا€ما€ية على 

 خرات إ€ى استثمارات إ€ى ₱وعينأساس ا€دور ا€ذي تلعبه في عملية تحويل ا€مد
14

: 
 ية ما وساطة ا : وهي  ا€مؤسسات ا€تي تتعامل في ا€وصول و ا₾وراق ا€ما€ية ا€خاصة او ا€تي تصدرها وحدات  مؤسسات ا

 اادخار . حيث تقوم هذ₲ ا€مؤسسات بقبول هذ₲ ا₾صول ا€ما€ية €تعيد استثمارها في مختلف ا€₱شاطات ااقتصادية عبر م₱ح ا€قروض 
صدار ا₾وراق ا€ما€ية ا€مختلفة ، ومن أمثلتها ا€ب₱وك ا€تجارية ، شر₫ات ااستثمار و عادة ما يتـم تص₱يف مؤسسات ا€و  ساطة ا€ما€ية وا 

 : ث مجموعاتاإ€ى ث

ودائعية - ية ا ما وساطة ا ب₱وك أي ا€تي تقوم بقبول ا€ودائع ثـم إعادة استثمارها و تشمل ا€ب₱وك بمختلف أ₱واعها ₫ا€ مؤسسات ا
 ؛ا€تجارية ك ب₱وك ا€تسليف و اادخار

تعاقدية - ية ا ما وساطة ا و ا€تي يقوم  ₱شاطها على إبرام  ا€عقود بي₱ها وبين ا€مستثمرين مثل شر₫ات ا€تأمين على  مؤسسات ا
 ؛وشر₫ات ا€تامين ا€عام ا€حياة

ية اإدارية - ما وساطة ا  ؛ميع ₱شاطاتها ومن أمثلتها شر₫ات ااستثماروا€تي يتم إدارة استثمارها بل إن €م ت₫ن ج مؤسسات ا

 ية ما مؤسسات شبه ا : ا تعتبر ₫ل ا€مؤسسات ا€ما€ية وسطاء ما€يين إذ يقتصر ذ₫ر بعض هذ₲ ا€مؤسسات إما على ا€عمل  ا
إعادة بيعها مستقبا ₫وسيط بين مشتري ك بائعي ا₾وراق ا€ما€ية ₫سماسرة ا₾وراق ا€ما€ية او على شراء ا₾وراق ا€ما€ية على حسابها و 

على أمل تحقيق ربح م₱اسب ₫تجار ا₾وراق ا€ما€ية و ب₱وك ااستثمار إذن فإن دور هذ₲ ا€مؤسسات يقتصر فقط على ₱قل ا₾وراق 
ا€ما€ية من ا€جهات ا€مصدرة €ها إ€ى ا€مستثمرين, دون أن تقوم هي ₱فسها باستثمار في هذ₲ ا₾وراق ا€ما€ية أو غيرها من ااوصول 

 ا€ية اآخرةا€م
 

 

ية .3 ما مؤسسات ا تعمل ا€مؤسسات ا€ما€ية على تسهيل عملية ا€مدفوعات بين ا€وحدات ااقتصادية مقابل مطلوباتها  :  أهمية ا
ذاتها ومن ثم  قيامها بدورها بم₱ح ا€قروض €₽خرين وبا€تا€ي فهي تلعب دور ا€وسيط بين مختلف ا€وحدات ذات ا€فائض ا€ما€ي 

 :  15ا€ي وا€ذي ي₱تج ع₱ه فوائد ₫بيرة أهمهاوأصحاب ا€عجز ا€م
 تقليل ₫لفة ا€معامات بين ا€مقرضين وا€مقترضين؛ 

  تم₫ن ا€مقترضين من ا€حصول على قروض طويلة ا₾جل، رغم أن ا€دائ₱ين ا€₱هائيين)ا€مودعين( يقدمون قروضا قصيرة ا₾جل وعادة
 ما توجه هذ₲ ا€قروض €ب₱اء ا€مصا₱ع؛ 

 هي ذات طبيعة سائلة فان من ا€ضروري تمييزها بوضوح عن حقوق ا€مقترضين اآخرين مثل ا€س₱دات  إن حقوق هذ₲ ا€مؤسسات
 .ا₾مر ا€ذي يسمح €حقوق هذ₲ ا€مؤسسة من ا€تحول إ€ى ₱قد بسرعة وبدون خسارة
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  بما في ذ€ك توفير  ضااقتراتجميع ا€مخاطر إذ بقيام هذ₲ ا€مؤسسات بتجميع مبا€غ ا€مودعين على اختافها فإ₱ها تقلل من مخاطر
 .حماية ₫افية €موعيها

III. وك أساسيات ب  حول ا
ك .1 ب يعرف بأ₱ه م₫ان ا€تقاء عرض ا₾موال با€طلب عليها، بمع₱ى ان ا€ب₱وك تعمل ₫أوعية تتجمع فيها ا₾موال وا€مدخرات  : تعريف ا

فادة ا€مجتمع م₱ها عن طري   16ق استثمارها€يعاد إقراضها إ€ى من يستطيع ويرغب في ااستفادة وا 

واع .2 وك  أ ب  ا

 زية مر وك ا ب ا€ب₱ك ا€مر₫زي هو أساس ا€₱ظام ا€مصرفي ₾ي دو€ة، فهو ا€م₱وط بإصدار ا₾موال وا€حفاظ على قيمة ا€عملة :  ا
ماش عن ا€رسمية €لدو€ة من اا₱خفاض أمام ا€عمات ا₾ج₱بية، ₫ما يتح₫م با€سيو€ة ا€₱قدية في ا€سوق €معا€جة حاات ا€تضخم واا₱₫

 .17طريق رفع أسعار ا€فائدة أو زيادة معدل ا€ضرائب وما إ€ى ذ€ك
 تجارية وك ا ب ا€تي تعتمد على تلقي ا₾موال من ا€مودعين واستثمارها أو م₱حها €لمقترضين مقابل أسعار ا€فائدة  وهي ا€مصارف:  ا

اع مثل ب₱وك ا€ساسل وب₱وك ا€فروع وب₱وك ا€مجموعات، ا€تي يحددها ا€ب₱ك ا€مر₫زي وفقاً €حا€ة ا€سوق، ت₱قسم هذ₲ ا₾خرى €عدة أ₱و 
 .ااختاف ا₾ساسي بين أ₱واع ا€ب₱وك ا€تجارية يعود €ل₱ظام اإداري ا€ذي تتبعه

 وك ااستثمارية ب ا€تي تقوم بتمويل ا€مشروعات ااستثمارية ا€₫برى €ت₱شيط ااقتصاد، ₫ما تقوم بعملية إصدار  وهي ا€مصارف:  ا
ية ₫ا₾سهم وا€س₱دات ا€خاصة با€شر₫ات ا€مساهمة، يم₫ن أن تدخل هذ₲ ا€ب₱وك أيضاً ₫شريك في بعض ا€م₱شئات ا₾وراق ا€ما€

 .ا€ص₱اعية ا€₫برى

 اعية ص وك ا ب تأخذ هذ₲ ا€ب₱وك على عاتقها ت₱شيط ا€جا₱ب ا€ص₱اعي، فتوفر €لم₱شئات ا€ص₱اعية ما تحتاجه من قروض سواء :  ا
₫ما تقوم بعمل دراسات ا€جدوى ا€تي تحتاجها أي م₱شأة ص₱اعية جديدة، فتساعد على ت₱مية ا€₱شاط  ₫ا₱ت متوسطة أو طويلة ا₾جل،

.ا€ص₱اعي وا€حفاظ عليه من ا€تدهور
18

 

 عقارية وك ا ب ₱شاء ا€مشاريع ا€عقارية ا€₫برى تختص هذ₲ ا€مصارف : ا  .با€جا₱ب ا€عقاري، فتقدم ا€قروض ا€ازمة €لت₱مية ا€عقارية وا 

 وك ب ز  ا ا€زراعية بتوفير ₫افة مستلزمات ا€زراعة ا€تي يحتاجها ا€فاحون بما فيها ا€قروض ا€ازمة €شراء ا€مبيدات  تهتم ا€مصارف : راعيةا
 .وا€محاصيل وغيرها، وتوفر أيضاً ₫افة ا€ت₫₱و€وجيا ا€ازمة €لزراعة

 وك اإسامية ب ا€تجارية، فهي تقوم بتمويل ا€عمليات ا€تي يحتاجها ا€مقترض وفقاً  ا€ب₱وك ا تعتمد مبدأ ا€فائدة ا€ثابتة ₫غيرها من ا€ب₱وك هذ₲:  ا
 .₾ح₫ام ا€شريعة اإسامية، وقد أثبت هذا ا€₱ظام فاعليته وصمود₲ في وجه ا₾زمات ا€عا€مية

 وك اادخار غيرة وتعطي عليها فوائد €تشجيع هذ₲ ا€طبقة على اادخار، تهتم بطبقة ذوي ا€دخول ا€م₱خفضة، فتقبل ا€ودائع ا€ص ا€ب₱وك هذ₲:  ب
 .”ا€ب₱وك ا€بريدية“من أمثلة هذ₲ ا€ب₱وك 

IV  .: ية ب مؤسسات ا عامة داخل ا عاقات ا  دور وأهمية ا
عامة .1 عاقات ا 19تستخدم ا€مؤسسة وسائل اتصال مختلفة، ثم تص₱يفها ₫ا€تا€ي :  وسائل اتصال ا

 : 

 مقروءة وا وسائل ا توبةا  .م
جرائــد  €قد ₫ا₱ت ا€صحافة €فترة طويلة من ا€زمن هي ا€وسيلة ا€وحيدة ا€واسعة اا₱تشار وا€تي يم₫ـن أن تستخدمها إدارة ا€عاقات  :ا

ا€عامة في ₱قل ا₾خبار أو ا€رسائل اإعامية إ€ى جمهـور ا€متعـاملين معها، من مختلف ا€مستويات وا₾₱واع مع ضرورة اجتذاب 

http://www.limaza.com/%d9%84%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%a7-%d9%8a%d8%aa%d9%85-%d8%a5%d9%8a%d8%af%d8%a7%d8%b9-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d9%85%d9%88%d8%a7%d9%84-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%88%d9%83/
http://www.limaza.com/%d9%84%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%a7-%d9%8a%d8%aa%d9%85-%d8%a5%d9%8a%d8%af%d8%a7%d8%b9-%d8%a7%d9%84%d8%a3%d9%85%d9%88%d8%a7%d9%84-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%88%d9%83/
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قامة ا€ثقة فيما تقدمه ا€مؤسسة وأخيرا مراقبة أثر هذ₲ ا€وسيلة فـي تحقيـق ا₱تباه هم وتحريك اهتمامهم مـع خلـق ا€رغبة €ديهم €لتعاون وا 
 .ا€₱تائج ا€مطلوبة

مجــات:  مجلة ا€مؤسسة دورية تصدرها اإدارة في مؤسسة ا₾عمال سواء ₫ا₱ت هذ₲ ح₫ومية أو خاصة.  ا
 مؤسسة بوعات خاصة يعدها متخصصون في ا€عاقات ا€عامة €هم مستوى راق في اإخراج ا€ف₱ـي، ومثل هي مط : مطبوعات ا

  : هذ₲ ا€مطبوعات قد تأخذ عدة أش₫ال هي

شرات: عادة ما ت₫ون هذ₲ ا€₱شرات اإعامية تحتوي على بعض ا€بيا₱ات عـن ا€مؤسسـة ومواقـع عملها، وا€خدمات وا€سلع ا€تي  ا
 ت ا€عامة بإخراج ا€₱شرات باعتبارهـا تتضـمن إعا₱ا عن ₱شاط ا€مؤسسة.تقدمها، وأهم ا€عاقا

مطبوع: مصور ا موجز ا وهو ا€موجز ا€مصور ا€مطبوع، بعد إعداد جيد باعتبار₲ يوضع في أما₫ن معي₱ة ₫ا€معـارض مثا: يحوي  ا
 من عدة زوايا €لسلعة. صورا ملو₱ة أو مختارة بدقة ₫بيرة ، وا€بعض يتضمن رسوما توضـيحية أو صـور مأخوذة

تيبات: ومن ا€وسائل ا€مقروءة تلك ا€₫تيبات ا€تي تصدرها ا€مؤسسة على فترات متباعدة وتحـوي بيا₱ـات أ₫ثر استفاضة، وتوسعا   ا
 . عن ا€مؤسسة وخدماتها، وم₱تجاتها وأسواقها وتعرض من هذ₲ ا€₫تيبـات أو تقدم €زوار ا€موقع

ع .2 و  اقاتواقع ا ب عامة في ا  :20كا

ا€ب₱وك ا€عمومية هي وظيفة €صيقة با€تسويق وتدخل ضمن ا€₱شاطات ااتصا€ية ا€تي  ات ا€عامة ا€متواجدة على مستوى قاإن وظيفة ا€ع
قات ا€عامة في ب₱ك ا€فا€حة وا€ت₱مية ا€ريفية وظيفة تمارس من طرف اويق وااتصال، فمثال ₱جد أن ا€عيقوم بها قسم أو مديرية ا€تس

فرعية ا€م₫لفة با€تسويق ا€تطبيقي من خال ا€مهام ا€مس₱دة إ€يها وا€ممثلة على سبيل جلي ا€ذ₫ر في ا€ترويج €صورة ا€مؤسسة، ا€مديرية ا€
عداد بر₱امج س₱وي €لمشار₫ة في ا€تظاهرات ااقتصادية، ا€وط₱ية وا₾ج₱بية، با€₱سبة  إا عامربط عا€قات مع مختلف ممثلي وسائل  وا 

، فإن وظيفة ا€عا€قات ا€عامة موجودة بطريقة ضم₱ية وتمارس من طرف مصلحة ا€فعل ا€تجاري وااتصال ا€تابعة €ب₱ك ا€ت₱مية ا€محلية
€قسم ا€تسويق، فحسب ا€وظائف ا€مو₫لة €هذا ا€قسم ₱جد مهمة ا€حفاظ على تجا₱س صورة ا€ب₱ك وا€تحضير €لمشار₫ة في مختلف 

ل ا€ب₱وك، وعليه ما يم₫ن قو€ه فإن ا€عا€قات ا€عامة في ا€ب₱وك تمارس من خال ₱فس ا€ماحظة يم₫ن إبداؤها با€₱سبة €₫ .ا€تظاهرات
مديرية أو قسم أو حتى خايا ااتصال دون أن يخصص €لعاقات ا€عامة قسم خاص بها، فهي ₱شاط ي₱صبّ ا€وظيفة ااتصا€ية. 

قات ا€عامة وذ€ك ₱ظرا €غياب قسم مخصص €ذ€ك ماحظة أخرى يم₫ن إبداؤها دائما في ₱فس ا€سياق أا وهو عدم وجود م₫لف با€عا
أداتي في يد ا€تسويق حيث يظهر ذ€ك جليا في تبعية  إافي ا€حقيقة، ا€عاقات ا€عامة وااتصال في ا€ب₱وك ا€عمومية ا€تجارية ما هما 

تهدف إ€ى تحسين صورة ا€مؤسسة  ₱شاطات ا€عاقات ا€عامة ا€تي تمارس ₫لها أن إ€ىااتصال وارتباطه با€مديرية ا€تجارية. وه₱ا ₱شير 
 ."ا€ب₱ك" وهذا في ا€حقيقة ا€هدف ا€رئيسي و ا₾ساسي €لعاقات ا€عامة

ية .3 ب اء اأزمة ا عامة أث عاقات ا  21:إدارة ا

دارة اأزمات : عامة وا  عاقات ا  مفهوم ا

ا€عاقات ا€عامة بأ₱ها وظيفة اإدارة ا€تي تساعد في تأسيس خط اتصال متبادل وتفاهم مقبول وتعاون بين ا€مؤسسة وجمهورها، تعرف 
وتتضمن إدارة ا€مش₫ات وا€قضايا وتساعد اإدارة على ا€تواصل وا€تعاطي مع ا€رأي ا€عام ن وتشدد على مسؤو€ية اإدارة في خدمة 

وا€حفاظ على ا€بقاء ج₱با إ€ى ج₱ب مع اإدارة  وااستفادة بقدر اإم₫ان من ا€تغييرات بش₫ل مؤثر ، ₫ما  ا€مجتمع ومراعاة اهتمامه،
تعتبر ₫₱ظام إ₱ذار مب₫ر يسبق ا₾حداث وسبيلها في ذ€ك استخدام ا₾بحاث ورجع ا€صدى ، وااتصال ا€صادق وا₾خصائي، و₫ما وتقوم 

€مؤسسة، وذ€ك من خال مستشارين متخصصين ، يسعون إ€ى تدعيم ا€هوية ا€مؤسسية ا€عاقات ا€عامة على إتمام وتعزيز أعمال ا
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€لمؤسسة ₫ما يهدفون إ€ى ترويج صورة عصرية ع₱ها €لمجتمع ا€ذي ت₱شط فيه ا€مؤسسة، مع ا₾خذ بعين ااعتبار ا€وفاء ا€عام بتقديم 
 .22ا€خدمات ا€تقليدية €لمؤسسة

 ااتصال بوسائل اإعام 

ليةً من مهمات ا€عاقات ا€عامة في إدارة ا₾زمات، و€ه أهميةٌ وفعا€يةٌ ₫بيرةٌ في ا€عمليـة ااتصا€ية إدارة ا₾زمات؛ إذ يعتبر مهمةً أص
عن ظروف ا₾زمة إ€ى وسائل اإعام، وتقوم بتحديثها  وافية يجب على ا€عاقات ا€عامة فور حـدوث ا₾زمـة أن تقـوم بإيصـال معلومات

ـإن " ردود أفعال وسائل اإعام وا€تخطيط ا€طارئ يعتبران ع₱صرين أساسيين، ₫ثيراً ما يتم إغفا€هما ع₱د حدوث أواً بأول، €ذ€ك ف
 "ا₾زمة أو ا€₫ارثة

 ك مرتبطة بذ حمات اإعامية ا فيذ ا مؤسسة بتطورات اأزمة وت  : إعام جماهير ا

€مؤسسة، ويوقف زحف ا€شـائعات وا₾قاويل، ويهدئ ا₾عصاب في في إدارة ا₾زمة؛ ₾₱ه يشرح موقف ا إن إعام ا€جماهير ضروري
دار  ا ، فا€هدف ا₾ساسي من إدارة ا₾زمات هو تها₾وساط ااجتماعية؛ وا يتم ذ€ك إا من خال ا€حمات اإعامية ا€مرتبطة با₾زمة وا 

بسبب ا₾زمة ، وتصبح محط أ₱ظار ا€رأي ا€عام،  اتهيار، وحتماً ستتأثر سمعة ا€مؤسسة وصور ₱هياا€حفاظ على سمعة ا€مؤسسـة مـن اا
 و€هـذا يراعى ع₱د إدارة ا₾زمة حشد تأييد ا€رأي ا€عام و₫سب ثقته؛ ₾ن ذ€ـك سـيمثل حمايـةً مع₱ويـة €لمؤسسة، ₫ما يحد من تدخل أطراف

جماهير ب₫ل تطورات ا₾زمة، مع أخرى قد تسهم في زيادة حجـم ا₾ضـرار ا€عائـدة علـى ا€مؤسسة، ومن ه₱ا جاءت أهمية إعام ا€
 ا€حرص على ا€شرح ا₾مين ، واإعام ا€صادق ضمن ا€حملة اإعامية ا€تصحيحية

 مؤسسة  شرح موقف ا

 تعتبر هذ₲ ا€مهمة أساسيةً في عمل ا€عاقات ا€عامة، وت₫ون إما €لرأي ا€عام، أو €جماهير ا€مؤسسـة ، أو €لجماهير ا€مع₱ية با₾زمة ، ة
 ₱احية، واتجاهات ا€جماهير ا€متعلقة با₾زمة من ₱احية باتجاهات ا€رأي ا€عـام مـن رح وا€توضيح في ضوء معرفةٍ تامةويتم هذا ا€ش

تمع عن €مجأخرى. وا€هدف من هذ₲ ا€مهمة هو ا€حصول على تأييد ا€رأي ا€عام؛ ا€ذي يعتبر مؤشراً على ا€رضى ا€عام ا€سائد €دى ا
 ا€مؤسسة

 جماه صدى"متابعة ردود أفعال ا تعرف على رجع ا  ير"ا

بمثابة ا€مهمة ا€تقييمية €برامج ا€عاقات ا€عامة وأعما€ها، ₫ما تقدم معرفةً جيدةً عن  ₾₱هاتعتبر من أساسيات عمل ا€عاقات ا€عامة؛ 
مع ا₾زمة، وب₱اء ا€برامج  في ا€تعامل أحوال ا€رأي ا€عام واتجاهاته ا€حقيقية؛ مما يساعد في ب₱اء ا€برامج ا€فعا€ة ا€تي تسهم بش₫لٍ إيجابي

€جماهير ا€مؤسسة، وا€₱زول إ€ى ا€ميدان €لتعرف شخص  مستمرة ا€عاجية €أزمة وما بعدها . وتتطلـب هـذ₲ ا€مهمة إجراء استقصاءات
 .تت₱اسب مع واقع ا₾زمة وا€محيط ا€ذي ₱شأت فيه اً ي على موقف ا€جمهور وردود أفعا€ه؛ من خال آ€يات

 
عاقات ا دور .4 ية:ا ب مؤسسات ا  عامة في ا

ا₾وسع  اا₱تشارتأمين ، جعل صورة ا€مصرف مقبو€ة ومحفوظة من ا€عامة، ا€تعريف با€مصرفتلعب ا€عاقات ا€عامة دورا هاما في 
 ا€مخصص أو ا€عام ااجتماعيا€تواصل ، ا€تأ₫يد على سمعة ا€مصرف ودور₲ في ا€مجتمع، عبر ا€فروع في ا€وطن وا€تواجد في ا€خارج

 ، ااشتراكرعاية ₱دوات ومحاضرات، ا€تواصل فيما بين ا€زبائنااجتماعية، با€مسؤو€ية  ، اا₱خراطب₱شاطات ا€بيئة ا€خاصة اا₱خراط
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ا€م₱اسبات ا€خاصة ببعض ، ا€هدايا ا€تذ₫ارية )آخر ا€س₱ة(ااجتماعية، ا€مشار₫ة با€م₱اسبات ، بم₱اسبات تخص شريحة معي₱ة من ا€زبائن
 .23بطاقات ا€معايدات، يزينا€زبائن ا€مم

ا€عاقات ا€عامة تقديم وبذل مجهودات  إدارةا€عاقات ا€عامة دورا واضحا على مستوى ا€م₱شآت ا€ما€ية، اذ يتطلب من  إدارةتؤدي ₫ما 
₾₱شطة ا€ى ا€عماء، ومن بين اعم ا₫بيرة في ب₱اء صورة واضحة وايجابية عن ا€ب₱وك )ا€مصارف(، فضا عن ا€خدمات ا€تي تقدمها 

ا€تي تقدمها ا€ب₱وك ₱جد" زيادة ا€ودائع و ااقتراض، ويتطلب ذ€ك ترغيب ومعرفة ا€عميل طبيعة ا€خدمات و₫يفية ااستفادة من هذ₲ 
 "24ا€خدمات بش₫ل سليم

 ا₾خرى ويجيةا€تر  ا₾₱شطة بباقي مقار₱ة ا€بيع ا€شخصي ودهوج ااشهاري، با€₱شاط أ₫ثر تمهت ا€ب₱وك اهوم₱ ا€خدماتية ا€مؤسسات عظممف

 : 25إ€ى تسعى هيف
 ؛وا€مع₱وية ا€مادية طاقتيهم بتجديد €موظفين ا€فرص تتيح ا€تي وا€رياضية وااجتماعية ا₾₱شطة ا€ثقافية مختلف برمجة 

 ؛بي₱ما ا€صات وتحسين ا€ب₱ك أ₱شطة بمختلف ا€خارجي ا€جمهور إعام 

 عام   اهير،ا€جم €خدمة ا€موضوعة ا€تسهيات تقديم ا€ب₱ك في بدور وا 
"سلوك  اإ₱سا₱يمعرفة ا€مؤثرات على سلو₫ه  خال€لتعامل مع ا€مصرف من  اءا€عمقات ا€عامة تسعى €₫سب ثقة ا₫ما أن ا€ع

ا€تي تتحدد من  إم₫ا₱ياتهويبرمج ويصمم خدماته €تلبي رغبة ا€عميل  ومعلوماتا€مستهلك" وأن ا€مصرف يعرف عن ا€عميل حقائق 
على ا€عميل. وتعتمد عملية  ااجتماعيةخارجية م₫تسبة ₫ما تؤثر ا€ثقافة وا€حا€ة  وأخرىفي ا€عميل ₱فسه ذاتية داخلية  راتمؤث خال

 :26₫سب ثقة ا€جمهور على ا€₱قاط ا€تا€ية
  مراعاة وضع وحا€ة ا€عميل وا€مؤثرات ا€تي تؤثر فيه وما يتوافق ويتفق مع هذ₲ ا€مؤثرات من ا€خدمات ا€تي يسعى ا€مصرف

ا €₫سب ثقة ا€عميل €لتعامل فيها أ€ن ا€توافق ي₱سجم مع مفهوم ا€عا€قات ا€عامة وهدفها خلق ا€توافق وا€تراضي €عرضها وترويجه
 ؛وعمائهبين ا€مصرف  واا₱سجام

  ا€حا€ة ا€موقفية €لعميل فهي ا€لحظة ا€حاسمة ا€تي يحتاج فيها ا€عميل €لخدمة ا€مصرفية ويم₫ن €لمصرف في هذ₲ ا€لحظة ا€حصول
 .ي بيع ا€خدمة ا€مصرفية €لعميلشرائي يساعد فعلى سلوك 

ات  .5 عامة في حل مش عاقات ا وك:دور ا ب  ا
يعتبر ا€ع₱صر ا€بشري من ا€ع₱اصر ا€مهمة في ا€مصارف بصفة عامة وقد تدخل ₫يفيه إدارة ا₾₱شطة ا€مصرفية مصحوبة بحسن  

سواء ما €م ي₫ن ا€عاملون با€مصرف قادرين على ا€قيام با€خدمة ا€خلق ضمن هذا اإطار إذ ا تتحقق ا€فائدة €لعميل وا€مصرف على ا€
ا€مصرفية €لعميل بصورة مرضية تتضمن ا€₱احية ا₾خاقية وا€ف₱ية وا€شرعية جميعاً وا€جمع بين ا€₱احيتين ا€ف₱ية وا€شرعية قد يهدد بعض 

 .صصين في ا€جا₱ب ا€شرعي وا€مصرفي معاً حديثة اإ₱شاء ي₱قصها وجود عاملين مؤهلين متخ  €ب₱وك، إذ أن قصد بعض ا€ب₱وكا

وا€عاقات ا€عامة من جا₱بها يم₫₱ها مساعدة ا€مصارف في حل هذ₲ ا€مش₫لة ذ€ك ₾ن ا€عاقات ا€عامة تعمل على جذب ا€عما€ة ا€مؤهلة 
€غير ربوية، وبذ€ك يم₫ن وا€مدربة €لمصرف €دي جماهير ا€مجتمع ا€ذي غا€باً  ما يريد ا€خروج من ا€تعامات ا€ربوية إ€ى ا€تعامات ا

علماً بأن ₫فاءة مقدم ا€خدمة ا€مصرفية تشمل قدرتة على اإتصال  .أعلى ا€₫فاءات وا€مهارات ا€مصرفية ا€متميزة اجتذاب€لمصرف 
 ,27ا€فعال مع ا€عماء

افحة غسيل اأموال .6 عامة في م عاقات ا 28دور ا
 :  

طورها وذ€ك ₾ن ا₫تساب ا₾موال ا€تي ي₫ون مصدرها غير شرعي )ا₾موال إن ₱جاح عمليات غسيل ا₾موال تؤدي إ€ى استمرارها وت
ا€قذرة( ا€مشروعة وا₾مان ويزيد من ا€متحصات ا€متو€دة عن هذ₲ ا₾موال وبا€تا€ي ي₫ون دافعاً أساسيا €مرت₫بي ومروجي عمليات غسيل 
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وال ₾ن ا€رقابة تهدف إ€ى ا€وقوف على ا€₱واحي اإيجابية ا₾موال في ااستمرار إا أن ا€رقابة ا€مصرفية وتحد من عملية غسيل ا₾م
وا€سلبية €أداء ا€مصرفي ووضع ا€معايير €معا€جة اا₱حرافات فيه، في₱تج عن ذ€ك أن يتم₫ن ا€مصرف من ا₫تشاف حاات غسيل 

ء في ش₫ل ا€رقابة ا€احقة، €متابعة ا₾موال ا€محو€ة عن طريق ا€مصرف وذ€ك بإتباع أسلوب ا€رقابة ا€مستمرة وا€تي تست₱د €ت₱سيق ا₾دا
ا₾داء ا€مصرفي في مراحله ا€ثاثة إ₱ما هو تقسيم €سير ا₾داء €معرفة اإيجابيات واا₱حرافات وا€سلبيات فية ومن ثم ذ€ك ₾ن ا₾ثر 

ا₫تشاف ا€حقائق ومن  ا€مطلوب من ا€تقسيم هو معرفة ا₾خطاء وااستفادة من ا€تجارب ا€تي يمر بها ا€مصرف في تعامله مع ا€جمهور
هذ₲ ا€حقائق عمليات غسيل ا₾موال وهذا اا₫تشاف يستفاد م₱ه في ا€عمل على سامة ا€تخطيط €لبرامج ا€تي ستعد في ا€مستقبل مما قد 

املة عن دور إمداد اإدارة ا€عليا )ا€ب₱ك( با€معلومات ا€دقيقة ا€₫ إ€ييحد ويقلل من حدوث عمليات غسيل ا₾موال ذ€ك ₾ن ا€تقويم يهدف 
ويتضح ا€دور ا€هام €لعاقات ا€عامة في مجال ا€حد من عمليات  . ا€رقابة وا€تقويم ا€مستمر €لمصرف ا€مر₫زي من معرفة مايقوم به

غسيل ا₾موال من استخدام وتطبيق طرق ا€تقويم ا€مختلفة ا€تي تم₫ن إدارة ا€م₱شأة أو ا€مصرف من تقييم ا€خطة ا€تي تهدف إ€ى ا€حد 
 . اب غسيل ا₾موال ₫ما أ₱ه ساعد في تحقيق أهداف ا€م₱شأة في م₫افحة غسيل ا₾موالمن أسب

ية:  .7 ب مؤسسات ا عامة في ا عاقات ا  أهمية ا
دت ا€عاقات ا€عامة اهتماما ₫بيرا من قبل ا€₫ثير من ا€دول سواء على مستوى ا€ح₫ومات ومؤسساتها وقطاعاتها أو على مستوى هش

€لتطور ااقتصادي وااجتماعي ا€متسارع، مما أدى إ€ى ا₱جاز إدارات خاصة €لعاقات ا€عامة جهزت با€وسائل ا€قطاع ا€خاص ، ₱ظرا 
 : 30ومن بين ا€₱قاط ا€تي تبرز اهمية ا€عاقات ا€عامة ₱جد.29ا€مادية وا€بشرية ا€ازمة

 ي تعدد اإدارات، وازدادت ا€فجوة ااتصا€ية ₫بر حجم ا€مؤسسات ا€مصرفية: أدى إ€ى ا€توسع في ا€هيا₫ل ا€ت₱ظيمية €لب₱ك مما زاد ف
صلحة مما أدى ذ€ك إ€ى صعوبة تحقيق ااتصال بين اإدارات فضا عن بروز جوا₱ب سلبية م₱ها عدم ا€رضا عن ا€عمل وتفضيل ا€م

 ا€عامة €لقضاء على ا€خافات؛

 سة من أشخاص و شر₫ات مما يتطلب وجود دور تعدد ا€فئات ا€تي يت₫ون م₱ها ا€ب₱ك، أي ا€ت₱وع في ا€جمهور ا€متعامل مع ا€مؤس
 ا€عاقات ا€عامة €لتعامل مع هذ₲ ا€فئات.

 :31تبرز أهمية ا€عاقات ا€عامة في ا€مؤسسات ا€ب₱₫ية فيما يلي₫ما 

 ؛قبول ف₫رة قوة ا€رأي ا€عام في ا€تأثير في ا€مؤسسات وا€هيئات وا€م₱ظمات 

  تعتبر محددا أساسيا €₱جاح ا€ب₱ك، وقدرته على ا€بقاء في ا€قطاع ا₾عمال، و€هذا إن ا€بيئة ا€محيطة با€ب₱ك و مجريات ا₾حداث فيها
فان ا€هدف ا€ذي تسعى إ€يه ا€عاقات ا€عامة هو تحقيق مستوى أعلى ا€رضا و ا€قبول €دى ا€جمهور من خال ا€تأثير على أرائهم 

 ؛ون €ه اتجاهات أجابية ₱حوك ا€ب₱كوت₫

 مجتمع ا€ذي يوجد فيه،  ₫ما أن ا€مصلحة ا€عامة €هدا ا€مجتمع يجب أن تتأ₫د من خال ا€فلسفة على ا€ب₱ك ا€حديث مسؤو€ية ₱حو ا€
ا€تي يتب₱اها ا€مصرف، €د€ك فان ا€عاقات ا€عامة في ا€قطاع ا€ب₱₫ي ي₱بغي ان تقوم على ا€تعرف على احتياجات ا€جمهور ودراسة آرائه 

 ؛خذ بها ع₱د وضع ا€خطط وا€برامج₾ومش₫اته و ا€رفع بها إ€ى اإدارة €معا€جتها وا

  ما يتلخص عمل ا€عاقات ا€عامة في ا€ب₱وك في  ا€تواصل داخل ا€ب₱ك مع ا€جمهور ا€داخلي، وا€جمهور ا€خارجي، بهدف ا€وصول₫
اخل إضافة إ€ى إن €لعاقات ا€عامة دورا هاما د إ€ى مختلف شرائح ا€مجتمع، وا€تعرف على احتياجات ا€سوق وا€عمل على تلبيتها.

 : 32ا€مصاريف ₱ذ₫ر م₱ها
 ؛ا€تعريف با€مصرف -

 ؛جعل صورة ا€مصرف مقبو€ة ومحفوظة من ا€عامة -



    عدد:    4مجلد:                                  
                                ISSN: 2477- 9814                                     ديسمبـــــر        

 

 
150 

 

 ؛تأمين اا₱تشار ا₾وسع عبر ا€فروع في ا€وطن وا€تواجد في ا€خارج -

 ؛ا€تأ₫يد على سمعة ا€مصرف ودور₲ في ا€مجتمع، ا€تواصل ااجتماعي ا€مخصص أو ا€عام -

 ؛اا₱خراط با€مسؤو€ية ااجتماعيةاا₱خراط ب₱شاطات ا€بيئة ا€خاصة،  -

 ؛ا€تواصل فيما بين ا€زبائن، رعاية ₱دوات ومحاضرات -

 ؛ااشتراك بم₱اسبات تخص شريحة معي₱ة من ا€زبائن -

 ؛ا€مشار₫ة با€م₱اسبات ااجتماعية، ا€هدايا ا€تذ₫ارية )آخر ا€س₱ة( -

 .ا€م₱اسبات ا€خاصة ببعض ا€زبائن ا€مميزين، بطاقات ا€معايدات -

 خاتمة:

داخل ا€مؤسسات بصفة عامة و ا€مؤسسات ا€ب₱₫ية  ا€₫بر ا€تي ت₫تسيها ا€عاقات ا€عامة ا₾هميةيتضح €₱ا جليا  ذ₫ر₲خال ما تم  من
ما  خامن  €هها₫ما تعتبر بمثابة ا€مرآة ا€عا₫سة ع₱ها، تستغ₱ي  ا يم₫ن €لب₱وك ا€عامة باتت ا€وظيفة ا€تي  فا€عاقات بصفة خاصة،

 ، وجمهورها سواء ا€داخلي أو ا€خارجيا€متطورة، €مد جسور ا€ثقة بين ا€مؤسسة  ااتصالدمات عن طريق وسائل من عروض وخ ₲تقدمو 
 .استقطاب ا€زبائنو₫ذ€ك €دور ا€هام ا€ذي تلعبه ا€عاقات ا€عامة في ₫سب رضا جمهور ا€مؤسسة 

 توصيات: 

  خال ا€حرص على وسائل اتصال أ₫ثر فعا€ية في  ود€ك من ا€عاقات إدارة ا€عمل وتعزيزا€عمل على   يجب على ا€ب₱وك
استقبال مقترحاتهم وا€عمل على إيجاد ا€حلول  €كجذب ا€جمهور من اجل معرفة ما هي ا€مشا₫ل ا€تي يعا₱ون م₱ها، و₫ذ

 ا€م₱اسبة €ها.
 هتمام ب₱شر تفاصيل ا€عمل على جعل ا€جمهور €ه دراية ب₫ل ماهو جديد بما يتعلق بخدمات ا€تي يقدمها ا€ب₱ك، وا€عمل على اا

 ₲ ا€خدمات €₫ل فئات جمهور ا€ب₱ك.ذه
 .اقامة دورات تدريبية من اجل ا€رفع من ₫فاءة ا€عاملين في ا€عاقات ا€عامة 
 .عقد ₱دوات و ملتقيات من اجل ا€تعريف بخدمات ا€تي يقدمها ا€ب₱ك 
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