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 دور العلاقات العامة في نشر الوعي المصرفي
 دراسة وصفية تحميمية عمى مصرف الجميورية بسبيا

 د. عمي حامد ىارون
 علام كمية الفنون والإ-جامعة مصراتة 

 ممخص البحث : 
العلاقات العامة في نشر الوعي المصرفي وىو دراسة تناول ىذا البحث دور       

، وذلك لموقوف عمى الدور رية بمدينة سبياوصفية تحميمية عمى مصرف الجميو 
، لوعي المصرفي ونشر ثقافة الادخارالذي تقوم بو العلاقات العامة في نشر ا

ثل مشكمة البحث في سؤال ، وتتمعمى تحقيق أىداف المصارف وكذلك مدى قدرتيا
 .  قات العامة في نشر الوعي المصرفي؟(ما دور العلامحوري ىو: )

وييدف ىذا البحث الى الوقوف عمى مفيوم العلاقات العامة لدى العملاء      
، وتسميط الضوء عمى وظائف العلاقات ستثمرين في مصرف الجميورية بسبياوالم

 ود التي تبذلياالجي، والوقوف عمى أنشطتيا في مصرف الجميورية بسبياالعامة و 
الوصول لنتائج ، وأخيراً ونشر ثقافة الادخار الوعي المصرفي لنشر العامة العلاقات

 .قات العامة في نشر الوعي المصرفيوتوصيات تسيم في تفعيل دور العلا
ر الخارجي لمصرف الجميورية وقد حدد الباحث مجتمع البحث في الجميو      
 . واستخدم الباحث المنيج المسحيالعشوائية البسيطةالباحث العينة ، واختار بسبيا

لتغطية ، واستخدم كذلك المنيج الوثائقي المكتبي لتغطية الجانب التطبيقي لمدراسة
، أما عن أدوات جمع البيانات فقد استخدام الباحث الجانب النظري من الدراسة

 . تبيان لمسح آراء العينة المبحوثةاستمارة الاس
 لى عدة نتائج يتمثل أىميا فيما يمي : لباحث إوقد توصل ا     
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اوضحت الدراسة صعوبة حصول العملاء عمى ما ينشره مصرف الجميورية  -1
 بسبيا من معمومات. 

أثبتت الدراسة أن غالبية المبحوثين قد استفادوا من الخدمات التي يقدميا قسم  -2
 العلاقات العامة. 

كشفت الدراسة عن اىتمام قسم العلاقات العامة بالتعرف عمى آراء ومقترحات  -3
 العملاء.

أوضحت الدراسة أن النشاط الترويجي الذي يقوم بو قسم العلاقات العامة غير  -4 
 كافٍ للإعلان عن فرص الاستثمار في مصرف الجميورية بسبيا .

 في الآتي : وطرح الباحث مجموعة من التوصيات يتمثل أىميا     
ات تزويد العملاء والمستثمرين بالمعمومات وتعريفيم بكل المستجدات عن الخدم -1

 المصرفية.
 تصال المستخدمة في التواصل مع العملاء والمستثمرين.تطوير وسائل الا -2 
التعرف عمى الآراء والمقترحات لمعملاء والمستثمرين بالمصرف ودراستيا  -3

 وتنفيذىا بصورة دورية.
زيادة الاىتمام بتحقيق الرضا العام لمعملاء والمستثمرين ، وذلك من خلال  -4 

 ترقية الخدمات المصرفية التي تقدم ليم باستمرار.
 المقـدمة : 

وتممك ، في حياتنا الاقتصادية المعاصرة تقوم المصارف بدورٍ جوىريٍ وأساسيٍ     
تصادية بما وتوجيو شؤونيا الاق، تعتمد عميو في تسيير جميع الدول جيازاً مصرفياً 

، مما حدا بالكثيرين لأن يعتقدوا أن المصارف ىي : " ممكات يحقق أىدافيا القومية
، وقد لاقت المصارف في ة وبأن عصرنا ىذا عصر الائتمان "الصناعة والتجار 

أغمب دول العالم تنظيماً قانونياً يجعميا أداةً فعالةً في نيضة تمك البلاد اقتصادياً 
 (1)اجتماعياً . و 
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، فالعلاقات العامة رف وثيقة الصمة بالعلاقات العامةودراسة أعمال المصا      
، وتبادل للادخار وحفظ الأموال واستثمارىاتيتم بيذه العممية من حيث الدعوة 

، لأن المصارف في حاجة ماسة ح ما بين المصارف وجميور العملاءالمصال
تبدأ عممية الاستثمار في الأنشطة التي تحددىا لتوفير السيولة التي من خلاليا 

ا من الأنواع المصارف أياً كان نوعيا تجارية أم عقارية أم صناعية أم زراعية وغيرى
 . الأخرى
، رنامج متكامل لنشر الوعى المصرفيوىذا بدوره يدفع المصرف لوضع ب      

، وذلك تثمريني بين جميور العملاء والمسونشر ثقافة العمل والتعامل المصرف
 .لال إيداعيم لأمواليم في المصارفلتعريفيم بالفوائد التي سيجنونيا من خ

، لأن ميمتيا المحافظة ه البرامج إدارة العلاقات العامةوخير من يقوم بوضع ىذ    
، ويتخطى الأمر ذلك لعمل عمى زيادة أعدادىم باستمرارعمى العملاء الحاليين وا

، والتعرف عمى الداخمي والخارجي نحو المصرفر إلى معرفة اتجاىات الجميو 
مت عمى ن كانت إيجابية عمالذىنية التي يكونونيا عن المصرف، فإالصورة 

ن كانت سمبية عممت عمى تدعيميا باستمرار تحسينيا وتصحيح المفاىيم ، وا 
، وكذلك لابد من التأكد من تحقق الرضا العام بالنسبة لمجميور الخارجي الخاطئة

 .المقوم الاساسي لنشاط أيِّ مصرف مدخراتو ىيلأن 
وىذا لا يتأتى إلا من خلال البحوث الاستطلاعية الدورية التي تعد من صميم      

، وذلك بغرض توفير المعمومات العامة ومن أىم وظائفيا الاساسيةعمل العلاقات 
ضع الخطط الصحيحة والدقيقة التي تعين القائمين عمى إدارة العلاقات العامة في و 

 . عمل وفق رؤية عممية واضحة وسميمةوالبرامج لتنظيم سير ال
 : أولًا : عرض مشكمة البحث

د مقدرة تقوم بيا تجاه ، وليا جيو دور كبير في التنمية الاقتصادية لممصارف     
، وتحتاج المصارف الى إدارة فاعمة تعمل عمى التعريف بيذه الجيود المواطنين
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عامة في ، وىذا ما تقوم بو إدارة العلاقات البين المواطنيننشر الوعي المصرفي و 
نشر الوعي وتثقيف المواطنين وتعريفيم بالخدمات ال المصارف من خلال برامج 

ىذا البحث في  ، وتتمثل مشكمةالمصارف وحثيم عمى ثقافة الادخارالتي تقدميا 
 .  ي ؟(ت العامة في نشر الوعي المصرفما دور العلاقاسؤال محوري ىو : )

 تنبع أىمية ىذا البحث من الآتي :ثانياً : أىمية البحث : 
 / حاجة الناس لمنشاط المصرفي والخدمات التي تقدميا ليم المصارف .1
 / تنوع الخدمات المصرفية وتعدد وسائل الاتصال التقنية الحديثة .2
 / أىمية دور العلاقات العامة وفاعميتيا في تحقيق أىداف المصارف .3
الحاجة الماسة ليذا النوع من الدراسات والبحوث التي تربط بين النشاط  /4

 المصرفي ودور العلاقات العامة في التوعية والتعريف بيذه الانشطة .
 ثالثاً :  أىداف البحث : 

 يسعى ىذا البحث الى تحقيق مجموعة من الأىداف تتمثل في الآتي :     
ستثمرين في مصرف لدى العملاء والم / الوقوف عمى مفيوم العلاقات العامة1

 .الجميورية بسبيا
/ تسميط الضوء عمى وظائف وأنشطة العلاقات العامة في مصرف الجميورية 2

 بسبيا .
/ التعريف بالخدمات المصرفية التي يقدميا مصرف الجميورية بسبيا لمعملاء 3

 والمستثمرين .
يق أىداف مصرف الجميورية / إبراز الدور الذي تمعبو العلاقات العامة في تحق4

 بسبيا .
ونشر  الوعي المصرفي لنشر العامة العلاقات الجيود التي تبذليا/ الوقوف عمى 5

 ثقافة الادخار .
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/ الوصول لنتائج وتوصيات تسيم في تفعيل دور العلاقات العامة في نشر الوعي 6
 المصرفي .

التساؤلات وىي عمى النحو ن يجيب ىذا البحث عمى عدد م :رابعاً: تساؤلات البحث
 :الآتي

ورية / ما الوظائف والميام التي تقوم بيا العلاقات العامة في مصرف الجمي1
 ؟بسبيا

/ الى أيّ مدى تتعرف العلاقات العامة عمى آراء ومقترحات العملاء والمستثمرين 2
 بمصرف الجميورية بسبيا ؟ 

راء العملاء من خلاليا تتعرف العلاقات العامة عمى آ تتحصل / ما الوسائل التي3
 ؟والمستثمرين بالمصرف

/ الى أيِّ مدى تقوم العلاقات العامة بتزويد العملاء والمستثمرين بأخبار مصرف 4
 الجميورية بسبيا ؟ 

/ ما الوسائل الاتصالية التي تستخدميا العلاقات العامة لمتعريف بخدمات مصرف 5
 ؟ الجميورية بسبيا 

 لتعريفالمتوعية و  العامة العلاقات / ما مدي كفاية النشاط الترويجي الذى تقوم بو6
 ؟ بسبيا مصرف الجميورية يف الاستثمارية بالفرص

 خامساً : مجتمع البحث وعينتو : 
تم تحديد مجتمع ىذا البحث في الجميور الخارجي لمصرف الجميورية بسبيا     

تناسبيا مع واختار الباحث العينة العشوائية البسيطة ل وتحديداً العملاء والمستثمرين،
 . ىذا النوع من الجميور
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 سادساً : منيج البحث وأدوات جمع البيانات : 
، واستخدم لتغطية الجانب التطبيقي لمدراسة استخدم الباحث المنيج المسحي    

عن أدوات ، أما لتغطية الجانب النظري من الدراسةكذلك المنيج الوثائقي المكتبي 
 م الباحث استمارة الاستبيان لمسح آراء العينة المبحوثة . جمع البيانات فقد استخد

 طار المكاني والزماني : سابعاً : الإ
ة في مصرف الجميورية بمدينة أجريت ىذه الدراسة عمى قسم العلاقات العام      
ا قسم العلاقات ديي، وذلك لموقوف عمى الوظائف والأعمال والميام التي يؤ سبيا

__  نياية  2015، وذلك في الفترة من ) أول شير ديسمبر / العامة في المصرف
 ( .  2016شير فبراير / 

 ثامناً :  مصطمحات البحث :
 :  / الدور1

بيا العلاقات  : " الميام والاعمال التي تقومف الباحث كممة دور اجرائياً بأنوعر     
، ويتوقع وراً معيناً في التوعية المصرفيةولمعلاقات العامة د، العامة في المصارف
حددىا طبيعة عمل العلاقات ضمن خصائص معينو ت الدور الخبراء القيام بيذا

تقوم بو قة ما ، ولذلك فلابد من وجود توافق بين التوقعات ليذا الدور وحقيالعامة
 .العلاقات العامة "

  / العلاقات العامة :2
وظيفة الإدارة التي تقيس وتتنبأ بالآراء والاتجاىات ورد العلاقات العامة ىي : "     

، وىي التي تتحكم في ميور المؤسسة أو الجميور الخارجيالفعل المتوقع من ج
متبادلة بينيا وبين ال عممية الاتصال بين المؤسسات وجماىيرىا ، تحقيقاً لممصمحة

 (2). المجتمع "
 
 

http://vb.elmstba.com/t208137.html
http://vb.elmstba.com/t208137.html
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 / الوعي المصرفي :3
" الوعي المصرفي لمعميل يمثل خط الدفاع الأول ضد أي محاولة للإيقاع بو أو    

 (3)التحايل عميو من قبل المتطفمين والمحتالين " . 
ومن ىنا يمكن القول أن قسم العلاقات العامة بالمصارف يقوم بشر الوعي       

، لتوفير أقصى معايير الحماية ن خلال وسائل الاتصال المتاحة لوالمصرفي م
، وتمكينيم من تنفيذ عممياتيم البنكية براحة وق واموال المتعاممين مع المصارفلحق

 . وأمان ومرونة فائقة 
 العامةمفيوم العلاقات 

ت ، فينالك تعريفاراء العلاقات العامة حول تعريفيااختمفت وجيات نظر خب     
، يد بيذه المعايير المعينة. فنجد أن البعض تقعامة وأخرى وضعت لمعايير معينة

تصوره  من ركز عمى معيار دون سواه لأىميتو في نظره انطلاقاً من والبعض
التعدد في تعريف وتوصيف العلاقات  ، ومن ىنا جاءلمعلاقات العامة ووظيفتيا

 (4)العامة . 
مجموعة من تعريفات العلاقات  الباحث وفي ىذا الحيز سوف يستعرض     

العامة، ولتوضيح ما تعنيو العلاقات العامة اصطلاحاً آثرت أن أعرض ىذه 
العلاقات  التعريفات لتقريب الفيم والإحاطة بمدى التوافق والاختلاف حول تعريف

 . ة قديماً وحديثاً العام
: " الجيود المقصودة والمخططة البريطاني لمعلاقات العامة بأنيايعرفيا المعيد     

، ويمتاز ( 5)والمستمرة لإقامة واستمرار الفيم المتبادل بين منظمةٍ ما وجماىيرىا " 
 ، إلا أنو لا يخمو من الغموض .ىذا التعريف بالإيجاز

: " طريقة لمسموك، وأسموب عامة الفرنسية بأنياالعلاقات ال وتعرفيا جمعية    
للإعلام والاتصال ييدف إلي إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عمييا بين 
المنظمة والفئات المختمفة من الجماىير داخل المؤسسة وخارجيا التي تتأثر بنشاط 
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صراً عن ، ويمتاز ىذا التعريف بالشمول النسبي ولكنو لازال قا(6)"تمك المنظمة
 الإحاطة بكل ما يعنيو مصطمح العلاقات العامة .

يفة إدارية ذات طابع : " وظة الدولية لمعلاقات العامة بأنياوتعرفيا الجمعي     
كسب  ظمات والييئات العامة والخاصة إلى، تيدف من خلاليا  المنمخطط ومستمر

ذلك عن طريق تقييم ، والمحافظة عمي اطف وتأييد أولئك الذين تيتم بيمتفيم وتع
جراءاتيا قدر الإمكان لتحقيق  الرأي العام المتعمق بيا، من أجل ربط سياستيا وا 

طريق المعمومات ، عن ابمة المصالح العامة بدرجةٍ أكفأ، ومقتعاون مستمر
 ( 7). المخططة ونشرىا "

أن ، إلا أنو حاول مول العممي، عمى الرغم من إطالتوويمتاز ىذا التعريف بالش     
 يقدم تعريفاً مبسطاً نسبياً وجامعاً لممعنى . 

 العلاقات العامة في المصارف :
لكي يتحقق التكامل والتفاىم بين سياسة المصارف وأىداف العلاقات العامة،      

الإدارة أو نائباً  ينبغي أن يكون المسؤول عن العلاقات العامة عضواً في مجمس
كن العلاقات العامة من القيام بوظائفيا ، فمن ىذا الموقع تتملرئيس المصرف

، كما اب والمعوقات الإدارية التقميديةالمتعددة بكفاءةٍ عاليةٍ متخطية الكثير من الصع
أن المسؤول عن العلاقات العامة في ىذه الحالة يستطيع أن يمثل الجميور في 

قرارات التي ، ويتأكد من مراعاة مصالحو في كل السياسات والاقشات الإدارة العميامن
تتخذ، وينبو الإدارة إلى المشروعات ذات المغزى الاجتماعي أو التي تحقق الصالح 

 العام لممجتمع . 
ذا كان مدير العلاقات العامة بالمصرف ىو المسؤول عن وضع برنامج يعبر      وا 

عن سياسة المصرف ويروج ليا، فيو أيضاً المسؤول عن تفسير ىذه السياسة 
المجتمع  ح الأعمال والإنجازات التي يحققيا المصرف لخدمةلمجميور، وتوضي

، وىذا يتطمب مشاركتو الإيجابية وتفاعمو المستمر مع وتدعيم الاقتصاد الوطني
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ى مستويات الإدارة المختمفة لكي يضمن التأييد الفعمي والتفاىم الكامل لبرنامجو الذ
عمى المعمومات الجديدة ، كما أنو يضمن وقوفو وضعو لكسب ثقة الجميور وتأييده

لمامو الكامل بالقرارات ومسبباتيا فيصبح قادراً عمى التعبير ال دقيق عن أولًا بأول وا 
، وتزداد مسؤوليات إدارة العلاقات العامة وتتنوع وظائفيا المصرف وخدماتو المتنوعة

 مع نمو حجميا وتوافر الكفاءات الفنية بيا، ويحدث ىذا في المصارف الكبيرة والتي
تحرص عمى إقامة واستمرار الفيم المتبادل بينيا وبين جماىيرىا المتنوعة، وتستعين 

، بالإضافة إلي الخبرات بمستشارٍ خاصٍ أو مكتب استشاري ىذه الإدارة غالباً 
 (8)الداخمية لمقيام بأعمال العلاقات العامة بصورة متطورة . 

 برنامج العلاقات العامة في المصارف :
، وتبدأ برنامج العلاقات العامة بالمصارفورة قصوى لتخطيط وىنالك ضر     

لمصرف الحالية بجماىيره عممية التخطيط لمبرنامج بالتعرف عمى علاقات ا
، وكذلك ر، وذلك لكى يمبى البرنامج الاحتياجات الأساسية ليذه الجماىيالمختمفة

موقف  لابد من توافر المعمومات الدقيقة لدى ممارسي العلاقات العامة عن
المصرف الحالي والمستقبمي من خلال الأبحاث التي تتناول ظروف أداء الخدمة 

، وكذلك التعرف عمى اتجاىات الرأي وتحميل أوضاعو الداخمية وسياستو بالمصرف
العام نحو المصرف وتحميل الظروف المحيطة بسوق المال، وىنالك مراحل لتخطيط 

 (9)كما يمى : برنامج العلاقات العامة في المصارف وىى 
 أولًا : تحديد أىداف العلاقات العامة : 

امة التي ترسميا وتنبع أىداف العلاقات العامة في المصرف من السياسية الع      
، ويمكن إجمال أىداف العلاقات العامة في المصارف فيما الإدارة العميا لممصارف

 (10)يمى : 
 / كسب ثقة العملاء .1
 ./ بناء السمعة الطيبة 2
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 / الحفاظ عمى المكانة المتميزة لممصرف .3
 / تبديد الشكوك لدى المتعاممين مع المصرف .4
 / كسب تأييد العاممين بالمصرف. 5

 ثانياً : تحديد الجماىير :
وتيدف ىذه المرحمة إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة عمى المصرف      

، كما تيدف إلى معرفة مجتمعسياسات المصرف ودورىا في الأو التي تتأثر ب
تصال اىيرية حتى يسيل اختيار وسائل الاالخصائص المميزة ليذه القطاعات الجم

المناسبة لمخاطبتيا، ويؤكد خبراء العلاقات العامة عمى  أىمية الجميور الداخمي 
لجميور والذى يتمثل في العاممين بالمصرف ، وذلك لأن لو تأثير كبير عمى ا

، ومن العسير أن يعامل موظفو المصرف العملاء ء المصرفالخارجي وىم عملا
 (11)بروح الود إذا كان ىو نفسو لا يمقى ىذه المعاممة من الإدارة بالمصرف . 

، ومن سياسة المصرف أن يسعى ا يحظى عملاء المصرف بأىمية خاصةكم      
يقدم  ، وفى كثير من الأحياننمى رغباتو في التعامل مع المصرفإلى العميل وي

، وتخصص صناديق لشكاواىم ىدايا تذكارية في بعض المناسبات المصرف لمعملاء
ويعين المصرف  واقتراحاتيم كما توفر ليم بعض الخدمات كأماكن انتظار السيارات

مصرف ات الشور نملمرد عمى استفسار العملاء وتقديم  موظف استعلامات كفؤ
مصرف صرف بالرأي العام المؤيد لمتم الم، وكذلك ييومطبوعاتو إلى الميتمين بيا

من جماىير المجتمع وكسب ثقتيا، وفى سبيل ذلك يساىم المصرف بصفة مستمرة 
، نين وتدفع بعجمة التنمية لممجتمعفي بعض المشروعات التي تحقق رفاىية المواط

وكذلك ييتم المصرف بالمساىمين ويمدىم بالمعمومات عن المصرف وينظم ليم 
وم فمسفة المصرف عمى أن بقاء أموال المساىمين في المصارف زيارات البنك، وتق

وجذب مزيد من المساىمين الجدد، يدعم الوضع المالي لممصرف ويوفر لو القدرة 
 (12).  لة والمشاركة في المشروعات الكبيرةعمى السيو 
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 ثالثاً : تحديد الموارد : 
المصرف لتنفيذ برامجيا إلى موارد مالية  إلى تحتاج إدارة العلاقات العامة     

، كما أن خبير العلاقات دد ما ىو متاح منيا وما ىو محتملوبشرية ينبغي أن تح
تقريبي لحجم الأنشطة  العامة لا يستطيع أن يحدد احتياجاتو مالم يكن لديو تصور

إلى باً سير جنالتخطيط لأنشطة العلاقات العامة ي، ومن ىنا يتضح أن التي ستنفذ
، ولكى تحدد ميزانية العام القادم فلابد من التخطيط جنبٍ مع تحديد الميزانية
، وينبغي مع ذلك أن ط أساسي للإعداد الجيد لمميزانيةلأنشطة ذلك العام فيذا شر 

يكون ىنالك قدر من المرونة في التصرف لتمكين إدارة العلاقات العامة من مواجية 
، وىذا يتطمب تخصيص اعتماد مالي ا الإدارةالطارئة التي لا تتوقعيالأحداث 

 لمواجية ىذا البند من المصروفات . 
وعمى ضوء الموارد المالية المتاحة لإدارة العلاقات العامة وبالنظر إلى      

الأىداف المطموب تحقيقيا والجماىير المستيدفة ، تستطيع الإدارة أن تحدد 
، كما ية لتنفيذ أنشطة العلاقات العامةكز العناصر البشرية والإمكانات الفنية اللامر 

تتمكن الإدارة من تحديد الوسائل الإعلامية والأنشطة الأخرى التي يمكن ممارستيا 
تصال الجماىيرية خارج الاداخل البنك والتعرف عمى إمكانية الاستعانة بوسائل 

ليما: ، وىنالك أسموبان رئيسيان لتحديد ميزانية العلاقات العامة أو فنطاق المصر 
: تحدد بحجم الأرباح التي يحققيا المصرف، وثانييماتخصيص نسبة ثابتة ترتبط 

، والأسموب الثاني تي وضعتيا إدارة العلاقات العامةالميزانية عمى ضوء الأىداف ال
ون أن لتحديد الميزانية ىو الأفضل لأنو يتيح تحقيق وظيفة العلاقات العامة كاممة د

 (13)تخفيض في مواردىا المالية .  يتتعرض لأى قصورٍ نتيجةً لأ
بينما يؤدى الأسموب الأول إلى عجزٍ شديدٍ إذا انخفضت الأرباح في إحدى       

السنوات فانخفاض الأرباح يعود في أغمب الأحوال إلى مشكلات تواجو المصرف 
، وىذا يعنى ضرورة أو المساىمين أو الجميور الداخميفي علاقاتو مع العملاء 
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ة مؤثرة تحتاج  إلى دعم مالي لمواجية الأعمال الإضافية التي تقوم بيا تنفيذ خط
العلاقات العامة لمعالجة العلاقات المتردية، لذلك فمن الأفضل ربط ميزانية 
العلاقات العامة بالأىداف التي تسعى إلي تحقيقيا، كما ينبغي أن يسمح لمدير 

ينقص في أي بندٍ من بنود زيد أو العلاقات العامة أن يتصرف بحرية في الميزانية لي
 (14). تحقيق العمل عمى أفضل وجوٍ ممكنٍ ، طبقاً لما تظيره الأحداث ولتوزيعيا

 رابعاً : اختيار الموضوعات والأنشطة التفصيمية :
يقوم المسؤولون عن العلاقات العامة بالمصرف بدراسة الموضوعات الممتازة      
مية ، ويتم اختيار أفضل الوسائل الإعلابيا خصيات التي تسعى إلى الإتصالوالش

ح بعض نواحي النشاط ، ويتم إعداد نشرات دورية توضللاتصال بالجماىير المختمفة
، كما ان إدارة العلاقات العامة تقوم بالإشراف عمى مجمة المصرف الخاص بالبنك

ن وكذلك لمعامميالتي توزع عمى العاممين بالمجان، وتحتوى عمى الأخبار الاجتماعية 
 (15)ممصرف . السياسات العامة ل

 إجراءات الدراسة المنيجية
دور العلاقات العامة في تشر الوعي المصرفي وىو دراسة : "تناول ىذا البحث     

أراد الباحث من خلالو إلقاء ، و "حميمية عمى مصرف الجميورية بسبياوصفية ت
، ودورىا في نشر الجميوريةالعلاقات العامة بمصرف الضوء عمى أساليب ممارسة 

الوعي المصرفي والتعريف بالأنشطة والجيود التي يبذليا مصرف الجميورية في 
 .ات المصرفية لمعملاء والمستثمرينسبيل تيسير الخدم
ييدف ىذا البحث لموقوف عمى مفيوم العلاقات العامة لدى أىداف البحث : 

تسميط الضوء عمى وظائف ، و ستثمرين في مصرف الجميورية بسبياالعملاء والم
، والتعريف بالخدمات العامة في مصرف الجميورية بسبيا وأنشطة العلاقات

، وكذلك إبراز يورية بسبيا لمعملاء والمستثمرينالمصرفية التي يقدميا مصرف الجم
، حقيق أىداف مصرف الجميورية بسبياالدور الذي تمعبو العلاقات العامة في ت
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ونشر ثقافة  الوعي المصرفي لنشر العامة العلاقات تبذلياالجيود التي الوقوف عمى 
الوصول لنتائج وتوصيات تسيم في تفعيل دور العلاقات العامة في ، وأخيراً الادخار

 نشر الوعي المصرفي .
: يتكون مجتمع البحث من الجميور الخارجي لمصرف  مجتمع البحث وعينتو

الجميورية وتم تحديده في العملاء والمستثمرين، واختار الباحث العينة العشوائية 
 البسيطة لتناسبيا مع نوع الدراسة وطبيعتيا .

غطية الجانب التطبيقي : وقد استخدم الباحث المنيج المسحي لتمنيج البحث وأدواتو
لتغطية الجانب النظري من ك استخدم المنيج الوثائقي المكتبي ، وكذلمن الدراسة

 .قد استخدم الباحث أداة الاستبيان، ولجمع المعمومات حول الموضوع فالدراسة
 : قام الباحث بتصميم استمارة استبيان لمجميور الخارجي تصميم استمارة الاستبيان

، منيا أسئمة سؤالاً  17 ، وتحتوى الاستمارة عمىلممصرف )العملاء والمستثمرين(
نت الاستمارة مكونة ، وكاثم أسئمة عن البيانات الموضوعية ،الشخصيةعن البيانات 

، وقد تم عرض استمارة الاستبيان عمى ثلاثة من الأساتذة ( صفحات3من )
، وذلك  لمحكم عمى مدى شمولية أسئمة تصين بقسم الاعلام في جامعة سبياالمخ

ك مدى وضوح ، وكذلتيا لمموضوع وصلاحيتيا لمقياسغطياستمارة الاستبيان وت
، وبعد تحكيم استمارة الاستبيان وخروجيا في شكميا النيائي الأسئمة ودقة صياغتيا

 ( استمارة استبيان عمى المبحوثين وقام بجمعيا كميا .50قام الباحث بتوزيع عدد )
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 عرض وتحميل بيانات البحث 
بتحميل البيانات التي حصل عمييا من اجابات في ىذا الحيز قام الباحث     

 المبحوثين عمى استمارة الاستبيان وذلك عمى النحو التالي : 
 أولًا : البيانات الشخصية:

 ( يوضح نوع المبحوثين :1جدول رقم  )
 النسبة التكرار النوع
 %56 28 ذكر
 %44 22 أنثى

 %100 50 المجموع  
%، اما 56المبحوثين من الذكور ويمثمون ن أغمب اتضح من الجدول أعلاه أ

 % . 44ناث فيمثمن الإ
 (  يوضح الفئات العمرية لممبحوثين: 2جدول  رقم )

 النسبة التكرار الفئات العمرية
18 - 30   10 20% 
31 – 40 32 64% 
41 – 50 4 8% 
 %8 4 فأكثر  – 51

 %100 50 المجموع
 40 - 31ىم بين المبحوثين تتفاوت اعمار ن أغمب اتضح من الجدول أعلاه أ    

%، 20يمثمون نسبة  30 - 18رىم بين ، والذين تتفاوت اعما%64ويمثمون نسبة 
عمارىم من %، ومن الذين أ8يمثمون نسبة  50 -41مارىم بين عوالذين تتفاوت أ

 % . 8فأكثر يمثمون نسبة  51
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 ( يوضح المستوى التعميمي لممبحوثين: 3جدول  رقم )
 النسبة التكرار المستوى التعميمي

 %4 2 ابتدائي
 %16 8 إعدادي
 %10 5 ثانوي
 %54 27 جامعي

 %16 8 فوق الجامعي
 %100 50 المجموع

المؤىل الجامعي اتضح من الجدول اعلاه ان أغمب المبحوثين من حممة     
% حممة 16، وحممة المؤىل فوق الجامعي يمثمون نسبة %54ويمثمون نسبة 

، %16المؤىل الإعدادي يمثمون نسبة % وحممة 10المؤىل الثانوي يمثمون نسبة 
 . %4لمؤىل الابتدائي فيمثمون نسبة أما حممة ا

 ( يوضح المينة بالنسبة لممبحوثين :4جدول رقم )
 النسبة التكرار المستوى التعميمي

 %4 2 عامل
 %32 16 موظف
 %12 6 تاجر

 %52 26 أعمال حرة
 %100 50 المجموع

اتضح من الجدول اعلاه أن أغمب المبحوثين يعممون في أعمال حرة ويمثمون      
%، أما 32، والموظفون يمثمون نسبة %4%، والعاممون يمثمون نسبة 52 نسبة

 .%12التجار فيمثمون نسبة 
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 ثانياً : البيانات الموضوعية :
 ( يوضح طبيعة العلاقة بين المبحوثين ومصرف الجميورية :5جدول  رقم )

 النسبة التكرار طبيعة العلاقة
 %24 12 وديعة استثمارية
 %44 22 حساب جاري
 - - اعتمادات
 - - أسيم
 %4 2 قروض

 %28 14 تحويل واستلام النقود
 %100 50 المجموع

مارية في الذين لدييم ودائع استث علاه أن المبحوثيناتضح من الجدول أ    
% 44، والذين لدييم حسابات جارية يمثمون نسبة %24المصرف يمثمون نسبة 

واستلام النقود يمثمون  ، والذين يقومون بتحويل%4وأصحاب القروض يمثمون نسبة 
 .  لاعتمادات وحممة الأسيم فلا يوجد، أما أصحاب ا%28نسبة 

د قسم لمعلاقات العامة في لمبحوثين بوجو ( يوضح مدى معرفة ا6جدول رقم )
 :المصرف

 النسبة التكرار الفئات
 %52 26 نعم
 %48 24 لا

 %100 50 المجموع
علاه أن معظم المبحوثين لدييم عمم بوجود قسم لمعلاقات اتضح من الجدول أ    
، والذين ليس لدييم عمم بوجود قسم %52عامة في المصرف ويمثمون نسبة ال
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ن كان معظم المبحوثين لدييم ، وا  %48لعامة في المصرف يمثمون نسبة المعلاقات 
لدييم أن الذين لا عمم  الجميورية الإعمم بوجود قسم لمعلاقات العامة بمصرف 

لى عدم تسويق قسم العلاقات العامة بوجوده نسبة لا يستيان بيا، ولعل ذلك مردُّهُ إ
 .سو والتعريف بالجيود التي يبذليالنف

( يوضح الوسيمة التي تعرف من خلاليا المبحوثين عمى وجود قسم 7جدول رقم )
 العلاقات العامة في مصرف الجميورية .

 النسبة التكرار الوسيمة
 %30.8 8 وسائل الاعلام
 %7.7 2 المطبوعات

 - - الندوات والمحاضرات
 %7.7 2 المعارض

 %15.4 4 مسؤولي العلاقات العامة
 %38.4 10 بيم أشخاص لك علاقة

 %100 26 المجموع
علاه أن المبحوثين الذين تعرفوا عمى وجود قسم العلاقات اتضح من الجدول أ     

، %30.8م الجماىيرية يمثمون نسبة العامة في المصرف من خلال وسائل الاعلا
، والذين تعرفوا عميو %7.7طريق المطبوعات يمثمون نسبة والذين تعرفوا عميو عن 

المعارض  ، والذين تعرفوا عميو عن طريقالندوات والمحاضرات لا يوجد طريقعن 
علاقات العامة ، والذين تعرفوا عميو عن طريق مسؤولي ال%7.7يمثمون نسبة 
ليم ، والذين تعرفوا عميو عن طريق أشخاص في المصرف %15.4يمثمون نسبة 

شخصي ووسائل ، وىذا يدل عمى تأثير الاتصال ال%38.4علاقة بيم يمثمون نسبة 
 .جميور العملاء والمستثمرين خرى عمىعلام أكبر من تأثير الوسائل الأالإ
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 ( يوضح العلاقة التي تربط المبحوثين بقسم العلاقات العامة :8جدول رقم )   
 النسبة التكرار العلاقة

 %38.5 10 نعم  
 %61.5 16 لا

 %100 26 المجموع
المبحوثين الذين ليم علاقة تربطيم بقسم العلاقات اتضح من الجدول أعلاه أن     

، بينما الذين ليس ليم علاقة %38.5الجميورية يمثمون نسبة  العامة في مصرف
عمى أن اجابات يجابي لو دلالة %، وىذا مؤشر إ61.5تربطيم بالقسم يمثمون نسبة 

لعلاقات م ارتباطيم بقسم اخذ بيا لأنيا لا تأثير عمييا لعدالمبحوثين يمكن الأ
 . العامة

( يوضح مدى حصول المبحوثين عمى ما ينشره قسم العلاقات 9جدول رقم )
 العامة من معمومات :

 النسبة التكرار الاجابة
 %69.2 18 نعم
 %30.8 8 لا

 %100 26 المجموع
اتضح من الجدول أعلاه أن أغمب المبحوثين يحصمون عمى ما ينشره قسم        

، بينما الذين لا يحصمون %69.2معمومات ويمثمون نسبة ة من العلاقات العام
%، وىذا 30.8مة من معمومات يمثمون نسبة عمى ما ينشره قسم العلاقات العا

يجابي لو دلالة عمى اىتمام قسم العلاقات العامة في مصرف الجميورية مؤشر إ
 بسبيا بالتواصل مع جميوره الخارجي وتعريفو بكل ما ىو جديد .  
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(  يوضح نوع الوسيمة التي تحصَّل بيا المبحوثين عمى تمك 10) جدول رقم
 المعمومات عن الاستثمار في مصرف الجميورية بسبيا :

 النسبة التكرار الوسيمة
 - - عن طريق البريد التقميدي
 %27.8 5 عن البريد الإلكتروني

 %22.2 4 عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي
العامة في أحد مسؤولي العلاقات 
 المصرف

3 16.7% 

 %33.3 6 أشخاص لك علاقة بيم
 %100 18 المجموع

علاه أن المبحوثين الذين تحصموا عمى معمومات عن اتضح من الجدول أ   
، والذين تحصموا عمييا عن طريق البريد التقميدي لا يوجدالاستثمار في المصرف 

والذين تحصموا عمييا عن ، %27.8يد الإلكتروني يمثمون نسبة عن طريق البر 
، والذين %22.2الانترنت يمثمون نسبة  طريق مواقع التواصل الاجتماعي عمى

علاقات العامة يمثمون نسبة تحصموا عمى المعمومات عن طريق أحد مسؤولي ال
، والذين تحصموا عمييا عن طريق أشخاص ليم علاقة تربطيم بيم يمثمون 16.7%
 % .33.3نسبة 
ن قسم العلاقات العامة يحتاج الى توسيع وزيادة وسائل مى أوىذا يدل ع     

بكل المعمومات عن مصرف الاتصال لمتواصل مع العملاء والمستثمرين واحاطتيم 
، ولابد من تفعيل استراتيجية التركيز من خلال استخدام مزيج وسائل الجميورية

ئات وصول الرسالة لجميع فالاتصال ومحاصرة الجميور المستيدف لضمان 
 .الجميور
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( يوضح استفادة المبحوثين من قسم العلاقات العامة في مصرف 11جدول رقم )
 الجميورية بسبيا :

 النسبة التكرار مدى الاستفادة
 %76.9 20 نعم
 %23.1 6 لا

 %100 26 المجموع
علاه أن الذين يرون أن قسم العلاقات العامة في المصرف اتضح من الجدول أ     

% ، بينما الذين أجابوا بلا 76.9بالنسبة إلييم وأجابوا بنعم يمثمون نسبة ذو فائدة 
 % .23.1أي الذين يرون عدم وجود فائدة من قسم العلاقات العامة يمثمون نسبة 

وىذا مؤشر ايجابي لو دلالة عمى أن قسم العلاقات العامة لو اىتمام بالغ     
دمات المصرفية وتوفير المعمومات بالتواصل مع العملاء والمستثمرين وتقديم الخ

 وتذليل الصعاب .  
( يوضح أىم الخدمات التي قدميا قسم العلاقات العامة لعملاء 12جدول  رقم )

 مصرف الجميورية بسبيا :  
 النسبة التكرار نوع الخدمة

 %7.7 2 المساعدة في دراسة الجدوى لممشروع الاستثماري
 %3.8 1 معالجة الاخطاء الخاصة بالحسابات

 %26.9 7 تقديم معمومات عن الاستثمار في المصرف
تقديم خدمات المراسم من استقبال وتوجيو 

 المستثمرين
5 19.2% 

 %42.4 11 كل ما سبق ذكره
 %100 26 المجموع
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الذين يرون أىم الخدمات التي قدمت  اتضح من الجدول السابق أن المبحوثين    
، %7.7روع الاستثماري يمثمون نسبة ليم ىي المساعدة في دراسة الجدوى لممش

خاصة والذين يرون أن الخدمة التي قدمت ليم ىي المساعدة في معالجة الاخطاء ال
، والذين يرون أن الخدمات التي قدمت ليم ىي %3.8بالحسابات يمثمون نسبة 

، والذين يرون أن %26.9مار في المصرف يمثمون نسبة ت عن الاستثتقديم معموما
تثمرين يمثمون نسبة أىم الخدمات التي قدمت ليم ىي خدمات المراسم وتوجيو المس

 % .  42.4، والذين قالوا أخرى تذكر يمثمون نسبة 19.2%
واتضح مما سبق أن قسم العلاقات العامة يقدم كل انواع الخدمات سابقة الذكر     

، مع التركيز كذلك عمى الاعلان عن الفرص وجود النسبة الغالبة بيذا الخيارل
الاستثمارية وتعريف العملاء والمستثمرين عنيا من خلال الوسائل المذكورة في 

 ( .   10الجدول رقم )
ح مدى تعرف قسم العلاقات العامة عمى آراء ومقترحات ( يوض13جدول رقم )

  المبحوثين
 النسبة التكرار الاجابة
 %80.8 21 نعم
 %19.2 5 لا

 %100 26 المجموع
علاه أن أغمب المبحوثين أجابوا بنعم ويرون أن اتضح من خلال الجدول أ        

، بينما %880نسبة .م ومقترحاتيم ويمثمون قسم العلاقات العامة يتعرف عمى آرائي
الذين أجابوا بلا ويرون أن قسم العلاقات العامة لا يتعرف عمى آرائيم ومقترحاتيم 

 % .19.2يمثمون نسبة 
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وىذا مؤشر ايجابي لو دلالة عمي ان قسم العلاقات العامة ييتم بدراسة اتجاىات     
للأنشطة  الرأي العام  والتعرف عمى آرائيم ومقترحاتيم والاخذ بيا في التخطيط

 والفعاليات . 
( يوضح الادوات التي يستخدميا قسم العلاقات العامة في مصرف 14جدول رقم )

 الجميورية بسبيا لمتعرف عمى آراء ومقترحات المبحوثين
 النسبة التكرار الاداة

 %38.2 8 صندوق الشكاوي والمقترحات
 %23.8 5 الاستبيان 

 %19 4 المقابلات الشخصية 
 %9.5 2 وممتقيات المستثمرين السمنارات

 %9.5 2 البريد 
 %100 21 المجموع 

داة التي استخدمت سابق أن المبحوثين الذين يرون الأاتضح من الجدول ال         
وي والمقترحات يمثمون نسبة لمتعرف عمى آرائيم ومقترحاتيم ىي صندوق الشكا

، والذين يرون %23.8نسبة يان ىو الاداة يمثمون ، والذين يرون أن الاستب38.2%
، والذين يرون أن الاداة ىي %19مقابلات الشخصية يمثمون نسبة أن الاداة ىي ال
، أما الذين يرون أن الاداة  %9.5يات المستثمرين يمثمون نسبة السمنارات وممتق

 % . 9.5ىي البريد فيمثمون نسبة 
مة بمصرف الجميورية وىذا مؤشر ايجابي لو دلالة عمى أن قسم العلاقات العا    

، اء ومقترحات العملاء والمستثمرينيستخدم وسائل وأدوات متعددة لمتعرف عمى آر 
وكمما كانت الوسائل متعددة ومختمفة يمكن التعرف عمى اتجاىات أكبر قدر من 
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الجميور المستيدف والوقوف عمى شكاوييم ومقترحاتيم واحتياجاتيم ليس ذلك 
 آرائيم ومقترحاتيم وتمبية حاجاتيم وحل مشكلاتيم . فحسب بل والعمل عمى الاخذ ب

( يوضح قبول المبحوثين لخدمات قسم العلاقات العامة في 15جدول رقم )
 مصرف الجميورية بسبيا : 

 النسبة التكرار قبول الخدمات
 %84.6 22 نعم
 %15.4 4 لا

 %100 26 المجموع
أجابوا بنعم ويمثمون نسبة  اتضح من الجدول أعلاه أن أغمب المبحوثين    

%، وىذا مؤشر ايجابي لو 15.4، بينما الذين أجابوا بلا يمثمون نسبة 84.6%
دلالة عمى اىتمام قسم العلاقات العامة في مصرف الجميورية بتحقيق الرضا العام 
لجميور العملاء والمستثمرين من خلال تحسين الخدمات ليم وتمبية رغباتيم 

 الاخذ بيا وحماية مصالحيم .والاىتمام بآرائيم و 
( يوضح درجة قبول المبحوثين لخدمات قسم العلاقات العامة في 16جدول رقم )

 : مصرف الجميورية بسبيا 
 النسبة التكرار درجة القبول

 %36.4 8 ممتازة
 %45.5 10 جيدة
 %18.1 4 مقبولة

 %100 22 المجموع
لخدمات ممتازة الذين يرون أن ا اتضح من الجدول أعلاه أن المبحوثين      

، %44.4الخدمات جيدة يمثمون نسبة  ، والذين يرون أن%38.9يمثمون نسبة 
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، ولعل حاصل جمع %16.7خدمات مقبولة يمثمون نسبة  والذين يرون أن ال
جيدة "  –درجتي القبول لخدمات قسم العلاقات العامة الاولى والثانية " ممتازة 

مستثمرين عن الخدمات تعكس حجم الرضا العام لمعملاء والتعطي مؤشراً ايجابياً و 
 .المقدمة ليم

 العلاقات مدى كفاية النشاط الترويجي الذى تقوم بو( يوضح 17جدول رقم )
 بسبيا : مصرف الجميورية يف الاستثمارية بالفرص لتعريفالمتوعية و  العامة

اتضح من الجدول أعلاه أن المبحوثين الذين أجابوا بنعم ويرون أن النشاط     
تثمار بالمصرف يمثمون نسبة الترويجي كافٍ لمتوعية والتعريف بفرص الاس

، والذين أجابوا بلا ويرون أن النشاط الترويجي غير كافٍ لمتوعية 46.2%
 % .53.8ر ويمثمون نسبة والتعريف بالفرص الاستثما

وىذا مؤشر سمبى لو دلالة عمى ضعف الأنشطة الترويجية التي يقوم بيا قسم      
، وىذا بدوره يؤدي ضعف الاقبال العامة في مصرف الجميورية بسبيا العلاقات

، ولا بد من التركيز عمى الانشطة الاعلانية والدعائية وكل المصرف والتعامل مع
دة نسبة عمى تنشيط الطمب عمى الخدمات المصرفية وزيا الوسائل التي تعمل

 العملاء والمستثمرين .  
 
 
 

 النسبة التكرار كفاية النشاط الترويجي
 %46.2 12 نعم
 %53.8 14 لا

 %100 26 المجموع
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 النتائج والتوصيات
 أولًا : النتائج :

 / أوضحت الدراسة أن أغمب المبحوثين من الذكور .1
 ( . 40 – 31/ أثبتت الدراسة أن أغمب المبحوثين تتفاوت أعمارىم بين ) 2
 المبحوثين من حممة المؤىلات الجامعية ./ أبانت الدراسة أن أغمب 3
/ أظيرت الدراسة أن معظم المبحوثين لدييم معرفة بوجود قسم لمعلاقات العامة 4

 بمصرف الجميورية بسبيا . 
/ كشفت الدراسة عن صعوبة حصول العملاء عمى ما ينشره مصرف الجميورية 5

 بسبيا من معمومات .
ن قد استفادوا من الخدمات التي يقدميا قسم / أثبتت الدراسة أن غالبية المبحوثي6

 العلاقات العامة في مصرف الجميورية بسبيا .
/ أظيرت الدراسة أن قسم العلاقات العامة يقدم مجموعة من الخدمات لمعملاء 7

 والمستثمرين وىي :
 تقديم معمومات عن الاستثمار في المصرف .  -
 خدمات المراسم وتوجيو المستثمرين .  -
 في دراسة الجدوى لممشروع الاستثماري .المساعدة  -
 المساعدة في الاجراءات الخاصة بالحسابات  -

/ كشفت الدراسة عن اىتمام قسم العلاقات العامة بالتعرف عمى آراء ومقترحات 8
 العملاء

/ أوضحت الدراسة أن أغمب المبحوثين يرون أن الخدمات التي يقدميا ليم قسم 9
 يورية مقبولة لدييم وىم راضون عنيا . العلاقات العامة في مصرف الجم

/ أوضحت الدراسة أن النشاط الترويجي الذي يقوم بو قسم العلاقات العامة غير 10
 كافٍ للإعلان عن فرص الاستثمار في مصرف الجميورية بسبيا .
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 ثانياً : التوصيات :
بسبيا  / ترفيع قسم العلاقات العامة إلى إدارة قائمة بذاتيا في مصرف الجميورية1
 . 
/ تزويد العملاء والمستثمرين بالمعمومات وتعريفيم بكل المستجدات عن الخدمات 2

 المصرفية .
 / تطوير وسائل الإتصال المستخدمة في التواصل مع العملاء والمستثمرين .3
/ التعرف عمى آراء ومقترحات العملاء والمستثمرين ودراستيا والعمل عمى تنفيذىا 4

 بصورة دورية .
، وذلك من خلال ترقية الرضا العام لمعملاء والمستثمرين/ زيادة الاىتمام بتحقيق 5

 الخدمات المصرفية التي تقدم ليم باستمرار .
/ تعيين عدد من المؤىمين والمتخصصين في مجال العلاقات العامة للاستفادة 6

ي يقوم منيم في إجراء البحوث والتخطيط الاتصال والتقويم للأنشطة والاعمال الت
 بيا قسم العلاقات العامة في مصرف الجميورية بسبيا .
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