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ــــــــــــــــــــــــــــــــــــاسـمدخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل عــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامـ للمقيــــــــــــــــــــــــــــــ                           

 تمهيد:
إن الاتصـــال عصـــب الحيـــاة الاجتماعيـــة همومـــا، ولا يمكن لأي كيـــانـ أن يقـــوم بـــدون وجـــود اتصـــال فعـــال بين

أفــــراده، ومن بينهم المؤسســــات الــــتي تحقــــق كفــــاءة عاليــــة وأداء جيــــد في حضــــور اتصــــال فعــــال ونــــاجح يضــــمن

ســـــيرورة العمـــــل والتنســـــيق بين مختلـــــف الهياكـــــل الإداريـــــة إضـــــافة إلى تكـــــوين جســـــور للتواصـــــل مـــــع الجمهـــــور

الخارجي لكسب ولائه.

مجموعة وسائل مادية، بشرية و مالية تستخدم معالمؤسسة هي مفهوم الاتصال المؤسساتي:  .1

بعضها البعض من أجل تحقيق الغرض أو ) المهمة( التي أنشأت من أجلها.

والمؤسســة باعتبارهـــا كيــان اجتمــاعي تقــوم على جماعــات بشــرية تــربطهم علاقــات إنســانية وتجمعهم أهــداف

وأغـــراض مشـــتركة وتحكمهم نظم وقـــوانين واحـــدة، بغيـــة تحقيـــق الأهـــداف والغايـــات فانـــه ليمكن تصـــور  أي

مؤسسة، دون توفر تلك العملية التي يتفاعل من خلالها الأفــراد تفـاعلات تحكمهــا أشــكال وأســاليب ووسـائل

 1مختلفة للاتصال.

والاتصال على اختلاف أشكاله وتنوع تخصصاته ووسائله هو احد الركائز الأساسية التي يرتكــز عليهــا البنــاء

التنظيمي في المؤسسة. 

هناك عدة تعريفات لاتصال المؤسسة ونوضح بعضها في ما يلي:

تعرفــــــه )مــــــاري ايلان واســــــتينالن(: بأنــــــه مجمــــــوع العمليــــــات الاتصــــــالية الســــــارية تحت القــــــوانين من أجــــــل-

التعريف بها وتحسين صورتها.

ويعرفــــه محمــــد منــــير حجــــاب بأنــــه الاتصــــال الــــذي يتم داخــــل المنظمــــات أو المؤسســــات والاتصــــال بين تلــــك-

المؤسســات وبيئتهــا والاتصــال التنظيمي معــني أيضــا بنشــر المعلومــات بين الأفــراد في إطــار حــدود معينــة هي

2المنظمة من أجل تحقيق أهدافها.

.5ص ، 2020الاتصال في المؤسسة:)المفاهيم ، المحددات، الاستراتيجيات(، مركز الكتاب الأكاديمي،  سامية عواج : 1
.61 سامية عواج: مرجع سابق،ص 2
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وهــــو عمليــــة نقــــل الأوامــــر والتوجيهــــات والمعلومــــات والتقــــارير والأفكــــار والآراء والمقترحــــات من مســــتوى-

3إداري إلى آخر ومن مسؤول داخل المنشأة إلى آخر، وتأخذ الاتصالات عدّة اتجاهات.

ويعتبر الاتصال المؤسساتي نظاما متداخلا يشمل الاتصال الداخلي والخارجي ويهتم بالمهارات الاتصــالية-

بمنظمــــــة الأعمــــــال. وهــــــذا النــــــوع من الاتصــــــالات ضــــــروريا لزيــــــادة درجــــــة التنســــــيق بين مختلــــــف المصــــــالح

4والدوائر الإدارية والإنتاجية.

وعرفـــه "روجـــرز"على أنـــه"إنتـــاج وتوفـــير أو تجميـــع البيانـــات والمعلومـــات الضـــرورية لاســـتمرارية العمليـــة-

الإدارية ونقلها وتبادلها وإذاعتها، بحيث يمكن للفرد أو الجماعة إحاطة الغير بأمور وأخبار أو معلومـات

5جديدة والتأثير في سلوك الأفراد والجماعات أو التغيير والتعديل في هذا السلوك وتوجيهه.

من خلال التعريفــات الســابقة نســتخلص هــذا التعريــف الشــامل للاتصــال المؤسســاتي: هــو نشــاط يحــدث

داخـــــــل المؤسســـــــة يقـــــــوم على أســـــــاس جمـــــــع المعلومـــــــات من مصـــــــادرها المختلفـــــــة وتوزيعهـــــــا إلى الجمـــــــاهير

المختلفــــة، ســــواء كــــانت داخليــــة أو خارجيــــة وبطريقــــة رســــمية أو غــــير رســــمية، من أجــــل تحقيــــق أهــــداف

المؤسسة وضمان نجاحها واستمراريتها،  وترتبط هذه الأهداف بالوضع الحالي للمؤسسة.

تحقيقأنواع الاتصال المؤسساتي: .2 يمكن  فلا  منظمة  أي  داخل  جوهرة  عملية  الاتصال  يعتبر 

الأهــــداف بـــدون وجـــود اتصــــال بين الهياكـــل الإداريــــة الداخليـــة للمؤسســـة، من خلال نقـــل المعلومــــات

والقرارات وكذا بين المؤسسة وجمهورها،بما يجعل سمعة وصورة المؤسسة مقبولة لــدى الجمهـور

الخارجي.

.  الاتصال الداخلي:1.2
يعتـــــبر الاتصـــــال الـــــداخلي همـــــزة وصـــــل بين هيئـــــات المؤسســـــة المختلفـــــة وبين الســـــلطة المركزيـــــة، وعمليـــــة نقـــــل

المعلومـــــات وتبـــــادل الأفكـــــار قـــــد تكـــــون بشـــــكل عمـــــودي في الاتجـــــاهين الأعلى والأدنى للمؤسســـــة كمـــــا يمكن أن

.133 ، ص 2010بوحنية قوي: الاتصالات الإدارية داخل المنظمة المعاصرة، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ،  3
38 بوفلجة غياث: مقدمة في علم النفس التنظيمي،ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر .ص4
 ندى بهيهاني: الاتصال الإداري في المنظمات .. الأسس والتطبيق ، متاح على:5

http://www.beatona.net/ar/knowledge-hub/article/content-40281 :03/12/2022، تاريخ الزيارة.

6

http://www.beatona.net/ar/knowledge-hub/article/content-40281


تكـــــون أفقيـــــة بين رؤســـــاء الوحـــــدات التنظيميـــــة من نفس المســـــتوى، وهـــــذا مـــــا يطلـــــق عليـــــه الاتصـــــال الرســـــمي

اتصـالحيث هـو:  6المرتبـط بـالتنظيم الرسـمي للمؤسسـة الـذي تنظيم رسـمي بين الهيئـات والأفـراد المختلفين.

يحـــدث داخـــل المنظمـــات ويســـعى إلى ضـــمان انســـياب المعلومـــات والأفكـــار من المســـتويات الإداريـــة المختلفـــة إلى

 إن الاتصــــــال7المرؤوســــــين وانتقــــــال رجــــــع الصــــــدى من هــــــؤلاء المرؤوســــــين إلى المســــــتويات الإداريــــــة المختلفــــــة.

ي في تحقيـــــق أهـــــداف المؤسســـــة المســـــطرة ومن بين الأهـــــداف الـــــتي يســـــاعد على تحقيقهـــــا الـــــداخلي عامـــــل أساسـÆــــ

8نذكر ما يلي: 

توجيه الموظفين لما يجب عمله وكيفيةـ عمله دون زيادة أو نقصان.-

الحصول على البيانات والمعلومات عن العمل والموظفين.-

تصحيح الأخطاء التي يقوم بها الموظفين.-

التوسط في المشاكل التي تحدث بين الموظفين.-

يضمن التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة المختلفة للمؤسسة.-

شــــــرح السياســــــات الإداريــــــة والتعليمــــــات والقــــــرارات بشــــــكل تفصــــــيلي، وهــــــذا يمكن الموظفين من معرفــــــة-

وظائفهم ومهامهم داخل المؤسسة.

والاتصال الداخلي نوعان:

: أولا/ اتصال رسمي

ويقصــد بــه وجــود نظــام قـــائم على التخطيـــط للإجــراءات وللكيفيـــة الــتي يســلكها تـــدفق البيانــات في المؤسســـة،

 وهــو الــذي يتعلــق بالعمــل داخــل المنظمــة،9بمــا يتفــق والتوزيــع الرســمي للســلطات والاختصاصــات الوظيفيــة.

وتتم بوســـائل تعتمـــدها المنظمـــة، وتكـــون ضـــمن إطـــار رســـمي والهيكـــل التنظيمي للمنشـــأة ومن خلال العلاقـــات

.19، ص 2000صطفى حجازي: الاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية و الإدارة، المؤسسة الجامعية للنشر، بيروت،  م6
.87، ص2012عبد الرحيم درويش: مقدمة إلى علم الاتصال، مكتبة دمياط، عالم الكتب،  7
.129، ص 2008 أحمد محمد المصري: الإدارة الحديثة، الاتصالات، المعلومات، القرارات، دار الفتح للتجليد الفني، جامعة الأزهر، 8
.69سامية عواج: مرجع سابق، ص  9
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أفقي. أو  نازل  أو  صاعد  اتصال  صورة  في  الاتصال  من  النوع  هذا  ويتم  والقوانين،  اللوائح  تحكمها  10التي 

11 ويهدف الاتصال الرسمي إلى ما يلي:

- نقل الأوامر الصادرة من المنظمة وفقا لما يمليه التسلسل القيادي.

- يحمل الاقتراحات وردود الفعل التي يراها القائمون بالتنفيذ إلى السلطات المسؤولة.

- إحاطة جميع الأعضاء بالأهداف العامة التي تحاول المنظمة إنجازها. 

ويتمثل الاتصال الرسمي في الأنماط التالية:

 :اتصال نازل

ويطلــــــق عليــــــه البعض الاتصــــــال المتجــــــه إلى الأســــــفل، وبنــــــاءا عليــــــه تتــــــدفق الرســــــائل من قمــــــة التنظيم أو أعلى

التنظيم إلى أدنـاه، وقــد تكـون هـذه الاتصـالات من الإدارة العليــا إلى الإدارة الوسـطى، أو قـد تكـون من الإدارة

الوســطى إلى الإدارة الــدنيا، أو من العليــا إلى الــدنيا مباشــرة، ولــذلك فــإن هــذا النــوع من الاتصــالات يســتخدم

وفي هذا النمط من الاتصال يجب على الرؤساء القيام بـ ـ: 12في الأمر والتوجيه والتعليم.

أن يمــد العــاملين في المؤسســة بالمعلومــات اللازمــة ويتم وضــع خطــة للاتصــال، حــتى تكــون هنــاك اتصــالات-

فعالة.

خلق جو من الثقة بين المرسل والمستقبل هذا ما يسهل التوافق والاتفاق بين الرئيس والمرؤوس.-

يجب معرفة قنوات الاتصال وأنواع المعلومات لدى كل من الإدارة على حد سواء.-

يجب الاهتمام بعامل التوقيت السليم في نقل المعلومات.-

ويعتــبر الاتصــال الهابــط بعــدا حيويــا للإرســال نظــرا لأن أي مؤسســة بدونــه قــد تتوقــف عن أداء وظيفتهــا

تمامـــا، وعليــــه، فهــــو يمثــــل الاتجـــاه المســــتخدم من الإدارة لتنقـــل إلى جمهــــور الموظفين المعلومــــات الخاصـــة

13بالأهداف والسياسات والإجراءات...الخ.

.221، ص 1999عبد المعطي عساف: السلوك الإداري والتنظيمي في المنظمات المعاصرة، دار زهران للنشر، عمان،  10
.169، ص 2012 محمد يوسف: بناء الاتصال الشخصÆي والجماهيري في الإعلام الأمني، دار النهظة العربية، 11
.183، ص 1999محمد يسرى إبراهيم دعبس: الاتصال والسلوك الإنساني، البيطاش سنتر للنشر والتوزيع، الإسكندرية، 12
.71 مرجع سابق، صسامية عواج:  13

8



:اتصال صاعد

هـو عكس الاتصــال النــازل، فهــو يبــدأ من المسـتويات الــدنيا إلى المسـتويات العليــا. تبـدأ فيــه عمليــة التفاعــل من

المرؤوســــــين للتوجــــــهـ إلى المســـــــتويات الإداريـــــــة العليــــــا كـــــــأن يقــــــدم المرؤوســــــين اقتراحـــــــات او بيانـــــــات أو شـــــــكاوى

لرؤســائهم. ويعتــبر هــذا النــوع من الاتصــال بمثابــة الســبيل الوحيــد الــذي يمكن للإدارة اســتخدامه للتأكــد من

أن المعلومـات المطلوبـة قـد تم إيصـالها للعـاملين أولا، وأن هـذه المعلومـات قـد تم فهمهـاـ واسـتيعابهاـ ثانيـا، وأنهـا

اســـــتطاعت أن تحـــــرك ســـــلوكهم في الاتجـــــاه المرغـــــوب فيـــــه ثالثـــــا، إضـــــافةـ إلى ذلـــــك أن هـــــذا النـــــوع من الاتصـــــال

يعطي الإدارة صــــورة واضـــحة عن درجــــة شـــعور العــــاملين بالرضـــا أو الاســــتياء وذلــــك بغض النظــــر إلى وســـيلة

وفي هـــذا النـــوع 14الاتصــــال المســـتخدمة، ســــجلات، تقــــارير، شـــكاوي، استقصــــاءات، مقــــابلات شخصــــية...الخ.

15من الاتصال يجب على المرؤوسينـ القيام بـ:

يجب على الإدارة معرفــــــــة أنــــــــواع المعلومــــــــات المناســــــــبة لهــــــــذا النــــــــوع من الاتصــــــــال مــــــــع الإمــــــــداد بــــــــالقنوات-

الملائمة.

يجب أيضـــا ألا يكـــون الاتصـــال الصـــاعد إجباريـــا وغـــير مرغـــوب فيـــه مـــع وجـــود ارتبـــاط الاتصـــال الصـــاعد-

والنازل.

:الاتصال الأفقي

يتمـــــــــيز هـــــــــذا النـــــــــوع من الاتصـــــــــال بحريـــــــــة تبـــــــــادل المعلومـــــــــات بين العـــــــــاملين من مختلـــــــــف المســـــــــتويات وحســـــــــب

الضــــــــرورات، وتتمــــــــيز هــــــــذه الاتصــــــــالات بالديمقراطيــــــــة الــــــــتي تقــــــــوم على وجــــــــود قنــــــــوات معينــــــــة مفتوحــــــــةـ بين

 وفي هذا النمط يجب:16المستويات المختلفة.

- يجب تشـــــكيل فريـــــق عمـــــل بصـــــيغة دائمـــــة للتعـــــرف على المشـــــاكل الداخليـــــة، وبالتـــــاليـ فإنـــــه في هـــــذا النـــــوع من

الاتصال فائدة كبيرة في تنسيق وتبادل المعلومات المتعلقة بتنفيذه.

.106يوسف محمد الأبشهي: مرجع سابق، ص محمد 14
.417، ص 1995، 1 محمد ناصر العديلي: الأسلوب الإنساني والتنظيمي من منظور كل مقارن، الإدارة العامة، الرياض، ط15
، ص2009، عمان، 5 محمد قاسم  القريوني: السلوك التنظيمي )دراسة في السلوك الإنساني الفردي والجماعي في منظمات الأعمال(، ط16

.471.، ص 218
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- وهـــــو أيضـــــا وســـــيلة يلجـــــأ لهـــــا الأفــــراد لعـــــرض وجهـــــات نظــــرهم ومقارنتهــــا مــــع وجهـــــات نظـــــر الآخــــرين وآدائهم

وأفكارهم...الخ.

- وتجدر الإشارة إلى أن الاتصالات الأفقية لا تقتصر على العلاقات الداخلية للمؤسسة أو الإدارة الواحــدة،

وإنمــــــــا قــــــــد تكــــــــون بين مؤسســــــــة وأخــــــــرى أو إدارة وأخــــــــرى، بمعــــــــنى إن الاتصــــــــالات الأفقيــــــــة تتم أيضــــــــا خــــــــارج

المؤسسة. وفي هذا النوع من الاتصال وجب مراعاة شرطين أساسيين وهما: 

- وجـــوب حصـــول الموظـــف على إذن من رئيســـه قبـــل إعطـــاء أي معلومـــات لجهـــة أخـــرى ولضـــبط هـــذه العمليـــة

وضعت سياسات لتحديد أنواع الاتصالات الممكن تبادلها مباشرة على المستوى الأفقي.

17- ضرورة إعلام الموظف لرئيسه بأهم نتائج الاتصالات الأفقية.ـ

( إلى الاتصــــــالات الأفقيــــــة على أنهــــــا تفــــــاعلات تبادليــــــة لما لهــــــا من علاقــــــة بــــــالأفراد وســــــلوكهمLuthansوينظــــــر )

18 ويحصر أهدافه فيما يلي:

تنسيق الواجبات: من خلال توحيد الجهود والأفكارـ لتحقيق الأهداف المنشودة.-

حــــل المشــــكلات والنزاعــــات: وذلــــك تم بمناقشــــة المشــــاكل واقــــتراح حلــــول لحلهــــا ويتم على مســــتوى الإدارة-

العليا.

مشاركةـ المعلومات: وذلك بين المستويات الإدارية التي تعمل على أداء مهام مشتركة.-

تعزيز المبادرات والعمل الابتكاري:ـ فالعمل الجماعي يبرز أفكارا مبدعة ويـتيح الفرصـة لاقــتراح مبـادرات-

وإجراء تحسينات على العمل وبيئته.ـ

بث ونشــر المعلومــات: وذلــك بين الأفــراد المهتمين بهــا، تشــجيع التعــاون بين الوحــدات الإداريــة في المواقــف-

المختلفة التي تواجهها.

ثانيا/ الاتصال غير الرسمي

.178، ص2018، 2، العدد36 فوزي بومنجل: في مفهوم الاتصال التنظيمي، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية،، المجلد17
226، ص1997عبد الله الطويرفي: علم الاتصال المعاصر، مكتبة الهيكل، الرياض.18
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وهـــــو الجـــــانب الـــــذي يحمـــــل ايجابيـــــة كبـــــيرة للمؤسســـــة فهـــــو يبتعـــــد عن الاتصـــــال الـــــذي يـــــدخل ضـــــمن التنظيم

الرسمي ويتجاوز العلاقات الوظيفية ويتمثل في العلاقات الإنسانية فهـو يعــزز العلاقـات بين العامليــة ويخلــق

روح الألفــة والتماســك بينهم، ممــا يجعــل العمــل يتم بصــورة أيســر وأكــثر فعاليــة،ـ فهنــاك دائمــا حاجــات ذاتيــة

لإقامة علاقات صـداقة أو علاقـات مفضـلة في أي مؤسسـة، لا دخـل لهـا بالضـرورة بـالتنظيم الرسـمي، ويمكن

أن يكون الوضع مثاليا حينمـاـ تتعـزز العلاقـات الوظيفيــة بروابــط صـداقة بين العــاملين. وعلى المدير أن يسـهر

على تنمية مثل هذه العلاقات في المؤسسة لكي تنشأ روح الانتماء الضرورية جدا للعاملين.

وهي اتصــالات  لا تخضــع للتنظيم الرســمي حيث تنســاب المعلومــات والمعــاني في الاتصــالات غــير رســمية خــارجـ

نطــاق التنظيم الرســمي، مـــا ينجم عن ذلـــك ســـرعة ومرونــة عــاليتين في نقـــل البيانـــات والمعلومــات وتبادلهـــا بين

عــــــدد أكــــــبر من النــــــاس حيث تعــــــد القنــــــوات الاتصــــــالات غــــــير رســــــمية الأقصــــــر بين جميــــــع قنــــــوات الاتصــــــالات

20 ويتمثل أساسا فيما يلي:19الأخرى.

- اللقاءات العضوية بين زملاء العمل للإسراع في دراسة المواضيع وهذا خارجـ الإطار الرسمي.

- الحوار المتبادل داخل المكاتب. 

- الاتصال المباشر من شخص لأخر.

نفــــــــرق بين كــــــــل من الاتصــــــــال الرســــــــمي وغي الفــــــرق بين الاتصــــــال الرســــــمي عن غــــــير الرســــــمي في المؤسســــــة:

21 الرسمي من خلال النقاط التالي ذكرها:ـ

يتمـــيز الاتصـــال غـــير الرســـمي في أنـــه ســـريع الانتشـــار المعلومـــات، وقـــد تنشـــر المعلومـــات قبـــل بثهـــا في قنـــوات-

الاتصال الرسمي.

يمكن أن يتحرك التواصل غير الرسمي بحرية في أي اتجاه.-

في التواصل الرسمي، يتم الحفاظ على السرية التامة، ولكن في حالة التواصل غير الرسمي فإن الحفاظ-

على السرية مهمة صعبة للغاية.

,105، ص2009، الأردن – عمان، 11بشير العلاق: الاتصال في المنظمات العامة، دار اليازوري، ط19
.66 ، ص2006، الجزائر،1، دار هومه للنشر والتوزيع، ط12الطاهر بن خرف الله: الوسيط في الدراسات الجامعية، الجزء  20
، :تمhttps://ar.weblogographic.com/difference-between-formal الفرق بين الاتصال الرسمي والاتصال غير الرسمي: متاح على: 21

.12/26/2022الاسترجاع في: 
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الاتصال الرسمي مكتوب، في حين أن الاتصال غير الرسمي شفهي.-

الاتصالات الرسمية تستغرق وقتا طويلا، أما الاتصال غير الرسمي فهو سريع.-

التواصل الرسمي أكثر موثوقية من التواصل غير الرسمي.-

يتم تصميم الاتصالات الرسمية من قبل المنظمة.-

يبدأ التواصل غير الرسمي بسبب رغبة "الإنسان في التحدث".-

في الاتصــالات الرســمية، الأدلــة الوثائقيــة متاحــة دائمــا، من ناحيــةـ أخــرى، في حالــة الاتصــال غــير الرســمي-

فإن الوثائق الداعمة غير متوفرة.

الاتصال الخارجي:.2.2

تتمثل الاتصالات الخارجيةـ في تبادل المعلومات والتغذيــة العكســية بين المنظمـة وذوي المصــالح الــذين ترتبـط

بهم المنظمــــة بعلاقــــات متبادلــــة مثــــل العملاء )والــــذين يشــــكلون محــــور العمليــــة الاتصــــالية والهــــدف من وجــــود

المنظمــــــــة في المقــــــــام الأول(، والموردين والموزعين وحملــــــــة الأســــــــهم والهيئــــــــات الرســــــــمية وغــــــــير الرســــــــمية مثــــــــل

الــــــوزارات ودوائــــــر الدولــــــة المختلفــــــة والمصــــــارف ومنظمــــــات حقــــــوق الإنســــــان والــــــدفاعـ عن حقــــــوق المســــــتهلك

والعديد من المنظمات التي لا تسـعى للـربح، فالمنظمـة لا تعمـل في فـراغ وإنمـا تتـأثر وتـؤثر بحلقـات كثـيرة جـدا،

ومن المؤكد أن هذا الاتصال الخارجي والذي يتم عبر قنوات رسمية وأخرى غير رسمية سواء التقليدية منها

 ويستهدف هذا النوع من الاتصال ما يلي:22أو الالكترونية، الشفهية أو التحريرية.

اشباع حاجاتـ العملاء ورغباتهم من خلال توفير سلع أو خدمات تستجيب لهذه الحاجات والرغبات.-

تزويد الجمهور بالحقائق حول أنشطتها وفعاليتها والحصول على تغذية عكسية منه.-

إبرام الاتفاقياتـ والمعاهدات بين الأطراف ذات العلاقة كافة لتحقيق منافع متبادلة.-

التوفيق بين مصالح كافةـ الأطراف ذات الصلة بأنشطة المنظمة والتي تتمثل في إشباع رغبات المستهلكين-

23وحاجاتهم،ـ والأرباح لأصحاب المنظمة ثم رفاه المجتمع.

.111 بشير العلاق: مرجع سابق، ص 22
.68، ص 2009 حميد الطاشÆي، بشير العلاق: أساسيات الاتصال نماذج ومهارات، دار اليازوري للنشر، عمان، 23
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وتتمثل مستويات الاتصال الخارجي في ما يلي:  

 يتم هـــذا النـــوع من الاتصـــال بين مؤسســـات الأعمـــال ببعضـــها،الاتصــال بين مؤسســة ومؤسســة أخــرى:-

وعلى ســـــــبيل المثـــــــال تقـــــــوم مؤسســـــــة باســـــــتخدام الاتصـــــــال لتقـــــــديم طلبـــــــات الشـــــــراء إلى مورديهـــــــا وتســـــــليم

الفواتير، وتقوم بعملية الدفع وكذلك إتاحة الفرص الرئيسيين للتعرف على احتياجات المؤسسة.

ــــتهلك:- ــــة والمسـ ــــال بين المؤسسـ يتم من خلال الســـــماح للمســـــتهلكين باســـــتعراض الســـــلع والخـــــدماتالاتصـ

المتاحة،ـ وتنفيذ عمليات الشراء والدفع بطرق مختلفة.

هــــــو اتصــــــال يغطي جميــــــع التحــــــويلات مثــــــل دفــــــع الضــــــرائبالاتصـــــال بين المؤسســـــة والإدارات المحليـــــة: -

24والتعاملات التي تكون بين المؤسسة والإدارة المحلية )الحكومية( وكذلك الإجراءات التصريحية...ـ

الاتصال الشامل: المفهوم والنشأة والاستخدام.                                    

:مفهوم الاتصال الشامل.1

يتمثـــــل في مختلـــــف النشـــــاطات الاتصـــــالية  الداخليـــــة والخارجيـــــة المجســـــدة من طـــــرف مؤسســـــة معينـــــة، تحت

( التي تعمل في تناغم وتناسق مستمر من أجل تثمين صورة المؤسسة.dicronإدارة مدير اتصال )

فهــو الإقليم الاتصــالي الخــاص بمؤسســة معينــة الــذي يســتهدف ضــمان تناســق الرســائل الداخليــة والخارجيــةـ

وفعاليتهــا،ـ كمــا أنــه يســتلزم عمــل صـــارم وتجســيد وتطــبيق مثــاليـ لمختلــف العمليــات الاتصـــالية  الداخليــة منهــا

  25والخارجية.  فضيلة سبع الحقول العلمية للاتصال الشامل

Christian( ( في فرنســـــــا من قبـــــــل "كريســـــــتيان رقـــــــوبي" )1988ولقـــــــد اســـــــتخدم هـــــــذا المصـــــــطلح لأول مـــــــرة عـــــــام

Regoubyبأنــه "اختيــارـ كــل ( في كتابــه "الاتصــال الشــامل": كيــف نبــني رأســمال صــورة المؤسســة. والــذي عرفــه

الوسائط الممكنة التي بإمكانهاـ خدمة إستراتيجية المؤسسة حيث كل فعل اتصالي، كـل عبــارة اتصـال يجب أن

تعتبر كعنصر حيوي لهوية وشخصية المؤسسة."

.284، ص 1995عبد الفتاح محمد دويدار: سيكولوجية السلوك الإنساني، دار النهظة العربية، بيروت،  24
.823، ص 2021، 1، العدد16فضيلة سبع: الحقول العلمية للاتصال الشامل، مجلة معارف، المجلد 25
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وظهــــــر الاتصــــــال الشــــــامل كحاجــــــةـ ملحــــــة لمســــــايرة التغيــــــيرات الــــــتي طــــــرت على مفــــــاهيم المؤسســــــة  والجمــــــاهير

والعلاقـــــة الـــــتي تربـــــط بينهمـــــا، حيث كـــــل مؤسســـــة أصـــــبحت تـــــدرك أن توقعـــــات المجتمـــــع منهـــــا قـــــد بلغت ســـــقفا

جديدا، وأن مجرد الترويج للمنتجات والخدمات لم يعد أمرا مقبولا كما كان في الســابق،  وبالتــالي اللجــوء إلى

ومن أساســـيات الاتصـــال الشـــامل هـــو انـــه لابـــد أن  ينطلـــق كـــل نشـــاط اتصـــالي في الاتصـــال الشـــامل والاتصـــال.

المؤسســــة من منطلقــــات اســــتراتيجية، رســــالة وفلســــفة المنظمــــة، هويتهــــا وثقافتهــــا وصــــورتها وســــمعتها، وعليــــه

فــــان الفهم الواضــــح والتعبــــير الـــــدقيق عن رســــالة المنظمـــــة هــــو حجـــــر الزاويــــة لبنـــــاء صـــــورة في ذهن الجمـــــاهير

26 الداخلية والخارجية.

وتقنيات وسائل  في  المعلوماتية  الثورة  نجد  الاتصال  من  النوع  هذا  ظهور  إلى  أدت  التي  الأسباب  ومن 

في حقيقيا  شريكا  لتصبح  المنظمة  دور  وتطور  والبيئية  الاجتماعيةـ  المطالب  سقف  ارتفاع  وكذا  الاتصال، 

27إدارة الموارد وتنمية المجتمعات.

  : جمهور الاتصال الشامل.2

داخلية- وسائل اتصالات  وموضوع  عمليات  إلى  ليشير  شامل  كمصطلح  الداخلي  الاتصال  :يستعمل 

الاتصــــــال داخــــــل المؤسســــــة، ولأنــــــه يظهــــــر كمعرفــــــةـ متماســــــكة وكشــــــبكة متشــــــابهة في المؤسســــــات، يمــــــيز )

Brochandالاتصــال الــداخلي عن الخــارجي انطلاقــا من الجمهــور المســتهدف، فالاتصــال الــداخلي يخـاطب )

الجمهــــور الــــداخلي للمؤسســــة ليشــــير إلى: جميــــع العمليــــات الاتصــــالية الــــتي تحــــدث مــــع وبين العمــــال داخــــل

(، إضـــــافة إلىMobiliser( والتجنيـــــد )sécuriser(، الطمأنـــــة )Renforcerالمؤسســـــة. والعمـــــل على التقويـــــة )

السعي لإدماج جميع هؤلاء العمال في ثقافة مشتركة. 

تتشــكل هــذه الاتصــالات الــتي تمارســهاـ المؤسســة مــع جمهورهــاـ الخــارجي ، والمتمثــل في:  اتصالات خارجيــة-

الجمــــاهير المســــتهدفةـ وكــــذا الجمهــــور القــــريب أو البعيــــد من المؤسســــة )المواطنــــون، الصــــحافة، الوســــائل

28الإعلامية، الممولون، الزبائن، الشركاء، ممثلون اقتصاديون  أو اجتماعيون أو ثقافيون ….(.

 سمية عالم، جنات رجم: دور العلاقات العامة في تحقيق التكامل بين تخصصات الاتصال في المؤسسة في ظل سياسة الاتصال الشامل،26
.433، 432، ص 2021، 2، العدد5مجلة الرسالة للدراسات الإعلامية، المجلد

.433 المرجع نفسه، ص 27
.823،824  فضيلة سبع: مرجع سابق، ص  28
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يسعى هذا النوع إلى التعريف بالمؤسسة تجاه جمهورها الخارجي، ويرتكز على: 

: يعمــــــــــل هــــــــــذا المحــــــــــور على إعلام الجمهــــــــــور الخــــــــــارجي بخــــــــــبرات وقيمــــــــــة (axe-informatif- محــــــــور إعلامي )

ومنتجات المؤسسة.

 يعمل على خلق حوار دائم بين المؤسسة وجمهورها.ـ (:axe- intractifمحور تفاعلي )- 

 :  الجمهور المستهدف من خلال  الاتصال الشامل.3
يختلف هـذا النـوع عن بـاقي الأنـواع الاتصـالية الأخـرى، الـتي تسـتهدف جمهـورا معينـا، أو الجمهـور المسـتهدف،

: حيث يتميز الاتصال الشامل بمخاطبته لجماهير مختلفة، حسب فروعه المختلفة وهذا ما نذكره تاليا

: يخــاطب الجمهــور الــداخلي للمؤسســة أي الموظفين أو بمعــنى آخــر جميــع أعضــاء- جمهــور الاتصــال الــداخلي

المؤسسة.

: يستهدف هذا النوع الممثلون والســلطات العموميـة والمواطنـون وكـذا قـادة - الجمهور الاتصال المؤسساتي

الرأي العام.

 توجــــــــــه الرســــــــــائل التجاريــــــــــة في هــــــــــذا النــــــــــوع الاتصــــــــــالي إلى الزبــــــــــائن الحــــــــــاليين- جمهــــــــور الاتصــــــــال التجــــــــاري:

والمحتملين و إلى الموزعين.

: يتمثـــــل هـــــذا الجمهـــــور في الفئـــــات الماليـــــة الـــــتي تتعامـــــل معهـــــا المؤسســـــة والمتمثلـــــة في جمهــــور الاتصــــال المالي- 

29المساهمين، البنوك الصرفية، ومحللين ماليين. 

الصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوةـ الذهنية: المفهوم والنشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــأةـ والسمات وآليات التشكيل                  

مفهوم الصورة وظهورها:.1

:التعريف اللغوي

تســـــــتخدم الأدبيـــــــات العربيـــــــة مصـــــــطلحات مثـــــــل )الصـــــــورة الذهنيـــــــة والصـــــــورة المنطبعـــــــة كمقابـــــــل للمصـــــــطلح

(، إذ اســـــتخدمت هـــــذه الكلمـــــة في المعـــــاجم الإنكليزيـــــة لتـــــدل على المفـــــاهيم الآتيـــــة: المتشـــــابه،imageالإنجلـــــيزي )

صــنم، الصــورة، تمثيــل في الــذهن، فكــرة، صــورة، أو تمثيــل، فيمــا تــوزعت الاســتخدامات الأساســية لمصــطلح

.827فضيلة سبع: مرجع سابق، ص  29
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الصـــــورة في المعـــــاجم العربيـــــة على معنـــــيين أساســـــيين همـــــا: الشـــــكل الخـــــارجي والـــــذي يشـــــمل الهيئـــــة، التمثـــــال،

الصـــــفة، الشـــــبه أو المثـــــال. أمـــــا المعـــــنى الثـــــاني: الماهيـــــةـ المجـــــردة ومـــــا يتحـــــدر عنهـــــا من معـــــاني في الخيـــــال والـــــذهن

30والعقل. وهو الاستخدام الأقرب إلى استخدام المصطلح في سياق التطور الفلسفي.

ويرجع سبب كثرة المصطلحات الدالة على الصورة في اللغة العربية إلى تعدد المجالات البحثيـة الـتي اسـتخدم

فيهــــا البــــاحثونـ مصــــطلح الصــــورة، فطغت الأنســــاق الجزئيــــة على النســــق الكلي وغطت التعريفــــات الإجرائيــــة

المتخصصـــــة على التعريـــــف الكلي العـــــام للظـــــاهرة، ممـــــا جعـــــل الظـــــاهرة الواحـــــدة )الصـــــورة( قـــــد تبـــــدو للبعض

ظواهر مختلفة لا يربطها سوى المصطلح.

في اللغــــة العربيــــة ينقســــم مفهــــوم الصــــورة الذهنيــــةـ إلى مفــــردتين: الصــــورة والذهنيــــة.ـ والصــــورة تعــــني الشــــكل

يء وهيئتـــهـ وحقيقـــة يء. ويـــذكر معجم لســـان العـــرب لابن منظـــور أن الصـــورة )ظـــاهر الشـÆــ الـــذي يتمـــيز بـــه الشـÆــ

الشـÆـيء وصــفته(. إمــا مفـــردة الذهنيــةـ فإنهـــا تشــير إلى الـــذهن، والــذهن هـــو العقــل. كــذلك هي الفطنـــة والحفــظ.

31وبهذا فإن الذهن يطلق على الإدراك والتفكير الاستدلاليـ عن طريق إنشاء العلاقات.

وتعــــرف الصــــورة لغويــــا في )المعجم الوســــيط( أنهــــا: "الشــــكل أو التمثــــال المجســــم، ويفهم من هــــذا أن الصــــورة

الذهنيةـ هي الشكل الذي يتكون في الذهن أو هي الانطباع الذهني".

( وقــد عــرفstereotype( و )imageوهنــاك اســتخدامان مختلفــان لمصــطلح الصــورة في الــتراث الغــربي وهمــا )

( على أنهــــا: "تصـــور عقلي شــــائع بين أفــــراد جماعـــة معينــــة يشـــير إلى اتجـــاه نحــــوimage( كلمـــة )websterمعجم )

شخص معين أو شÆيء بعينه.

على يـــــد1908وتـــــرى بعض المصـــــادر الأجنبيـــــة أن مصـــــطلح الصـــــورة الذهنيـــــةـ لم يظهـــــر إلى الوجـــــود إلا في عـــــام 

العـــــالم "غراهـــــام دالاس" والـــــذي أشـــــار في كتابـــــه )الطبيعـــــة البشـــــرية والسياســـــية( إلى أن النـــــاخبين بحاجـــــة إلى

32تكوين شÆيء مبسط دائم ومنظم عند الثقة في مرشح ما.

.14، ص 2019هادي الجنابي: الصورة الذهنية لمنظمات المجتمع المدني ودور العلاقات العامة في تكوينها، دار اليازوري،  حردان 30
.52، ص 2013 موسÆى باقر: الصورة الذهنية في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، 31
.17 حردان هادي الجنابي: مرجع سابق،  ص 32
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 تشـــير المصـــادر الأجنبيـــة إلى أن مفهـــوم الصـــورة الذهنيـــةـ ظهـــر على أنـــه مصـــطلح علمي متعـــارف عليـــه في أوائـــل

 ( وأصــــبح أساســــا لتفســــير الكثــــير من عمليــــاتwalter lipmanالقــــرن العشــــرين، حيث أطلقــــه )والــــتر ليبمــــان،

ي ذهن الإنســــان، ومن الكتـــــاب الـــــذين وضـــــعوا التـــــأثير الـــــتي تــــؤثر بهـــــا وســـــائل الإعلام، وتســــتهدف بشـــــكل رئيسـÆـــ

. وقـــد1943( عـــام mace، ومـــايس )1933( عـــام kats & pralyتعريفـــا علميـــا للصـــورة الذهنيـــة "كـــاتز وبـــريلي" )

( أثــــر كبـــير في1960( في عـــام )lee brisolكـــان لكتــــاب"تطـــوير صــــورة المنشـــأة"للكــــاتب الأمــــريكي "لي بريســــتول" )

نشــــــر مفهـــــوم صـــــورة المنشــــــأة بين رجـــــالـ الأعمـــــال. ومـــــا لبث هــــــذا المصــــــطلح أن تزايـــــد اســــــتخدامه في المجــــــالات

التجــارة والسياســية والإعلاميــة والمهنيــة. وقــد تبلــور هــذا المصــطلح في العلاقــات العامــة الدوليــة بشــكل واضــح

( حينما ظهر كتاب )السلوك الـدولي( الـذي اشـترك في تأليفـه )هربـرت كليمـان( مـع مجموعـة من1965في عام )

33زملائه من علماء النفس والباحثين في مجال العلاقات الدولية. 

:التعريف الاصطلاحي

أعطي لمفهــــوم "الصــــورة" عــــدة تعريفــــات تضــــمنت خلفيــــات مجــــالات علميــــة مختلفــــة كالنفســــية والاجتماعيــــة

والتسويقية...الخ. وفيما يلي جملة من التعريفات:

يعرفهــــا "منصــــور أيمن نــــدا": الصــــورة هي عمليــــة معرفيــــة نفســــية نســــبية ذات أصــــول ثقافيــــة،ـ تقــــوم على-

إدراك الأفــراد الانتقــائي المباشــر وغــير المباشــر لخصــائص وســمات موضــوع مــا )شــركة، مؤسســة، فــرد،

جماعــة، مجتمــع...(، وتكــوين اتجاهــات عاطفيــة نحــوه )ايجابيــة أو ســلبية( ومــا ينتج عن ذلــك من توجهــات

سلوكيةـ )ظاهرة أو باطنة( في إطار مجتمع معين، وقد تأخذ هذه المدركاتـ والاتجاهاتـ شكلا ثابتا أو غير

34ثابت دقيقا أو غير دقيق.

ويعرفها الباحث"علي عجوة"أنها: الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات-

إزاء شخص معين أو نظام ما أو شعب أو جنس بعينه أو منشاة أو مؤسسة أو منظمة محليــة أو دوليــة أو

يء آخــــر يمكن أن يكــــون لــــه تــــأثير على حيــــاة الإنســــان وتتكــــون هــــذه الانطباعــــات من مهنــــة معينــــة أو أي شـÆـــ

.3،  ص 1983، 1علي عجوة: العلاقات العامة والصورة الذهنية، عالم الكتب، القاهرة، ط 33
.29 أيمن منصور ندا: مرجع سابق، ص 34
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خلال التجارب المباشـرة وغـير المباشـرة، وترتبـط بعواطـف الأفـراد واتجاهـاتهمـ وعقائـدهم، بغض النظـر

عن صـــحة المعلومـــات الـــتي تتضـــمنها خلاصـــة هـــذه التجـــارب، فهي تمثـــل لأصـــحابها واقعـــا صـــادقا ينظـــرون

35منه إلى ما حولهم ويفهمونه أو يقدرونه على  أساسها.

haroldوفي تعريــــــــــف آخـــــــــــر قـــــــــــدم من طــــــــــرف )هارولـــــــــــد مــــــــــاركيز، -  marquisحيث عرفهـــــــــــا بأنهــــــــــا إجمـــــــــــالي :)

الانطباعــات الذاتيــة للجمــاهير عن المنظمــة وهي انطباعــات عقليــة غــير ملموســة تختلــف من فــرد إلى آخــر،

والمشـــــاعر الــــتي توجـــــدهاـ المنظمـــــة لـــــدى الجمـــــاهير بتـــــأثير مـــــا تقدمـــــه من منتجـــــات، وتعاملاتهـــــا وعلاقتهـــــا مـــــع

المجتمــــــع، واســــــتثماراتها في النــــــواحي الاجتماعيــــــة ومظهرهــــــا الإداري، وتنــــــدمج تلــــــك الانطباعــــــات الفرديــــــة

36وتتوحد لتكوين الصورة الذهنيةـ الكلية للمنظمة.

وعليــه تلتقي هــذه التعريفــات الســابقة في العديــد من النقــاط المشــتركة ومن خلالهــا يتكــون مفهــوم الصــورة في

 "الصورة الذهنية" هي مجموعة من الانطباعات والمدركات التي يكونها الأفراد حول أمــرالتعريف الآتي:

مــــــا، قــــــد يكــــــون منظمــــــة أو شــــــخص أو جماعــــــة أو شــــــعب أو  قضــــــية، تتكــــــون من خلال تجــــــارب شخصــــــية

ــــذه مباشـــــرة للفـــــرد  أو بطـــــرق غـــــير مباشـــــرة كوســـــائل الإعلام والجماعـــــة الـــــتي نعيش فيهـــــا، وقـــــد تكـــــون هـ

الصورة صحيحة أو خاطئة، عقلية أو عاطفية.

الذهنية: .2 الصورة  التاليةسمات  السمات  عن  الحديث  يمكن  السابقة  المفاهيم  خلال  من 

37للصورة:

تتســم الصــورة الذهنيــةـ لأن لهــا إطــارا زمنيــا ســابق، بمعــنى إن الصــورة الذهنيــة قديمــة التكــوين أي أننــا لا-

نطلق على معرفة حالية صورة ذهنية.ـ

تتســـم الصـــورة الذهنيـــة بـــأن لهـــا إطـــارا ذاتيـــا حســـيا، بمعـــنى أن الصـــورة الذهنيـــة تنبـــع من مقـــدرة الإنســـان-

الحسية، أي قدرة الإنسان على استيعاب المثير أو التعرض له )ما يمتلكه الفرد من قدرات حسية(.

.10 علي عجوة: العلاقات العامة والصورة الذهنية، مرجع سابق، ص 35
.128،  ص2008 علي عجوة، كريمان فريد: إدارة العلاقات العامة  بين الإدارة الاستراتيجية وإدارةـ الأزمات، دار عالم الكتب، القاهرة، 36
..57، 56موسÆى باقر: مرجع سابق،  ص  37
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تبــاين الصــورة الذهنيــة بمعــنى أن الصــورة الذهنيــة تختلــف من فــرد إلى آخــر ومن جماعــة إلى أخــرى ومن-

مجتمع إلى آخر، إلا أنها قد تتقـارب في أذهـان الأفـراد مكونـة صـورة ذهنيـة متماثلـة لجماعـة أو مجتمـع مـا،

وهذا التباين يرجع إلى القدرات الحسية المتباينة للأفراد.

تتســــم الصــــورة الذهنيــــةـ بالعاطفــــة، على الــــرغم من أن ذلــــك لا يعــــد شــــرطا أساســــيا في الصــــورة الذهنيــــة،ـ-

وليست العاطفة في جميع الأحيان مقياسا للصورة الذهنية )سلبي أو إيجابي(.

.الصورة الذهنية مكونة للاتجاه، بمعنى أنها أحد مصادر بناء وتكوين الاتجاه-

الصــورة الذهنيــة ديناميكيــة، بمعــنى أنهــا غــير ثابتــة ســواء كــان التغيــير بطيئــا أم ســريعا وهــذا التغيــير نــاتج-

عن تفاعلها مع مثير جديد.

الصورة الذهنية أداة تحكم، بمعـنى أنهـا بمثابـة مقيـاس يحـدد ويضـبط السـلوك وأحكـام أو ردود الأفعـال-

إزاء المثير.

الصورة الذهنية مكونة للصور بمعـنى أنهـا تكـون وتنشـÆئ صـورا ذهنيـة جديـدة دون الحاجـة إلى اللجـوء إلى-

القدرات الحسية بناءا على ما تمتلكه من صور ذهنية سابقة تكونت بفعل مثير حسÆي.

الصــــورة الذهنيــــة تفكــــير اســــتدلالي، بمعــــنى الانتقــــال من الخــــاص إلى العــــام )مثــــير- صــــورة ذهنيــــة – حكم(-

ويعد التفكير الاستدلاليـ أكثر أنواع التفكير شيوعا.

الذهنية: .3 الصورة  تشكل  لدىمراحل  تتشكل  أنها  أي  مكونات،  ثلاثة  لها  كعملية  الصورة  إن 

الأفراد عبر ثلاث مراحل أساسية:

: ويعني الجانب المعلوماتي في الصورة، أي المعلومـات والبيانـات المتعلقـة بموضـوع مـا، وقـد المكون الإدراكي-

يتم اكتســاب هــذه المعلومــات بشــكل مباشــر من خلال وجــود الفــرد داخــل محيــط الموضــوعات قــريب منــه، أو

ي ووســــــــــائل الإعلام وغيرهــــــــــا من مصــــــــــادر الحصــــــــــول على Æبشــــــــــكل غــــــــــير مباشــــــــــر من خلال الاتصــــــــــال الشخصــــــــــ

المعلومات، وغالبا ما يخضع هذا المكون لعمليات انتقائية ذاتية في أشكاله ومراحله كافة.
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 ويتضــمن تكــوين اتجاهــاتـ عاطفيــة أو ســلبية أو إيجابيــة نحــو الظــاهرة موضــوع الصــورة.- المكـون العـاطفي:

وليس بالضـــــرورة أن تكـــــون الاتجاهـــــاتـ ســـــلبية فقـــــط، بـــــل يمكن أيضـــــا أن تكـــــون إيجابيـــــة وفي بعض الحـــــالات

تكـــون الاتجاهـــات محايـــدة، وذلـــك عنـــدما يكـــون موضـــوع الصـــورة موضـــوعا خارجيـــا تتســـاوى فيـــه المعلومـــات

المؤيدة والايجابية فيه مع المعلومات المعارضةـ والسلبية فيه.

ويظهــر هــذا المكــون في بعض الســلوكيات المباشــرة الظــاهرة مثـل )التحـيز ضــد جماعــة مــا،-  المكون السـلوكي: 

أو القيـــــــام بأعمـــــــال عدوانيـــــــة تجـــــــاه الجماعـــــــة موضـــــــوع الصـــــــورة( أو في بعض الســـــــلوكيات الباطنيـــــــة )التقـــــــييم

38 السلبي-الاستعلاء والازدراء...(.

ويشير "ليبمان" إلى أن هناك ثلاثة وظائف أساسية للصورة لدى الفردوظائف الصورة الذهنية: . 4
وهي:

- توفير وقته ومجهوده.

- الدفاع عن وضعه في المجتمع.

- حفظه من الأضرار التي قد تترتب على رغبته في رؤية العالم ثابتا وكليا.

فحســبه، فــان الصــورة لا تحفــظ فقــط أوقاتنــا في الحيــاة المليئــة بالأعمــال، وليســت للــدفاعـ في المجتمــع، ولكنهــا

أيضــا تميــل إلى حمايتنــا من التــأثيرات المربكــة والمذهلــة الــتي قــد تصــيبنا إذا حاولنــا رؤيــة العــالم في شــكله الكلي

39والثابت. 

 الصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورة الذهنية والصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورةـ النمطية                                                   

الصورة النمطية:  المفهوم  ومجال الاستخدام.1

بـدأت الاسـتخدامات الأولى لمصــطلح الصـورة الذهنيــة النمطيـة في الحقـل المعــرفي لعلم النفس حين اســتخدمه

(، حيث أوضــــح أن الإنســــان يتعلم أن يــــرى بذهنــــه القســــم1922)والــــتر ليبرمــــان( في كتابــــهـ الــــرأي العــــام ســــنة )

. 30 ندا أيمن منصور: مرجع سابق، ص38
.68 المرجع نفسه :  ص39
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الأعظم من العــالم الــذي لا يســتطيع أن يــراه أبــدا أو أن يلمســه أو يشــمه أو يســمعه أو يتــذكره، وهــو بالتــدرج

يضع لنفسه وداخل ذهنه صورا يمكن الاعتماد عليها عن العالم.

لــــــذلك أن مجــــــاميع الصــــــور الذهنيــــــة الــــــتي تقــــــود إلى تكــــــوين أو تشــــــكيل الصــــــورة الذهنيــــــةـ النمطيــــــة الــــــتي تمتــــــاز

بالثبات، فإن الصورة النمطية هي مجموعة من الصور الذهنية تحوي تجمعا من الأنماط

والســمات المســتخدمة لتعــرف شــخص أو جماعــة أو ظــاهرة دون الإشــارة إلى فــروق أو مزايــا أو سـمات خاصــة

فرديــــــة وتبــــــنى هــــــذه الصــــــورة على أســــــاس التجربــــــة المحــــــدودة والأفكــــــار البســــــيطة العامــــــة والثابتــــــة والمشــــــوهة

والمتحــــيزة أو المحايــــدة، وفي بعض الأحيــــانـ والمستخلصــــة من مصــــادر معرفيــــة تاريخيــــة وراهنــــة وهي بمجملهــــا

40تراكمية

في الاســـــــتخدام الحـــــــديث يحمـــــــل مصـــــــطلح النمطيـــــــة نظـــــــرة ســـــــلبية طبقـــــــا لما جـــــــاء في قـــــــاموس )هـــــــاربر( للأفكـــــــار

الحديثــة، يعــرف المصــطلح أنــه صــورة مبســطة جــدا لبعض الفئــات من الأشــخاص أو المؤسســات أو الأحــداث

الــــتي تشــــترك فيهــــا الخصــــائص الأساســــية من قبــــل مجموعــــة كبــــيرة من النــــاس، هــــذه الصــــورة غالبــــا مــــا تكــــون

مصحوبة بالتحيز والإجحاف. النمطية هي تصور قياسÆي أو صـورة لمجموعـة معينـة من البشـر أو الأشـياء، هي

نـــــوع من الفعاليـــــات العقليـــــة فيهـــــا يتم حشـــــر نمـــــط بســـــيط في كتلـــــة معقـــــدة، مـــــع تحديـــــد مجموعـــــة محـــــددة من

الخصــــــائص وتعميمهــــــا على كــــــل أفــــــراد الجماعــــــة، في حين أنــــــه من الممكن أن تشــــــمل النمطيــــــة أيضــــــا الأشــــــياء،

41فنجدهاـ تدور حول خاصيةـ العمر، الجنس، العرق، الدين والمهنة.

لنتفق جميعاـ في بداية الأمر أن الصورة النمطية هي صورة. الفرق بين الصورة والصورة النمطية: 2
ذهنية بطبيعة الحال، إلا أن مصطلح النمطية جعل لها ميزات خاصةـ تميزها عن أي صورة ذهنية أخرى

نوضحه في النقاط التالية:
- الصورة الذهنيةـ تبـنى على الحقـائق الموضــوعية والمعلومــات الصـادقة في حين أن الصــورة النمطيــة تبـنى على

حقائق مبالغ فيها ومعلومات مشوهة.

62موسÆى باقر:  مرجع سابق، ص  40
.66المرجع نفسه: ص  41
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- الصــورة الذهنيــةـ ليســت بالضــرورة مشــحونة عاطفيــا، عكس الصــورة النمطيــة الــتي تكــون محملــة بالمشــاعر

الذاتية والعواطف الشخصية.

- كلمـا زادت المعلومـات في الصـورة الذهنيـةـ زاد وضـوحها، في حين أن زيـادة المعلومـات في الصـورة النمطيـة في

اتجاه الموضوع الواحد نفسه، تؤدي إلى التعصب والتمييز العنصري.

- صـــــانعي الصـــــورة الذهنيـــــة للأشـــــياء والأشـــــخاص والـــــدول والجماعـــــات في أذهـــــان الأفـــــراد يســـــعون الى تقـــــديم

المعلومــات والحقــائق من أجــل توســيع مــدارك النــاس ومعــرفتهم، عكس الصــورة النمطيــة الــتي غالبــا مــا تقــف

42خلفها جهات و جماعات ذات مصالح سياسية واجتماعيةـ أو اقتصادية.

- أنٌ الصـــورة الذهنيـــةـ يمكن تغييرهـــا إذ أنهـــا تتســـم بالثبـــات النســـبي، أمـــا الصـــورة النمطيـــة فهي تقـــاوم التغيـــير

ليصعب تغييرها.

- غالبـــا مـــا تكـــون الصـــورة النمطيـــة متحـــيزة، فهي في الغـــالب ســـلبية عكس الصـــورة الذهنيـــة الـــتي تكـــون أحيانـــا

43ايجابية وفي ظروف أخرى سلبية.

صـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورة المؤسسة: المفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهومـ  والسمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات

 تمهيد:

إن كــــل مؤسســــة تهــــدف من خلال نشــــاطاتها الإنتاجيــــةـ أو الاتصــــالية إلى تحقيــــق النجــــاح والرضــــا لــــدى زبائنهــــا،

وهنـــا تقـــوم المؤسســـة بوضـــع بـــرامج مخططـــة من أجـــل ضـــمان هـــذا النجـــاح، من خلال مـــا يعـــرف ببنـــاء صـــورة

المؤسسة.

مفهوم صورة المؤسسة:.1

"حســـب )روبينســـون وبـــارلو( بأنهـــا الصـــور العقليـــة الـــتي تتكـــون في أذهـــان النـــاس عنصــورة المؤسسةتعـــرف "

المنشـــآت والمؤسســـات المختلفـــة، وقـــد تتكـــون هـــذه الصـــور من التجربـــة المباشـــرة أو غـــير المباشـــرة. وقـــد تكـــون

.119، ص 2005حامد مجيد الشطري: الإعلان التلفزيوني ودورهـ في تكوين الصورة الذهنية، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن ،  42
.173ص  ،2010 ، 09مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة ،مجلة الباحث الإعلامي، العدد الجبوري،  زيدان  43
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عقلانيـــة أو غـــير رشـــيدة، وقـــد تعتمـــد على الأدلـــة والوثـــائق أو على الشـــائعات والأقـــوال غـــير الموثقـــة، ولكنهـــا في

النهاية تمثل واقعا صادقا لمن يحملونها في رؤوسهم.

بينمـا عرفهـا )هارولـد مــاركيز( بأنهــا: إجمـاليـ الانطباعــات الذاتيـة للجمـاهير عن المنظمــة، وهي انطباعــات عقليـة

غــير ملموســة تختلــف من فــرد إلى آخــر، وهي المشــاعر الــتي تخلقهــا المنظمــة لــدى الجمــاهير بتــأثير مــا تقدمــه من

منتجـــات وتعـــاملات مـــع هـــذه الجمـــاهير، وعلاقتهـــا مـــع المجتمـــع واســـتثماراتها في النـــواحي الاجتماعيـــة ومظهرهـــاـ

الإداري، وتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمنظمة.

( أحـــد رواد العلاقـــات العامـــة أن العلاقـــات العامـــة أو جهـــازـ الاتصـــال بالمؤسســـة يجب أنPaul Garrettويـــرى )

يقــــــدم صــــــورة حقيقيــــــة تســــــتند على الحقــــــائق وتلــــــتزم بالصــــــدق والوضــــــوح. هــــــذا الأمــــــر يــــــؤدي إلى كســــــب ثقــــــة

الجمـــاهير، فـــإن شـــعور الأفـــراد بوجـــود تزييـــف في الحقـــائق أو تضـــليل، فإنـــه يعـــرض المؤسســـة إلى خطـــر بعيـــد

المدى فيصعب إعادة كسب ثقة وولاء الجماهير.

سمات الصورة الذهنية للمؤسسة:.2

ومن خلال التعريفات السابقة يمكن الحديث عن سمات صورة المؤسسة في النقاط التالية:

 تتكــــون في أذهـــــان الأفــــراد والجماعــــات وتشـــــكل اتجاهـــــاتهم ومـــــواقفهم تجـــــاهانطباعــــات عقليــــة فرديةهي -

المنشأة.

 مــع المتغــيرات الذاتيــة للأفــراد أو المتغـيراتبالديناميكية والقابلية للتغيـير والتفاعـل المسـتمرأنها تتسم -

الخاصة بالمؤسسة، وكذلك المؤسسات المنافسة والمتغيرات المجتمعية بصفة عامة.

 لكل ما يتعلق بالمؤسسة وما تقدمه من سلع وخدمات.التقديم العقليالصورة الذهنية للمؤسسة هي -

، أي جملــــة من الجهــــود الــــتي تهــــدف إلى بنــــاء الصــــورة أوصـــورة مقصـــودة وتخضـــع للتخطيـــط العلميهي -

تدعيمها أو تحسينها.
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 ـــــــــــــــــيةـالهويــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                                                

مفهوم هوية المؤسسة:.1

إن هويــــة المؤسســــة هي كــــل مــــا تعــــبر بــــه المؤسســــة عن نفســــها ســــواء بشــــكل مــــادي ملمــــوس أو بشــــكل قيمي غــــير

ملموس، والتي تميزها عن منافسيها، وتهدف إلى خلق حضور متميز ومستقل للمؤسسة في السوق مما يسهل

التعرف عليها بشكل كبير.

وتشـكل الهويـة صـورة المؤسسـة الداخليـة والخارجيـة،ـ فهي الطريقـة الـتي تقـدم بهـا الشـركة نفسـها للجمهـور،

منمثــل العملاء والمســتثمرين وكــذلك الموظفين، وتســتطيع الشــركةـ التعبــير عن شخصــيتها داخليــا وخارجيــا.ـ 

: الــذي يشــمل كــل التصــاميم المرئيــة المتعلقــة بالشــركة منأولهما/ التصميم المرئي خلال عنصرين أساسيي:

 ( وبطاقــــــات الأعمــــــال، والرســــــوم المطبوعــــــة على كــــــل مــــــا يخصــــــها من أبنيــــــة وســــــيارات ومنتجــــــاتlogoشــــــعار)

الاجتماعيــــــــة ثقافــــــــة المؤسســــــــة ورؤيتها: فيتمثـــــــــل في أمــــــــا الثــــــــانيوخـــــــــدمات وحـــــــــتى لبـــــــــاس الموظفين الموحـــــــــد. 

التي تبقى ثابتة دائما.وأخلاقياتها وقيمها التي رسختها في مختلف الممارسات 

مكونات الهوية المؤسستية:.2

بالإضافة إلى هياكل المؤسسة وطاقمها البشري – كعناصر ملموسة وقابلـة للقيـاس-ـونظـام تسـييرها المنشـط

لهذه الهياكل هناك ثلاثة عناصر لبناء الهوية المؤسساتية:

 ضــــرورة الاعتمــــاد على المهمــــة" أو المشــــروع" لتكــــوين الهويــــة المؤسســــاتية وذلــــك لارتبــــاط الماهيــــةـالأهـــداف:- 

بالفعل )أي من أجل ماذا(.

 وهي الـــــــــــتي تحـــــــــــدد دوافـــــــــــع عمـــــــــــل المؤسســـــــــــة وشـــــــــــكل أدائهـــــــــــا، وهي عبـــــــــــارة عن المبـــــــــــادئ والاعتقـــــــــــادات- القيم:

والتصورات أي )أي لماذا وكيف(.

وهي الـــتي تشـــكل البعـــد العملي للهويـــة في شـــكل العـــرف أو التقاليـــد والعـــادات المشخصـــة لإدارةالســلوكيات: - 

كينونتها.
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تعتـبر الهويــة البصــرية جــزء من الهويــة الكليــة للمؤسســة  والــتي_ هوية بصرية )نظام الألوان والرسوم...(:ـ 

تعــــبر عن مجموعــــة من العناصــــر التخطيطيــــة الوصــــفية للمؤسســــة، كتابــــة، طباعــــة أو تصــــويرا تحمــــل هويــــة

44المؤسسة وتتيح التعرف عليها وتمييزها عن غيرها من المؤسسات.

تتكون الهوية البصرية من مجموعة من العناصر محددة فيما يلي:  الهوية والهوية البصرية:.3

وهــو أســاس الشـــعار-الرمــز، ويفضــل أن يكـــون لــه علاقـــة بماهيــةـ المؤسســة وان يكـــون مختصـــرا،الاســم: -

سهل التذكر ومتميز.

ــــيزي )- ــــعار التميـ ــــز أو الشـ ــ (logoالرمـ ــ ي،:ـ وقـــــد يكــــــون مجــــــرد )أضـــــواء مشـــــرقة( أو مجـــــازي )شــــــكل هندسـÆـــــ

أثـــــري....حيـــــوان...الخ(، فلا وجـــــود لسياســـــة اتصـــــالية من دون وجـــــود شـــــكل رمـــــزي ممــــيز، يشــــخص هويـــــة

المؤسســـــة ويقـــــوم بـــــدور الوســـــيط بينهـــــا وبين محيطهـــــا الـــــداخلي والخـــــارجي مـــــع العلم أن )الاســـــم + الرمـــــز(

(. logo typeيسمى )

مثـــــــل الأحمـــــــر والأســـــــود بالنســـــــبة لــــــــ )كوكـــــــاكولا الأمريكيـــــــة( أو الأصـــــــفر والأســـــــود لـنظــــــام ألــــــوان متمــــــيز: -

)سوناتراك الجزائرية(، وهو وسيلة تمييزية تدعم التشخيص الفردي للمؤسسة.

أي المعالجــــة الكتابيــــة للفضــــاء بالطباعــــة أو من دونهــــا وهــــو يرتبــــط(:ـــ Typograbhiieالإشـــارة الكتابيـــة )-

بتسلســـلها الزمـــني، التـــاريخي والثقـــافي، ولهـــا أهميـــة كبـــيرة ضـــمن الإســـتراتيجية العلميـــة للصـــورة والهويـــة،

التي تقوم أساسا على تحليل الفكرة الأساسية وبحث المحور القاعدي لهذا الرمز الكتابي.

يضــــــاف إلى هــــــذه العناصــــــر الربعــــــة "الموقــــــع الالكــــــتروني"، أي جعــــــل المؤسســــــة واقعــــــاالموقـــــع الالكـــــتروني: -

45متعددا فهي دليل وجودها وإشارة اعتراف بها ووسيلة تمييزها.ـ 

فالهويـة البصـرية  ليسـت هي هويـة المؤسسـة، وإنمـا هي جـزء من الهويـة المؤسسـية فقـط حيث تعـبر عن مـزيج

وانعكــاس لكــل مــا تقــوم بــه المؤسســة فتشــمل الشــعار والهويــة البصــرية والســمعية والرؤيــة والرســالة والقيم

،1 كريمة عثماني: الهوية البصرية رهان المؤسسة الاقتصادية في التعريف بالعلامة التجارية، المجلة الجزائرية للأبحاث والدراسات، المجلد44
.146، ص2018، 2العدد 

.485، ص 2، العدد11 فضيل دليو: هوية المؤسسة من التصميم إلى التدقيق، حوليات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعية والإنسانية، المجلد45
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والـــــــبرامج والمنتجـــــــات والنظم الأخلاقيـــــــة وســـــــمعة المؤسســـــــة وكفاءتهـــــــا وفاعليتهـــــــا وطبيعـــــــة علاقتهـــــــا بـــــــالعملاء

والهويــــة المؤسســــة لا يرســــمها قــــادة تقليــــديون أو إداريــــون وموظفــــون عــــاديون، إنمــــا تحتــــاج إلى 46والمجتمــــع.

خبراء متخصصين في تصميمها بصورة عميقة تسـتلهم فيهـا عناصـر من التـاريخ وتـبرز فيهـا قـوة الواقـع المعـاش

وتستشـــــرف المســـــتقبل بكـــــل متغيراتـــــه المتوقعـــــة وغـــــير المتوقعـــــة، لتصـــــل إلى المرحلـــــة الـــــتي يتبـــــاهى فيهـــــا العملاء

والموظفين  بعلاقتهم بالمؤسسة وارتباطهم بها.

حيث أن تكامـــل هـــذه العناصـــر هـــو الـــذي يعطيهـــا للمؤسســـة قوتهـــا ويمكنهـــا من تشـــكيل نقطـــة انطلاق لسياســـة

اتصال فعالة فيكونـ الناتج هوية واضحة تشكل صورة منسجمة عن المؤسسة.

 أبعاد تأكيد الهوية:.4

إن كــــــل النشــــــاطات الـــــتي تقــــــوم بهــــــا المؤسســــــة هي عبــــــارة عن بنــــــاء وتأكيــــــدـ مســــــتمرين لهويتهــــــا، وذلــــــك من خلال

الأبعاد الثلاثة التالية التي تركز عليها عادة الأدبيات المتخصصة:

 يتمثــــل في الخــــدمات والمنتجــــات الــــتي تقــــدمها المؤسســــة والــــتي تمكنهــــا من نشــــر وإشــــاعة قيمالبعـــد النظـــري:- 

ومعايير ثقافتها المؤسساتية.

 يتجسد بواسطة مجموعة شعارية من الألوان )إشارات تلوينية( والكلمات )إشارات كتابية(البعد التقني:- 

والأشكال الصورية أو المجردة )إشارات رمزية(.

 ويخص كــــــــل اســــــــتعمال أو تطــــــــوير خــــــــاص بهويــــــــة المؤسســــــــة مطبــــــــق على مختلــــــــف أنــــــــواع- البعـــــــد التطـــــــبيقي:

47الدعامات )مادة وهيكلة(.

.10/12/2022، تم الاسترجاع في: 18/02/2021، نشر في: https://cutt.us/2mwuoطلال الشريف:  الهوية المؤسستية، متاح على:  46
.483فضيل دليو: مرجع سابق، ص  47
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الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمعة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية

 مفهوم سمعة المؤسسة:.1

تعــرف الســمعة في القــواميس بأنهــا مــا يعتقــده الآخــرون عن الشــخص أو المنظمــة بشــكل عــام. كمــا أن الســمعة

تتكــــــون خــــــارج المنظمــــــة اســــــتنادا إلى الانطباعــــــات الذاتيــــــة. وتعتمــــــد الســــــمعة على مــــــا يعتقــــــده الآخــــــرون عنهــــــا،

( أي التفكير بعناية. وبالتـاليـ فـان تعريـف المنظمـة منREPUTAREيأتي من كلمة )(ـ REPUTATIONفمصطلح )

خلال ســــمعتها هــــو وفقــــا لــــرأي فــــرد أو مجموعــــة أفــــراد حــــول جــــدارتها بالثقــــة وأمانتهــــا، أي وفقــــا لقــــدرتها على

هي تصـــــــورات أصـــــــحاب المصـــــــلحةالتصـــــــرف بشـــــــكل أخلاقيـ ومســـــــؤول في كـــــــل تفاعلاتهـــــــا وممارســـــــاتها. وعليـــــــه، 

الــــــداخليين مثـــــل المســـــاهمين والشــــــركاء والخــــــارجيين مثـــــل العملاء والزبــــــائن عن المنظمـــــة، من خلال تقــــــييمهم

لأفعالهاـ السابقة وسلامتها المالية وجودة إدارتها ومنتجاتها بالإضافة إلى جودة الخــدمات الــتي تقــدمها للعملاء

وقــــدرتها التنافســــية في الأســــواق. ولتحافــــظ المنظمــــة على ســــمعة متمـــيزة يتــــوجب عليهــــا تفعيــــل العلاقــــات بينهــــا

وبين أصـــــــــحاب المصـــــــــلحة الـــــــــداخليين والخـــــــــارجيين وذلـــــــــك، من خلال قيامهـــــــــا بتوضـــــــــيح سياســـــــــاتها وأهـــــــــدافها

ورســـــالتها لتكـــــوين صـــــورة إيجابيـــــة لهـــــا في نفـــــوس الآخـــــرين، بالإضـــــافة إلى اســـــتقبال التغذيـــــة الراجعـــــة من كـــــل

الأطــــراف والعمــــل على تحســــين منتجاتهــــاـ وخــــدماتها لكســــب رضــــا العملاء وولائهم، وتحســــين الإســــتراتيجيات

أيالمســتخدمة لزيــادة قيمــة حصــص المســاهمين لكســب رضــاهم واستحســانهم، وبالتــالي مســاندتهم للمنظمــة. 

الســــمعة تعــــنيوباختصــــار، فــــإن  48أن الســــمعة يتم تشــــكيلها خــــارجـ المنظمــــة اســــتنادا إلى الانطباعــــات الذاتيــــة.

مجمـــــــوع الآراء والمظـــــــاهر الذهنيـــــــة والعلاقـــــــات الهامـــــــة بالنســـــــبة للمؤسســـــــة ســـــــواء كـــــــانت شخصـــــــية باطنيـــــــة،

مستقرة، المؤطرة والواضحة والظاهرة.

وتشير السمعة إلى المستويات التالية: 

وهي الخاصة بالسياسة الاتصالية للمؤسسةالسمعة الواسعة: -

وهي المرتبطة بنمو وتطور المؤسسةالسمعة القادرة: -

.6، ص 2022، 1شيراز محمد خضر: العلاقات العامة وصناعة السمعة، دار الأكاديمية، ط 48
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والتي تظهر من خلال الاتصالات السابقة والحاليةالسمعة الباطنة: -

وهي تخص المحيط الداخلي والخارجي الخاص بوظائف وثقافة المؤسسة.السمعة الحادة: -

حسب "بروملي" فان للسمعة سمات تتمثل فيما يلي:سمات سمعة المؤسسة: .2

تختلف السمعة عن شخصية المؤسسة.-

تعتبر السمعة مورد ذو قيمة )أي أن السمعة الطيبة تخلق جو من السعادة والأمن، بينما تؤدي الســمعة-

السيئة إلى الشعور بالقلق(.

يمكن التلاعب بالسمعة-

لا قيمة للسمعة إن لم تكن حقيقية.ـ-

أيضــــــا يمكن النظــــــر إلى الســــــمعة بأنهــــــا نــــــوع من "الــــــرأي العــــــام" إلا أنــــــه قــــــد يكــــــون أيضــــــا هنــــــاك اختلاف في-

الســمعة حــول مؤسســة من جهــة إلى أخــرى. فمثلا قــد تكــون ســمعة المؤسســة حســنة مــع هيئــة التمويــل أو

 49الحكومة إلا أن سمعة المؤسسة سيئة من وجهة نظر موظفيها.

 مكونات سمعة المؤسسة:.3

تتكـــــون ســـــمعة المؤسســـــة من مفـــــاهيم وعناصـــــر مختلفـــــة وعديـــــدة وكـــــل عنصـــــر منعـــــا يخـــــدم قطـــــاع مســـــتهدف

منسجم والذي يوضح حقيقة نشاط المؤسسة، وعناصرهاـ تتمثل في الجدول الموالي: 

درجة الأهمية السوق المستهدف الطبيعة 

الانتماء والتلاحم أفــــــراد وعمــــــال المؤسســــــة وقــــــوىالداخلي 

.9 المرجع نفسه، ص 49
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البيع 

الأداء وقيم المؤسسة المجال المالي والتمويلي  المالي 

تقــــــــــــــــــــــــــــــــــــييم القــــــــــــــــــــــــــــــــــــدرة على الأداءالمجال الشخصÆي والتقني التكنولوجيا 

والتحقيق 

المســـــــــــــــــتهلكين والعملاء الثقـــــــــــــــــة فيالمنتج 

المؤسسة 

الجمهـــــــــــــــــــــــــور الكبــــــــــــــــــــــــير، وســـــــــــــــــــــــــائلالجمهور 

الإعلام، قــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوة الجمهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــور،

الوضعية المحلية 

الآراء حــــــول إفــــــرازات المؤسســــــة

في المحيط والمصلحة العامة.

(81مصدر الكتاب ) هواري بومعراج، مصطفى ساحي، أحمد مجدل: ص 

كل هذه العناصر المختلفة للمؤسسة تتكامل فيما بينها وذلك التجميع يخلق تــوازن مرتبـط بتعريــف السـمعة

 وتبــنى الســمعة القويــة مــع مــرور الــوقت من خلال القيــام بــالأمور الصــحيحة في جميــع50الحقيقيــة للمؤسســة.

( واحـــدةREPUTATION وتعتـــبر الســـمعة )51أنحـــاء المنظمـــة ومن خلال تحقيـــق رصـــيد مناســـب من الإنجـــازات.

من المفـــــاهيم المترابطـــــة والـــــتي تشـــــكل أســـــاس عمـــــل العلاقـــــات العامـــــة، حيث أن: "رعايـــــة الســـــمعة هي الوظيفـــــة

52المركزية للعلاقات العامة".ـ

 أهمية السمعة الجيدة:.4

تعطي قيمــــة ســــيكولوجية إضــــافية للمنتج مثــــل )الثقــــة( والخــــدمات الــــتي تقــــدمها، فعنــــدما يصــــعب تقــــييم-

الخدمة والمنتج يتم الرجوع إلى سمعة المؤسسة.

تساعد في التقليل من المخاطر التي قد يتعرض لها الزبائن عند شرائهم منتجا ما.-

، ص2013، 1هواري بومعراج، مصطفى ساحي، أحمد مجدل:  العلامة التجارية، الماهية والأهمية، دار كنوز المعرفة العلمية، عمان، ط 50
81.
.3شيراز محمد خضر: مرجع سابق، ص  51
.81المرجع نفسه:  52
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تكون عونا للزبائن عندما يختارون منتجا معينا أو خدمة معينة عندما تتشابه هذه المنتجــات والخــدمات-

في الوظائف.

تزيد من رضا الموظفين عن عملهم كونهم ينتمون إلى مؤسسة ذات سمعة جيدة.-

تتيح الفرصة للوصول إلى الموظفين ذوي الكفاءة العالية.-

تضاعف من فاعلية الإعلان وتأثيره وتقوي المبيعات .-

53تدعم إطلاق المنتجات الجديدة إلى الأسواق وتبقي الزبائن في حالة انتظار دائم للجديد.-

تســــــتمد الســــــمعة من كلمــــــات أو أفعــــــال المؤسســــــة ومن علاقــــــات وتجــــــارب الآخــــــرين مــــــع المؤسســــــة. كمــــــا أنهــــــاو

مستمدة من التاريخ أي أن السمعة عبارة عن عملية ديناميكية مستمرة للتطور، وتخضـع للمراجعـة وإعـادة

التقــييم. وســمعة المؤسســة هي مســؤولية جماعيــة ونتيجــة لعــدة تفســيرات فرديــة وجماعيــة للصــورة العامــة.

وبعبارة أخرى يمكننا إصدار أحكام حول سمعة مؤسسة دون الحاجـة إلى أن يكـون لـدينا تجربـة مباشـرة مـع

 54هذه المنظمة، ويجب أن نكون حذرين بشأن كيفيةـ تقييم المؤشرات المتعلقة بالسمعة.

تلتقي المفــــاهيم الســــابقة )الصــــورة والهويــــة والســــمعة( في نقــــاط مشــــتركة وتشــــكل تقاطعــــات لتكــــون الصــــورة

العامة للمؤسسة. حيث:

إن صـــورة المؤسســـة هي ذلـــك الانطبـــاع الراســـخ في عقـــل الجمـــاهير المختلفـــة حـــول مؤسســـة مـــا،من خلال

هويتهــا الــتي تقــوم على عناصــر مختلفــة ســمعية وبصــرية وماديــة وثقافيــة، والســمعة المؤسســية هي ذلــك

.الإرث من الصور المؤسسية التي تشكلت مع مرور الزمن  وتبقى سارية إلى مستقبل المؤسسة

33-32، ص 2003 غراهام داولينغ: سمعة الشركة ) الهوية والصور والأداء(، تعريب: وليد شحادة، دار العبيكان، 53
9شيرازمحمد خضر: مرجع سابق، ص  54
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العلامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة التجاريــــــــــــــــــــــــــــــــة للمؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة                                                      

مفهوم العلامة التجارية:.1

(، هي علامـــة ممـــيزة أو مؤشـــر يســـتخدمهtrade-mark( أو )trademarkالعلامـــة التجاريـــةـ في اللغـــة الإنجليزيـــة )

فرد أو منظمة أعمال، أو أي كيان قانوني أخر للدلالة على أن المنتجات أو الخدمات المقدمة للمســتهلك والــتي

تــــــدل عليهــــــا العلامــــــة التجاريــــــة تنشــــــا من مصــــــدر وحيــــــد ولتميــــــيز منتجاتهــــــا أو خــــــدماتهاـ عن منتجــــــات وخــــــدمات

الآخرين.

وتكون عادة كلمة أو اسم أو عبارة أو شـعار أو رمـز أو تصـميم أو صـورة أو بعض هـذه العناصـر مجتمعـة، إلا

أن هنــاك بعض العناصــر غــير التقليديــة الــتي يمكن أن تتكــون منهــا العلامــة التجاريــة مثــل تلــك الــتي تعتمــد على

55لون أو رائحة أو صوت ) نغمة ما(.

هي أيضـــــــــا: "شـــــــــعار أو إشـــــــــارة تقـــــــــوم باســـــــــتخدام رســـــــــم يخـــــــــدم تميـــــــــيز منتجـــــــــات او خـــــــــدمات لشـــــــــخص طـــــــــبيعي

56أومعنوي".

والعلامة التجاريةـ هي كل ما يميز منتجا سلعة كان أو خدمة عن غيره، وتشــمل على وجــه الخصــوص الأســماء

المتخــــــــذة شــــــــكلا ممــــــــيزا والإمضــــــــاءات والكلمــــــــات والحــــــــروف والأرقــــــــام والرســــــــوم والرمــــــــوز وعنــــــــاوين المحــــــــال

والــدمغات ....، وكــذلك أي خليــط من هــذه العناصــر إذا كــانت تســتخدم أمــا في تميــيز منتجــات عمــل صــناعي أو

57استغلال زراعي أو أية بضاعة ...، أو للدلالة على تأدية خدمة من الخدمات.

كمــــا أنهــــا وســــيلة ضــــمان للمنتج والمســــتهلك في أن واحــــد، فهي تمنــــع اختلاط منتجــــات معينــــة بمنتجــــات مماثلــــة

تحمـــــــل علامـــــــة أخـــــــرى، كمـــــــا تعمـــــــل على تكـــــــوين الثقـــــــة في منتجـــــــات معينـــــــة عنـــــــدما تحمـــــــل علامـــــــة موثـــــــوق بهـــــــا،

وللحيلولـــــة دون ظهـــــور ســـــلع متشـــــابهة يســـــتخدمها المنتجـــــون للتعريـــــف بمنتجـــــاتهم وبـــــدأ الاهتمـــــام بالعلامـــــات

.12،  ص 2022أوشن حنان: الحماية القانونية للعلامة التجارية، دار اليازوري العلمية، الجزائر،   55
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التجاريــــة في العصــــور الوســــطى وبشــــكل خــــاص عنــــد الصــــناع والتجــــار حيث اعتــــادوا على وضــــع أســــمائهم على

58منتجاتهم.

يعرفهــــــا "محمـــــــد حســــــين إســــــماعيل"بأنهـــــــا أداة ممــــــيزة تخص تـــــــاجرا أو صـــــــانعا لتميـــــــيز ســــــلعته أو خدمتــــــه عمـــــــا

يشابهها، وقد تكون رمزا، رسما، حرف...الخ، تسـتهدف التـدليل على أصـل السـلعة وضـمان مزايـا معينـة فيهـا،

59فتقيم بذلك علاقة بين مالك العلامة وعملائه وتمكنه من الاستئثارـ بثقتهم.

 مراحل خلق وبناء العلامة:.2

هنــاك ثلاثــة مراحــل أساســية كــبرى لخلــق العلامــة التجاريــة الســليمة والقانونيــة، فالعلامــة رؤيــة اســتراتيجية

وتهتم بقيم تدخل ضمن رأسمال المؤسسة، وتتمثل المراحل فيما يلي:

المرحلة الأولى/مرحلة البناء القبلي: وتستوجب هذه المرحلة المتقدمة القيام بتشخيص دقيق للمنتج
 والمؤسسة أيضا من خلال:

دراسة المنتج، الراء والاستهلاك والوضع السوقي-

موقع المنتج الجديد ضمن التشكيلة وفي القطاع المستهدف-

الحالة التنافسيةـ واتجاهاتـ المنافسة والاحتكارـ-

السوق المتحمل وقدرات استيعاب السوق المستهدف-

هذا التشخيص يحقق بتعاون الوسطاء والقيام بدراسات كمية وأخرى نوعية للسوق وتعريف ملف خاصـ

بالتكاليف، دراسات الجدوى تحتوي محاور الإنشاء، العقد القانوني والعقد التجاري.

 المرحلة الثانية/مرحلة الإنشاء والبناء: تتكون من ثلاث وسائل أساسية:
 تتكــــــون من مختصــــــين ومــــــرتبطين بعلاقــــــات قويــــــة رســــــمية مــــــع الصــــــحف ووســــــائل- المجموعـــــات الابتكاريـــــة:

الإعلام، أســــــــاتذة مختصــــــــين في التســــــــويق والاتصــــــــال يحســــــــنون التكلم بعــــــــدة لغــــــــات، إعلامــــــــيين مســــــــؤولين في

مؤسسات معروفة،ـ مستهلكين يستعملون في مقابلات لدراسات السوق وانطباعاته 

.12 المرجع نفسه، ص  58
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 وهي دراســــات بــــأجهزة معلوماتيــــة توفرهــــا المؤسســــة بســــرعة وســــهولة مثــــل- البحــــوث الخاصــــة بالمؤسســــة:

. الإمدادات

أي باستخدام الحاسب الآلي الذي يعطي أكبر قدر من المعلومات في وقت قصـير- البحوث الآلية المعلوماتية:

وبأقــــل جهــــد ومســــاحةـ هامــــةـ وأســــماء خاصــــة بــــالنطق والكتابــــة الــــتي تفيــــد المؤسســــة المعنيــــة بتســــجيل العلامــــة

وتسهل عليها المهمة، وبالتاليـ التأكد من شرعية العلامة بسهولة وضمان أكبر.

 أي تحديـــد عناصـــر العلامـــة التجاريـــة من اســـم وشـــعار ولـــون...، من بينالمرحلـــة الثالثـــة/ مرحلـــة التحديـــد:

60مجموعة كبيرة من الأسماء التي يمكن تداولها خلال مرحلة الإنشاء.

وتتمثل خصائص العلامة التجاريةـ في ما يلي:: خصائص العلامة التجارية.3

بسيطة الحجم-

مبتكرة خالية من المعنى اللغوي-

سهلة التذكر-

بسيطة التصميم -

61بسيطة الشكل وتكون قابلة للتسجيل ولا تحمل عناصر محظورة لتسجيلها.-

 وظائف العلامة التجارية:.4

تحدد مصدر المنتجات والبضائع-

تحدد العلامة التجاريةـ المصدر الشخصÆي والإقليمي للمنتجات-

يكفي ذكر العلامة لمعرفة السلعة دون الحاجةـ لبيان أوصاف السلعة وسماتها-

رمز للثقة بصفات المنتجات والبضائع والخدمات-

العلامة التجاريةـ تحدد مركز المنتج أو الصانع أو مقدم الخدمة بين منافسيه-

.68مرجع سابق، ص  هواري بومعراج ، مصطفى ساحي، أحمد مجدل:   60
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62هي وسيلة للإعلان عن المنتجات أو الخدمات.-

 يجب التميـــيز بين الهويـــة المؤسســـية والعلامـــة التجاريـــة، إذ من الممكن أن تضـــم الشـــركة عـــدداً منملاحظـــة:

 فالعلامــة التجاريــة هي جـزء من الهويــة الـتيالعلامــات التجاريـة الـتي تتشـارك جميعهـاـ هويــة مؤسســية واحــدة.

تقدم  من خلالها المؤسسة نفسها من الناحيةـ التجارية.

.الصــــــــــــــــورة المؤسســــــــــــــــية: مصادرها وسماتها وأنواعها                                           

مصادر تشكيل الصورة الذهنية:.1

تتعـدد المصـادر الــتي تســاهم في تكـوين صــورة المؤسسـة سـواء كــانت سـلبية أو إيجابيـة عن منظمـة مــا وتتبـاين  

ما بين أساليب مباشرة وأخرى غير مباشرة ونذكرهاـ فيما يلي:

الخبرة المباشرة:-

هي الخـبرة الـتي تـأتي من تجـارب الفـرد واحتكاكـهـ اليـومي والمتكـرر بالمنظمـة أو بـالأفراد ممـا يكـون الانطباعـات

الذاتيـــة عن المنظمـــة، هـــذه الخـــبرة المباشـــرة أقـــوى في تأثيرهـــا على عقـــل الفـــرد وعواطفـــه إذا أحســـن توظيفهـــا،

لأنهـــــا تســـــتند إلى تجربتـــــه الفرديـــــة، وهنـــــا يجب على العـــــاملين في المنظمـــــات اســـــتثمار هـــــذا الاحتكـــــاك وتوظيفـــــه

لإبراز صورة طيبة عن المنظمة من خلال تحسين الأداء الوظيفي والعمل المنظم... الخ.

الخبرة غير المباشرة:-

تنظم العلاقـــات العامـــة أشـــكالا اتصـــالية متعــددة بهـــدف خلـــق انطباعــات إيجابيـــة لــدى جماهيرهـــا،ـ وتــؤثر هــذه

نجــــــــد ) المعــــــــارض الاتصــــــــالات المتنوعــــــــة في تشــــــــكيل الصــــــــورة الذهنيــــــــة للمنظمــــــــة لــــــــدى الأفــــــــراد، ومن الأمثلة

والندوات والمؤتمرات والحفلات والكتيبات والمهرجانات الثقافيةـ والمطويات والنشرات ...(.

وبالتـــــالي يمكن أن تتعـــــدد مصـــــادر تكـــــوين صـــــورة مؤسســـــة من اتصـــــالات شخصـــــية مباشـــــرة أو اتصـــــالات غـــــير

مباشـــرة، والـــتي تتضـــمن معلومـــات ومعـــارف، كمـــا أنـــه دائم التجديـــد في معلوماتـــه ويمكن أن تـــؤثر في الصـــورة

.23 المرجع نفسه، ص 62
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المخزنـــة لـــديها، فـــالفرد يحمـــل صـــورة ذهنيـــة إيجابيـــة للمنظمـــة من خبرتـــه الشخصـــية وفي وقت آخـــر يمكن أن

يتلقى معلومات جديدة من وسائل الإعلام تجعله يغير صورته الحالية إلى الأحسن أو إلى الأسوأ.

 أنواع صورة المؤسسة وسماتها:.2

توجــــد العديــــد من التصــــنيفات لأنــــواع الصــــورة وفقــــا لاختلافــــاتـ المجــــال الــــذي يــــدرس الصــــورة، فهي مفهــــوم

متأصل في العلوم النفسية والاجتماعيةـ والاقتصادية...الخ.

يعدد "جيفكينز"الصورة الذهنية كما يأتي:

هي الصورة التي ترى المنظمة نفسها من خلالها.الصورة المرآة: -

 هي التي يرى بها الآخرون المؤسسة.الصورة الحالية:-

هي الصورة التي تود المنظمة أن تكون لنفسها في أذهان الجماهير.الصورة المرغوبة: -

 هي أمثل صورة يمكن أن تتحقق، إذا تم الأخذ بعين الأهميـة منافسـة المنظمـات الأخـرى،الصورة المثلى:-

وجهودها في التأثير على الجماهير.

 تحـــــدث عنـــــدما يتعـــــرض الأفـــــراد أو الجمهـــــور لممثلين مختلفين للمنظمـــــة، ويعطي كـــــلالصــــورة المتعــــددة:-

منهم انطباعــا مختلفــا عن هــذه المنظمــة، ومن الطــبيعي إلا يســتمر هــذا التعــدد طــويلا، فإمــا أن يتحــول إلى

صورة إيجابية أو إلى صورة سلبية، وان تجمـع بين الجـانبين صـورة موحـدة تجمـع بين العناصـر الإيجابيـة

والسلبية تبعا لشدة تأثير كل منها على هؤلاء الأفراد.

ويشير "فيليب مولير" إلى أربعة أنواع للصور الذهنية:

وتكون على المستوى الوطني.الصورة المؤسساتية: -

وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة.الصورة المهنية: -

وترتبط بالتواصل بين المؤسسة والجمهور.الصورة العلائقية: -

63 التي تقوم على أساس الود والتعاطف بين المؤسسة والجمهور.الصورة العاطفية:-

.61 موسÆى باقر: مرجع سابق، ص 63
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( مقـــترن بالمنظمـــة أو بالهيئـــة في حـــد ذاتهـــا بغض النظـــر عن طبيعـــة نشـــاطها ســـواءBeachوفي تصـــنيف أخـــر لــــ )

كـــان سياســـيا أو اقتصـــاديا وذلـــك بـــالتركيز على القيم الســـائدة داخلهـــا أو من خلال علاقاتهـــا بـــالجمهور وزبائنهـــا

سواء في الوقت الحاضر أو في الخطط المعدة مستقبلا، حيث صنفت الصورة المؤسسية إلى:

هي تلـــــك الصـــــورة الـــــتي تضـــــم مجموعـــــة من المعتقـــــدات والأخلاقيـــــات والمعـــــايير والقيمالصــــورة الذاتيــــة: -

المقبولة داخل نظام المؤسسة وعلى أساسها تبنى أهداف المنظمة.

 مقترنة بأهداف وخطط المنظمة المراد تحقيقها.الصورة المستقبلية للمنظمة:-

تقــوم على الممارســات والســلوكيات الفعليــة الـتيصـورة أعمـال المنظمـة )الصـورة الفعليـة والواقعيـة(: -

تقوم بها المنظمة.

وهي تبـــنى على الأحـــداث المتوقعـــة الـــتي يمكن أن تصـــنعها المنظمـــة أو تشـــارك فيصـــورة مشـــاريع المنظمـــة: -

صنعها.

سمات وخصائص صورة المؤسسة:.3

إن الصــورة الذهنيـة باعتبارهـاـ مــرآة تعكس الواقـع وتحمــل المعلومــات إلى العقـل الإنسـاني، الـذي في الغـالب لا

يواجــــه الواقــــع مباشــــرة وإنمــــا يواجهــــه عن طريــــق التقــــديم غــــير المباشــــر، فهي تتصــــف بثلاث صــــفات أساســــية

وهي:

ــــة:ـ-   فهي تمثــــل جــــزءا من الواقــــع الكلي، وبالتــــاليـ فــــان أي رســــالة تتضــــمن معلومــــات معينــــة عنالجزئيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

موضـــــوع مـــــا لا تمثـــــل إلا جـــــزءا من المعلومـــــات الشـــــاملة عن هـــــذا الموضـــــوع، وهـــــذه الصـــــفة تنطـــــوي على عـــــدة

مخــاطر أولهــا صــعوبة أن يعــبر الجــزء بصــدق كامــل عن الكــل، وثانيهــا أن الإنســان يقفــز عــادة إلى الاســتنتاجاتـ

حتى ولو لم تتوافر لديـه المعلومـات الكافيـة،ـ وقـد تكـون هـذه الاسـتنتاجات خاطئـة، أمـا الخطـورة الثالثـة فهي

ناتجـــــة عن احتمـــــال التحــــيز، فـــــإذا كـــــان من المســـــتحيل تقـــــديم الصـــــورة الكليـــــة، فـــــإن الجهـــــة المســـــؤولة عن بنـــــاء

الصورة الذهنية تلجأ إلى اختيار أجزاء من هذه الصورة.

: تعرض الرسائل الإعلامية التي تبـني صـورة مؤسسـة مـا لاسـيما الجماهيريـة منهـا تتعـرض إلى- التلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــونـ

المنافســة من العديــد من الرســائل الإعلاميــة الأخــرى عن طريــق نفس الوســائل ، وتكــون نتيجــة هــذه المنافســة
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أو المزاحمــة أن تتــأثر المعــاني الــتي تتضــمنها الرســالة بالمعــاني الــتي تحملهــا الرســائل الأخــرى، وبالتــالي،ـ تتغــير إلى

حــــد مــــا معــــالم الصــــورة المنقولــــة خلال الرســــائل الإعلاميــــة، فتضــــيف إليهــــا بعض المعــــاني الــــتي لم تكن تحملهــــا

وتفقـــــد بعض المعـــــاني الـــــتي كـــــانت تتضـــــمنها، هـــــذه العمليـــــة قـــــد تكـــــون قصـــــدية من اجـــــل التشـــــويش على صـــــورة

 .المؤسسة من أجل تغييرها

تتــوخى أي جهــة دائمــا عنــد صــياغة رســائلها الدقــة وتحــرص على أن تعــبر هــذه الرســائل- عــدم الدقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة:ـ 

عن الأفكــار الــتي تريــد أن تنقلهــا إلى الجمهــور، فعمليــة الاتصــال تبــدأ بالمصــدر الــذي يضــع فكرتــه في رمــوز، ثم

تنقــــــل هــــــذه الرمــــــوز من خلال وســــــيلة اتصــــــال إلى المســــــتقبل الــــــذي يقــــــوم بفــــــك هــــــذه الرمــــــوز من خلال إطــــــاره

الدلالي،ـ ويسـتخلص منهـا الأفكـار الـتي تحملهـا الرسـالة والـتي تكـون وراء ذهنيـة لواقـع معين، فـإذا كـانت عمليـة

الاتصــال هــذه قابلــة للتشــويش أو عــدم الــتيقن فــان الصــورة الذهنيــة الناتجــة عنهــا تكــون هي الأخــرى معرضــة

لعدم الدقة.

خطـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوات بنـــــــــــــــــاء صــــــــــــــــــورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــة وشروطــــــــــــــــــــــــــــــــــها

 خطوات بناء الصورة لدى المؤسسة:.1

إن وضـــــع اســـــتراتيجية لبنـــــاء صـــــورة المؤسســـــة يتم عـــــبر خطـــــة محكمـــــة ومتكاملـــــة، ومن المهم جـــــدا في أي نمـــــط

للعمـــــــل أن توضــــــح بدقـــــــة التصـــــــورات والأهـــــــداف، وعلى الإدارة أن تعـــــــرف في ضـــــــوء المبــــــادئ الســــــليمة طبيعــــــة

الصورة القابلة للتحقيق والإمكانيات التي تمتلكها المؤسسة وان تسعى لذلك وفق المراحل التالية:

 :تحديد أهداف المؤسسة

هي أول خطــوة تتبعهــا المؤسســة في بنــاء اســتراتيجية، فهــذه الأخــيرة تســمح للمؤسســة بمعرفــة الاتجــاه العــالم

لاســتراتيجيتها، بحيث أن المؤسســة ومن خلال أهــدافها تحــدد الجــانب الــذي ســتتناوله في عملياتهــا الاتصــالية،

وكذا الخطاب الذي تستخدمه والذي عادة ما يكون واحدا من الاثنين: 

إدارة المؤسســـــة بالاعتمـــــاد على عـــــروض خاصـــــة متعلقـــــة بـــــالآداء الجيـــــد وخدمـــــة المؤسســـــة، وكـــــذلك أداء-

العمال ونتائج الزبائن.
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إدارة الاتصال بالاعتماد على المؤسسة، قيمتها وثقافتها.ـ-

:تحديد جمهور المؤسسة

تقـــوم المؤسســـة بعـــد تحديـــد أهـــدافها بتحديـــد الجمهـــور المســـتهدف الـــذي يـــؤثر ويتـــأثر بالمؤسســـة، ويجب عليهـــا

عند تحديد الجمهور الذي ترغب في الوصول إليه أو تريد استهدافه التركيز على ما يلي: 

المجموعات أو الأفراد الذين يستطيعون التأثير على أهداف المؤسسة.-

ترتيب الجمهور بالاعتماد على الأثر الذي يحدثونه من الأقوى إلى الأضعف.-

 :القيام بدراسة الصورة الحالية

وذلك من خلال التعرف على صورة المؤسسة بمختلف مكوناتها تنطلق من المؤسسة في حد ذاتها من خلال: 

الصورة المرتبطة بالمؤسسة-

المهمة، الفلسفة، والقيم المرتبطة بالمؤسسة.-

الصورة المرسلة من خلال مركباتها-

 شروط بناء الصورة الذهنية للمؤسسة:.2

لبنــاء صــورة ذهنيــة جيــدة ودائمــة لمؤسســة مــا تقــترح "مــاري هيلان وســتفالن" مجموعــة من المبــادئ الــتي يجب

أن تؤخــــــذ بعين الاعتبــــــار وهي:  يجب على المنظمــــــة أن تعكس الواقــــــع الــــــذي هي عليــــــه من خلال الرســــــائل الــــــتي

توجهها إلى جمهورهاـ دون تحريف أو تشويه لصورتها الحقيقية، والذي مصداقيتها فالاختلافـ بين مـا تقولــه

المنشــــأة ومــــا تفعلــــه قــــد يظهــــر من خلال تصــــرفات )العمــــال، التجــــار، الموزعــــون....( أو من خلال المنتجــــات غــــير

 لوضع المؤسسة ويكون ذو مصـداقية وكـذا مراعـاة التـوازن بين هويـةالمطابقة للوعود وكذا مناسبة الشعار

المؤسسة وصورتها.
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                                   صورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــة والعلاقـــــــــــــــــــــــــــــــات العامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــةـ

       تمهيد: 

تحتــل العلاقــات العامــة مكانتهــا داخــل الهيكــل التنظيمي في إدارات العديــد من المنظمــات والمؤسســات الحديثــة

وعلى الـــرغم من تفـــاوت الاهتمـــام بهـــا داخـــل المنظمـــات، إلا أنـــه أصـــبح هنـــاك حاجـــةـ أساســـية وضـــرورة لوجـــود

العلاقات العامة داخل المؤسسات.

ويتزايـــــــد الاهتمـــــــام بالعلاقـــــــات العامـــــــة كجـــــــزء لا يتجـــــــزأ من المؤسســـــــة، انطلاقـــــــا من عــــــدة نقـــــــاط أهمهـــــــا إيمـــــــان

المؤسسة بأهميةـ العلاقات العامة في إنجاح واستمرارية المؤسسة.

 مفهوم العلاقات العامة:.1

العلاقات العامة في مفهومها البسيط هي إقامة صلات طيبة بين المنظمة وبين جمهورها وإدامة هذه الصــلات

بمــا يضــمن تحقيــق الرضــا والتفــاهم والثقــة المتبادلــة بينهمــا. لــذا تســعى منظمــات اليــوم إلى كســب تأييــد الــرأي

لـذلك تسـعى المؤسسـات اليـوم. العام وثقتـه، وبعـد ذلـك من الواجبـات الأساسـية للإرادة، ودليلًا على نجاحهاـ

 وعرفهـا64إلى كسب تأييد الرأي العام وثقتـه، وبعـد ذلـك من الواجبـات الأساسـية للإدارة ودليلا على نجاحهـا.

"كانفيلـــد"ـ بأنهـــا الفلســـفة الاجتماعيـــة للإدارة، والـــتي تعـــبر عنهـــا من خلال أنشـــطتها وسياســـتها المعلنـــة للجمهـــور

لكسب ثقته وتفهمه.

وبالحـــديث عن العلاقـــات العامـــة كوظيفـــة اتصـــالية إداريـــة جوهريـــة داخـــل المؤسســـة فإنهـــا لا بـــد أن تـــتركز في

ثلاثة مهمات رئيسية هي:

 عن حاجــــاتـ البيئــــة وموقفهــــاـ من المنظمــــة، للوصــــول إلى مؤشــــرات دقيقــــة عن رغبــــاتالاســــتعلام الســـليم:- 

الجمهور ومواقفه من نتاجاتـ المنظمة )السلع أو الخدمات أو الأفكار(.

: والمشـــاركةـ في رســـم سياســـاتها الإداريـــة )خاصـــة الإنتاجيـــةـ والتســـويقية(- التنســيق الجيــد مــع إدارة المنظمة

وصولًا إلى الحد الأعلى الممكن من إشباع حاجات البيئة.

.20ميرهان منصور: محاضرات في العلاقات العامة والإعلان، قسم الإعلام التربوي، كلية التربية النوعية، د،س، ص 64
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 عن سياســــــات المنظمــــــة ونتاجاتهـــــــا بمــــــا يســــــاعد على تعريــــــف البيئــــــة بإســــــهاماتها , وتوعيــــــة- الإعلام الصـــــادق:

جمهورهاـ بأفضل صيغ الانتفاع الجيد من نتائجها.

 . خصائص العلاقات العامة:2
إن العلاقات العامة وظيفة إدارية تدخل ضمن العملية الإدارية في أي منظمة.- 

- تتسم أنشطة العلاقات العامة بالاستمرارية فهي عملية مستمرة وديناميكية.

- العلاقــــات العامــــة جهــــود مخططــــة تعتمــــد على الأســــلوب العلمي في ممارســــة أوجــــه نشــــاطها متمثلا في القيــــام

بالدراسات والبحـوث المسـتمرة، خضـوع النشـاط الاتصـاليـ للتخطيـط العلمي السـليم فضـلا عن وضـع معـايير

لتقييم أداء العلاقات العامة بما يـتيح الاسـتخدام الأمثـل لموارد العلاقـات العامـة لتحقيـق أفضـل نـاتج اتصـاليـ

ممكن.

- إن العلاقـــــات العامـــــة عمليـــــة اتصـــــال دائم ومســـــتمر بين طـــــرفين أساســـــيين همـــــا المؤسســـــات والجمـــــاهير الـــــتي

تتعامل معها سواء "الجماهير الداخلية"أو "الجماهير الخارجية".

- ترتكـز العلاقــات العامــة على مبــادئ أخلاقيـةـ لتـدعيم وبنــاء الثقـة بين المؤسسـة وجماهيرهــا،ـ لهـذا فهي تبتعــد

عن كل أساليب الغش والتضليل وتهدف إلى تقديم الحقائق والوقائع للجماهير لكسب ثقتهم وتأييدهم.

- العلاقــات العامــة تبــدأ من داخــل المنظمــة، حيث أن العلاقــات العامــة الجيــدة مــع الجمهــور الــداخلي للمنظمــة

ينعكس أثرها على كيفيةـ تعامله مع الجماهير الخارجية.ـ

- العلاقات العامة نشاط موقوت"أي اختيار الوقت المناسب لتنفيذ برنامج معين من برامج العلاقات العامة

أمر ضروري لنجاح هذا البرنامج.

- العلاقــــات العامــــة "نشــــاط اجتمـــــاعي" ويقــــوم على أســـــاس تكامـــــل أو تفاعــــل المنظمــــة مــــع جماهيرهـــــا الداخليــــة

والخارجيةـ عن طريق بناء صلات قوية.

- تعترف العلاقات العامة "بقوة الرأي العام"كأساسـ لبــدء كافــة الأنشـطة الـتي تقـوم بهــا العلاقــات العامــة بعــد

65التعرف على ردود أفعاله واتجاهاته وميوله استنادا إلى البحث العلمي المخطط.

، نشر في:http://whatpr.blogspot.com/2014/12/blog-post_9.htmlخصائص ومبادئ العلاقات العامة، متاح على: لمياء الخضيري:  65
21/12/2014.
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 . أصناف برامج العلاقات العامة:3
تصـــنف بـــرامج العلاقـــات العامـــة الـــتي تكـــون متضـــمنة بـــرامج الصـــورة الذهنيـــة إلى بـــرامج للحـــالات العاديـــة أو

:  الوقائية والبرامج العلاجية أو الأزماتية وهي كما يلي

:البرامج الوقائية  

فالعلاقــــــاتـ العامــــــة تتطلب برنامجــــــا طويــــــل الأمــــــد ذو أهــــــداف محــــــددة تحديــــــدا حســــــنا بعــــــد دراســــــة الأحــــــوال

القائمـــة دراســـة دقيقـــة، وحــتى تتحقــق المشــاركةـ في المســؤوليات الاجتماعيــة،ـ وذلــك لأن الغــرض المنشـــود من

مثـل هــذه الـبرامج وهــو المحافظــة على علاقــات الــود المســتمر مــع الجمهــور بالقضــاء على أي مصــدر من مصــادر

ســـــوء الفهم، وتكـــــون وفـــــق نـــــوع من التخطيـــــط مبـــــني على دراســـــات دقيقـــــة وبحـــــوث رشـــــيدة، تســــتهدف غايـــــات

بعيدة تدور في محيط إقامة علاقات ودية بين المؤسسة وجماهيرها.

العلاجية البرامج  :

وهي تلك البرامج الـتي تسـتخدم لمواجهـة حالـة طارئـة أو أزمـة تسـتدعي التـدخل، وسـمى بعض خـبراء العلاقـات

العامــــــة  التخطيــــــط في هــــــذا النــــــوع من الــــــبرامج بالتخطيــــــط للازمــــــات والكــــــوارث، ويتســــــم بالحركــــــة والتــــــأهب

66لمواجهة  أي أزمة أو موقف طارئ.

 استراتيجيات العلاقات العامة في بناء صورة المؤسسة:.4

تعـــــــرف الإســـــــتراتيجية بأنهـــــــا الأطـــــــر أو السياســـــــات العامـــــــة الـــــــتي تحكم ســـــــير خطـــــــة الاتصـــــــالية،ـ والـــــــتي تـــــــؤثر في

القــــــرارات وتحــــــدد بشــــــكل أفضــــــل الطــــــرق المثلى لتحقيــــــق الأهــــــداف، إضــــــافة إلى أنهــــــا تحليــــــل وتقــــــييم لمختلــــــف

البــــــدائل الاتصــــــالية المتاحــــــة لتحقيــــــق أهــــــداف المؤسســــــة، ومن ثمــــــة الاختيــــــارـ من بين هــــــذه البــــــدائل، في ضــــــوء

67التصميم الشامل الذي تضعه الإدارة العليا للمؤسسة ككل.

.98، 97فاطمة همال: مرجع سابق، ص  66
95،  ص 2018، دار امجد للنشر والتوزيع، عمان،  1 علي فرجاني: العلاقات العامة واستراتيجيات الاتصال، ط67
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تظهـــــــــر الأهميـــــــــةـ الإســـــــــتراتيجية لوظيفـــــــــة العلاقـــــــــات العامـــــــــة في المؤسســـــــــة عنـــــــــد حـــــــــدوث الأزمـــــــــات الـــــــــتي تهـــــــــدد

استمراريتها خاصة وأنها تصبح عرضة لوسائل الإعلام ، وهناـ يظهر أهمية استراتيجيات العلاقات العامــة في

الحفاظ على سمعة المؤسسة وصورتها والتي تتمثل فيما يلي:

ــــتراتيجية التثقيــــــف: - وهي ترتكـــــــز على تعزيـــــــز الـــــــوعي لـــــــدى الجمهـــــــور والاهتمـــــــام بـــــــه، من خلال تقـــــــديمإســ

حقائق محايدة وموضوعية لهم، لتبرر تبني السلوك الإيجابي وتمنع السلوك السلبي.

وتعــــــــني تحســــــــين القــــــــدرة الجماعيــــــــة على التكيــــــــف وتحســـــــين أداء المؤسســــــــة تجــــــــاهإســــــتراتيجية التيســــــير: -

الجمهــــــور والبيئـــــة،ـ ويتمثـــــل الهــــــدف الأســـــاس لهــــــذه الإســـــتراتيجية في تعريـــــف الجمهـــــور بالتســـــهيلات الـــــتي

تتخـــذها المؤسســـة لمســـاعدة جمهورهـــا وفـــق الخـــدمات المقدمـــة، عن طريـــق تقـــديم المعلومـــات الــتي تســـاعد

الجمهور على الاستفادة من الخدمات.

 وهي تهــــدف إلى إقنــــاع الجمهــــور بشــــكل مباشــــر من خلال تغيــــير الاعتقــــادات والآراءإســــتراتيجية الإقنــــاع:-

والتوقعـــــــات والمواقـــــــف، من خلال تقـــــــديم أفضـــــــل الخـــــــدمات إعـــــــداد رســـــــائل اتصـــــــالية مـــــــؤثرة للجمهـــــــور،

للتعديل على سلوكهم بالآراء والمقترحات التي تخدم سياسة المؤسسة.

ــــترغيب: - ــــتراتيجية الــ وتعـــــــني حث الجمهـــــــور على فعـــــــل ســــــلوك معين تـــــــرغب بـــــــه المؤسســـــــة، عن طريـــــــقإســ

الوعود بأفضل الخدمات بأفضل الخدمات والمكافآت والهدايا، والعبارات التحفيزية.

 من خلال إحــــــداث إحســــــاس مشــــــترك بين المؤسســــــة والجمهــــــور يشــــــعر كــــــل منهمــــــاإســـــتراتيجية التعـــــاون:-

بحاجتــــه إلى الأخــــر في تحديــــد موضــــوع مــــا، الأمــــر الــــذي يســــاعد الطــــرفين للتغلب على المشــــكلات الطارئــــة

مستقبلا.

من خلال عــــرض منجزاتهــــا الإيجابيــــة واســــتخدام العبــــارات والجمــــل الــــتي تجــــذبإســــتراتيجية الدعايــــة: -

المتلقين نحو المؤسسة.

ــــة المجتمـــــع:- ــــتراتيجية خدمـ  تعمــــــل هــــــذه الوظيفــــــة بالإعــــــداد الجيــــــد والتخطيــــــط المنهجي الصــــــحيح، عنإسـ

طريق المشاركة الفاعلة نحو المجتمـع والفئـات الـتي تتعامـل معهـا المنظمـة لتعزيـز ثقـة جمهورهـا،ـ والسـعي
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لبنـــــاء ســـــمعة وعلاقـــــات طيبــــــة لتحقيــــــق منفعـــــة وخدمــــــة متبادلـــــة للطــــــرفين، والقيـــــام بجهـــــد متواصــــــل من

المنظم، وذلك بتزويد الجمهور بسياساتها وانجازاتها لاستمرار دعم الجمهور للمنظمة.ـ

 وهي مــــــزيج من الأنشــــــطة الاتصــــــالية المصــــــممة لتســــــويق ســــــلعة أوإســـــتراتيجية الاتصـــــالات التســـــويقية:-

خدمــة، عن طريــق مجموعــة من الإعلانــات في مواقــع التواصــل الاجتمــاعي تتضــمن كــل مــا يتعلــق بالمنظمــة

68من خدمات وانجازات لجذب الجمهور.

 مراحل خلق صورة المؤسسة:.5

تمر عملية بناء الصورة لمؤسسة ما سواء كانت اقتصـادية أو إعلاميــة أو سياسـية عـبر ثلاثـة مراحـل موضــحة

كما يلي:

 وهي المرحلــــة الأولى من عمليـــــة بنـــــاء الصــــورة الذهنيـــــة، تعتـــــبر مرحلــــة صـــــعبة لأنمرحلــــة خلــــق الصــــورة:-

الجمـــاهير يكـــون لهـــا شـــك فيمـــا لا تعرفـــه، ولهـــذا ينبغي على المؤسســـة أن تتبـــع اســـتراتيجية اتصـــالية فعالـــة

لبناء صورتها، وكذلك زيادة قدرات العاملين في إدارتها المختلفة خاصة إدارة العلاقات العامــة على إنتــاج

رسائل تبني صورة ايجابية لهذه المنظمة.

 بعـــد مرحلـــة خلـــق الصـــورة تبـــذل العلاقـــات العامـــة جهـــودا كبـــيرة قصـــدمرحلـــة المحافظـــة على الصـــورة:-

المحافظــــــــة على هــــــــذه الصــــــــورة الذهنيــــــــة المشــــــــكلة وحمايتهــــــــا من كــــــــل تزييــــــــف أو تضــــــــليل، وهــــــــذه العمليــــــــة

تســـــتوجب إقامـــــة اتصـــــال حـــــواري دائم مـــــع هـــــذا الجمهـــــور يضـــــمن الحصـــــول على رجـــــع الصـــــدى، وبالتـــــاليـ

التعرف على ما قد يعرض صورة المنظمة للخطر وتفاديه، للحفاظ على صورة ايجابية دائمة.

 تأتي هذه المرحلة عنـدما تـدخل المنظمـة في أزمـة تسـÆيء إلى سـمعتها بشـكل عـام،مرحلة استعادة الصورة:-

فيتطلب ذلــك من القــائمين عليهــا ضــرورة اســتعادة صــورتها الايجابيــة في أذهــان الجمهــور وتصــحيحها من

جديـــد، لأنـــه في حـــال بقـــاء الصـــورة على هـــذه الحـــال، فـــإن جمهـــور هـــذه المؤسســـة ســـينفر حتمـــا منهـــا ويغـــير

وجهتــهـ تجــاه مؤسســة أخــرى، وتقــوم المنظمــة في هــذه المرحلــة بصــياغة اســتراتيجيات اتصــالية لاســتعادة

صـــــورتها الايجابيـــــة،ـ وإعادتهـــــا اعتمـــــادا على صـــــورتها الأولى، وفي حـــــال نجـــــاح المنظمـــــة في اســـــتعادة صـــــورتها
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الايجابيـــــة فإنهـــــا تعمـــــل على الحفـــــاظ عليهـــــا من جديـــــد، وفي حالـــــة الفشـــــل فـــــان المؤسســـــة تعمـــــل على إعـــــادة

69تشكيل نفسها أو تغيير اسمها أو الاندماج مع مؤسسات أخرى.

  وتختــار العلاقــات العامــة إســتراتيجيتها المناســبة وفقــا للجمهــور الــذي تريــد أن تخلــق لديــة الصــورة الإيجابيــة

عن المؤسسة،  من أهم هذه الصور ما يلي: 

ــــة: - ــــورة الداخليــ ــــتراتيجية الصــ من خلال تأســـــــيس برنـــــــامج الاتصـــــــال مـــــــع الموظفين والمحافظـــــــة عليـــــــه،إســ

وتشجيع الحوار وجها لوجه مع القوى العاملة.

 من خلال تطــــوير العلاقــــة بين الحكومــــة والقطــــاع الخــــاص والمنظمــــاتإســـتراتيجية الصـــورة الخارجيـــة:-

المماثلة.

: من خلال التــــــدفق المســــــتمر للمعلومــــــات والتواصــــــلإســـــتراتيجية الصـــــورة لـــــدى الـــــداعمين والمتـــــبرعين-

المباشر والزيارات الشخصية والدعوات واللقاءات.

من خلال تطــوير الأداء وتحســين الخدمــةإســتراتيجية الصــورة لــدى المســتفيدين من خــدمات المنظمــة: -

وسد الحاجة.ـ

: من خلال بحث القضـــايا والأزمـــات وتحديـــدها ومراقبتهـــا وإدارتهـــا وتقويمهـــاإســـتراتيجية إدارة القضـــايا-

لتقليــل التــأثيرات الســلبية، ولزيــادة الفــرص الايجابيــة للمؤسســـات، وتطـــوير وتنفيـــذ برنـــامج الاتصـــالات

المختلفة.

: لتطوير الاتصال الفعال وبــرامج التعليم الـتي تبــني قاعـدة التأييـد مـعإستراتيجية العلاقات الاجتماعية-

عامة أفراد المجتمع.

: من خلال إيجاد قنوات دائمة وقوية مع وسائل الإعلام.إستراتيجية العلاقات الإعلامية-

: من خلال متابعــــــــــة التطــــــــــوير المهنيــــــــــة وتوفـــــــــير مهــــــــــارات الاتصـــــــــال والنصـــــــــحإســــــــتراتيجية التطــــــــوير المهني-

للمنظمة.
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: من خلال تنميـة العلاقـات مـع أعضـاء ودمج جميـع المؤيـدين إستراتيجية استخدام المنظمات للانترنيت-

للمنظمــــة من خلال الرســــائل الالكترونيــــة الــــتي يرســــلها إليهم موقــــع المنظمــــة على الانـــترنيت والحــــرص على

اســـــــتمرار جـــــــذب الأعضـــــــاء لزيـــــــارة موقـــــــع المنظمـــــــة، التفاعـــــــل مـــــــع المؤيـــــــدين والتواصـــــــل معهم باســـــــتخدام

مجموعة مختلفة من طرق الاتصال، التقييم والتحسين المستمر لمستوى أداء الموقع.

: من خلال محاولـــــة تكـــــوين علاقـــــات طويلـــــة الأجـــــل مـــــع ذوي الـــــولاء الكبـــــير ومحاولـــــةإســــتراتيجية الــــولاء-

70معرفة أسباب قلة الولاء عند البعض الأخر وعلاجها.ـ

 أنماط الاتصال في العلاقات العامة:.6

تســــــتخدم العلاقــــــات العامــــــة مزيجــــــا من الأســــــاليب الاتصــــــالية للتــــــأثير في مختلــــــف جمــــــاهير المؤسســــــة، وتــــــؤثر

اتصـالات المؤسسـة بكـل مـا تشـمله من رمـوز سـمعية وبصـرية على أذهـان الجمـاهير المتلقيـة لهـذه الاتصـالات،

ممــا يــؤدي إلى تحــول المدركات العقليــة إلى صــورة ذهنيــة عن المؤسســة ناتجــة عن تفعــل مصــادر اتصــالية وفــق

ما يلي:

:الاتصالات الشخصية المباشرة

تساهم الاتصالات الشخصـية اليوميـة بين العـاملين في المؤسسـة والجمهـور الخـارجي في تكـوين انطباعـات

لـــــدى هـــــذا الأخـــــير، حيث يعكس الموظفـــــون أثنـــــاء تعـــــاملاتهم داخـــــل وخـــــارجـ المؤسســـــة صـــــورة ذهنيـــــة عنهـــــا

ويــؤثرون على كيفيــة إدراك الجمهــور لهــا، فهم ينقلــون رســالة المنظمــة وسياســتها في اتصــالاتهم الرســمية

وغــــير الرســــمية، فللاتصــــالات الشخصــــية دور كبــــير في عمليــــة إقنــــاع المجموعــــات الخارجيــــة، وبالتــــالي لهــــا

تأثير قوي على نقل الصورة المرغوبة للمؤسسة.

:الاتصالات الجماهيرية
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أيضـــــــا تتشـــــــكل الصـــــــورة الذهنيـــــــةـ للمؤسســـــــة للجمـــــــاهير وخصوصـــــــا الخارجيـــــــة منهـــــــا، من خلال الوســـــــائل

الاتصـــالية الجماهيريـــة الـــتي تســـتخدمها العلاقـــات العامـــة، ســـواء في شـــكل حملات إعلانيـــة أو عـــبر وســـائل

الإعلام الجماهيريــــة كالصــــحف والإذاعــــة والتلفزيــــون، بمــــا تنقلــــه من بيانــــات صــــحفية ورســــائل إخباريــــةـ

وإعلانات....

الاتصالات التنظيمية الأخرى :

تســتخدم العلاقــات عــدة أشــكال اتصــالية أخــرى تحــاول من خلالهــا إعطــاء صــورة جيــدة لهــا لجماهيرهــاـ وتــؤثر

هـــــــذه الاتصـــــــالات المتنوعـــــــة في تحســـــــين أو تشــــــكيل الصـــــــورة الذهنيـــــــة للمؤسســـــــة مثـــــــل: المعـــــــارض، الزيـــــــارات،

المؤامرات، مجلة المؤسسة، المهرجانات الثقافية، الحفلات، الرحلات وغيرها...

وتعمـل هـذه المصـادر الاتصـالية المختلفـة على تحديـد معـالم الصـورة الذهنيـةـ لـدى الأفـراد حيث تختلـف هـذه

71المعالم من فرد لآخر حسب القدرة العقلية للفرد على تكوين ملامح الصورة وإعادة تركيبها.

وسائـــــــــــــــــل الإعــــــــــــــــــلام والاتصـــــــــــــــــــــال وبنـــــــــــــــــــــــــاء صـــــــــــــــــــــورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــة

الاتصال والصورة الذهنية:.1

تجمع الدراسات الإعلامية على كون وسائل الإعلام إحدى الوسائل الفعالــة الــتي يتم من خلال مـا تقدمــه من

 حيث تعتـــــــبر أحـــــــد الأدوات72معلومـــــــات وأخبـــــــارـ تشـــــــكيل الصـــــــور الذهنيـــــــةـ لـــــــدى الجمهـــــــور في شـــــــتى المجـــــــالات.

الرئيســــية الــــتي تشــــكل الصــــورة حــــول مؤسســــة مــــا من خلال الأخبــــارـ والمعلومــــات والحقــــائق الــــتي تبثهــــا حولهــــا

للجمهور.

وتعقد المؤسسة علاقات شراكة مع مؤسسـات أخـرى في إطـار علاقـة )رابح/ رابح(، والهـدف من هـذه العلاقـة

هـــــــــو المســـــــــاهمة في نشـــــــــر المحتـــــــــوى إلى مختلـــــــــف شـــــــــرائح الجمهـــــــــور المســـــــــتهدف وبطـــــــــرق فعالـــــــــة، ومن بين هـــــــــذه

.286، ص 2014، 10مانع فطيمة: أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، مجلة الاقتصاد الجديد، العدد 71
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المؤسســـــــات وســـــــائل الإعلام ووكـــــــالات الإعلان  ويمكن أيضـــــــا أن تكـــــــون مـــــــع قـــــــادة رأي ومشـــــــاهير في مختلـــــــف

73المجالات ومن بينهم الإعلاميين. وتعود هذه العلاقة بالنفع على الطرفين.

74ومن العوامل التي جعلت وسائل الإعلام   لاعبا أساسيا في تكوين صور المؤسسة ما يلي:

الانتشار الواسع لوسائل الإعلام   وامتدادها وقدرتهاـ البالغة على الاستقطاب والإبهار.-

اســـــتيلاؤها على أوقـــــات الأفـــــراد ومنافســـــتها الشـــــديدة للمؤسســـــات الاجتماعيـــــة الأخـــــرى في مجـــــال التـــــأثير-

الاجتماعي.

كونها مصدرا للشعور بالاندماج والمشاركة في هذا العصر الذي يتسم الأفراد فيه بالعزلة الاجتماعية.ـ-

ــــاـ الكــــبرى. 75وتتكــــون الصــــورة الذهنيــــةـ عن المؤسســــة من خلال ســــيرورات الاتصـــــال الـــــذي يعتــــبر أحـــــد رهاناتهـ

76وتنتقـــل عـــبر مراحـــل لتصـــل إلى شـــكلها النهـــائي وهي انطبـــاع أو تصـــور حـــول المؤسســـة يكـــون ايجابيـــا أو ســـلبيا.

وهنــــاك مبــــدآن أساســــيان أكــــد عليهمــــا رائــــد العلاقــــات العامــــة ومؤســــس مبادئهــــا "ايفي لي" حــــول بنــــاء الصــــورة

الذهنيةـ الايجابية وهما:

إذا كــان الواقــع ســيئا وتشــوبه بعض الشــوائب ينبغي أولا تنقيــة هــذا الواقــع، وتــدارك مــا بــهالمبــدأ الأول: -

من أخطاء بدلا من محاولة إخفائها أو تزييفها بكلمات معسولة سرعان ما يزول أثرها ويكشف زيفها.

لا يكفي أن تفعــــل الخــــير، وإنمــــا لا بــــد أن تعلم النــــاس بمــــا تفعلــــه من خــــير، كمــــا أن الصــــورةالمبـــدأ الثـــاني: -

ألإنســانية لأي فــرد لا تتحقــق إلا من خلال مشــاركته الاجتماعيــة مــع من حولــه، فــإن المؤسســة لا تتحقــق

77صورتها الايجابية إلا بالإعلان عن كل ما تفعله من جهود اجتماعية وتنموية ...

 :العلاقة بين وسائل الإعلام والمؤسسة.2

هي علاقة تبادلية تقوم على إقامة جسر تواصل وتتجسد من خلال النقاط التالية:

.105، 1،2022، العدد11الزبون الفائق والشهاداتية في مجتمع التوصية: العلاقة أولا، مجلة الحوار الثقافي، المجلدفلاق شبرة:  73
.112 أيمن ندا منصور: مرجع سابق، ص 74
.103 فلاق شبرة:  مرجع سابق، ص 75
.104 المرجع نفسه،  ص 76
درا ة الصورة الذهنية  للمؤسسات الإعلامية عبر شبكات التواصل الاجتماعي،  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم فاطمة همال: إ77

.96،  ص1في الإعلام والاتصال، جامعة باتنة

47



تسعى المنظمات والمؤسسات إلى تكوين علاقات وطيدة مع وسائل الإعلام، حيث أن كل طرف بحاجةـ إلى-

الآخر. 

وتتــأثر صــورة المؤسســة بمــا تقدمــه وســائل الإعلام من معلومــات والإخبــار عنهــا، وذلــك انطلاقــا من كــون-

وسائل الإعلام مهمة جـدا على مسـتوى الـدور الـذي تلعبـه في تشـكيل الآراء والاتجاهـات والصـور عمومـا،

ولــــذلك يجب على المؤسســـــة أن تبـــــذل جهـــــدا في تكــــوين العلاقــــات الجيــــدة وع مختلــــف وســــائل الإعلام من

خلال الاهتمــام بــالإعلاميين والحصــول على ثقتهم وتقــديم الشــروحات والمعلومــات الحقيقيــة في مختلــف

الحالات.

ومن هنــا تســتطيع المؤسســة تحقيــق مصــالحها وأهــدافهاـ في الحصــول على رســائل إعلاميــة دقيقــة ومؤيــدة-

لموقف المؤسسة وتبثها إلى الجماهير.

وتقـــــوم وســـــائل الإعلام بتغطيـــــة إعلاميـــــة مناســـــبة لنشـــــاطات المؤسســـــة موجهـــــة لجماهيرهـــــاـ المختلفـــــة مـــــع-

78إبداء الموفقة والتأييد للمؤسسة من طرف المؤسسات الإعلامية وتثمين مجهوداتها.

صــــــــــــــــــــــورةـ المؤسســـــــــــــــــــــــــــــةـ والتكنولوجيـــــــــــــــــــــــــات الرقميـــــــــــــــــــــــــة                                       

تمهيد: 

يفــــــــــــرض التطــــــــــــور الحضــــــــــــاري والتكنولــــــــــــوجي التواجــــــــــــد الالكــــــــــــتروني للأشــــــــــــخاص والمؤسســــــــــــات على الفضــــــــــــاء

ي، وهـــذا الأمـــر لا يعـــد خيـــارا إنمـــا هـــو حتميـــةـ تكنولوجيـــة،ـ من أجـــل التطـــور والاســـتمرار وتســـجيل الافتراضـÆــ

الحضور الالكتروني كحد أدني.

يمكن التميــيز بين ثلاث فئــات أساســية لاســتخداماتمسـتويات اسـتخدام الوسـائط الرقميـة: .1

وسائط الإعلام الرقمية من طرف المؤسسة وهي:

:في هــذا المســتوى تعمــل المنصــات الرقميــة عمــل قنــاة البث، بحيثالاســتخدامات الموجهـة للاتصــال 

تضمن للمؤسسة تواجــدها على الشـبكة دون الاكـتراث بالتفاعـل مـع المتعــاملين ودون أن يشــكل هــذا

.57، ص2008 محمود  يوسف: فن العلاقات العامة، الدار العربية للنش والتوزيع، القاهرة، 78
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التواجـــــد  خطـــــرا على بياناتهـــــا ويشـــــمل هـــــذا التواجـــــد المدونات الخاصـــــة بالمؤسســـــة، الموقـــــع الرســـــمي

للمؤسســـــة، المدونات الســـــمعية البصـــــرية لهـــــا، تطبيقـــــات الـــــويكي، صـــــفحات المؤسســـــة على مختلـــــف

مواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي كـــــالفيس بـــــوك وتويـــــتر، مـــــع بث الأخبـــــارـ والمعلومـــــات دون التفاعـــــل مـــــع

التعليقــــــــات والجمــــــــاهير.  في هــــــــذا المســــــــتوى تحــــــــد المؤسســــــــة من خطــــــــر عــــــــدم تواجــــــــدها على الشــــــــبكة

الرقمية.ـ

:ويرتبــــــــط هــــــــذا المســــــــتوى بإســــــــتراتيجية التفاعــــــــل الــــــــتي تنتهجهــــــــاالاســـــــتخدامات الموجهـــــــة للتفاعـــــــل 

المؤسســـــة الــــــتي تبحث عن تبــــــادل وتفاعـــــل أكـــــثر مـــــع المتعـــــاملين  بهــــــدف جمــــــع تعليقـــــاتهم وآرائهم فيمــــــا

يخص الخــدمات المقدمــة او الرهانــات الــتي تواجههــا المؤسســة، وفي هــذا المنظــور تــروم المؤسســات أن

تســـــــــتفيد ممـــــــــا يســــــــمى الــــــــذكاء الجمعي من خلال اســـــــــتثمار أفكــــــــارـ وإبـــــــــداعات المتعــــــــاملين فيمـــــــــا يخص

خـــــدماتها ونشـــــاطاتها، وفي هـــــذا المســـــتوى توظـــــف شـــــبكات التواصــــل الاجتمـــــاعي ومنتـــــديات العلاقـــــات

العامة بشكل تفاعلي.

:وهــذا المســتوى يتعلــق بالخدمــة فيرتبــط بانفتــاح المؤسســة، حيثالاســتخدامات الموجهــة للخدمــة  

هنــــــــــا يمكن للمتعــــــــــاملين الــــــــــدخول إلى معلومــــــــــات المؤسســــــــــة لخلــــــــــق تطبيقــــــــــات عن خدمــــــــــة المؤسســــــــــة

ونشـــــــاطاتها، وتتطلب هـــــــذه الاســــــتراتيجية مســـــــتوى ثقـــــــة عاليـــــــة تمنحهـــــــا المؤسســـــــة للمتعـــــــاملين، كمـــــــا

تتطلب تأســـيس آليـــات للحفـــاظ على البيانـــات الخاصـــة بالمؤسســـة والتطـــبيق الأكـــثر اســـتعمالا في هـــذا

( ويمثل درجة عالية من التبادل والتشارك التيles mashups en entrepriseالمستوى نجد تطبيق )

79وفرتها تطبيقات الويب الثاني للانترنيت .

  أهداف الاتصال الرقمي للمؤسسة:.2

نور الدين مبني، عائشة لصلج: التسويق الالكترونيـ عبر شبكات التواصل الاجتماعي وإدارة السمعة الالكترونية للمؤسسة، مجلة أداء 79
.55، ص2020، 1، العدد16المؤسسات الجزائرية، المجلد
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من خلال المعــــــــارف الســــــــابقة والــــــــتي أنتجت لنــــــــا تشــــــــابها وتــــــــداخلا مــــــــابين المفــــــــاهيم الثلاثــــــــة )الصــــــــورة والهويــــــــة

والســمعة(، باعتبــار أنهم يتشـــاركون في خلـــق تصـــور مــادي ورمــزي حــول مؤسســـة بكــل مـــا تحملــه من منتجــات

وخدمات وبرامج وتواجد اجتماعي وثقافي في بيئة ما.

ويمثل مسؤول العلاقات العامة الالكترونية دورا هاما في بناء صورة المؤسسـة وتحسـينها لـدى المتعـاملين عـبر

80الانترنيت بكافةـ منصاتها وخدماتها حيث:

يحدد استراتيجيات العلاقات العامة عبر الانترنيت.-

يحســــــــن صــــــــورة المؤسســــــــة عــــــــبر  المدونين عــــــــبر الــــــــويب مســــــــتفيدا من القنــــــــوات الاتصــــــــالية وتنوعهــــــــا مثــــــــل-

المنتديات والمدونات وشبكات التواصل المختلفة.

إدارة صورة المؤسسة عبر الويب .-

إعلام المجموعات الافتراضية بالمنتجات أو الخدمات الجديدة.-

البحث عن أدوات رقمية جديدة من أجل الولوج والوصول إلى الجماهير المختلفة.-

دراســـة وتحليـــل البيئـــة الداخليـــة للمؤسســـة، من خلال التعـــرف على المخـــاطر الـــتي تهـــددها والفـــرص الـــتي-

توفر لها التطور  وإيجاد علاقة قوية مع العاملين وتنمية مشاعر الولاء والوفاء.

 استراتيجيات صورة المؤسسة عبر شبكات التواصل:.3

وعمــــدت المؤسســــات إلى وضــــع اســــتراتيجيات عــــبر شــــبكات التواصــــل الاجتمــــاعي بغــــرض تكــــوين صــــورة جيــــدة

وإدارتها، من أهمها:

 تقــوم هــذه الإســتراتيجية على دراســة القضــايا الهامــة لجمــاهير المؤسســة،اسـتراتيجية تحســين المحتـوى:-

وتحديــد المحتــوى الــذي يثــيرهم وكيــف يرغبــون بمشــاركةـ المحتــوى، وبــذلك تســتطيع المؤسســات  تطــوير

وتحسين المحتوى الخاص بها لتحقيق أقصÆى درجات التأثير في الجمهور.

.58، 57نور الدين مبني، عائشة لصلج: مرجع سابق، ص  80
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 تعمـــــــل المؤسســـــــات عن طريـــــــق هـــــــذا الإســـــــتراتيجية على اختبـــــــار أفضـــــــل الطـــــــرقإســــــتراتيجية المشــــــاركة:-

للتفاعــــل مـــع الجمهــــور، حيث يتم تحديــــد الأهــــداف مســــبقا ومــــا تريــــده المؤسســــة من الجمهــــور، مثـــل : هــــل

تريـــــد المؤسســـــة من الجمهـــــور أن يعلمـــــوا بوجـــــود العلامـــــة التجاريـــــة الخاصـــــة بهـــــا، أو مشـــــاركةـ المعلومـــــات

الخاصـــــــــة بهـــــــــا أو تطـــــــــوير علاقـــــــــة إســـــــــتراتيجية متبادلـــــــــة، وانطلاقـــــــــا من تحديـــــــــد هـــــــــدف المؤسســـــــــة في هـــــــــذه

الإستراتيجية يمكنها أن ترى بوضوح الأساليب التي تمكنها من تحقيق نتائج وفقا لأهدافها.

 في هـذه الإسـتراتيجية يتم قيـاسـ بـرامج المؤسسـة عـبر شـبكات التواصـل الاجتمـاعيإستراتيجية القياس:-

من خلال رصـــد النتـــائج الـــتي توصـــلت إليهـــا، أي هـــل حققت الأهـــداف المســـطرة أم لا، ومن هنـــا  وجب على

81المؤسسة إما تحسين البرامج أو الإبقاء على نفس النشاطات نظرا لفاعليتها مع الجمهور.

 معايير المحتوى الرقمي  للمؤسسة:.4

تحتـــــاج المؤسســـــة لتأكيـــــد هويتهـــــا الرقميـــــة وخلـــــق صـــــورة جيـــــدة عنهـــــا إلى  الكثـــــير من الأدوات  المجتمعيـــــة 

الجديدة والعمليات الاتصالية، التي تقوم بالدرجةـ الأولى على بناء العلاقات وأنـواع مختلفـة من التفاعـل

82 والربط بين الواقعي والافتراضÆي ، وتتمثل هذه المعايير في مايلي:

إرسال رسائل أنية راهنة وخلق محتويات ذات قيمةـ مضافة قوية وتكون أكثر جذبا للانتباه والمتابعة.ـ-

تقديم محتوى أصلي وإبداعي مع إحداث موازنة بين منطق منتج المحتوى ومنطق المستخدم.-

متابعة ردود الأفعال من الزبائن على الفضاءات الخاصة بالمؤسسة أو الصـفحات الناقلـة عنهـا ومراجعـة-

النقاشات حول صورة المؤسسة وعلامتها التجارية.ـ

الابتعــــاد عن  الدعايــــة الشــــعبية الزائفــــة ســــواء بتضــــخيم التعليقــــات الكاذبــــة  وعــــدد المتــــابعين واســــتخدام-

البروفايلات المزيفة تفاديا لانهيار الثقة، وبالتالي خسارة المؤسسة لسمعتها الطيبة.

على مهند، سالم جاسم: توظيف مواقع التواصل الاجتماعي في إدارة صورة المؤسسة،  متاح على: 81
https://www.researchgate.net/publication/331477207_twzyf_mwaq_altwasl_fy_adart_swrt_almwsst :1/12/2022، تاريخ الزيارة.

.114، 113فلاق شبرة: مرجع سابق، ص  82
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: وتتمثــــل فيمقومـــات نجـــاح إدارة  صــــورة أو ســـمعة المؤسســــة من خلال قنـــوات الاتصــــال الـــرقمي.5

83جملة من الإجراءات التي يجب على المؤسسة القيام بها بكل فاعلية وهي كما يلي:

كســــب احــــترام الجمـــــاهير من خلال خلــــق الثقـــــة بين المنظمـــــة والجمـــــاهير ســــواء كــــان ذلــــك في التصـــــريحات-

المختلفــــــــة أو في التعامــــــــل بين القــــــــائمين على مواقــــــــع التواصــــــــل الــــــــرقمي والجمــــــــاهير أو من خلال المنتجــــــــات

والخدمات المقدمة.

الشــــفافية،ـ وتــــأتي من الوضــــوح وعــــدم تزييــــف الحقــــائق والتنصــــل من الأخطــــاء، بــــل يجب على المؤسســــة-

مواجهتها والعمل على حلها، حيث أنه في عصر الاتصال الرقمي لا يمكن إخفاء أي أمر عن الجماهير.

 المراقبـــة وتتحقـــق من خلال مراقبـــة مـــا يقولـــه الجمـــاهير عن المنظمـــة من خلال التواجـــد بشـــكل دائم على-

الانــترنيت، أو من خلال أدوات المراقبـــة المختلفــة الــتي توفرهــاـ وســائل التواصــل الاجتمــاعي لمعرفـــة وتتبــع

ما يقوله الجماهير والمنافسين عن المنظمة.

الاستجابة السريعة للجماهير في حالة الاستفسار أو الشكوى وعدم تجاهــل التعليقــات والآراء الســلبية،-

لأنـــه في حالـــة عـــدم الـــرد يتطـــوع فـــرد من الجمهـــور ويقـــوم بـــالرد بـــدلا عن المنظمـــة وبالتـــالي يمكن أن يقـــدم

معلومات خاطئة.

تقبــــل الانتقــــاد والتعامــــل معــــه والعمــــل على نفي كــــل الأخبــــارـ الزائفــــة ســــواء حــــول العــــاملين بالمؤسســــة او-

حول المنتجات والخدمات.

فهم طبيعــــــــة الجمــــــــاهير المتواجــــــــدين عــــــــبر قنــــــــوات الاتصــــــــال الــــــــرقمي من خلال قــــــــراءة أرائهم وتعليقــــــــاتهم-

ومعرفة كيفية التعامل معهم 

يء للمنظمــــة من قبــــل العــــاملين الحــــاليين أو الســــابقين بالمؤسســــة- الحــــرص على عــــدم نشــــر أي محتــــوى يسـÆـــ

حتى لا تتحول هذه القنوات إلى منابر لوجهات النظر والخلافات الداخلية.

،2020، 1نرمين علاء الدين: إدارة استراتيجيات تواصل المنظمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي، العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، ط 83
.91، 90ص  
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الحــــرص على فتح المجــــال أمــــام الجمــــاهير لتقــــديم اقتراحــــاتهم لتطــــوير المنتجــــات أو الخــــدمات أو أســــاليب-

التواصل مع المنظمة.
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	تمهيد:
	1. مفهوم الاتصال المؤسساتي: المؤسسة هي مجموعة وسائل مادية، بشرية و مالية تستخدم مع بعضها البعض من أجل تحقيق الغرض أو ( المهمة) التي أنشأت من أجلها.
	2. أنواع الاتصال المؤسساتي: يعتبر الاتصال عملية جوهرة داخل أي منظمة فلا يمكن تحقيق الأهداف بدون وجود اتصال بين الهياكل الإدارية الداخلية للمؤسسة، من خلال نقل المعلومات والقرارات وكذا بين المؤسسة وجمهورها،بما يجعل سمعة وصورة المؤسسة مقبولة لدى الجمهور الخارجي.
	1.2. الاتصال الداخلي:
	2.2. الاتصال الخارجي:


	الاتصال الشامل: المفهوم والنشأة والاستخدام.
	1. مفهوم الاتصال الشامل:
	2. جمهور الاتصال الشامل :
	3. الجمهور المستهدف من خلال الاتصال الشامل :

	الصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوة الذهنية: المفهوم والنشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــأة والسمات وآليات التشكيل
	1. مفهوم الصورة وظهورها:
	2. سمات الصورة الذهنية: من خلال المفاهيم السابقة يمكن الحديث عن السمات التالية للصورة:
	3. مراحل تشكل الصورة الذهنية: إن الصورة كعملية لها ثلاثة مكونات، أي أنها تتشكل لدى الأفراد عبر ثلاث مراحل أساسية:
	4. وظائف الصورة الذهنية: ويشير "ليبمان" إلى أن هناك ثلاثة وظائف أساسية للصورة لدى الفرد وهي:

	الصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورة الذهنية والصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورة النمطية
	1. الصورة النمطية: المفهوم ومجال الاستخدام
	2. الفرق بين الصورة والصورة النمطية: لنتفق جميعا في بداية الأمر أن الصورة النمطية هي صورة ذهنية بطبيعة الحال، إلا أن مصطلح النمطية جعل لها ميزات خاصة تميزها عن أي صورة ذهنية أخرى نوضحه في النقاط التالية:

	صـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورة المؤسسة: المفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهوم والسمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات
	1. مفهوم صورة المؤسسة:
	2. سمات الصورة الذهنية للمؤسسة:

	الهويــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية
	1. مفهوم هوية المؤسسة:
	2. مكونات الهوية المؤسستية:
	3. الهوية والهوية البصرية: تتكون الهوية البصرية من مجموعة من العناصر محددة فيما يلي:
	4. أبعاد تأكيد الهوية:

	الســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمعة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــية
	1. مفهوم سمعة المؤسسة:
	2. سمات سمعة المؤسسة: حسب "بروملي" فان للسمعة سمات تتمثل فيما يلي:
	3. مكونات سمعة المؤسسة:
	4. أهمية السمعة الجيدة:
	1. مفهوم العلامة التجارية:
	2. مراحل خلق وبناء العلامة:
	المرحلة الأولى/مرحلة البناء القبلي: وتستوجب هذه المرحلة المتقدمة القيام بتشخيص دقيق للمنتج والمؤسسة أيضا من خلال:
	المرحلة الثانية/مرحلة الإنشاء والبناء: تتكون من ثلاث وسائل أساسية:
	المرحلة الثالثة/ مرحلة التحديد: أي تحديد عناصر العلامة التجارية من اسم وشعار ولون...، من بين مجموعة كبيرة من الأسماء التي يمكن تداولها خلال مرحلة الإنشاء.

	3. خصائص العلامة التجارية: وتتمثل خصائص العلامة التجارية في ما يلي:
	4. وظائف العلامة التجارية:

	الصــــــــــــــــورة المؤسســــــــــــــــية: مصادرها وسماتها وأنواعها.
	1. مصادر تشكيل الصورة الذهنية:
	2. أنواع صورة المؤسسة وسماتها:
	3. سمات وخصائص صورة المؤسسة:

	خطـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوات بنـــــــــــــــــاء صــــــــــــــــــورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــة وشروطــــــــــــــــــــــــــــــــــها
	1. خطوات بناء الصورة لدى المؤسسة:
	2. شروط بناء الصورة الذهنية للمؤسسة:

	
	صورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــة والعلاقـــــــــــــــــــــــــــــــات العامـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
	1. مفهوم العلاقات العامة:
	2. خصائص العلاقات العامة:
	3. أصناف برامج العلاقات العامة:
	4. استراتيجيات العلاقات العامة في بناء صورة المؤسسة:
	5. مراحل خلق صورة المؤسسة:
	6. أنماط الاتصال في العلاقات العامة:

	وسائـــــــــــــــــل الإعــــــــــــــــــلام والاتصـــــــــــــــــــــال وبنـــــــــــــــــــــــــاء صـــــــــــــــــــــورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــة
	1. الاتصال والصورة الذهنية:
	2. العلاقة بين وسائل الإعلام والمؤسسة:

	صــــــــــــــــــــــورة المؤسســـــــــــــــــــــــــــــة والتكنولوجيـــــــــــــــــــــــــات الرقميـــــــــــــــــــــــــة
	1. مستويات استخدام الوسائط الرقمية: يمكن التمييز بين ثلاث فئات أساسية لاستخدامات وسائط الإعلام الرقمية من طرف المؤسسة وهي:
	2. أهداف الاتصال الرقمي للمؤسسة:
	3. استراتيجيات صورة المؤسسة عبر شبكات التواصل:
	4. معايير المحتوى الرقمي للمؤسسة:
	5. مقومات نجاح إدارة صورة أو سمعة المؤسسة من خلال قنوات الاتصال الرقمي: وتتمثل في جملة من الإجراءات التي يجب على المؤسسة القيام بها بكل فاعلية وهي كما يلي:

	قائمة المراجع:

