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:علىالطلاب قادرين سيكون هذه المحاضرة في نهاية 

.وفهم مفهوم الاتصال المؤسسي في سياق السمعةإدراك •

.يمعرفة أبرز الاستراتيجيات المستخدمة في الاتصال المؤسس•

.فهم كيف قنوات الاتصال الداخلي ودوره في بناء السمعة•

.فهم دور العلاقات العامة والإعلام في إدارة السمعة•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

بح فييي عصييرنا ال ييالي لييم يعييد الاتصييال المؤسسييي مجييرد ن يير أخبييار بييل أصيي

الم يييرك اسساسيييي للليمييية السيييوقية والميلييية التيييي ت ميييي كييييا  المنيمييية مييي 

، أميا الييوم في الماضي كانت أصول ال ركة تلاس بالمباني والمعدات. التللبات

د إ  الاتصييال المؤسسييي ليييس مجيير. فيي   أنميي  مييا تملكيية المؤسسيية  ييو النليية

ييوم وال. وييفة إدارية بل  و الجسر الذي يربط رؤية المنيمة بواقع جمهور ا

ر جيانبي سنب ر فيي كيفيية صيياهة  يذه الرابطية وكييف نيدير السيمعة لييس كي ن

. للعمل بل ك نر استراتيجي يتطلب ال ماية والاستنمار المستمر



الاتصال المؤسسي

  المنيمية  و اسوركسترا التي تضبط إيلاع كافة الرسائل الصادرة عي: الاتصال المؤسسي

.لذ نية، لضما  عدم وجود تضارب في الصورة ا(سواء كانت تسويلية، داخلية، أو مالية)



الاتصال المؤسسي

(.التحول الجذري)من الإعلام إلى بناء العلاقات 

:سي كالآتييمك  توضيح الفروق الجو رية بي  النموذج اللديم وال ديث للاتصال المؤس

الاتصال المؤسسيالاتصال التقليديوجه المقارنة

(ر وار وتفاعل مستم)اتجا ي (م  المنيمة للجمهور)اتجاه وا د الاتجاه

بناء النلة والاستدامةالإعلا  والإخبارالهدف

المنصات الرقمية، الم توى الص ف، التلفاز، الراديوالوسيلة

التفاعلي، الفعاليات

آني، ل يي وعلى مدار الساعةبجداول الن ربطيء وم كومالسرعة



الاتصال المؤسسي

(:الهوية، الصورة ، السمعة)المثلث الذهبي 

ة  يييي مييي  ن ييي ق ت يييمل اللييييقم، الرؤيييية، النلافييي: الهويييية المؤسسيييية

(.ها ي ما تراه المؤسسة ع  نفس)الداخلية، و تى ال عار واسلوا  

 ييي كيييف يرانييا الجمهييور الآ ق  ييي الانطبيياع : الصييورة الذ نييية

.الل يي الذي يت كل نتيجة موقف أو  ملة معينة

 ييي الم صييلة .  ييي تييراكم الصييورة الذ نييية عبيير الييزم : السييمعة

.النهائية لصدق المؤسسة في وعود ا

قولاه دور الاتصال المؤسسي هناا الساعي لتقليال الفجاوة باين ماا ت

(.الصورة)، وبين ما يراه الناس (الهوية)المؤسسة 



الاتصال المؤسسي

:وظائف نظام الاتصال المتكامل

:الآتيةلكي يكو  الاتصال  ديناً يجب أ  يدمج ت ت ميلتة المهام

.س  المويف الم بط  و أكبر مهدد للسمعة: المويفي 

إدارة الوجيييييود فيييييي الصييييي افة والمنصيييييات : العلاقيييييات الإعلاميييييية

.الإخبارية

لييدعم التواصييل بل يية اسرقييام والنمييو لضييما  ا: علاقييات المسييتنمري 

.المالي

.ريعيةإدارة العلاقات مع الجهات التنييمية والت : الاتصال ال كومي

إنبيييات أ  المنيمييية ميييواط  صيييالح يهيييتم : المسيييؤولية الاجتماعيييية

بالمجتمع وليس فلط بالربح



الاتصال المؤسسي

سمات الممارس المحترف للاتصال الحديث

ة  ذه اسيام بيل لم يعد كافياً أ  تكو  مت دناً جيداً في عالم السمع

:يجب أ  تمتلك كمتصل  ديث مجموعة م  الإمكانيات منها

.لفهم سيكولوجية الجما ير: الذكاء العاطفي

.ةالرقميوالترنداتلفهم البيانات : اللدرة الت ليلية

و بييييا  أت رييييدةلتيييتمك  مييي  ربيييط كيييل : التفكيييير الاسيييتراتيجي

بالهدف اسسمى للمؤسسة



الاتصال المؤسسي

(SOSTAC)بناء استراتيجية الاتصال المؤسسي نموذج 

م لا تيييدار السيييمعة بالعفويييية، بيييل عبييير نميييوذج تخطيطيييي م كييي

:العالمي( SOSTAC)ونستخدم  نا نموذج 

ت لييييل )أيييي  ن ييي  الآ ق (: Situation)الموقيييف اليييرا   ( 1

(.نلاط اللوة، الضعف، الفرص، التهديدات: للسمعةسوات

ماذا نريد أ  ن لي؟ق مينلاً زييادة (: Objectives)اس داف ( 2

.وضع أ داف ذكية% 20النلة لدى المستنمري  بنسبة 

كيييف سنصييلق ت ديييد التوجيية (: Strategy)الاسييتراتيجية ( 3

.العام، منل ال فافية المطللة، أو الريادة الابتكارية



الاتصال المؤسسي

(SOSTAC)بناء استراتيجية الاتصال المؤسسي نموذج 

ما  ي اسدواتق مؤتمرات ص فية، (: Tactics)التكتيكات ( 4

.مؤسسيبودكاست ملات تواصل اجتماعي، 

م  سييفعل مياذا ومتيىق الجيدول الزمنيي (: Action)التنفيذ ( 5

والميزانية الخاصة بالاتصال

كييييف سييينليس النجيييااق اسيييتطلاعات (: Control)الرقابييية ( 6

الرأي، ت ليل النبرة الإعلامية



الاتصال المؤسسي

استراتيجيات الاتصال لإدارة السمعة

ً اتصيياالسييمعة  ييي المخييزو  الاسييتراتيجي للمنيميية لإدارتهييا  ليا

:بفعالية نركز على نلانة استراتيجيات

:الاستراتيجية الاستباقية( 1

:بناء رصيد م  الخير والنلة قبل  دوث أي أزمة م  خلال

كييس ميي  خييلال تلييديم قصييص تع: صييناعة الم تييوى الليقمييي

.مسؤولية المنيمة تجاه المجتمع

لبنياء إبراز قيادات المنيمة كخبراء فيي مجيالهم: قيادة الفكر

.الهيبة المؤسسية



الاتصال المؤسسي

استراتيجية الحماية والوقاية( 2

ي مراقبة ميا يليال عي  المنيمية في: نيام الإنذار المبكر

.الفضاء الرقمي

ضيييما  تو ييييد الرسيييالة: تيييدريب المت يييدث الرسيييمي

.وعدم تضارب التصري ات

:استراتيجية الاستجابة( 3

 آلية التصرف عند وقوع  جوم إعلامي أو أزمة



الاتصال المؤسسي

استراتيجية الاتصال الخارجي

كوميية تستهدف العملاء، المستنمري ، الإعلام، الجهات ال 

:م  خلال

بنييييياء  يييييراكات ميييييع الصييييي فيي  : العلاقيييييات الإعلاميييييية

.والمؤنري  لضما  ت طية إيجابية

إيهييار دور المنيميية فييي خدميية : المسييؤولية الاجتماعييية

.المجتمع وتعزيز السمعة المؤسسية

ت تو ييييد نبيييرة الصيييو: إدارة الهويييية البصيييرية واللفييييية

.وال عارات في كل المنصات



الاتصال المؤسسي

هندسة الرسالة الاتصالية

:لكي تنجح الاستراتيجية يجب أ  تكو  الرسالة

ارد لا تتعييارر رسييالة التسييوي؟ مييع رسييالة المييو: متسييلة

.الب رية أو هير ا

.تخاطب ا تمامات الجمهور المستهدف مبا رة: ذات صلة

هية بيل السمعة لا تبُنى على الوعود الفار: مدعومة باسدلة

.على الإنجازات الم للة



الاتصال المؤسسي

قياس أثر الرسالة الاتصالية

رات كييييف نعيييرف أ  اسيييتراتيجيتنا تعميييلق نسيييتخدم مؤ ييي

:اسداء الرئيسة

.ي مدى  ضور المنيمة ملارنةً بالمنافس:  صة الصوت

.قياس مدى تصدي؟ الجمهور لوعود المنيمة: مؤ ر النلة

ميييدى اسيييتعداد الجمهيييور لليييدفاع عييي  : صيييافي التيييرويج

.المنيمة والتوصية بها



مثال عملي

من الانكسار إلى الصدارة( LEGO)ليغودراسة حالة 

هويييية، تعييياني مييي  ت يييتت اللي يييوفيييي بدايييية اسلفيييية كانيييت 

ت خسائر مالية فاد ة، وابتعاد ع  جمهور ا اسساسيي كاني

.سمعتها تو ي ب نها  ركة قديمة ولا تواكب العصر

نللتهيا قامت ال يركة باسيتخدام اسيتراتيجية اتصيال مؤسسيي

ة سينوات إلى أكنر العلامات التجارية مونوقية في العالم لعيد

:م  خلال الخطوات الآتية



مثال عملي

من الانكسار إلى الصدارة( LEGO)ليغودراسة حالة 

.ركةاستراتيجية الاتصال الاستماع والمشا

مؤسسي لديها لم تعتمد ال ركة على الإعلانات الضخمة فلط، بل هيرت فلسفة الاتصال ال

:لتلوم على نلانة أعمدة

و يي منصية تتييح ( LEGO Ideas)أطلليت منصية : ت وييل الجمهيور إليى  يركاء( 1

.للمعجبي  اقتراا تصاميم جديدة

سسيية إلييى مؤ" ديكتيياتور يصيينع اسلعيياب"نللييت صييورة ال ييركة ميي  : اسنيير علييى السييمعة

. ديموقراطية تسمع لعملائها  ذا بنى ولاءً عاطفياً لا ي ترى بالمال



مثال عملي

من الانكسار إلى الصدارة( LEGO)ليغودراسة حالة 

:الاتصال م  خلال الليقم( 2

نمرت ،  ييث اسيت"اسيتدامة الميواد"ع  اسيتراتيجية لي وأعلنت 

.مواد مستدامةمئات الملايي ، لإيجاد بدائل للبلاستيك التلليدي ب

سيتيكية لم يعد ينيير إليهيا ك يركة ألعياب بلا: اسنر على السمعة

لبل يهييتم بمسييت" كمييواط  مؤسسييي مسييؤول"تلييوث البيئيية، بييل 

.الكوكب الذي سيعيش فية اسطفال



مثال عملي

من الانكسار إلى الصدارة( LEGO)ليغودراسة حالة 

:ال فافية في إدارة اسزمات( 3

بسييبب  ييراكتها مييع " Greenpace“ جوميياً ميي  منيميية لي ييوواجهيية 2014فييي عييام 

.النفطيةShell ركة 

اكة فيوراً إنهياء ال يرلي يوبدلاً م  الإنكار أو الهجوم المضاد، أعلنت : رد الفعل الاتصالي

".ن   نضع مصل ة اسطفال والبيئة أولاً : "وصر ت

"النزا ة اسخلاقية"ت ولت اسزمة إلى فرصة لتعزيز سمعة : النتيجة

https://www.lego.me/en-ae: لمزيد م  المعلومات رابط ال ركة



الاتصال المؤسسي

الاتصال الداخلي ودوره في بناء السمعة

 يييو نييييام متكاميييل لتبيييادل المعلوميييات والم ييياعر 

واللييييم داخيييل المؤسسييية لا يلتصييير عليييى إرسيييال

التعييياميم، بيييل يهيييدف إليييى خلييي؟  الييية مييي  الفهيييم 

سيييام الم يييترك بيييي  الإدارة والميييويفي  وبيييي  اسق

:المختلفة



الاتصال المؤسسي

عةالعلاقة الطردية بين الاتصال الداخلي والسم

ات، بيل السمعة ليست ما تلولة المؤسسة ع  نفسها في الإعلاني

و والاتصال الداخلي  ي.  ي مجموع الانطباعات لدى الآخري 

:الم رك لهذه الانطباعات عبر المسارات الآتية

مياعي فيي عصير التواصيل الاجت: المويف كسفير للسيمعة( 1

ا عندما ي عر المويف بالرضي. كل مويف  و وسيلة إعلامية

لرضيا والتلدير م  خلال تواصل داخلي  فاف ف نة ينلل  يذا ا

ويية ب كل عضوي وهير مصيطنع لم يطية مميا يبنيي سيمعة ق

ومونوقة لا تستطيع أقوى ال ملات الإعلانية ت ليلها



الاتصال المؤسسي

:مواءمة الوعود مع الواقع( 2

: منييل)السييمعة تنهييار عنييدما تطليي؟ المؤسسيية وعييوداً خارجييية 

خلييياً بينمييا يييرى المويييف دا( ن يي  نهييتم بالبيئيية أو بالإنسييا 

ممارسييات تعيياكس ذلييك، الاتصييال الييداخلي يضييم  أ  تعيييش

".  يةفجوة المصداق"المؤسسة قيمها فعلياً، مما يمنع  دوث 

:جودة الخدمة ورضا العميل( 3

 يميييل المويييف الييذي يتللييى معلومييات دقيليية وتواصييلاً م فييزاً 

الموييف الانطباع اليذي يتركية. لتلديم خدمة عملاء استننائية

.لدى العميل  و  جر الزاوية  في سمعة ال ركة



الاتصال المؤسسي

عةللسمالداعمة استراتيجيات الاتصال الداخلي 

:الآتيةلت ويل الاتصال الداخلي إلى أداة لبناء السمعة يجب تبني الاستراتيجيات

الأداة المقترحةالهدف منهاالاستراتيجية

ةالمدينة الدوريللاءات قاعةبناء النلة ومنع ال ائعاتال فافية الراديكالية

ربط المويف وجدانياً التواصل باللصص

ب  داف ال ركة

  ن ر قصص نجاا المويفي

وت نير م

إ عار المويف ب   صوتةالصاعدةالت ذية الراجعة

مسموع

ي استبيانات نبر المويف

يالتواصل الداخلتطبيلاتسهولة الوصول للمعلوماتالتمكي  الرقمي



الاتصال المؤسسي

(مخاطر ضعف الاتصال)كيف تنهار السمعة من الداخل 

كتة عندما يليرأ الموييف أخبيار  ير: تسريب المعلومات ال ساسة

نتليياد ميي  الصيي ف قبييل أ  تخبييره الإدارة يفلييد الييولاء ويبييدأ فييي ا

 ً .المنيمة علنا

تت يول تؤدي إلى تراكم اسخطاء التيي: نلافة الصمت المؤسسي

.لا لاً إلى فضائح عامة تضرب السمعة

ر المبا ير  ي  تلول الإدارة  ييئاً ويفعيل الميدي: تضارب الرسائل

. يئاً آخر



الاتصال المؤسسي

قياس أثر الاتصال الداخلي على السمعة

لييية الانخفييار يعنييي بيئيية داخ: معييدل دورا  المييويفي 

سليمة

يييف  ييل يوصييي المو: صييافي نليياط التييرويج للمييويفي 

.تهاأصدقاءه بالعمل لدى  ذه المؤسسة أو ب راء منتجا

  رصد ميا ين يره الموييف عي: ت ليل الم توى الرقمي

.ال ركة في منصات التواصل الاجتماعي



الاتصال المؤسسي

:العلاقة بين الأداء والاتصال

:تتلخص السمعة في  ذه المعادلة البسيطة

(الإعلام)الاتصال ( + الفعل)اسداء = السمعة 

ليييي  )يلييييم للمؤسسيييية = اتصييييال ضييييعيف + أداء جيييييد 

(.يستطيع أ د معرفة تميز ا

ريعاً ينك يف سي)تضيليل = اتصيال قيوي + أداء ضعيف 

(.ويدمر السمعة

.سمعة قوية ومستدامة= اتصال ذكي + أداء جيد 



مثال عملي

(تبعالموظف أولاً السمعة ت)للطيران ويستشركة ساوث 

املييت إذا ع: تعتمييد  ييذه ال ييركة فلسييفة بسيييطة ولكنهييا نورييية

يييد، مويفيييك ب ييكل جيييد فسييوف يعيياملو  عمييلاءك ب ييكل ج

.مما يجعل العملاء يعودو  و ذا يفيد المسا مو 

: استراتيجية التواصل المفتوا( 1

منييل أزميية كورونييا أو تللبييات أسييعار )فييي أوقييات اسزمييات 

ف اسخبيار مي  الصي ويسيتلا يلرأ مويفو سياوث ( الوقود

.أولاً، بل م  قيادة ال ركة مبا رة

/https://www.swabiz.com: الموقع الإلكتروني



مثال عملي

(تبعالموظف أولاً السمعة ت)للطيران ويستشركة ساوث 

.اعليةسبوعية م  الرئيس التنفيذي ومنصات تواصل داخلية تفأرسائل فيديو : اسداة

.وبناء جسر م  النلة"  ائعات الممرات"اللضاء على : الهدف

:تمكي  المويف م  صناعة الم توى( 2

يف منييل مضيي)ت ييجع ال ييركة مويفيهييا علييى إيهييار  خصييياتهم ال ليلييية أننيياء العمييل 

(الطيرا  يللي تعليمات السلامة بطريلة كوميدية أو ي ني للركاب

قوى مي  أي آلاف الفيديو ات العفوية التي ين ر ا المسافرو  والمويفو ، و ي أ: النتيجة

. ملة إعلانية مدفوعة

رة ذ نيية أ  عندما يرى الجمهور مويفاً سيعيداً ومبيدعاً تنطبيع لديية صيو: الربط بالسمعة

. ذه ال ركة إنسانية وتؤم  بيئة عمل منالية



مثال عملي

(تبعالموظف أولاً السمعة ت)للطيران ويستشركة ساوث 

نيام التلدير والا تفاء

ييتم . اسيتننائيةتمتلك ال ركة نياماً داخليياً متطيوراً للا تفياء بيالمويفي  اليذي  يليدمو  خيدمات

 ً وليييس فييي قصيية ال ييركة" بطييل"وعلييية المويييف ي ييعر أنيية . ن يير قصصييهم داخلييياً وخارجيييا

.مجرد رقم وييفي

التأثير على السمعة الخارجيةالتأثير الداخليالعنصر

ينير إليها ك فضل بيئة عملالعملانخفار معدل دورا الولاء

.خدمة عملاء ودودة ومتميزة تجذب المسافري عالية وروا معنوية مرتفعةإنتاجيةاسداء

الإعلاميةصمود السمعة أمام الانتلاداتيةع   ركتهم طواعالمويفو  يدافعو وقت اسزمات

كيف ت ول الاتصال الداخلي  نا لسمعة خارجيةق



يالاتصال المؤسس

القواعد الذهبية للاتصال الداخلي لبناء السمعة

.سوق قيمك لمويفيك قبل أ  تسوقها للجمهور: المويف  و العميل اسول

تسيتخدمة " يد نليةرصي" يذا يبنيي : أخبر المويفي  باسخبار السيئة قبل الجيدة: ال فافية المطللة

وقت اسزمات 

.لطوليس نازلاً ف( م  المويف للمدير)الاتصال يجب أ  يكو  صاعداً : كسر ال واجز

نميا يعياني بي" ت تيرم التنيوع"إذا ادعيت ال يركة فيي إعلامهيا أنهيا : التواف؟ بي  اللول والفعيل

.المويفي  م  التمييز، فستنفجر اسزمة م  الداخل



الاتصال المؤسسي

الإعلام والعلاقات العامة

 يييو العمليييية التيييي ييييتم مييي  خلالهيييا نليييل : الإعيييلام المؤسسيييي

المعلومييييات واسخبييييار والرسييييائل الخاصيييية بالمؤسسيييية إلييييى 

. جمهور ا الداخلي والخارجي عبر وسائل الإعلام المختلفة

.الص ف، الإذاعة، التلفزيو : الإعلام التلليدي

منصييييات التواصييييل الاجتميييياعي، المواقييييع : الإعييييلام الرقمييييي

.الإلكترونية، الن رات البريدية

اء  ييي الوييفيية الإدارييية التييي تهييدف إلييى بنيي: العلاقييات العاميية

. اوصيانة علاقات متبادلة المنفعة بي  المؤسسة وجما ير



الاتصال المؤسسي

دور الإعلام في دعم العلاقات العامة

: يعمل الإعلام كجسر  يوي للعلاقات العامة م  خلال

.ومنلل المؤسسة م  دائرة المجهول إلى المعل: التوعية

ع  ( ركص فية أو مؤن)عندما يت دث طرف نالث : المصداقية

.سكنجا ك، تكو  المصداقية أعلى مما لو ت دنت أنت ع  نف

طية العمل كدرع صيد لتصي يح المفيا يم الم لو: إدارة اسزمات

عند وقوع أي خلل



الاتصال المؤسسي

أدوات العلاقات العامة لتعزيز السمعة

مييع المسييا مة فييي قضييايا المجت: إيهييار المسييؤولية الاجتماعييية

ً ( البيئيية والتعليييم) لييدى النيياس تميينح المؤسسيية رصيييداً عاطفيييا

. ودور العلاقات العامة إيهار  ذا اسمر

الوجيييود الليييوي والتفييياعلي عليييى: صيييناعة الم تيييوى الرقميييي

.جمهورمنصات التواصل الاجتماعي يبني علاقة إنسانية مع ال

ة فيي ن ر دراسات ومليالات تيُهير خبيرة المؤسسي: قيادة الفكر

.مجالها، وبناء علاقات مع مؤسسات تدعم عمل المؤسسة



مثال عملي

التوقييف عيي دوفقييررت العلاقييات العاميية فييي 

ديث ال ديث ع  رهوة الصابو  والبدء في ال ي

:ع  نلة النساء ب نفسه  عبر عدة خطوات

ميي  أروع اسمنليية عيي  إدارة العلاقييات العاميية 

والت ييول ميي  الهجييوم إلييى الإعجيياب العييالمي 

دوف ركة 

عيت ويل العلامة التجارية إلى  ليف اجتما.

إدارة الم توى اللائم على الب وث.

 (.صدق الرسالة)التفاعل مع اسزمات



Lecture Six

الخاتمة

ية، يجيب في ختام جولتنا بي  أروقة الاتصيال والإعيلام والعلاقيات العامية وبنياء السيمعة المؤسسي

صير ف سيب، بيل نعييش فيي ع" المعلوميات"ن   لا نعييش فيي عصير : أ  ندرك  ليلة جو رية

ية متطيورة، إ  المؤسسات اليوم لم تعد تلاس فلط بما تملكة م  أصول مادية أو تكنولوج". النلة"

سيت مجيرد السيمعة المؤسسيية لي. التيي تتمتيع بهيا فيي أذ يا  النياس" المصيداقية"بل تلاس بميدى 

، صورة تجميلية نرسيمها عبير  ميلات إعلاميية، بيل  يي انعكياس لكيل اتصيال داخليي وخيارجي

.وكل كلمة ينط؟ بها المويف، وكل وعد يتم الوفاء بة لعميل



تذكير



:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

:السمعة والمسؤولية الاجتماعية المستدامة•

دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز السمعة.

 وال وكمةاسخلاقيات المؤسسية.

الاستدامة وت نير ا على النلة العامة.Lecture Six

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You


