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مقدمة

و ما يشكّل  في عالم تسيطر عليه التكنولوجيا والتطبيقات والمنصات المفتوحة، لم يعد ما تصدره المؤسسات عن نفسها ه

أو تصفح   Googleصورتها، بل ما يصدره الآخرون عنها، وكيف يتداول الجمهور  اسمها، وماذا يظهر أولاا عند البحث عنها في 

.تعليقات منشوراتها على فيسبوك وتويتر

ومع تطور الإعلام الرقمي، أصبحت هذه الصورة أكثر حساسية، وسرعة في التشكّل، وتحوّلاا في المعنى، ما يجعل إدارتها

و  وقياسها مسؤولية محورية في عمل العلاقات العامة المعاصرة حيث تمثل الانطباع الذي يحمله الجمهور عن مؤسسة أ

.وهي تتكون عبر التفاعل مع الرسائل الإعلامية، و التجارب المباشرة، والسلوك المؤسسي العام. شخصية أو منتج

تغريدات،  في التعليقات، والمشاركات، وال–أو تُهدم –فالصورة الذهنية لم تعد تُصنع في المؤتمرات فقط، بل تُبنى 

.  وعناوين الأخبار الرقمية
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Image Perceptionمفهوم الصورة الذهنية  

جاه  الانطباع الكلي أو التصور المعرفي والعاطفي الذي يتكون في عقل الجمهور ت: الصورة الذهنية هي❖

ا أم غير(مؤسسة، علامة تجارية، شخصية، دولة)جهة ما  ا، واعيا ا أم سلبيا . واع  ، سواءا كان هذا التصور إيجابيا

رسائللالمباشرغيرأووالمباشرالمتكررلتعرضهنتيجةالفردذهنفييتكوّنالذيالإدراك:بأنهاتٌعرفأو❖

.معينمنتجأوفكرةأوبمؤسسةمتعلقة

الجمهور،أذهانفيتشكيلهاالمؤسسةتتعمّدالتيالرسالةهي:العامةالعلاقاتنظروجهةمن❖

.والرقميالتقليديالإعلامأدواتباستخدام

:تالإنترنعبرالمتداولالمحتوىخلالمنوتتأثرتُبنىالصورةهذهأصبحت:الرقميالإعلامعصروفي❖

.الموجهةوالإعلاناتالبحث،محركاتالويب،مواقعالتواصل،منصات
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أنواع  الصورة الذهنية

:Current Imageالحاليةالذهنيةالصورة❖

االجمهوريحملهالذيالراهنالانطباعهي .العلامةأوالمؤسسةعنحاليا

.الجمهورلدىالحاليةصورتهاهيفهذهومنتظمة،آمنةبأنهاطيرانشركةإلىيُنظرعندما:المثال

تعزيزااجتحتاكانتإنلتحديدكقاعدةالصورةهذهالمؤسساتتستخدم:العامةالعلاقاتفيالتطبيق

اأم .تصحيحا

:Desired Imageالمرغوبةالذهنيةالصورة❖

االجمهور،أذهانفيوتكوينهالبنائهاالمؤسسةتسعىالتيالصورةهي .طموحةصورةتكونماوغالبا

.ناشئةأنهارغموالتكنولوجياالابتكارفيرائدةبأنهاتُعرفبأنجديدةجامعةترغب:المثال

ههذدعماتجاهفيالمجتمعيةوالعلاقاتالإعلاميةالحملاتتُبنى:العامةالعلاقاتفيالتطبيق

.الصورة
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أنواع  الصورة الذهنية

:Ideal Imageالمثاليةالذهنيةالصورة❖

.المؤسسةعنحقيقيةتكونأنالجمهوريتمنّىالتيالصورةهي

ا،ومبادرةشفافةالصحةوزارةتكونأنالجمهوريتمنى:المثال اكذلكتكنلملوحتىدائما .واقعالفيدائما

واقعيبشكلمنهاللاقترابوالسعيالمجتمعيةالتوقعاتفهميجب:العامةالعلاقاتفيالتطبيق

.ومدروس

كلاهما يعبر عن تصورات  
مستقبلية

02 الصورة المرغوبة

ما تسعى المؤسسة
لغرسه

الصورة المثالية

ما يتمناه الجمهور
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أنواع  الصورة الذهنية
:Distorted Imageالمشوهةالذهنيةالصورة❖

.الخاطئةالإعلاميةالتغطيةأوالفهمسوءأوالشائعاتبفعلتشكّلتسلبيةأودقيقةغيرصورة

لدليدونالأموال،تختلسخيريةمؤسسةأنيعتقدجمهورااتجعلالتواصلمواقععلىتشهيرحملة:المثال

اتتطلب:العامةالعلاقاتفيالتطبيق .عّالالفوالتواصلوالشفافية،الأزمات،إدارةعبرقويةإصلاحيةجهودا

:Stereotyped  Imagesالنمطيةالذهنيةالصورة❖

عامة،ةجماعيانطباعاتأوقديمةتجاربعلىبناءا الجمهورلدىتتشكّلمسبقة،أحكامعلىمبنيةأوثابتةصورةهي

.حديثةواقعيةمراجعةدون

وراتتطهناككانتوإنحتىخدماتها،فيومعقدةبطيئةالحكوميةالمؤسساتأنالناسبعضيعتقد:المثال

.واضحةوتحسينات

اوتتطلبالتغيير،فيالذهنيةالصورأصعبمنتُعد:العامةالعلاقاتفيالتطبيق تفكيكلالأمدطويلةجهودا

ديدةجصورةتعكسملموسةإنجازاتوتحقيقالواقعية،القصصوروايةالإعلامية،الحملاتخلالمنالسائد،النمط

.مختلفة
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أنواع  الصورة الذهنية

كلاهما يحمل جانبًا من 
التعميم أو الخطأ

02 الصورة النمطية  
الجماعية

قائمة على تصورات
.قديمة أو شائعة

الصورة المشوهة   
الإعلامية

ئعة  نتيجة حديثة لشا
.أو تضليل

:Multiple or Conflicting Imagesالمتناقضةالذهنيةالصورة❖

.والخارجالداخلبينأووآخرجمهوربينالمؤسسةصورةتختلفعندما

.الخدمةوسريعةمتعاونةأنهاالعملاءيرىبينمامتسلطة،أنهاالشركةداخلالموظفونيرى:المثال

.المؤسسةقيممعتتفقموحدةصورةبناءفيالتوازنوتحقيقالرسائلتوحيد:العامةالعلاقاتفيالتطبيق
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أنواع  الصورة الذهنية

:Reflected Imageالمنعكسةالذهنيةالصورة❖

عتقدتماعلىبناءا نفسهاتُقيّمالمؤسسةأنأيالجمهور،أذهانفيموجودةأنهاالمؤسسةترىالتيالصورةهي

.الجمهورلدىالموجودةالحقيقيةالصورةبالضرورةوليسفيها،يرونهالآخرينأن

نهاأعلىإليهاتُنظرالواقعفيلكنهاوالابتكار،للجودةكرمزعلامتهايرىالجمهورأنتعتقدشركة:المثال

.العملاءخدمةفيوضعيفةتقليدية

منحققللت(الرأياستطلاعاتاستبيانات،)ميدانيةبحوثإجراءالأمريتطلب:العامةالعلاقاتفيالتطبيق

االمدركةالصورةبينالفجوة ياتالاستراتيجضبطإعادةعلىالعملثمالجمهور،لدىالواقعيةوالصورةداخليا

.والتسويقيةالاتصالية
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أنواع  الصورة الذهنية

02 ةالصورة المتناقض

تعدد الصور لدى  
الجماهير المختلفة

(.الخارج× الداخل )

الصورة المنعكسة

ما تظنه المؤسسة  
.عن صورتها

قد تلتقي الحالتان في بعض  
السياقات، لكنها ليست  

تعارضًا حقيقيًا

ر من الجميع بشكل إيجابي  ،(المنعكسة)قد تعتقد المؤسسة أنها تُقدَّ

؛(المتناقضة)لكن في الواقع هناك تناقض بين آراء الجماهير المختلفة 

.وبالتالي، فإن المؤسسة تعيش في صورة منعكسة غير مطابقة للواقع المتناقض
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أنواع  الصورة الذهنية

:Composite Imageالمركبةأوالمدمجةالذهنيةالصورة❖

ملاء،الع)المتعددةالمؤسسةجماهيرلدىالمختلفةوالانطباعاتالتصوراتمجموعمنتتكونالتيالصورةهي

.تباينةالمالرؤىهذهتفاعلعبرتتشكلالتيالكليةالهويةتعكسوهي،(المجتمعالإعلام،الشركاء،الموظفين،

ا،متطورةبأنهااتصالاتشركةالعملاءيرىقد:المثال لتقديراإلىتفتقربأنهاالموظفونيراهابينماتقنيا

."المدمجةالصورة"لتشكّلتتداخلالصورهذهكل.شفافةغيرأنهاالإعلاموسائلترىوقدالداخلي،

عبرومتماهيةمتماسكةمدمجةصورةبناءإلىالعامةالعلاقاتتسعى:العامةالعلاقاتفيالتطبيق

االاتصاليةالجهودتنسيق ا،داخليا ايرىجمهوركلأنوضمانوخارجيا اجانبا .للمؤسسةالجوهريةالقيميعكسإيجابيا
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ةمزايا  الصورة الذهنية الإيجابي

هي الانطباع الجيد والمستقر الذي يحمله الجمهور عن مؤسسة أو جهة أو: الصورة الذهنية الإيجابية

ية في شخصية، وهي تُعد من أهم الأصول المعنوية لأي كيان، لأنها تُمكّنه من تحقيق تأثير فعّال واستمرار

.السوق والمجتمع

01

02

03

04

05

06

يةتشجيع المشاركة المجتمع07

يةتعزيز الثقة والمصداق

سهولة إدارة الأزمات

ولاء العملاء واستمرار التعامل

دعم تنافسي في السوق

جذب الكفاءات والشراكات

يةتسهيل التغطية الإعلام
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ةمزايا  الصورة الذهنية الإيجابي

:والمصداقيةالثقةتعزيز❖

اأكثريصبحالمؤسسة،عنإيجابيةصورةالجمهوريكوّنعندما .بثقةمعهاوالتعاملرسائلهالتصديقاستعدادا

للجودةكرموزالذهنيةصورتهابسببعاليةبثقة ToyotaوAppleمثلشركاتتحظى:المثال

.والموثوقية

:الأزماتإدارةسهولة❖

ا"المؤسسةالإيجابيةالصورةتمنحانتقادات،أوأزمةحدوثحالفي ارصيدا اأكثرالجمهوريجعل"معنويا تفهما

ا .ثانيةفرصةلمنحهاواستعدادا

كعلامةصورتهابفضل(1982)"تايلينول"أزمةاحتواء Johnson & Johnsonشركةاستطاعت:المثال

.المستهلكوسلامةبصحةتهتم

https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i

https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i
https://youtu.be/M3KRLVxN8OE?si=RwTnAVPgCzdXGa1i


www.midocean.ae

ةمزايا  الصورة الذهنية الإيجابي

:السوقفيتنافسيدعم❖

.شهرةأوفةتكلأكثرمنافسينوجودظلفيحتىتنافسيةميزةالمؤسسةتمنحالجيدةالذهنيةالصورة

يةراقكعلامةلصورتهانظرااأسعارها،ارتفاعرغمواسعتسويقيبتميزتحظىستاربكس:المثال

.ومجتمعية

:التعاملواستمرارالعملاءولاء❖

عنوالدفاعالمستمرالتفاعلعلىيشجعهماالجمهور،مععاطفيةعلاقةتبنيالإيجابيةالصورة

.المؤسسة

كداعمةلصورتهانظرااللجدل،المثيرةحملاتهافيحتى"Nike“شركةعنيدافعونالعملاء:المثال

.الاجتماعيةوالعدالةللفردية
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ةمزايا  الصورة الذهنية الإيجابي

:والشراكاتالكفاءاتجذب❖

اأكثرتكونإيجابيةبصورةتحظىالتيالعلامات .الاستراتيجيينوالشركاءالجددللموظفينجذبا

زةمحفّ عملكبيئةلصورتهانظراابهاللعملالناسيسعىالتيالشركاتأكثرمن Googleتُعد:المثال

.ومبدعة

:الإعلاميةالتغطيةتسهيل❖

علىحياديأوإيجابيبشكلالجيدةالسمعةذاتالمؤسساتأخبارتغطيةإلىيميلونوالإعلامالصحافة

.الأقل

لاتحمإطلاقعندأكبرإعلاميدعمعلىتحصلجيدةبصورةتتمتعالتيالخيريةالجمعيات:المثال

.تبرعاتجمعأوتوعية
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ةمزايا  الصورة الذهنية الإيجابي

:المجتمعيةالمشاركةتشجيع❖

عهامالتفاعلفيرغبةأكثريصبحونالعامة،والمصلحةبالقيمملتزمةالمؤسسةأنالناسيرىعندما

.ومساندتها

كجهةاصورتهبسببواسعبتفاعلتحظى"الأحمرالهلال"مؤسسةتطلقهاالتيالتبرعحملات:المثال

.نزيهةإنسانية

جية  ، بل هي أداة استراتي"انطباع جميل"الصورة الذهنية الإيجابية ليست مجرد 

الجمهور تُبنى بجهد طويل، وتنعكس على الثقة، والربحية، والقدرة على التأثير في

.والمجتمع



قميأساليب صناعة الصورة الذهنية في الإعلام الر

الهوية البصرية الرقمية
استخدام المؤثرين الرقميين

الشفافية والمصداقية
المحتوى القيمي والإنساني

سرد القصص الرقمية

التفاعل الفوري مع الجمهور

الوسوم والهاشتاغات

#



قميأساليب صناعة الصورة الذهنية في الإعلام الر

:Digital Storytellingالرقميةالقصصسرد❖

توىمسعلىبالمؤسسةالجمهوروربطالمشاعر،إثارةالانتباه،لجذبالرمزيةأوالواقعيةالقصصاستخدام

.وجداني

ااستخدمت Coca-Colaمن ShareACoke#مثلحملات:المثال لربطهمللمستهلكينشخصيةقصصا

ابالعلامة اتجاريا .وعاطفيا

:Digital Visual Identityالرقميةالبصريةالهوية❖

دىلالعامالانطباعتُعززمتناسقةبطريقةالمحتوىعرضوطريقةالأنماط،الصور،الألوان،الشعار،تصميم

.المتحركةالرسومالبودكاست،القصيرة،كالفيديوهات:جذّابرقميمحتوىإنتاجأنحيث.الجمهور

صورتهايعززممامنصة،كلفيموحدةبصريةهويةعلىتحافظ Netflixو Appleمثلعلامات:المثال

."وذكيةوبسيطةعصرية"كعلامات



قميأساليب صناعة الصورة الذهنية في الإعلام الر

:Real-Time Engagementالجمهورمعالفوريالتفاعل❖

ؤسسةالمبأنصورةتبنيالأسئلةعلىوالإجابةالرأي،استطلاعاتالمباشر،البثإجراءالتعليقات،علىالرد

."ومستمعةومهتمةقريبة"

لتحسينوفيسبوكتويترعبرالمباشرةالردودتستخدم Orangeأو STCمثلالاتصالاتشركات:المثال

.العملاءلدىصورتها

:Digital Influencersالرقميينالمؤثريناستخدام❖

.محددجمهورلدىالمؤسسةحولمعينةقيمنقلأوإيجابيةصورةلبناءمؤثرينمعالتعاون

موثوقةمراكزكصورتهالتعزيزمشهورينأطباءأوصحيينبمؤثرينتستعينالخاصةالمستشفيات:المثال

.وحديثة



قميأساليب صناعة الصورة الذهنية في الإعلام الر

:Hashtag Strategyوالهاشتاغاتالوسوم❖

.المهمةبالقضاياالرسائلوربطللمحتوىالجمهوروصوللتسهيلومتكررةموحّدةوسومإنشاء

ساهموقدالعالم،كأسمونديالأثناءكثيرةحملاتبهااستعانتالتي ThisIsOurTime#حملة:المثال

Expo 2020 Dubaiدبيإكسبومثلللرياضةعالميكمشجّعالمؤسساتتلكصورةترسيخفي

https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5

:Transparency & Credibilityوالمصداقيةالشفافية❖

هاأنعلىللمؤسسةصورةيخلقالمحتوىمصادرعنوالإفصاحبالأخطاء،والاعترافبدقة،المعلوماتنشر

."بالثقةوجديرةصادقة"

يةالشفافلزيادةالميدانيةالحملاتوتوثقأداءتقاريرتنشر Red Cross و UNICEFمثلمنظمات:المثال

.والثقة

https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5
https://youtu.be/9Jza7jIq9rE?si=UwEjCFwyzsjFXLV5


قميأساليب صناعة الصورة الذهنية في الإعلام الر

:Value-Driven Contentوالإنسانيالقيميالمحتوى❖

مسؤولةنهاأعلىالمؤسسةيُظهر(الابتكارالمساواة،البيئة،مثل)أخلاقيةوقيمبمبادئالرقميةالرسائلربط

ا،وواعية .المباشرالترويجمنبدلاا قيمةيضيفالذيبالمحتوىالتسويقوهواجتماعيا

مةالبصوتقليلوالاجتماعية،البيئيةالعدالةيدعممحتوىتنشرحيث Patagoniaمثلشركات:المثال

."بالقيمملتزمة"كمؤسساتصورتهايعززماالكربونية

https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6

https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6
https://youtu.be/LP5MEDTz-sU?si=JaN1ma4vN9996no6


ميكيفية تشكيل الانطباع العام عبر الإعلام الرق

،شخصيةأوجهة،مؤسسة،تجاهالجمهورلدىتتكوّنالتيالمعرفيةأوالشعوريةالصورة Public Impression:العامالانطباع

.المتاحوالمحتوىوالمواقفالرسائلمعتفاعلهمنتيجة

تأثير الجمهور والتفاعل  
العام

قوة المحتوى المرئي  
والمكتوب

تكرار الرسائل وتثبيتها

الانطباع الأولي عبر الواجهة 
الرقمية

الانحياز الخوارزمي
المحتوى التفاعلي  

والمباشر

1

3

5

2

4

6



:الرقميةالواجهةعبر First Impressionالأوليالانطباع❖

االمؤسسةعلىالحكميتم علان،الإلغةالمنشور،تصميمالموقع،شكل:معهارقميلقاءأولخلالمنأحيانا

.ميدياالسوشيالحساباتأو

ايُكوّنفقداحترافي،وغيربطيءإلكترونيموقعإلىالمستخدمدخلإذا:المثال غيرةالشركبأنانطباعا

.ممتازةخدماتهاكانتوإنحتىجادة،

:Content Framingوالمكتوبالمرئيالمحتوىقوة❖

لاالإعلام.عالانطباتوجيهوبالتاليالمعلومة،"تأطير"فيتؤثرالعرضوطريقةالكلمات،اختيارالعنوان،الصورة،

."المعنىيبني"بل...فقطينقل

ايخلقإيجابيعنوانبجانبمبتسملمسؤولصورةنشر:المثال عنخبرانببجنشرهبينمابالنجاح،انطباعا

ايولّدقدأزمة اانطباعا .سلبيا

ميكيفية تشكيل الانطباع العام عبر الإعلام الرق



:Message Repetitionوتثبيتهاالرسائلتكرار❖

إذااصةخدقتها،عنالنظربغضتكرارهابعدالصورةبتبنييبدأالجمهور.الذهنيالتثبيتإلىيؤديالتكرار

.مصادرعدةمنجاءت

هذاتبنيبالجمهوريبدأ،"السوقفيرائدة"أنهاعلىباستمرارلنفسهاالتجاريةالعلامةتروّجعندما:المثال

.مباشردليلدونحتىالاعتقاد

:Social Proofالعاموالتفاعلالجمهورتأثير❖

المؤسسةةجودعلىكدليليُستخدمالجماهيريةوالتقييماتالإيجابية،التعليقاتالمشاركات،الإعجابات،عدد

.صدقيتهاأو

افيُشكّل ،Instagramو، Googleعلىالإيجابيةالتقييماتآلافعلىيحصلجديدمطعم:المثال انطباعا

ا اكونهرغمالأفضلبأنهعاما .حديثا

ميكيفية تشكيل الانطباع العام عبر الإعلام الرق



:Algorithmic Framingالخوارزميالانحياز❖

ا،لكيُعرضلاالمنصةعلىلكيُعرضما اعالانطباتشكيليُعيدوهذا.الخوارزمياتتفرضهبلعشوائيا تدريجيا

.إليكدفعهأوتفضيلهيتمالذيالمحتوىعلىبناءا 

امحتوىتويترأوفيسبوكلكعرضتإذا:المثال بشكلشكليتلهاإدراككيبدأما،مؤسسةعنمتكررااسلبيا

.معهامباشرتفاعلدونحتىسلبي

:Live Engagementوالمباشرالتفاعليالمحتوى❖

اوتُشكّلوالموثوقة،القريبةالصورةمنتُعززالفوريةوالردودالحية،الجلساتالمباشر،البث الجهةأنبانطباعا

."وحقيقيةإنسانية"

اتنظمالصحةوزارة:المثال اانيشكّلممامعين،وباءحولالجمهوراستفساراتعلىللردمباشراابثا طباعا

.الفعالةوالاستجابةبالشفافية

ميكيفية تشكيل الانطباع العام عبر الإعلام الرق



:أولىخطوة=العامالانطباع❖

اكانسواء)أوليبانطباعتبدأبلواحدة،دفعةتتكوّنلاالذهنيةالصورة اأورقميا لانطباعاتاتتراكمثم،(واقعيا

.نسبياامستقرةذهنيةصورةإلىالنهايةفيلتتحولوالتجارب،التكرارعبر

:الذهنيةالصورةإلىطبقةيضيفانطباعكل❖

العامالإدراكسجلإلىيُضافالأثروهذاأثراا،تتركالجمهورمعهايتفاعلتجربةأوفعل،ردتصميم،منشور،كل

.الذهنيةالصورةتعديلأوتشكيلفيليُسهمالأفراد،لدى

:بسرعةتتشكلالانطباعاتالرقمي،الإعلامفي❖

االانطباعمنتجعلالرقميالإعلاموسائل ا،لحظيا ا)تتأثرأنيمكنالمؤسسةصورةأنأيوفوريا اوأإيجابا (سلبا

االانطباعاتإدارةيجعلما–دقائقغضونفي .الرقميةالذهنيةالصورةبناءمنيتجزألاجزءا

ية؟كيف يتم الربط بين الانطباع العام وتكوين الصورة الذهن



www.midocean.ae

هنيةالتحديات التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذ

الفرق  بين  
الإعلان  

والعلاقات  
العامة

التحديات  
الداخلية

الهجمات 
السيبرانية

التنافس 
الإعلامي

تغير  
الخوارزميات

التاريخ  
المؤسسي

ضعف 
الشفافية  

تعدد الجمهور  
وتباين توقعاته

سرعة انتشار  
المعلومات  
والشائعات

ل تضارب الرسائ
الإعلامية

تحديات تواجه العلاقات العامة في بناء  10
الصورة الذهنية
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هنيةالتحديات التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذ

:توقعاتهوتباينالجمهورتعدد1.

توقعاتهمنهمولكل،(مجتمعإعلام،مستثمرين،موظفين،عملاء،)متعددةجماهيرمعالمؤسسةتتعامل

.للجميعومقبولةموحدةصورةبناءيصعّبماالخاصة،

االشركةمنالموظفونيتوقعقد:المثال ا،دعما بيطالوقدالخدمة،جودةعلىالعملاءيركزبينماداخليا

.مختلفمنظورمنالمؤسسةتقيّمفئةوكلبالشفافية؛الإعلام

:الرقميالإعلامعبر(والشائعات)المعلوماتانتشارسرعة.2

لتشويهلعُرضةالذهنيةالصورةيجعلممالحظات،في–خاطئةأوصحيحة–المعلوماتنشريتيحالرقميالإعلام

.(الإعلاميالتضليل)السريع

صورتهاىعلوتؤثرسلبي،بشكلتويترعلىتنتشرعالميةشركةفروعأحدفيصغيرةطارئةحادثة:المثال

.التوضيحأوللردفرصةتُتاحأنقبلالعامة



www.midocean.ae

هنيةالتحديات التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذ

:(المؤسسةداخلالرسائلاتساقعدم)الداخليةالتحديات.3

أوالموظفينسلوكمثل)المؤسسةداخليُمارَسوماالعامةالعلاقاتلهتروّجمابينفجوةهناكتكونعندما

.الذهنيةالصورةتتشوه،(الخدمات

علىيؤثرمماداخلي،تمييزمشاكلمنتعانيبينما،"والمساواةالاحترامثقافة"عنتعلنشركة:المثال

.الجمهورعيونفيصدقيتها

:الرقميةوالسياساتالخوارزمياتتغير.4

علىيؤثرمماباستمرار،خوارزمياتهاتُغيّر المنصاتهذهلكنرقمية،منصاتعبرالنشرعلىالعامةالعلاقاتتعتمد

.للجمهورالرسائلوصولمدى

العضويالوصولقلّلمماالشخصية،غيرالصفحاتمنشوراتظهورمن2018فيقللفيسبوك:المثال

.للمؤسساتالعامةوالعلاقاتالتوعيةلحملات



www.midocean.ae

هنيةالتحديات التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذ

:Media Noiseالمحتوىوضجيجالإعلاميالتنافس.5

زحامفيتضيعوقدصعوبة،أكثرللجمهورالمطلوبةالرسالةإيصالمهمةتصبحالرقمي،المحتوىكثافةظلفي

.الأخرىالرسائل

تنخفضفعالمية،علامةمنضخمةتجاريةحملةمعتتزامنلكنهابيئية،توعويةحملةتطلقمؤسسة:المثال

.والتأثيرالوصولفرص

:الحساباتواختراقالسمعةتشويهمحاولات:السيبرانيةالهجمات.6

االإلكترونيةالهجماتتشكل اتهديدا قداختراقلياتبعمالرسميةالحساباتتستهدفحيثالمؤسسات،لصورةحقيقيا

الجمهورثقةعلىمباشرةيؤثرمماحساسة،معلوماتتسريبأومسيء،أومزيفمحتوىنشرإلىتؤدي

.العلامةومصداقية

ممالكين،للمستهمسيئةتغريداتونُشرتللاختراق،"تويتر"علىالوطنيةالشركاتإحدىحسابتعرض:المثال

االشركةواضطرتشعبي،غضبموجةفيتسبب ةثقلاستعادةتوضيحيوبياناعتذارمؤتمرعقدإلىلاحقا

.الجمهور



www.midocean.ae

هنيةالتحديات التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذ

:(المؤسسيالتاريخ)السابقةالسلبيةالصورةمقاومة.7

اارتبطتالتيالمؤسسات جهودمنبذلتمهماصورتها،تعديلفيصعوبةتجدسلبيةممارساتأوبأزماتسابقا

.إعلامية

الجمهورجعليبالتلوثالمرتبطالتاريخلكن،"مسؤولةبيئية"صورةبناءتحاولالكبرىالنفطشركات:المثال

.نواياهافييشكك

:العامةوالعلاقاتالإعلانبينالفرقضبابية.8

ايصعبالرقمي،الإعلامفي يضعفمماة،العامللعلاقاتالحقيقيوالمحتوىالإعلانيةالرسائلبينالتمييزأحيانا

.الرسالةمصداقية

امحتوىالمؤثرونيستخدمعندما:المثال للتضأنهاعلىالمؤسسةإلىيُنظرعنه،الإفصاحدونمدفوعا

.الجمهور
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هنيةالتحديات التي تواجه العلاقات العامة في بناء الصورة الذ

:القنواتعبرالإعلاميةالرسائلفيالتضارب.9

تر،تويالرسمي،الموقعمثل)مختلفةقنواتعبرالمؤسسةعنتصدرالتيالإعلاميةالرسائلتختلفعندما

يةمصداقفييشككويجعلهالجمهوريربكالتضاربهذافإن،(المسؤولينتصريحاتالصحفية،المؤتمرات

.الحقيقيوموقفهاالمؤسسة

رفيعمسؤولينفيبينماالتعليم،قطاعفيجديدمشروعإطلاقعنالرسميموقعهاعبرتُعلنوزارة:المثال

.الثقةويضعفالمتابعينيُربكممانفسه،للمشروعفوريةخططأيوجودإعلاميةمقابلةفي

:بالأخطاءوالاعترافالشفافيةضعف.10

ارتهاصوستتأثربشفافية،تتعاملولمالمؤسسةأخطأتوإذا.والمساءلةالشفافيةيتوقعالرقميالجمهور سلبا

.بسرعة

عززمما،"ترتس"أو"تجاهل"بأنهالصمتتفسيرفتمأمنية،أوبيئيةأزمةعلىالتعليقتجنبَتشركات:المثال

.سلبيةصورة
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:أدوات قياس الصورة الذهنية في الإعلام الرقمي

تحليل وسائل
التواصل  
الاجتماعي

تحليل  
مؤشرات  

الأداء الرقمي

تحليل  
الكلمات 

المفتاحية 
والمحتوى

استطلاعات
الرأي 

الرقمية

مؤشرات  
البحث

تحليل محتوى
الفيديو  

والتعليقات  
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:أدوات قياس الصورة الذهنية في الإعلام الرقمي

:Social Media Listeningالاجتماعيالتواصلوسائلتحليل❖

 ،)Hashtags)ووسوموتعليقاتمنشوراتمنالتواصل،وسائلفيالجهةأوالعلامةعنيُقالماتراقبأدواتهي

Brandwatch،Sprinklr:الشائعةالأدواتمن.(محايدة–سلبية–إيجابية)الحديثنبرةوتقيس

ويتر،تعلىالصحةوزارةأطلقتهاإعلاميةحملةحولوالسلبيةالإيجابيةالتعليقاتنسبةقياس:المثال

ذهنيةصورةوجودعلىمؤشرفهذاإيجابية،التفاعلاتمن%75كانوإذا.مجتمعنا_نحمي#وسمباستخدام

.إيجابيةرقمية

:Digital KPIsالرقميالأداءمؤشراتتحليل❖

التفاعلمعدل:مثلالذهنية،الصورةتشكيلفيللعلامةالرقميالحضورفعاليةمدىتُظهرمؤشرات

Engagement Rate المشاركاتعددSharesالظهورمعدلReachالنقراتمعدلCTRالمشاهدةمدةWatch 

Time

صورةإلىيشيرماالجمهور،اهتماميعكسخيريةلمؤسسةتعريفيفيديوعلىالمشاهدةمدةزيادة:المثال

اأكثرذهنية .وثقةوضوحا
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:أدوات قياس الصورة الذهنية في الإعلام الرقمي

:Sentiment & Keyword Analysisوالمحتوىالمفتاحيةالكلماتتحليل❖

أوالعاطفيوالمحتوىالنبرةحسبوتصنيفهاالمؤسسة،لوصفالجمهوريستخدمهاالتيالمتكررةالعباراتتحليل

.الساخرأوالعقلاني

ىإلتشيرأزمةبعدطبيةخدماتشركةوصففي"سرعة"و"شفافية"مثلكلماتاستخدامكثرة:المثال

.الإيجابيةالذهنيةالصورةاستعادة

:Digital Polls & Surveysالرقميةالرأياستطلاعات❖

أوالحملةأوالجهةحولالجمهورآراءوتجمعالويب،مواقعأوالإلكترونيالبريدأوالتواصلمواقععلىتُنشر

.المحتوى

المنصاتعبرمعكشركتناتواصلعنرضاكمدىما":المتابعينيسألفيسبوكصفحةعلىاستبيان:المثال

اراض  ")الرقمية؟ شكلبتعديلهوإمكانيةالجمهور،لنبضوسريعمباشرقياسهيوالفائدة،(راض  غير–راض  –جدا

.لحظي
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:أدوات قياس الصورة الذهنية في الإعلام الرقمي

:Google Trendsفيالبحثمؤشرات❖

وموقعالبحثمراتعددوفقالوقت،بمرورالمبادرةأوالمنتجأوالجهةباسمالرقميالاهتمامتطورتحليل

.الجمهور

ة،ناجحرقميةتوظيفحملةإعلانبعد"السعوديةالرقميةالجامعة"عنالبحثفيملحوظارتفاع:المثال

.الذهنيةلصورتهاإيجابيااصدىيعكس

:Video Sentiment Toolsوالتعليقاتالفيديومحتوىتحليل❖

.دالردونبرةالمشاركة،الإعجاب،حيثمنالفيديوهاتمعالجمهوروتفاعلاليوتيوب،تعليقاتتحليلأدوات

–رائعجهد":مثلوتعليقات%95إعجابنسبةعلىحازحكوميةمؤسسةعنتعريفيفيديوكانإذا:المثال

.الرقميةالذهنيةالصورةفعاليةعلىمؤشرفهذا،"مهمةتوعية



www.midocean.ae

صحة  وزارة ال–" نحمي مجتمعنا"قياس الصورة الذهنية لحملة : دراسة حالة تطبيقية
السعودية

امة،  تهدف إلى التوعية بارتداء الكم" نحمي مجتمعنا"خلال جائحة كورونا، أطلقت وزارة الصحة السعودية حملة رقمية بعنوان 

.وسائل التواصل الاجتماعي، والمحتوى المرئي، ووسوم رقمية موحدة: باستخدام. التباعد، والتطعيم

نتائج القياس ودلالاتها نوع البيانات التي تم تحليلها الأداة الرقمية المستخدمة

صورة ذهنية  –من التغريدات إيجابية % 87

داعمة
مجتمعنا وتحليل التعليقات_نحمي#مراقبة تكرار الوسم  Hootsuite )Social Listening(

خلال أول أسبوع من الحملة% 65زيادة بنسبة  "ورونالقاح ك–وزارة الصحة السعودية "تحليل نسبة البحث عن  Google Trends

"نعم"أجابوا بـ % 72
ة  هل تعتقد أن وزارة الصحة تدير الأزم: "سؤال مباشر للجمهور

"بكفاءة؟
استطلاع رقمي عبر تويتر

،  "حشكراا للتوضي: "أغلب التعليقات إيجابية

"جهد رائع"
مراجعة ردود الفعل على فيديوهات الحملة الرسمية تحليل تعليقات يوتيوب

"شفافية"، "تنظيم"، "ثقة: "مفردات شائعة تحليل المفردات المستخدمة مع اسم الوزارة Brandwatch

:ةأدوات قياس الصورة الذهنية المستخدم
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صحة  وزارة ال–" نحمي مجتمعنا"قياس الصورة الذهنية لحملة : دراسة حالة تطبيقية
السعودية

:النتائجتحليل❖

امنظمة، تواصلية، شفافة، مسؤولة مجت: الصورة الذهنية الرقمية لوزارة الصحة خلال الحملة وُصفت بأنها .معيا

:النجاحعوامل❖

.الرقميةالرسائلتوحيد•

.موحدةوسوماستخدام•

.باستمرارالرسميالمتحدثظهور•

.الجمهورمعوسريعمباشرتفاعل•

:المستفادةالدروس

وليس،الحملةأثناءالرسائللتعديلفرصةالمؤسساتيمنحالرقميةالأدواتعبروالمستمرالفوريالقياس•

.بعدهافقط

.الذهنيةللصورةدقيقةمرآةهوالإيجابيالجمهورتفاعل•

.الجمهورلدىالعامالانطباعبناءفيلبنةهومنشورأوفيديو،وسم،كل•
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وفي ختام المحاضرة

ا في علوم العلاقات العامة باعتبارها رأس مال معنوي يُبنى ببطء وقد يُهدم بسرعة، خاصة ا محوريا في  الصورة الذهنية موضعا

.  بيئة الإعلام الرقمي التي تتسم بالسرعة والتفاعل اللحظي

الرسائلوالتجارب،علىبناءا الجمهورأذهانفييتشكلتراكميإدراكهيبلعابر،انطباعمجردليستالذهنيةالصورةأنفهمنا▪

.المؤسسيةوالمواقفالإعلامية،

تكوينها،فيالعامالانطباعودورصناعتها،أساليبعلىوتعرفناالذهنية،الصورأنواعاستعرضنا▪

.الرسائلفيالتضاربأوالسيبرانيةالهجماتظلفيسيمالاتشكيلها،أثناءالمؤسساتتواجههاقدالتيالتحدياتإلىإضافةا ▪

أهميةتبيّنواقعيةحالةبدراسةواختتمناالرقمي،الإعلامفيتطبيقهاوكيفيةالصورة،هذهقياسأدواتعلىتعرّفناكما▪

.المؤسسيالأداءومصداقيةالذهنيةالصورةبناءبينالتوازن

ولاء،  إن الصورة الذهنية ليست ترفًا في العمل المؤسسي، بل هي عنصر حاسم في بناء الثقة، تعزيز ال

ية  ومن هذا المنطلق، تقع على عاتق متخصصي العلاقات العامة مسؤول. وتحقيق التميز التنافسي

.التخطيط الواعي، التواصل الاستراتيجي، والقياس المستمر لصورة المؤسسة في ذهن الجمهور



Thank You
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