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(:3)أدوار ومسئوليات ؛المحاضرة السابقة

:الآتيالموضوع الأساسيالسابقة تناول المحاضرة استهدفت

:يشمل هذا الموضوعو؛إدارة العلاقات العامة والأزمات-

.مفهوم الأزمة-

.مفهوم إدارة الأزمة-

:الأزماتها في ومسئولياتإدارة العلاقات العامة أدوار -

.اتالأزمإدارة العلاقات العامة فياتصالات* 

.إدارة العلاقات العامة ومراحل إدارة الأزماتاتصالات* 

.في الأزماتالعلاقات العامةدارة أدوار ومسئوليات أخرى لإ* 

.اتات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزميستراتيجالا* 
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(:4)أهداف المحاضرة الحالية؛ أدوار ومسئوليات 

:تسعى المحاضرة الحالية إلى استعراض النقاط الآتية

:ويشمل هذا الموضوع كلا من؛إدارة العلاقات العامة والصورة الذهنية-

.مفهوم الصورة الذهنية•

.سمات الصورة الذهنية•

.الصورة الذهنيةأهمية•

.أنواع الصورة الذهنية•

.العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية وتحسينها•

.في تشكيل الصورة الذهنيةومسئوليتها العلاقات العامةإدارة أدوار•

.وإدارة سمعة المؤسسة وهويتهاالعلاقات العامة•
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:الصورة الذهنيةمفهوم 

ن للصووورة الذهنيووة تعريفووات عديوودة تشووتري أميعهووا فووي أ

ووا لوودى الأيووخا  عوون  ريوو  مووا الصووورة الذهنيووة تتكووون  الب 

سوووب  رهيتوووم أو سوووماعم مووون الآخووورين أو مووون خووولال التجربوووة

.والتنشئةوالممارسة

(:4)أدوار ومسئوليات 
إدارة العلاقات العامة والصورة الذهنية

الفصل

09
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وو، وعليووم ا يتصووورا الشووخا تجوواا الأيووخا  أو الأيوويا  وفق 

زين هوي الخوالصوورة الذهنيوة فللتصور الذهني الموأوود لديوم،

المووتراكم موون الأفكووار والان باعووات والأحكووام الموأووودة فووي 

و  و  ذهن الإنسان، والتي تكونت بفعل قدرات حسية مباشرة أ

مباشرة تجاا فرد أو أماعة أو منظمة أو ظواهرة، ويشوكل هوذا 

تووي ، وال(التفكوو )الخووزين مصوودر ا موون مصووادر العمليووة العقليووة 

.(2014باقر موسى، )تقود إلى اتخاذ القرارات والأحكام تجاا الأييا  

ن فوي الصورة الذهنية هي الصورة الفعلية التوي تتكووكما أن

كون أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تت

ون هذا الصورة من التجربة المباشرة أو  و  المبواشرة، وقود تكو

.عقلانية أو    رييدة



وال قد تعتمد علوى الأدلوة والوثواأ  أو الإيواعات والأقوالذهنيةكما أن الصورة 

ا بالنسوبة لمون يحمل وا اوادق  ونهوا فوي    الموثقة، لكنها في النهاية تمثل واقع 

رهوسووهم، إذا كووان مصوو لر الصووورة الذهنيووة لا يعنووي بالنسووبة لمعظووم النوواس

. (2016أمال بن عمار، )سوى يي  عابر أو    حقيقي أو حتى مجرد وهم 

والصوووورة الذهنيوووة كوووذلا هوووي الأفكوووار الموأوووودة فوووي عقوووول الجمهوووور عووون 

ات، ولا المؤسسة، والتي تُؤسس وتُبنى بنا  على ما يتلقونم من معلوموات وخو  

إسوولام )ة يوا أن تلوا الصوورة تتوبثر ب بيعووة الأفوراد وسوماتهم الشخصوية والنوعيو

.(2015أحمد، 

ي قابل والصورة الذهنية نتاج خ ات مباشرة أو    مباشرة، وذات أساس ديناميك

بالشومول للنمو والتغي ، وتوؤثر فوي اتجاهوات الأفوراد واسوتجاباتهم بشوكل يتسوم

.(2014الحاج الفضل، )والمرونة، ويغلب عليها  ابع الدقة والتفصيل 
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ة أو هي المعاني والاتجاهات والمعرفة والآرا  المشتركة بو  الجمهوور عون المنظمواوالصورة الذهنية أيض

نتيجووة االتووي نتجووت عوون العمليووات أو الاسووتراتيجيات الاتصووالية التوي قامووت بهووا المنظمووة، وهووي أيضووكةورالشو

ات اتصووال حوووار  بوو  المنظمووة والجمهووور، حيوول يوووفر هووذا النوووع موون الاتصووال علاقووة تبادليووة بوو  المنظموو

لوى وأمهورها، وهو سلوي اتصال أخلاقي، ومع أن هذا الاتصال يجب أن يعكس الواقع إلا أنم يمكن التركو  ع

.  (2005سليمان االر، )السمات المر وب فيها، والتي تحتاج المنظمة أن تقنع الجمهور بها 

خا هووي النوواتن النهوواأي للان باعووات الذاتيووة التووي تتكووون عنوود الأفووراد والجماعووات إزا  يوووالصووورة الذهنيووة 

معوو  أو نظووام مووا أو يووعب أو أوونس بعينووم، أو منشووبة أو مؤسسووة أو منظمووة محليووة أو دوليووة أو مهنووة 

التجوارب معينة، أو أ  يي  آخر يمكن أن يكون لم تبث  على حياة الإنسان، وتتكون هذا الان باعات من خولال

ن المبواشرة و و  المبواشرة، وتورتبه هوذا التجوارب بعوا وو  الأفوراد واتجاهواتهم وعقاأودهم، وبغو  النظور عوو

ووا اووحة وعوودم اووحة المعلومووات التووي تتضوومنها خلااووة هووذا التجووارب فهووي تمثوول بالنسووبة لأاووحابها وا قع 

ا ينظرون من خلالم إلى ما حولهم ويفهمونم أو يقدرونم على أساسها  .(2007علي عجوة، )اادق 
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:سمات الصورة الذهنية

ا هنوواي العديوود موون السوومات والخصوواأا التووي تتسووم بهوو

:الصورة الذهنية من بينها
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.أزأية-

.يةور ذات  بيعة بش-

ا هوو أن الصوورة - عدم الدقة؛ ولعل مرأع ذلا أساس 

.عن الواقع الكليورةور بالضالذهنية لا تع  

تميول الثبات والمقاومة للتغيو ؛ فالصوورة الذهنيوة-

.إلى الثبات ومقاومة التغي 

التعمووويم وتجاهووول الفووورو؛ الفرديوووة؛ حيووول تقووووم -

.الصورة الذهنية على التعميم المبالغ فيم

تنبووؤ التنبووؤ بالمسووتقبل؛ لأن الصووورة تسووهم فووي ال-

مهوور تجواا فات المستقبلية للجور والتصياتبالسلوك

.المواق  والقضايا والأزمات المختلفة
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 يقو  تخ ي حدود الزمان والمكان؛ فتتسم الصورة الذهنية بتخ يها لحودود الزموان والمكوان، فوالفرد لا-

ذ  يعوي  عن بلدا ثم العوالم الوان اور ليكو  في تكوينم لصورا الذهنية عند حدود معينة، بل يتخ اها 

إلخ،... فيم

إدراكوات تؤد  الصورة الذهنية إلى الذاتية أو الانحياز والإدراي المتح ؛ حيل توؤد  الصوورة الذهنيوة إلوى-

د  إلوى على درأة من درأات التعصوب؛ لوذا فهنهوا توؤافالصورة الذهنية تُبنى أساس، متح ة لدى الأفراد

.(2019أل ي خديجة وقسوس أحلام، )، و(2016أمال بن عمار، )إادار أحكام متعصبة ومتح ة 

ا، بمعنى أن الصورة الذهنية قديمة التكوي- ا زمنيًّ .نتتسم الصورة الذهنية ببن لها إ ار ا نفسيًّ

ا، بمعنوى أن هوا تنبوع مون مقودرة الإنسوان الحسوتتسم كما- وا حسويًّ ية، أ  الصورة الذهنية ببن لها إ ار ا ذاتيًّ

قدرة الإنسان على استيعاب المث  أو التعرض لم،
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ذهنية تختلو  ، بمعنى أن الصورة ال(تباين الصور الذهنية)تتسم الصورة الذهنية ببنها متباينة -

من فرد إلى آخر، ومن أماعة إلى أخرى، ومن مجتمع إلى آخر، إلا أنهوا قود تتقوارب فوي أذهوان 

رات الأفراد مكونة اورة ذهنية متماثلة لجماعة أو مجتموع موا، ويرأوع هوذا التبواين إلوى القود

. (2014باقر موسى، )الحسية المتباينة للأفراد

ا فووكووذلا- ووا أساسووي  ي تتسووم الصووورة الذهنيووة بالعا فووة، علووى الوور م موون أن ذلووا لا يُعوود شر  

ووا للصووورة الذهنيووة ا أو ) الصووورة الذهنيووة، وليسووت العا فووة فووي أميووع الأحيووان مقياس  سوولبيًّ

ا .)إيجابيًّ

.الصورة الذهنية مكونة للاتجاا، بمعنى أنها أحد مصادر بنا  وتكوين الاتجاا-

وا، الصورة الذهنية ديناميكية، بمعنى أنها متغ ة    ثابتة، سووا  كوان التغيو  ب - وا أم ييع  يئ 

.(2019أل ي خديجة وقسوس أحلام، )و( 2016أمال بن عمار، )وهذا التغي  ناتن عن تفاعلها مع مث  أديد 
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د، أو تلوا التفاعول المسوتمر موع المتغو ات الذاتيوة للأفورابكما تتسم الصوورة الذهنيوة -

 ات الخااة بالمنظمة نفسها، أو بالمنظموات المنافسوة لهوا، كموا تتفاعول موع المتغو

.المجتمعية المختلفة

وووا لكووول موووا يتعلووو  بالمنظموووة للجمهوووور، وهوووياالصوووورة الذهنيوووة تقوووديمتمثووول- عقلي 

ان علي عجوة وكريمو)مقصودة ومخ  ة لها بعناية، وتعتمد على برامن إعلامية مدروسة 

. (٢٠٠٨فريد، 

فا موة )مرار الصورة الذهنية ب بيعتهوا اوورة متحركوة، قابلوة للتغيو  باسوتختاما، فهن و-

ا مون(2010، عبدالكاظم ، وتعمل على تكوريس التحو  والبعود عون الموضووعية، وتمثول أوز  

.(2017سحر عبدالمنعم، )الواقع الكلي، ويتم التضحية بالكث  من التفاايل 
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:الصورة الذهنيةأهمية

للصوووووورة الذهنيوووووة أهميوووووة كبووووو ة فوووووي حيووووواة الأفوووووراد 

؛ فهوووي تجعلهوووم قوووادرين بشوووكل كبووو  علوووى (والمنظموووات)

.مبهالتكي  مع الظروا البيئية المُحي ة  www.midocean.ae



ا كبو  ا، وتقودم لهوم اوور ا أواهزة تمكونهم مون التعلصورة الذهنية حيل إن ا امول تختصور أهد 

فات وردود الأفعوووال، ور التصوووموووع بعضوووهم الوووبع ، وتجعلهوووم قوووادرين علوووى التنبوووؤ بوووبع  

.وتساعدهم في تفس  مواق  الآخرين وآراأهم وسلوكياتهم، وفي تكوين الرأ  العام

المؤسسوة وتُعت  الصورة الذهنية من أهم المرتكزات والمكتسبات الرأيسة التي تراعيهوا إدارة

وتمنحها درأة كب ة من الأهمية؛ نظور ا لموا تقووم بوم هوذا الصوورة مون دور مهوم فوي تكووين

. (2019أل ي خديجة وقسوس أحلام، )الآرا  واتخاذ القرارات 

ى الاتصوال ويعتقد كث  من الباحث  أن نجاح المنظمات في العصر الحالي مرتبه بقودرتها علو

ى الورأ  العوام، بالجماه ، وتشكيل اورة ذهنية إيجابية لنفسها، وتحس  سمعتها، والتبث  علو

ويوة ومن هنا ت ز أهمية الصورة الذهنية التي يحملها الجمهور تجاا المنظمة، حيل تعكوس ه

ور المنظمة، كما يراها الجمهور، أ  أن الصورة الذهنيوة تعكوس ال ريقوة التوي يورى بهوا الجمهو

.  المنظمة، فهي التصور الذ  يدركم الفرد، وتتواأد فقه داخل ذهن متلقيها
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والصووورة الإيجابيووة تعموول علووى أووذب ثقووة الجموواه  المختلفووة بالمنظمووة، وأووذب مصووادر 

الشوعور ، وتوليدللعمل لديهايةور التمويل لدعم المنظمة، والمساعدة في ضم المهارات البش

م قوادة بالثقة والانتما  للمنظمة في نفوس أعضا  المنظمة والعامل  فيها، وزيادة اهتموا

. (2010فهمي العدو ، )الرأ  ووساأل الإعلام بالمنظمة ودورها في خدمة المجتمع 

  مهمووا وحيويووا فووي تسووويوتشووكل أهميووة الصووورة الذهنيووة للمؤسسووات بشووكل عووام عوواملا

أهداا المؤسسة في أدا  رسالتها، وأن أهوم العوامول الموؤثرة فوي نجواح المؤسسوات ومودى 

ختلفووة قودرتها علوى البقوا  والنموو يعتمود علووى التسووي  والتمويول، وزيوادة ثقوة الجمواه  الم

، بالمؤسسووة، وأووذب مصووادر التمويوول لوودعم المؤسسووات، وزيووادة تمويوول برامجهووا وأنشوو تها

أل وي خديجوة )، و(2013، الشو ر حامود )واستق اب المهارات البشرية للت ووع فوي أنشو ة المؤسسوة 

. (2019وقسوس أحلام، 
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ا  وتعتمد قوة نجاح أية منظمة في أذهان أمهورها على اورتها الذهنية، مما يدفع المنظمات والدول إلى بنو

.عليهاالصور وإنفا؛ الكث  من الأموال والجهود

:لوىالصورة الذهنية من أهم العوامول لتحقيو  النجواح، فالصوورة تعمول علوى المسوتوى الوداخلي عوقد أابحت 

سوة، وكانوت العامل  عون المؤس زيادة القدرات الإنتاأية للعامل ، حيل ثبت أن هذا القدرات تتزايد كلما تزايد رضا

.اورتها لديهم إيجابية

يوة للجمهوور فوي انخفواض المشواكل العماليوة وارتفواع الوروح المعنوبشكل كب  وتسهم الصورة الذهنية الإيجابية 

لمنشوبة فوي تسوهم الصوورة الذهنيوة الإيجابيوة لكما. الداخلي، الأمر الذ  يلقي بظلالم على زيادة الكفا ة الإنتاأية

مزيود زيادة قدرة إدارتها على اتخاذ القورارات الصوحيحة ورسوم الخ وه ال موحوة للتوسوع وتشوجيعها علوى تحقيو  ال

.من الأهداا، وزيادة ثقة الجمهور فيما تقدمم المؤسسة من منتجات

ا  را مهمًّ ل مون خلال الأزمات التوي تتعورض لهوا المنظموة أو الشووركة، فهوي تقلوفي كما تلعب الصورة الإيجابية دو 

سووحر عبوودالمنعم، )، و(2014الحوواج الفضوول، )، و(2007علووي عجوووة، )و،(2015إسوولام أحموود، )إمكانيووات اتخوواذ القوورار لمواقوو  عداأيووة ضوودها 

2017).
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:أنواع الصورة الذهنية

، فيمكن لا يوأد تصني  ثابت ومستقر لأنواع الصورة الذهنية

، تقسوويمها إلووى اووورة ذهنيووة قوميووة، واووورة ذهنيووة نم يووة

.واورة ذهنية للأحزاب، واورة ذهنية لحدث سياسي
www.midocean.ae



: هناي خمسة أنواع من الصورة الذهنيةو

ا مون نفسوه( أو الفورد)تعني اورة الواقع الذ  ترى فيم المنظمة : الصورة المرآة-

وا يعتقودا المسوئولون وا عم  فوي خلالها، ويمكن أن تكون هذا الصورة مختلفة تمام 

.المنظمة، بسبب ضع  المعرفة في اتجاهات الجمهور نحو المنظمة

حملهوا الصورة التي يرى بها الجمهور المنظمة، أ  الصوورة التوي ي: الصورة الحالية-

.الجمهور تجاا المنظمة

هوي الصوورة الموراد بناههوا فوي أذهوان الجمهوور، أ  (: المرتجواا)الصورة المرغوبة -

.الصورة التي تود المنظمة أن تكونها لنفسها في أذهان الجمهور

ي هوي أفضول حوالات الصوورة المر وبوة، وهو(: المتوقعة/المثلى)الصورة المثالية -

أمثل اورة يمكن أن يحملها الجمهور تجاا المنظمة، فهوي أمثول اوورة يمكون أن

تُتحقوو ، وذلووا إذا أخووذنا فووي الاعتبووار منافسووة المنظمووات الأخوورى، وأهودهووا فووي 

. التبث  على الجماه 
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تعني تعدد أنواع وأيكال الصوور لودى الجمهوور، وهوي: الصورة المتعددة-

عورض بلا حكم نهاأي موزعة بشكل سولبي أو إيجوابي، وهوي تحودث عنودما يت

مختلفووو  للمنظموووة، يع وووي كووول منهموووا ( نمووووذأ )الأفوووراد لممثلووو  

ا عنها ا مختلف  .ان باع 

ووا ،  ووويلايسووتمر هووذا التعوودد وموون ال بيعووي ألا ة أن يتحووول إلووى اووورفهم 

وا لشودة توبث  كول م نهوا علوى موحدة تظلها العنوا  الإيجابيوة والسولبية تبع 

( 2019أل ووي خديجووة وقسوووس أحوولام، )و( 2007علووي عجوووة، )هووؤلا  الأفووراد والمتعووددة 

. (2010، وفهمي العدو ، (2010إرادة زيدان، )و( 2015إسلام أحمد، )و( 2014الحاج الفضل، )و
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ة إلووى كموا يووتم تصووني  وتقسوويم الصووور الذهنيوو

ووا لمصوو ادر تصوونيفات وأنووواع متعووددة، تختلوو  تبع 

ووا لسووماتها وخصاأصووها التووي ب نيووت تكوينهووا، وتبع 

اووورة ذهنيووة : فووي علووم السياسووة: عليهووا، منهووا

قومية، واوورة ذهنيوة نم يوة مقولبوة، واوورة

، ذهنيووة لمريوور انتخووابي، واووورة ذهنيووة للأحووزاب

.  واورة ذهنية لحدث سياسي

ة للصوووورة  وووا عووود  وفوووي علوووم الووونفس نجووود أنواع 

جواا، الصوورة الذهنيوة المكونوة للات: الذهنية مثول

آخوور والصووورة الذهنيووة المتخيلووة، وهنوواي تصووني 

الصوورة المؤسسواتية، والصوورة:للصورة الذهنيوة

فيوة المهنية، والصورة العلاأقية، والصوورة العا 

. (،2019أل ي خديجة وقسوس أحلام، )، و(2014باقر موسى، )
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ة الذهنيترترتراسترترترياييتيات العلاقترترترات العامترترترة اترترتري ي ترترتر ي  الصترترترورة

:ويحسينها

حسووينهاالذهنيووة وتاسووتراتيجيات العلاقووات العامووة فووي تشووكيل الصووورةتتمركووز 

دور إبراز سمعة المنظمة ال يبة، والترك  على الو: في عدد من النقاط من أهمها

.للحصول على تقدير المجتمع لها،الاأتماعي للمنظمة

وقوووة مركزهووا ،، وربحيووة المنظمووةوفواأوودهاتموو  منتجووات المنظمووة كووذلا و

ورة المالي، وزيادة يهرتها، ومصداقيتها، وإبراز رهية المنظموة ورسوالتها، وإبوراز او

مووع موا تقوووم بووم المنظموواتوالتمايوويالمنظموة الحسوونة وخوودماتها المتمو ة، 

ن الأخرى، ونشور المعلومات المحايدة عن المنظموة، وتنفيوذ أنشو ة مختلفوة عو

مووة المنظموات المنافسووة، والحيلولووة دون نشووور المعلومووات السوولبية عوون المنظ

.(2011افية بنت إبراهيم، )
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نية العوام  المؤثرة اي ي  ي  الصورة الذه

:ويحسينها
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 :تشتمل الصورة الذهنية على ثلاثة أبعاد أساسية، هي

فورد يُقصود بوم المعلوموات التوي يودري مون خلالهوا ال(: الف ري)البعد المعراي -

ا أو مؤسسووة، وتُعتوو  هووذا المعلومووات هووي الأسوواس الووذ  تُبنووى عليووم موضووع 

ى دقة الصورة الذهنية التي يكونها الفرد عن الآخرين وعن المؤسسات، وبنا   عل

المعلومووات والمعووارا التووي نحصوول عليهووا عوون هووذا المؤسسووات، تكووون دقووة 

.الصور الذهنية التي نكونها عنها

وضووع يُقصد بم الميل بالإيجاب أو السولب تجواا م(: العاطفي)البعد الوجداني -

ل أو مؤسسووة فووي إ ووار مجموعووة الصووور الذهنيووة التووي يكونهووا الأفووراد، ويتشووك

الجانب الوأوداني موع الجانوب المعرفوي، وموع مورور الوقوت تتلايوى المعلوموات

والمعوووارا، التوووي يكونهوووا الأفوووراد نحوووو القضوووايا والمؤسسوووات والموضووووعات 

.المختلفة
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حيوول يعكووس سوولوي:البعترترد السترترلو ي-

ة الفوورد  بيعووة الصووور الذهنيووة المشووكل

القضوووووووايا أو الأفوووووووراد أو لديوووووووم تجووووووواا

المؤسسوووات، فبهميوووة الصوووورة الذهنيوووة 

ترأع في أحد أبعادها إلى أنها تمكن مون

لأفوراد التنبؤ بسلوي الأفراد، فسولوكيات ا

وا تر يُف ل رسوم أو إحولابأن تقوومض من قيًّ

ي أو تبكيد الصورة الذهنية عون الجهوة التو

تووروج لهووا، وذلووا موون خوولال هووذا الأبعوواد 

أل وي خديجوة )، و(2007محمد منو  حجواب، )الثلاثة 

.(2011افية بنت إبراهيم، )، و(2019وقسوس أحلام، 
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01
 :وتتمثل عوامل تشكيل الصورة الذهنية وتكوينها في العوامل الآتية

، (إلووخ... مالتعلوويم والثقافووة والقووي)تتمثوول فووي السوومات الذاتيووة لشخصووية مسووتقبل المعلومووات :عوامترتر  صيصترترية-

ر الصوورة وتفسو ها، وتكووين ملاموالخااوة بالمنظموةوالاتصالات الذاتية للفرد، وقدرتم على امتصوا  المعلوموات

.الذهنية، ودرأة دافعية الفرد، واهتمامم بالمعلومات المقدمة عن المنظمة

ت أثنوا  علوى الفورد المسوتقبل للمعلوموا( الأية والأاودقا )تتمثول فوي توبث  الجماعوات الأوليوة : عوام  اجتماعيترة-

نواع علوى الإق)تبادلهم المعلومات في اتصالاتهم الشخصية حول المنظمة، وتبث  قادة الرأ  على اتجاهوات الجمواه  

.  ، وتبث  ثقافة المجتمع الذ  يعي  فيم الأفراد، والقيم الساأدة فيم(مرحلت 

عمووال تشووتمل علووى اسووتراتيجية إدارة المنظمووة التووي تعكووس فلسووفة المنظمووة وثقافتهووا، والأ: عوامترتر  ينميميترترة-

ل الاتصوالات ، التوي تشومل كوالحقيقية للمنظموة نفسوها وسياسواتها ومنتجاتهوا، ويوبكة الاتصوالات الكليوة للمنظموة

، موواه ، والاتصووالات الشخصووية المبوواشرة بوو  العووامل  بالمنظمووة والجالداخليووة والخارأيووة للمنظمووة مووع أماه هووا

ي تقووم والأعموال الاأتماعيوة الأخورى التووالرساأل الاتصالية عن المنظمة المنقولة ع  وساأل الإعولام الجماه يوة،

.بها المنظمة
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ة تشمل الجهود الإعلاميوة، وتبث هوا علوى اوورة المنظموة، والتغ يوة الإعلاميو: عوام  إعلامية-

وحجووم ،يجابيتهوواإللأحووداث الخااووة بالمنظمووة فووي وسوواأل الإعوولام الجماه يووة، وموودى سوولبيتها و

أل ووي خديجووة وقسوووس )، و(2007محموود منوو  حجوواب، )الاهتمووام الووذ  توليووم هووذا الوسوواأل لأخبووار المنظمووة 

.  (٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، )، و(،2015إسلام أحمد، )، و(2019أحلام، 

وتُعوود عمليووة بنووا  أو تعووديل الصووورة الذهنيووة للمنظمووة عمليووة معقوودة، ومتعووددة القوووى، 

ة، فمون وتت لب بذل أهود اتصالية عديدة، أ  أن عملية تشكيل الصوورة الذهنيوة عمليوة معقود

فهووا التحووديات الأساسووية التووي تواأووم المنظمووات المعووا ة انهيووار الحوودود والفوااوول بوو  وظاأ

لممارسوات الداخلية، وعلاقتها الخارأية، حيل تتشابا العلاقات الداخلية والخارأية للمنظمة في ا

. (٢٠٠٨علي عجوة وكريمان فريد، )اليومية لأعضاأها 
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اتريومسترئوليتها العلاقات العامةإدارة أدوار

:ي  ي  الصورة الذهنية
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ة البحول بعمليوفيموا يتعلو  بتشوكيل الصوورة الذهنيوة تقوم إدارة العلاقات العامة 

تريواد وأمع المعلومات المعنيوة بالمنظموة وتحليلهوا وتقوديمها لو دارة العليوا، للاس

بهوووا عنووود اتخووواذ القووورارات المختلفوووة فوووي المنظموووة، والتخ ووويه للووو امن والفعاليوووات

اخول والأحداث المختلفة في المنظمة وتنفيذها، وإأورا  الاتصوالات اللازموة للعمول، د

المنظمة وخارأها، وذلوا للتوااول موع أمهوور المنظموة الوداخلي والخوارأي ببنواعوم 

ا وأنشو تها المختلفوة، والقيوام بعمليوات التقيويم والتقوويم لكافوة برامجهوا وفعالياتهو

، وبنوووا  سووومعة أيووودة، بصوووورة ذهنيوووة  يبوووة عووون (2020السووويد عبووودالرحمن، )الاتصوووالية 

لمنظموة المنظمة، بكونها حلقة وال ب  المنظمة والعملا ؛ لذلا تقوم بوالتروين ل

..(ت. وحمادة فوز ، دالدینأحمد الاح )بشكل    مباشر 

ووا نحووو عموول كووذلا تسووعى إدارة العلاقووات العامووة إلووى  تغيوو  اتجاهووات الأفووراد إيجاب 

ا لمنتجات الشوركة والأنشو  ة المنظمة وأنش تها، وأعل الأفراد أو الجمهور أكثر إدراك 

ظموة لودى التي تقوم بها وتعزيز مكانة علاقتها التجارية، ورسم اورة إيجابية فوي المن

ا مع فلسفة المنظمة ورسالته .االمجتمع والأ راا الأخرى، وانسجام 
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فوة، وقويوة موع وسواأل النشوور والإعولان المختلراسخةوكذلا بنا  علاقة 

ة، لكونهووا المصوودر المهووم فووي تفعيوول الجانووب الترويجووي للعلاقووات العاموو

وإياعة روح الإبداع، والتواال مع المجتموع، وخلو  اوورة لودى الجمهوور 

.ببن المنظمة هي بمثابة موا ن يعمل مع الجميع ولخدمتهم

سعى إلوى علاقات تبث ية فحسب بل تولا تكتفي العلاقات العامة بهيجاد 

الحكوموة وعو  مؤسسواتها المختلفوة، :تعزيز تلا العلاقات وتو يدها موع

وبمختلوو  أحجامهووا ومهامهووا، ،ومنظمووات الأعمووال التجاريووة والصووناعية

الاأتماعيووووووة، والجامعووووووات والمؤسسووووووات والمؤسسوووووواتوالمنظمووووووات 

عبود،، هشوام)إلوخ ... المختلفوة، والمنظموات الإقليميوة والدوليوةةيالتعليم

2011).
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عزيووز وتقوووم العلاقووات العامووة بوووظيفت  أساسوويت  موون أأوول تشووكيل وت

.وظيفتا البنا  والتصحير: اورة المنظمة وسمعتها، هما

ور وتعني وظيفوة البنوا  خلو  سومعة  يبوة للمؤسسوة، ودعوم ثقوة الجمهو

فيهوووا، وكفالوووة إيمانوووم واقتناعوووم برسوووالتها وأهووودافها وكفا تهوووا وبرامجهوووا 

وإنجازاتهووا، والمحافظووة علووى علاقووات واوولات قويووة، عوون  ريوو  مووا تقدمووم 

.  العلاقات العامة من وساأل إيجابية بنا ة

دى وتهووووتم وظيفووووة التصووووحير بتصووووحير الصووووورة السوووويئة للمؤسسووووة لوووو

ليمة أماه ها، وهي الصورة التي تكون قود تكونوت بسوبب سولوكيات  و  سو

وتحووور  هوووذا الوظيفوووة علوووى إعوووادة ثقوووة الجمهوووور ، أو معلوموووات خا ئوووة

بالمؤسسة،
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ذ كما تشمل هوذا الوظيفوة معاونوة الإدارة فوي وضوع وتنفيو

فضولااستجابات بنوا ة للقضوايا المختلفوة والمشواكل المهموة،

و عن الرد على ما يوأم للمؤسسة مون انتقوادات أو اعتراضوات أ

دعايات كاذبة أو إياعات مغرضة تزعزع مون ثقوة الجمهوور فوي 

.(2010، عبدالكاظمفا مة )المؤسسة 

ويعموول القوواأمون علووى أأهووزة العلاقووات العامووة علووى خلوو  

ة الأحداث بقالب مغرٍ، يجتذب وساأل الإعلام، ويجعول المؤسسو

في أأندة وساأل الإعلام؛ ومن ثم أمام أنظار الجمهوور الهودا 

.(2010إرادة زيدان، )أو المستهدا وأسماعم 



العلاقترترات العامترترة وإدارة سترترمعة المؤسسترترة 

:وهويتها
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:إدارة سمعة المؤسسة

تقيووويم المسوووتفيدين والعمووولا  لمووودى مقووودرة تُعَووور ا سووومعة المؤسسوووة ببنهوووا

لموا كوان المؤسسة على تلبية مت لبواتهم، وان باعواتهم حوول أعمالهوا وسياسوتها، فك

ا دعموا المؤسسة سومعة ف، (2018أمول الشوخاترة، )واستمروا في علاقتهم بها رأيهم ايجابيًّ

. المؤسسة مؤشر مهم لقياس تم  المؤسسة وريادتها، وأساس النجاح

مهموا فوي إدارة سومعة المؤسسوة، حيول ومن ناحيتها، تلعب العلاقات العاموة دور ا 

:تقوم بالأدوار الآتية

أ رافهوا العلاقات العامة في بنا  الثقوة بو  المؤسسوة وإدارة تساعد: يبني الثقة-1

وااول يتم ذلا مون خولال الت. المختلفة، بما في ذلا العملا  والموظف  والشركا 

ال والشفاا .الفع 

ولةئالعلاقات العامة مسوإدارةعندما تواأم المؤسسة أزمة، تكون: إدارة الأزمات-2

.تصال مع الجمهور وتوف  المعلومات الدقيقة والموثوقةعن الا
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ة لعلاقوووات العاموووة أن تسووواعد فوووي تعزيوووز الصوووورة الإيجابيووودارة ايمكووون لإ: يعزيترترترز الصترترترورة اةيتابيترترترة-3

.للمؤسسة من خلال تنظيم الأحداث وتنفيذ الحملات الترويجية

اتيجي التوي العلاقات العامة بت وير وتنفيوذ خ وه الاتصوال الاسوتر إدارةتقوم: التواص  الاسياييتي-4

.تعزز أهداا المؤسسة وتعمل على تحقيقها

ا تثقيوو  الجمهووور حووول المؤسسووة ومنتجاتهووالعلاقووات العامووة فووي إدارةتسوواعد: يثقيترترا التمهترترور-5

.وخدماتها، وهذا يمكن أن يساهم في تحس  السمعة

العلاقووات العامووة علووى مواقوو  إدارةموون خوولال البحوول والراوود؛ حيوول تتعوورا: الاسترترتماع للتمهترترور-6

.وتتفاعل معها بشكل مستمر لمعالجة القضايا والاهتماماتالجمهور وآراأها، 

علوى الودفاع عون العلاقات العامة وو في حالوة النقود أو الهجووم ووو  إدارة تعمل : الدااع عن المؤسسة-7

.سمعة المؤسسة، والرد ب ريقة مهنية ومنظمة

مون خولال مراقبوة وسواأل الإعولام، وتحليول اتجاهوات الجمهوور؛ لاكتشواا: مراقبة سمعة المؤسسترة-8

.  المشكلات أو الأزمات المحتملة وتحديدها قبل أن تتصاعد، والإسهام في إدارتها وحلها
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:إدارة هوية المؤسسة

د أو إلى ما تهدا المنظموة إلوى نشوورا، سووا  كوان ذلوا بقصوهوية المؤسسةتش  

م  وو  قصوود، عوو  أسوواليب ووسوواأل متعووددة، مثوول يووعار المنظمووة أو كيفيووة تصوومي

.السلعة أو تقديم الخدمة

العلاقووات العامووة مكانتهووا بنووا  علووى دورهووا المهووم فووي إدارةوموون أانبهووا، اتخووذت

أداة تجسيد التناس  والإقناع ب  المنظمة وأماه ها؛ فهدارة العلاقات العاموة هوي

د موون الووربه بوو  المنظمووة وأماه هووا، وبالتووالي تكووون مسووئولياتها دقيقووة إلووى أبعوو

ظمووة الاتصووال بوو  المنظمووة وأماه هووا، إلووى ترسوويخ وتوودعيم الصووورة الذهنيووة للمن

هويوووة يخصوووية )وسووومعتها لووودى الجمووواه  ، لإنجووواح أهوووداا الهويوووة المؤسسوووية 

حيول ؛ ومون ثوم تشوجع علوى الريوادة والتمو ، ب(المنظمة في الأسوا؛ التي تعمول بهوا

.تعمل على تكوين هويتها الظاهرة والمنافسة، مما يجعلها في مركز الصدارة
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ة وعلى ذلا، تلعب إدارة العلاقات العامة دورا فعالا فوي تشوكيل هويوة العلامو

التجاريووة للمؤسسووة، حيووول يتعوواون العوواملون فوووي إدارة العلاقووات العامووة موووع 

  العووامل  فووي الإدارات الأخوورى، خااووة إدارة التسوووي ؛ للحفووام علووى التنووا م بوو

اوووورة المؤسسوووة وعلامتهوووا التجاريوووة، وذلوووا مووون خووولال اسوووتخدام العلاقوووات 

الإعلاميووة، والشوووراكات مووع مووؤثر  مواقووع التوااوول الاأتموواعي، بالإضووافة إلووى

، افسو برامن أخرى تتعل  بخل  اورة إيجابية عن المؤسسة، وتمي ها عون المن

.ايا ة هوية المنظمة وإدارتهامما يساهم في 

تعزيز مهوارات العوامل  بوهدارة العلاقوات العاموة فوي مجوال وكذلا العمل على 

لوودى كوول موون الجمهووور للمنظمووة،اووناعة الهويووة، وتكوووين الصووورة الإيجابيووة

.الخارأي، وإدارتها العليا، وأمهورها الداخلي، ومنتجاتها الخدمية والسلعية
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(:5)أدوار ومسئوليات : المحاضرة القادمة

:تستهدا المحاضرة القادمة تناول الموضوع الآتي

.إدارة العلاقات العامة والصراع والتغيير التنميمي-



(:المراجع)الهوامش 

دد ، كلية الإعلام، أامعة بغوداد، العوالباحث اةعلاميإرادة زيدان الجبور ، مفهوم الصورة الذهنية في العلاقات العامة، -

.2010، حزيران وو أيلول (9-10)

أامعوة )،  و  منشوورة رسترالة ماجسترتير، دور العلاقات العامة في تكووين الصوورة الذهنيوة للشروكات، ال ايسةإسلام أحمد -

(.2015كلية الإعلام، : البترا

ورة ،  و  منشورسترالة د تترورا الحاج الفضل ال اهر، دور العلاقات العامة في تحس  اورة السودان لدى العالم الخوارأي، -

(.2014كلية علوم الاتصال، : أامعة السودان للعلوم والتكنولوأيا)

(.2020عامة، الوكالة العربية للعلاقات ال: القاهرة)مدخ  إلى الايصالات التسويقية المت املةالسيد عبدالرحمن علي، -

ر أمل الشخاترة، واقع الإأرا ات الإدارية الممارسة لرفوع السومعة المؤسسوية للجامعوات الأردنيوة الحكوميوة مون وأهوة نظو-

،2018، 4، العدد 4، المجلد المتلة اليبوية الأردنيةالإدارات الأكاديمية، 

ان)الصورة الذهنية اي العلاقات العامةباقر موسى، - (.2014دار أسامة للنشر والتوزيع، : عم 
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(:المراجع)الهوامش 

،    تيررسالة ماجسالداخلي ودورا في تحس  اورة المؤسسة الخدماتية، الإتصالأل ي خديجة وقسوس أحلام، آليات -

(.  2019، الإأتماعيةكلية العلوم : أامعة عبد الحميد بن باديس)منشورة 

ان)الصورة الذهنية اي الفلسفة والعلوم اةنسانيةأمال بن عمار الأحمر، - (.2016دار الأيام للنشر والتوزيع، : عم 

ان)اةعلان التلفزيوني ودور  اي ي وين الصورة الذهنية، الش ر حامد مجيد - (.2013ع، دار أسامة للنشر والتوزي: عم 

متلترة ت، سحر عبدالمنعم الخولي، العلاقة ب  أودة الخدمات والإعلانات فوي تشوكيل الصوورة الذهنيوة لشروكات الاتصوالا-

. 2017، كلية الإعلام، أامعة الأزهر، العدد الثامن والأربعون، أكتوبر البحوث اةعلامية

(.    2005مكتبة الفلاح للنشر والتوزيع، : الكويت)وسائ  اةعلام وصناعة الصور الذهنيةسليمان االر، -

: ة المساهمةافية بنت إبراهيم العبدالكريم، أهود العلاقات العامة في بنا  وتحس  الصورة الذهنية للشركات السعودي-

، عترلانمتلة العلاقات العامة واةدراسة ميدانية على عينة من شركات الق اع الخا  في المملكة العربية السعودية،

. 2011الجمعية السعودية للعلاقات العامة والإعلان، السعودية، العدد الأول، اي  
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(:المراجع)الهوامش 

.(2007عالم الكتب، : القاهرة)2، طالعلاقات العامة والصورة الذهنيةعلي عجوة، -

.(2008عالم الكتب، : القاهرة)5الأسس العلمية للعلاقات العامة، طعلي عجوة، -

عوالم الكتوب، : القواهرة)2وإدارة الأزمات، طالاسترتيجيةفريد، إدارة العلاقات العامة ب  الإدارة علي عجوة وكريمان -

2008.)

، ، كليووة الإعوولامالباحترترث اةعلامترتريالربيعووي، مفهوووم الصووورة الذهنيووة فووي العلاقووات العامووة، عبوودالكاظمفا مووة -

.2010آزار، (8)أامعة بغداد، العدد 

ان)مفاهيم جديدة اي العلاقات العامةفهمي محمد العدو ، - (. 2010دار أسامة للنشر والتوزيع، : عم 

(.2007دار الفجر للنشر والتوزيع، : القاهرة)الايصال الفعال للعلاقات العامةمحمد من  حجاب، -

،ورمصودراسة ت بيقية على ق واع السوياحة فوي: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات، نرم  علي السيد إبراهيم

.(2004أامعة القاهرة، : كلية الإعلام)،    منشورة رسالة ماجستير

،  وو  اجسترترتيررسترترالة مهشووام عبوود، البابووا، موودى تووبث  الاتصووالات التسووويقية علووى السوولوي الشروواأي للمشووترك ، 

(.2011كلية التجارة، : الجامعة الإسلامية  زة)منشورة 
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Thank You
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