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Impression Managementإدارة الإنطباع 

المنظماتملليشيمتدولكنهللأشخاصفقطليسمهما  أمرا  الإيجابيةالانطباعاتبناءيعتبر

هذالتطرقمنأولهو"جوفمانإيرفنج"الشهيرالاجتماععالمويعُدالدول،وحتىوالأعمال

كلياةحفيالذاتتقديم"كتابهفيالماضي،القرنخمسيناتأواخرفيهذاوكانالمصطلح،

،عنهمالآخرينتصوراتعلىالتأثيرالأفرادبهايحاولعمليةأنهعلىوعرفه"شخص

لدىةالمؤسسأوالشخصعنالمتكونةالصورةنوعيةفيهوالتحكمالانطباعإدارةمنوالهدف

.إليهمنالآخريبهاينظرالتيالطريقةعلىالسيطرةلديهمالأشخاصأنمفترضا  الآخرين،
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لالحياااة العمليااة التااي يقااوا بهااا الأفااراد للتااأثير علااى انطباعااات الآخاارين عاانهم خا" جوفمااان"نااا   

"Actors"" الفااعلين"اليومية، في عملية مكونة من أربعة عناصر، تبدأ بالأشخاص حين يقوا أحاد 

ما  هاؤلاء الفااعلين "Audience"الجمهاوربأداء مجموعة من السلوكيات لإدارة الانطبااع، ليتفاعال 

وحينما يتواصلون م  الآخرين يكون لهام ، "Setting"مختلفة تحت ظروف بيئية محددة في مواض  

من أجل الآخارين يفترضاون انطبااع "Performance"بالأداء دور محدد يقومون به وهوما يسمى 

للأحادا  معين عنهم، أي يقوا الأشخاص كفاعلين مؤثرين بالتفاعل م  الجمهور من خال سياق معاين

ساالوب بطريقااة تناادمج فيااه صاافات وساالوكيات الفاااعلين ماا  البيئااة المحيطااة بااالمو   لإنتااا  محفاا ات لل

.  محددة
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نشئيمنظمةأوفردكلأن،"جوفمانإرفينج"وضعهاالتيالانطباع،إدارةنظريةوتؤكد

.جمهورهعلىيعرضهاالتيالتصوراتلتائمعليهاويحافظالاجتماعيةهويته

والمعرفيةةالبدنيالقدراتمثلالسماتمنمتنوعةلمجموعةالذاتيالتقييمالهويةوتتضمن

جوفمانلووفقا  .والأسرةالعملداخلالاجتماعيةالأدواروتعددوالدواف ،الشخصيةوالسمات

:الانطباعلإدارةرئيسيةعواملثاثةهناب
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خرينالآعيونفيعنهممعينةتأثيراتخلقخالهامنالأفراديحاولعمليةهو:الانطباع-

،الجمهورلدىالانطباعيتربالذيوهو"الفاعل"الأدوار،مننوعانوهناببها،والتحكم

.الانطباعلديهيتكونالذي"الجمهور"والثاني

ق ماا  عمليااة إدارة الانطباااع لخلااق انطباااع فياار متنااافر باال متوافااتهاادف : التنااا ر/ الصااد  -

ي الأهداف المرجوة مان الفااعلين وكاذلع ما  الجمهاور، أي خلاق الانساجاا الإيجاابي والمعرفا

.  للتفاعات الاجتماعية

الااذي هااذا فااي عمليااة الاتصااال لتكااوين الانطباااع الحقيقااييحااد  : الماادر ( الحقااا  )الواقاا  -

تهدف عان فالداف  وراء الهدف يستند إلى افتراض أن انطباعاات الجمهاور المسا. يتركه الفاعل

.  الفاعل ستصبح حقيقة عنده

www.midocean.ae



وجاود ، الأول يعا   الصاور الإيجابياة والثااني يحاد مانإدارة الانطباع  ا  اتجااهينويتم 

يم المعلوماات صورة سلبية أو يعمل على إصاح الأضرار التي لحقت بالصورة، ويعتبر تقاد

الصااااد ة عااان الشاااخص أو المنظماااة وتوضااايح أوجاااه التميااا  والإنجاااا ات والقااادرات أحاااد 

مل علاى إثباات ماا التكتيكات المباشرة لإدارة الانطباع مقابل التكتيكات فير المباشرة التي تع

.هو عكس الصورة السلبية

تعاط  ما  مهمة جدا  لأنها تخلق جسور من الثقة والتوافق والإدارالانطبا ع وتعتبر عملية 

شاخاص الآخرين، والماحظ في عملية الانطبااع أن جا ء كبيار منهاا يعتماد علاى خلفياات الأ

ظارا  لأن وتجاربهم وتوصراتهم المسبقة لذا من المحتمل جدا  أن يصادروا أحكااا متحيا ة، ون

يرونهاة فهم الأشخاص يعتمدون على انطباعاتهم ويثقون بها عبر تاريخهم وتجاربهم الحياتي
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الالاتصتكتيكاتالمنظماتلاستخداايشيرمصطلح(OIM)المنظمةانطباعإدارة

لقخمحاولاتوتأتيالعاا،الرأيلدىالتجاريةوالعامةالمنظمةصورةعلىللتأثير

انات،والإعالصحفية،والنشراتالسنويةالتقاريرخالمنالمنظمةعنجيدةانطباعات

 وتع يالخاصة،الأحدا ورعايةالإعانات،وكذلعالإنترنت،شبكةعلىوالموا  

نتدياتوالمالاجتماعيالتواصلموا  عبروصفحاتهابالمساهمين،والاتصالالمبيعات

مماالعماءخدمةوتحسينالمستهلكين،بينالإلكترونيوالبريدالدردشةوفرفوالمدونات

.للتواصلكبيرةيوفرمنصة
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راتيجياتإستليخدامكملدورلهكعنصرالاجتماعيالتواصلوسائلتستخداالمنظمات

للتواصلواتكأدالتواصلوسائلعلىكبيربشكلتعتمدفهيالمنظمة،أعماللتوسي العامة

ضارو يادةلخدمةثموللتسويقلأعمالها،المهنيالطاب لإضفاءثمأنشطتهاولعرض

.عنهاإيجابيانطباعبناءفيبدورهيساهمماالعماء،

الأداء،يفبالكفاءةانطباعلإعطاءالأساسيالداف هوالمنظمةعنإيجابيانطباعفإدارة

كأحدذيينالتنفيالمدراءيستخدمهاالتيوالتقديمالعرضلاستراتيجياتالأهميةإعطاءم 

الانطباعإدارةأشكال
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على موا   الشبكات الاجتماعي من أجال (IM)نموذ  لفحص ديناميكيات إدارة الانطباع ( يالينغ وشينبي) دا 

ا نماوذج وقادمجذب المستخدمين والاحتفاظ بهم، وكي  يدير مقدمي الخادمات انطبااع إيجاابي عان صافحاتهم، 

اع من أرب  مراحل لإدارة الانطباع عن الخدمة الت  تقدمها المنظمة عبر صفحات وسا ل التواصل الاجتم
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إدارة الانطباع عبر وسائل التواصل الاجتماعي

نموذج إدارة 
الإنطباع عبر وسائل 
التواصل الإجتماعي

إنشاء قاعدة 
الجمهور

بناء الإنطباع 

بناء الإنطباع 
داخل المجتمع 

توسيع الصدى 
(الإنتشار)



بناء الانطباع: المرحلة الثانية-
ي  إلةى ا يايةل عةدا الا،ةاهنوتنطوي على حاجة متزايدة لتقليل التنافر فيقوم مقدمو الخدمةة تتدةديل وادةااة الايةزاق وفقةاي جحتياجةاق الا،ةاهني   و نة

عة  ي التدبيةرالزدااة بسرعة أكبر ماا نان عليه في الارحلة السابقة  ونذلك  يناو مدةد  الا،ةا دي   ودوةاو  مقةدمو الخدمةة مسةاعدة الاسةتخدمي  فة
ها  مؤدةدة أو أنفسهم بطردقة ملائاة  وتدزدةز مناش،ةة الاوعةوعاق حةو  الانتمةاق مة  أجةل الازدةد مة  الوةواه  أو حتةى  ن،ةا  جاهةوه اائة  ين،ةر  

.  مداهعة
الامةا  ع  الانتج ولك  فةيفي  ذه الارحلة أاواه الفاعلي  والماهوه تكون شاتلة للتباا   فالتغذية الراجدة شد تكون بازدد م  التدليقاق ليس فقط

مناش،ةة موعةوعاق الخاص به  أي ليس فقط تنا  انطباع مدي  ع  تناو  الطدام ولك  ياك  إعافة تنا  انطباع ع  الاطدةم تن،ةر تدليقةاق مؤدةدة و 
.متدلقة بالبيئة والطهاة وجواة الطدام والاأكوجق  و نا يتم توسيع الصدى توجه عام ع  الانظاة

تخدمين اختباار الاحتياجاات المحتملاة للمساوفيهاا ياتم علاى ، الجمهاورإنشاء قاعدة : المرحلة الأولى-

ي اساتخداا يبذل مقدمو الخدمات جهدا  فااحتياجاتهم، وعادة  ما النشطين والمشاهدين وتعديل الخدمات لتلبية 

المحتاااوى الأكثااار ثاااراء بصاااور وفياااديوهات ورواباااط ونصاااوص للحصاااول علاااى الم ياااد مااان المشااااهدين

بعاة عادد التركي  على إنشاء  اعادة جماهيرياة ويمكان  يااا هاذا بساهولة مان خاال متاوالتابعين، وينصب 

.  ال وار والتعليقات

ياه فاي يميال عادد المشااركين إلاى ال ياادة بسارعة أكبار مماا كاان علوهنا ، الانطبااع بناء : الثانيةالمرحلة -

تعبيار المرحلة السابقة، وكذلع  ينمو معادل المشااهدين، ويحااول مقادمو الخدماة مسااعدة المساتخدمين فاي ال

، أو عن أنفسهم بطريقة مائمة، وتع ي  منا شة الموضوعات حاول المنتجاات مان أجال الم ياد مان الحاوار

كاون في هذه المرحلة أدوار الفاعلين والجمهاور ت. حتى لإنشاء جمهور  ائ  ينشر آراء مؤيدة أو معارضة

فاي المجاال الخااص  ابلة للتبادل، فالتغذية الراجعة  د تكون بم يد من التعليقات ليس فقط عن المناتج ولكان

.به
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ري  المميا ة لهاذه المرحلاة هاي النماو الساالسمة ، المجتم بناء الانطباع داخل : المرحلة الثالثة

ياات للمشاركة والتعليق مماا  اد يادخلها فاي مواجهاة العدياد مان المشااكل الناجماة عان  صاور آل

ن بناااء الر ابااة علااى التعليقااات فياار المائمااة، وماان ثاام يقااوا مقاادمي الخدمااة بالعماال علااى تمكااي

ضااربة للحفااظ انطباع جماعي موثوق، يقللوا فيه من التنافر، أو التعليقاات فيار المتساقة أو المت

.  على الانطباع الأصلي

صافحات تتسا  فيهاا معرفاة الجمهاور بالمرحلاة ،(الانتشاار)توساي  الصاد  : الرابعةالمرحلة 

ي هااذه و يااادة وظائفهااا وت ويااد المسااتخدمين بخاادمات جدياادة، وفالبااا  مااا تواجااه الصاافحات فاا

لاى إنشااء المرحلة مشاكل تتعلق بتنا ص التعاط  أو المشاركة ومن ثم يحتا  مقدمو الخدمة إ

نماذ  خدمة جديدة باستمرار ل يادة المستخدمين 
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ساتخدمها ،كماا أنهاا طريقاة عملياة يتأثير الهالاة وسايلة لتقلايل التناا ر المعر ا  

لمهماة الأشخاص من أجل تخمين ماا يصاعب تقاديره ،فالأشاخاص يتلقاون المعلوماات ا

ي لا ولااايس كااال التفاصااايل وبنااااء علياااه يساااتنتجون السااامات والماماااح الأخااارى التااا

يعرفونها،أي انه إطاق أحكااا علاى  ضاايا وأماور علاى أسااا عوامال أخارى باار ه 

.وواضحه

مهااور ففااي حالااة منااتج جديااد ماان شااركة مشااهورة تتمتاا  بساامعه ممتااا ه يسااتدل الج

دي أن بالمنطق انه ذو نوعيه جيده ،وإيجاد هالاة ماؤثرة مرتبطاة بالعاماة التجارياة تاؤ

.يستحسن المستهلكين المنتج أو الخدمة 
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مها والمنظمااات أثناااء بناااء إساامها ،تسااعى لإحاطااة نفسااها بهالااه إيجابيااة أو ربااط إساا

ة إيجابيااة بساامات إيجابيااة ، ودائمااا   مااا تسااعى المنظمااات أن تااربط بااين منتجاتهااا وصااف

.سائدة ، ما يؤيد ويساهم في صن  القرارات الشرائية 

هاا ،مثال أثبتت الدراسات أن الهالة المحيطة بالمنظمة تتأثر بماا تقدماه لجمهوركما

دورهاااا الخااااص بالمساااؤولية الإجتماعياااة والمباااادرات والإهتمااااا بالطا اااة والحاااد مااان 

الجواناب النفايات ،وكذلع المباادرات المجتمعياة كمباادرات تعلايم الصاغار وإهتمامهاا ب

ي المجتماا  الإنسااانية ورعايتهااا للأنشااطة الرياضااية والفنيااة بإعتبارهااا مشااارب نشااط فاا

.المحلي
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ات وتوصل إلاى كي  تؤثر صفة معينة على تقييم بقية الصفتأثير الهاله هو معرفة 

فات الأخاارى أن التقييمااات الساالبية لصاافات محااددة أدت إلااى انخفاااض التقياايم فااي الصاا

لشخص في بقياة امن تقييم والعكس بالعكس فالتقييمات الإيجابية لصفات محددة رفعت 

.  الصفات

نطبااع فالأمر عبارة عن ميل لاساتنتاجات اساتدلالية حاول سامات محاددة نتيجاة الا

لاص الاذهن العاا، لأنه يصعب على الأفراد  ياا المامح منفصالة أو مساتقلة ولكاي يق

ياء ماان حاادة التنااافر الإدراكااي فهااو يمياال لإيجاااد صااورة متماسااكة ومتصاالة نحااو الأشاا

. والأشخاص
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ياسها ، ويتم  "كل ما هو جميل جيد"هي انجذاب ملموا بشكل نمطي مستخدما  مبدأ والهالة

ن بشاكل أكثار من خال تقييم الصفات وهاو يشاير لميال الأشاخاص المعتااد بتقيايم الأفاراد الجاذابي

هام أ ال جاذبياة، إيجابية وأكثر تفضيا  بناء على سماتهم الشخصاية أو صافاتهم بشاكل أكبار ممان

.  ويكون هناب تحي  في هذه الأحكاا، فتتغلب المشاعر على الإدراب
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المنظمااات مجهااودات جبااارة لإرضاااء عمائهااا وتكااوين صااورة إيجابيااةوتبااذل 

ياة عناد وللحصول علاى سامعة طيباة، إنهاا ببسااطة تساعى لإحاطاة نفساها بهالاة إيجاب

اريااة الجمهااور، ا تناعاااص منهااا أنااه كلمااا كاناات الصاافات الإيجابيااة عاان العامااة التج

. بار ة، أثر ذلع في حكم الجمهور الإجمالي عن الشركة

الرأي فاي لذا اهتمت المنظمة الكبرى بخلق انطباع في منطقة محددة للتأثير على

م سالوب مجال آخر، و امت بدراسة تأثير الهالة المحيطة بها ومدى فاعليتها كأداة لفه

فعاا  للهالاة المستهلع وتقييم موا فه لمعرفة تفضياته ومدى رضاه عن المنتج، وهال

المحيطة بالمنظمة أو عامتها التجارية تأثير على تقييمه؟
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ة والعااروض العامااة التجاريااة تتااأثر بالمكااان الااذي يشااتري منااه المسااتهلكين، والبنيااة التحتيااوهالااة 

ضاح أن وات. المقدمة والمنااف  المحققاة لهام والاهتمااا بصاحة المساتهلع واهتمامهاا بمعاايير الساامة أولا  

أثاارت تفضاايات الجمهااور بنياات علااى فوائااد محااددة اسااتفادوا بهااا فااي العامااة التجاريااة وبناااء عليااه

ت جاودة المنتجاات فكلما كانت برامج المسئولية الاجتماعياة  وياة و اد. التفضيات على التقييمات الكلية

.الجمهورنشأ تأثير  وي للهالة عند 

يااد فااإن أتااى منااتج جديااد ماان شااركة مشااهورة تتمتاا  بساامة ممتااا ة يسااتدل الجمهااور بااالمنطق أنااه ج

تج أو الخدماة النوعية، وإيجاد هالة مؤثرة مرتبطة بالعامة التجارية تاؤدي أن يستحسان المساتهلكين المنا

د وتفضاايل المقدمااة، فاسااتنتا  ساامات عاان المنااتج كفياال بصاان  القاارار باسااتخدامه أا لا، كمااا ي يااد تأيياا

الجمهور للمشاهير الذين يربطون اسمهم بالمنتج من تقييمهم الإيجابي للمنتج نفسه
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جديدنموذج أمان  ألبرت لقياس تأثير الهاله على تبن  منتج
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صفات المنتج الجديد 

صفات العلامة التجارية 

معرفة 

إهتمام 

تقييم 

تجريب 

النية الشرائية 

للتعامل مع العلامة التجارية 

تبني المنتج الجديد 

تأثير 

الهاله 



:تأثير الهاله على تبن  منتج جديد يتمثل   يوضح نموذج أمان  البرت أن

صفات العامة التجارية  ياا

خصائص العامة التجارية  ياا

النية الشرائية  ياا

صفات المنتج الجديد  ياا

خصائص المنتج الجديد  ياا

النية الشرائية بالتعامل معه  ياا

مراحل تبنى المنتج الجديد  ياا

تأثير الهاله المحيطة بالعامة التجارية على المنتج الجديد  ياا

التجي ات المعرفيى لدى الجمهور  ياا
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تديرلانةبحاجفالمنظمةعليهاوالحفاظإيجابيةصورةصورةلتكوينالمنظماتتسعى
.الو تطوالصورتها

والاتصالفالحوار،لذاالمنظمةعنالمصالحأصحابتصورعنعبارةوالصورة
.وتكوينهالخلقهاضروري

حابأصمنمعهاالمتعاملونمختل م نفسهاعنصورةلتكوينتحتا فالمنظمات
منمصالحالأصحابم إستراتيجيبشكلبالتواصلالمنظماتتقواوبينماالمصالح،

حال،وفيصورتهاحولالخاصةأفكارهمبتشكيل،يقومونتصوراتهمعلىالتأثيرأجل
.مهددةتكونفصورتهاذلعفيالمنظمةفشلت
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 Organization Image Modelنموذج صورة المنظمات



يالتالمنظماتصورةلقياسمتصورا  نموذجا  ،2021وزملاؤهترياتمانتوبوجيقدم•
الوظيفيةالمؤشراتمكونين،عبرالصورةوقاسواالضيافةمجالفيتعمل

ناصرعالمنظمةصورةلقياسالوظيفيةالمؤشراتوتضمنت.النفسيةوالمؤشرات
لقياسةالنفسيالمؤشراتتضمنتبينماوالدعوة،والراحةوالألفةوالخدمةالجاذبية
.والوعيوالسمعةوالثقةالتفضيلمنكلالمنظمةصورة
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،حظاتلفيالسمعهتفقدوقدطويلةسنواتللمنظمةالذهنيةالصورةبناءيستغرق
صورمنوتتراوح،الذاكرةفيالمخزنةالمعانيمنشبكةهيالذهنيةوالصورة
براتالخلجميعالنهائيةالنتيجةهيالمنظمة،وصورةتفصيليةصورإلىإجمالية

.مةالمنظحولالأشخاصيكونهاالتيوالمعرفةوالمشاعروالمعتقداتوالإنطباعات

الجوانبتتضمنأبعاد7المنظمةصورةتكوينلعمليةالمفاهيميالنموذجويشمل
تخلقالتيالمنظمةصورةإلىتترجمالمؤسسي،فالإتصالالملموسةوغيرالملموسة
والثقةوالتفضيلوالألفةالوعيتشملمختلفةمستوياتخمسةمنوتتكون،سمعة

.والدعوة
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مكونات صورة المنظمة 



مثلالمرئيةالرموزتساهمحيث،المنظمةصورةأبعادأحدهو:المرئيالمظهر-1
.المنظمةصورةتشكيلفيالمكتوبوالشعاروالرموزالمرسومالشعار

قةثلزيادةالمنظمةتهدفان،يجبإيجابيةمشاعرلتوليد:الإيجابيةالمشاعر-2
شراءىلنييؤدي،مماوالإعتقادوالتفسيروالإدراكالثقةوتتضمنالمصالحأصحاب

.عالية

تكوينهايةوكيفصورةإدراككيفيةعلىالمختلفةوالإعداداتالسياقاتتؤثر:البيئة-3
ورةصوتتعلق،المنظمةصورةمعتتماشىجذابةبيئةلتوفيرالمنظمات،وتسعى
الكلامويدعمالمدركةوالشهرةالجودةعلىيؤثرمماوالإعجاببالإحترامالمنظمة
.المنظمةصورةبناءالشفهي
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لاناتالإعفيلاسيماالمستهلكينمعالثقهبناءالمهممن:الانترنتعلىالظهور-4
حاتهاوصفوموقعهاالتفاعليوالمحتوىواللافتاتوالصورالفيديوومقاطعالمقدمة
.المختلفةالإجتماعيةالتواصلوسائلعبرالرسمية

ورةصمعالعميليصنعهاالتيالارتباطاتعلىالموظفونيؤثر:الموظفينمظهر-5
طيفيةلالخمنايضا  ولكن،يتصرفونوكيفيفعلونهماخلالمنفقطليسالمنظمة
.ومظهرهملأنفسهمتقديمهمطريقةذلكفيبماللعميلظهورهم

قتتوافالمنظمةوسلوكياتمواقفأنعلىالتأكيدالمهممن:والسلوكالموقف-6
منظمةالانعلىوتدلالإجتماعيةالمسؤوليةمثلوخارجيا    داخلياالمنظمةوضعمع

.الولاءعلىتشجعالتيومواقفهاللأعمالالماليةالقيمةمجردمنبأكثرتهتم
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وىمحتبأيإختلافاتبأيدرايةعلىالمديرونيكونأنيجب:الخارجيالتواصل-7
الاتصالاتتعملحيثللعملاءالموجهوالمحتوىللموظفينالموجهةالاتصالات
.ستقبلالمبأزمةالمرتبطالاتصالاتساقفيالفجوةتقليلعلىوالخارجيةالداخلية
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المظهر المرئي 

المشاعر الإيجابية 

البيئة 

الظهور على 

الإنترنت

مظهر الموظفين 

الموقف والسلوك 

التواصل الخارجي 

الاتصال 

المؤسسي 

والشخصية 

الإعتبارية 

للمنظمة 

صورة المنظمة 

الوعي 

الألفة 

التفضيل 

الثقة 
الدعوة 



وكيا  .نظرية إصلاح الصورة خيارات لمحاولة  هم طبيعة الاستجابات    موقا  الأمماةتقدم 

يتم اتخاذ موق  د اع  مقن  لإصلاح الصورة سواء كانت عن منظمة أو سلامة منتج 

ه الهادف، الاتصال هو نشاط موج رضين أساسيين، الأول بينوا    نظريته على وليم  ويعتمد

تصاال  تؤكاد أن هادف الاالفرضاية الثانياة وهذا يعن  أن الاتصال يتم طبقاا لأجنادة محاددة، أماا 

و هو مساعدة الفرد أو المنظمة    الحفاظ على السامعة الجيادة، وهاو مهام جاداف للحفااظ علاى أ

. يهاللإبقاء على الصورة أو السمعة بعد المخالفات المشكو  

اساية وعرض بنوا تصني  لاساتراتيجيات إصالاح الصاورة مكاون مان خماا إساتراتيجيات أس

، هاا  الإنكااار، التهاارل ماان المسااتولية، والتقلياال ماان ذااأن الحاادح، وأخااذ إجااراءات تصااحيحية

. رعيةوالاعتذار، ومن هذه الاستراتيجيات الأساسية تتفرع إستراتيجيات 
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iImageالصورة نظرية إصلاح  Restoration Theory



والنظريااااة يمكاااان تطبيقهااااا علااااى إصاااالاح صااااورة المنظمااااات والمنظمااااات والحكومااااات، 

اتيجيات والرياضيين، والشخصيات العامة، والعلامات التجارية، م  إمكانياة اساتخدام الاساتر

ف، التاا  قااد تكااون قاصاارة لمعالجااة بعاا  المواقاا  والتخفياا  ماان حاا دة بشااكل منفاارد أو معااا

.  الضرر الذي وق 

بيعااة المفتاااح لفهاام إسااتراتيجيات إصاالاح الصااورة هااو النظاار  اا  طبينااوا علااى أن ويؤكااد 

ات  ا  ولأن تكوين الصورة مهم للأ راد والمؤسس. الهجمات أو الشكاو  باستجابات سريعة

ا ياة مجال العلاقات العامة  المنظمات والقاادة والسياسايين  ا  حاجاة لاتخااذ الإجاراءات الوق

.  أو الإصلاحية للتعامل م  المشكلات الت  تواجه وتهدد صورتهم
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وعناادما تعماال المنظمااة علااى إصاالاح صااورتها لابااد أن تسااتعرض نوعيااة الرسااا ل المرساالة

خطاهاا لجمهورها للحد من تضرر صورتها وبالتال  يكون أمامها بديلين إما أن تعترف بسهولة ب

كساية أو أن تعلن عدم مستوليتها عن الأممة ولابد أخذ هذا المنحى بحذر إذ قد يؤدي إلى نتا ج ع

.المنظمةتشكل خطراف بارماف على 

، والحاد وحينما تتهدد الصورة الإيجابية تضطر المنظمات للرد كمحاولة لاستعادة ثقة الجمهور

إصالاح ويمكان أن نلخال نظرياة. من الدعاياة السالبية، والعاودة لتحقيا  الاساتقرار الاقتصاادي

رة الصورة    نوعية الصورة، مكونات الهجوم على الصورة، وإستراتيجيات إصلاح الصو
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: ومن أبرم إستراتيجيات إصلاح الصورة الذهنية 
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ملامحها الأساسيةالإستراتيجية 

Denialالإنكار 

إستتتتتتتتتتتتراتيجية تجنتتتتتتتتتتتب المستتتتتتتتتتتؤلية

Avoiding Strategy

متة وفي هتذ  السستتراتيجية تنكتر المنظمتة الأز-

.آخر مإنكارا  تاما  وتقوم بتحويل الشكوى لقس

ظمااااة ووفقااااا لاااااات الاسااااترا يلية لا  ن اااار المن-
شار  الالوم أو الاستياء الموجا  لااا ول نااا  

لعملائااااا أل ال طااا  الاااا  حااا   لاااي   طااا  
.المنظمة



: ومن أبرم إستراتيجيات إصلاح الصورة الذهنية 
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ملامحها الأساسيةالإستراتيجية 

 Minimizationاستتراتيجيه تقليتل الهجتوم 

Of The Offense.

استتتتتتتتتتتتتتتتتتراتيجيه الشتتتتتتتتتتتتتتتتتعور بتتتتتتتتتتتتتتتتتالخزي 

Mortification Strategy .

 Correctionاستتتتتتتراتيجيه التصتتتتتتحيح 

Strategy 

منللت فيفالاسترا يليةهاتو ا ف-
.المنظمةإليالموجاةالا ااماتوط ة

ال ز  بالمنظمة شعرالاسترا يليةهاتوفي-
فحوالصالسما عملائاامنوبال ط ،و طلب

.
أفعالحلتصحيالاسترا يليةهاتو ست  م-

دعمش ناامنوالتيالأزمةوقتالمنظمة
.المنظمةعنالعملاءم ركات



: ومن أبرم إستراتيجيات إصلاح الصورة الذهنية 
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ملامحها الرئيسية الإستراتيجية 

الأفعال التصحيحية
Corrective Actionالت طيط لحل المشكلة أو  لنباا مستقبلا

الاعتاار عن الح  Mortificationالاعتاار 



: أمثلة توضيحية 
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الأزمة / الموقفالإستراتيجية 

 ايلنول أزمةالأفعال التصحيحية+ إسترا يلية الإعتاار 

أزمة شركة تويوتا إستراتيجية  الشعور بالخزي

أزمة فندق العنوان الإعتذار إستراتيجية



بناااء مان الاساتراتيجيات الاتصاالية التاا  يمكان للمنظماات الاعتمااد عليهاا  ا هناا  عاددا 

ل تلا  المنظمة،وتشكصورة وسمعة الرسا ل الاتصالية    إطار بناء ودعم والمحا ظة عل  

تاى الاستراتيجيات قواعاد عاماة تحكام عملياة الاتصاال الفعاال باين المنظماة وجمهورهاا، وح

.و اعليةتصبح الإستفادة من هذه الاستراتيجيات أكثر واقعية 
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ناا   يالمحور الأول تناولت إصاح الصورة كانت في ثا  محاور، وهناب دراسات التي 

اح ينا   الدراسات التاي تناولات إصاوالمحور الثان  . دراسات إصاح صورة دول وأماكن

.  يرفيستعرض إصاح صور أشخاص كالسياسيين والمشاهأما الثالث صورة المنظمة، 

ركاا ت دراسااات إصاااح صااورة الاادول والأماااكن علااى إصاااح الأماااكن السااياحية أو بعااد 

ية الأ مات والحروب والإرهاب والكوار  الطبيعية، حيث نجحت الأحادا  الخاصاة الرياضا

ائل التواصال والثقافية؛ واستضافة المشاهير والمؤتمرات في تحسين الصورة، وبر  دور وسا

اياا الحسانة كما بر ت إساتراتيجية الإنكاار والنو. الاجتماعي جنبا  إلى جنب م  وسائل الإعاا

.  حينما يكون الأمر متعلقا  بظروف خارجة عن الدولة
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طاة بماا أما دراسات إصاح صورة المنظمات،  فقد بر  استخداا إستراتيجيات محاددة مرتب

لاى أناه حد ، فمثا  ربط سوء الأحوال الجوية باعتباره خطاأ خاارجي لا دخال للمنظماة فياه ع

سااتراتيجية كااب  الفااداء، واسااتخدمت إسااتراتيجية التعااويو عنااد الضاارورة ولكنهااا لاام تكاان الإ

الأولى التي اساتخدمتها، وفاي كال الأحاوال ساعت المنظماات لوضا  الجمهاور أمااا معلوماات

.  غةصاد ة وموضوعية مستخدمة إستراتيجيات الرسالة المقنعة والاستخداا الفعال لل

سااائل ، فقااد اسااتعانت بو(كالسياساايين والمشاااهير)أمااا دراسااات إصاااح صااورة الأشااخاص 

لمختلفااة  التواصاال الاجتماااعي كجبهااة رئيسااية لإصاااح الصااور واسااتخدمت الاسااتراتيجيات ا

.  يجابيةوأحيانا  حذفت بعو التفاصيل أو لم تعلق عليها م  التركي  على الصفات الإ
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ات او للمنظماوختاما  نؤكد على أهمية كل نظرية من النظريات التي تام طرحهاا

.للأفراد 

ي الأهمية بمكان أن يستفيد ممارسي العا اات العاماة مان هاذه النظرياات فاومن

.مجال أعمالهم بكفاءة وفاعلية 
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Thank You


