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The Relationship between Mental Image and Reputation Management 

Abir Fayez Mohammed Zahri  

Abstract: Organizations strive for a positive image and reputation through relationships, actions, and stakehold-

er perceptions. Managing reputation involves understanding the impact of internal and external factors, building 

trust over time. Strategies like social responsibility play a crucial role. This research explores the relationship be-

tween image and reputation management, emphasizing stakeholder perceptions and trust. 
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دارة السمعة  العلاقة بين الصورة الذىنية وا 
 (*)دكتور/ عبير فايز محمد زىري

 
 ممخص البحث:   

وتحقيق  يا لدى جماىيرىا المتعددة الفئات،تيتم العديد من المنظمات بتشكيل وبناء صورة ذىنية إيجابية عن
وتتشكل ىذه الانطباعات من أعمال المنظمة إلا  ،ة وتأسيس علاقات حسنة معياسمعة جيدة تيدف من خلاليا إقام

التي تساىم مجتمعة  ،السموك( ،الشعور الانفعالي ،أن ىذه الانطباعات ترتبط بمجموعة من الأبعاد وىي )المعتقدات
لمنظمة في مشكلات عديدة أبرزىا عدم اتساق خطط وبرامج وقد تقع ا ،عن المنظمة الصورة الذىنية في تشكيل

ولكي يتم إدارة  أحيانا احتياجاتيم. مالمنظمة لتشكيل الصورة الذىنية مع مستوى إدراك وتفكير الجماىير وقد لا تلائ
) المقصود بالمنطقة  ،الصورة الذىنية بكفاءة وفاعمية لابد من قياس درجة تأثير المنطقة الداخمية والمنطقة الخارجية

 ،العلامة التجارية ،إعلانات المنظمة :الداخمية تمك العناصر التي تساعد عمى تشكيل الصورة الذىنية لممنظمة وىي
 .والمنطقة الخارجية ) تمك العناصر التي يصعب التحكم فييا وضبطيا ( ،سموك الموظفين ( ،العلاقات العامة

ة والخارجية تستدعي إعداد الدراسات والأبحاث المتعمقة لفيم البيئة إن تأثيرات كلٍ من المنطقة الداخمي
وعند تقديم البرامج بناءً عمى المسح البيئي لابد من مراجعة مدركات الجميور بعد  ،الذىنية ةلمتخطيط لبناء الصور 

 .الذىنية وقياسيابمراجعة الصورة  ىتعرضيم لممضامين الإعلامية المتنوعة وتأثرىم بأفعال المنظمة وىذا ما يسم
صدار الأحكام نحوىا بناء سمعة المنظمةوتشكل ىذه المدركات عمى المدى الطويل تأثيرات تراكمية تساىم في   ،وا 

التي تستعين  ،وتتأثر ىذه الأحكام بمجموعة من العوامل التي بدورىا تعمل عمى نجاح أو فشل برامج إدارة السمعة
 .والاشارات ،والميزة التنافسية ،والمجموعة ،ئولية الاجتماعيةاستراتيجية المس :باستراتيجيات أىميا

دارة السمعةيستعرض ىذا البحث  علاقة حيث اتضح أن ىناك  العلاقة بين عممية إدارة الصورة الذىنية وا 
لتصل إلى  ،ل المدركات لمجماىير عن المنظماتوالتي تبرز بدايتيا في كيفية تشكي ،وثيقة بين كل من المفيومين

 مرحمة بناء الثقة نحوىا.
 :المقدمة

عندما أصبح لمينة العلاقات العامة تأثير كبير  Imageمصطمح الصورة الذىنية  استخدامبدأ   
"تطوير  وقد كان لظيور كتاب .عمى الحياة الأمريكية مع بداية النصف الثاني من القرن السابق

أثر كبير في نشر مفيوم  7961في عام  Lee Bristolصورة المنشأة لمكاتب الأمريكي بريستول 
فالمنظمات والشخصيات لا تستطيع العمل في مناخ جيد  ،"7"صورة المنشأة بين رجال الأعمال

 ،إلا إذا كانت صورتيا الذىنية لدى الجماىير إيجابية ،في تحقيق مصالحيا وأداء دورىا يمكَنيا
 ،ومتعددة القوى ،ىذه العممية معقدة "2"وتقُبل عمى التعاون معيا. ،حيث تتفيم الجماىير دورىا

وفي مجالات العلاقات  ،وتتطمب بذل جيود اتصالية عديدة من العاممين في مجال الاتصال عموما
                                                           

 محاضر بكمية الإعلام جامعة بنغازي *
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 العامة والتسويق بوجو خاص حيث يعممون عمى معالجة المعمومات الخاصة بالمنظمة

Information Processing ني التي يمكنيا التأثير عمى اتجاىات الجماىير بشكل لإضفاء المعا
 . "3"إيجابي نحو المنظمة

التي حظيت باحترام  وعمى مدى طويل من تمك التأثيرات المتراكمة تبرز أىمية إدارة السمعة 
الباحثين منذ تسعينيات القرن الماضي حيث ظيرت العديد من الكتابات إلى جانب تأسيس مجمة 

Corporate Reputation Review  وعمى الجانب الميني ظيرت مجمة إدارة  ،7997عام
Reputation Managementالسمعة 

ماىي  :. والسؤال الذي يطرح نفسو في ىذه الورقة"4"
دارة سمعتيا؟العلاقة بين كل من المفيومين إدارة الصورة ا  لذىنية لممنظمات وا 

دارة السمعة حيث تم يتناول ىذا البحث موضوع العلاقة بين عممية تش  كيل الصورة الذىنية وا 
وقياس نجاح عممية إدارتيا مرورا  ،كيفية تشكيميا ،أىميتيا ،أبعادىا ،شرح طبيعة الصورة الذىنية

المستخدمة في  والاستراتيجيات ،فوائدىا ،بتعريفات عن سمعة المنظمة والعناصر الأساسية لإدارتيا
  بين عممية إدارة الصورة الذىنية والسمعة. والاتفاق الاختلافبالإضافة إلى أوجو  ،المنظمات

  :أىداف البحث
 :ييدف ىذا البحث إلى 
 .التعرف عمى طبيعة الصورة الذىنية  -1

 .تحديد الكيفية التي يتم عن طريقيا بناء الصورة الذىنية -2

 .إبراز أىم الركائز الأساسية لتقييم مدركات الجماىير الداخمية والخارجية عن المنظمة  -3

 .توضيح مفيوم إدارة السمعة -4

دارة السمعة -5  .إيجاد العلاقة بين الصورة الذىنية وا 

 :أىمية البحث
 :تكمن أىمية البحث فيما يمي

يساىم ىذا البحث في إثراء الأدبيات العربية التي لم تتطرق لموضوع بناء السمعة عمى  -
 .الرغم من أصالة الموضوع في الدراسات والأبحاث الأجنبية

فتح آفاق جديدة لعمم العلاقات العامة وطرح اتجاىات عدة في مجال البحث يعمل عمى  -
الإعلامي تتمثل في إدارة القضايا والأزمات والصورة الذىنية وبرامج المسئولية الاجتماعية 

دارة اليوية التنظيمية وسمعة المنظمة التي بدورىا تفتح أبواب جديدة لمدارسين والباحثين  ،وا 
 .العامةفي مجال العلاقات 
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عمى الرغم من عدم التطرق إلى الجوانب الأكاديمية ) النظريات والنماذج ( إلا أن ىذا  -
دارة السمعة داخل  ،البحث يركز عمى الجوانب المينية لكلٍ من إدارة الصورة الذىنية وا 

  .المنظمات

 :طبيعة الصورة الذىنية
باختلاف الصفات الفردية لتمك تختمف المدركات التي تتشكل عن المنظمة لدى جماىيرىا   

وعمى الرغم من ذلك  ،لوجود فئات مختمفة تدرك أعمال المنظمة وفقا لتمك الصفات الجماىير
الاختلاف لابد من وجود نظرة عامة أو انطباعات كمية لتمك الجماىير وىذا ما يسمى "بالمدركات 

 "5".الكمية
لدى جماىيرىا الأساسية  عنيا نتاجاتوالاستإن الصورة الذىنية لممنظمة تشمل المعمومات  
ونتيجة لذلك تتشكل أكثر من صورة واحدة تعتمد  ،إلخ ....المستثمرين ،الموردين ،العاممين :مثل

 انطباعاتولذا فالجميور العام مثلًا يشكل  .عمى طبيعة التفاعلات مع تمك المجموعات المختمفة
ويبحث عن الخصائص المتعمقة بالجانب  اجتماعيالذاتية نحو المنظمة من منظور إنساني 

تصنف المنظمات الجماىير إلى عدة  وبناء عمى ذلك ،الصدق والشفافية :الإنساني لممنظمة مثل
التي بدورىا تبمور  ،التوقعات ،الاحتياجات ،الخصائص :مجموعات خاصة تختمف في عدة جوانب

  "6"الصورة الذىنية.
 :أبعاد الصورة الذىنية

)الجماىير المتعددة الفئات( نحو  الجماىير المستيدفة الذىنية باتجاىاتترتبط الصورة 
ذلك لأن مفيوم الصورة الذىنية  ،وجيان لعممة واحدة والاتجاىاتفالصورة الذىنية  ،المنظمة

 ،وكممة اتجاىات تصف خصائص الشخص نحو المنظمة ،لممنظمة يصف خصائص المنظمة
 "7":يميوالتي تتشكل من ثلاث أبعاد وىي كما 

  Beliefs:المعتقدات .1

وىي البعد الإدراكي لاتجاه الجميور الذي يدرك معتقدات المنظمة والتي غالبا ما تتسق مع 
 رأو ابتكا، من المنظمة نحو جماىيرىا الاجتماعيةالأعمال المرتبطة بالمسئولية  :اتجاىاتو، مثلا

 .واحتياجات الجميور تتلاءمالمنتجات ذات الجودة العالية والتي 
  Emotional Feelings:الانفعاليالشعور  .2

مع  قلا تتسعندما  فالجميور قد يشكل انطباعات سمبية نحو المنظمة وعدم تأييدىم لسياستيا
 .عمى معالجة الأزمات وعندما تكون غير قادرة ،الاجتماعيةبيئتيم 
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 Behavioural Intention :سموكيات جذب الانتباه .3

من  الجميور الداخمي لممنظمة عمى أعضاء المجموعات المستيدفة من قبل المنظمةقد يؤثر   
 "8".أو التشجيع لمعمل فييا ،أجل تأييد المنظمة كشراء منتجات المنظمة

ولذلك لابد أن تركز اتصالات المنظمة عمى العناصر الأساسية لتشكيل الصورة الذىنية الجيدة  
فالصورة الذىنية لممنظمة لا تكون موحدة او ذات كيان واحد ولكنيا متعددة  .أو السيئة مثلا

يجعميم يدركون  الاختلافوىذا  ،ذلك لأن جميور المنظمة يتميز بصفات مختمفة، الاتجاىات
ميما  نلا يكو والجانب الذي يدركونو عمى أنو ميم قد ، الصورة الذىنية عن المنظمة بصورة مختمفة

بالنسبة لممنظمة. فالحكم مثلا عمى المنظمات قد يكون مقتصرا عمى مجموعة من الصفات مثل 
، صداقاتيم الشخصية ،أنظمة القيم ،طبيعة اتصالاتيم الخارجية ،جودة المنتجات أو الخدمات

إلخ وبالتالي فإنو ليس كل تمك الصفات تكون ميمة عمى حد سواء بالنسبة  ..سياسة بيئتيم
 .اىير التي تقوم بترتيب تمك الصفات وفقا لممدركات الخاصة بأبعاد الصورة الذىنية لممنظمةلمجم

 "9"(.الانفعاليةالمشاعر  ،سموكيات جذب الانتباه ،المعتقدات)
 "71":أىمية الصورة الذىنية لممنظمة

 :مياتتمثل قيمة الصورة الذىنية الإيجابية لممنظمة في مجموعة من الفوائد أى
   والنجاح الاستمراريةالصورة الذىنية الإيجابية لممنظمة تساعدىا عمى. 

 خدماتيا راء منتجات المنظمة والإقبال عمى الصورة الذىنية الإيجابية تحفز الجماىير عمى ش
 منتجات المنظمة. ولكن أيضا لأن سمعتيا جيدة عند تسويق  ،ليس فقط لمجودة بحد ذاتيا

    بخصائصيا تخمق المشاعر الإيجابية لدى الجميور والتي بدورىا تحقق المنتجات المتميزة
 .الميزة التنافسية

 تكون ميمة بالنسبة لمجميور لتصنيف المنتج أو الخدمة، فالجماىير تبني قرارات  أنيا
ىم يتعرفون عمى  الانطباعاتمثلا عندما يشكمون  .الشراء عمى حسب المعمومات المتاحة

ولكن متى؟ عندما يبدأ الجميور بالتورط مع منتجات وخدمات المنظمة.  ،قيم المنظمة
الكفاءة والمقدرة عمى تحديد  كلا يمتمأن والجدير بالذكر في ىذه المرحمة الجميور 

مجيودات المنظمة )لأن المعمومات المتاحة معقدة جدا وىناك صعوبة في تقييم جودة 
مة عاملًا حاسماً في قرار لصورة الذىنية لممنظافي ىذه الحالة تكون  ،المنتج أو الخدمة (

 .الجماىير
  مجموعات  ،الذي يقمل المشاكل مع الحكومة الارتياحتخمق الصورة الذىنية جانب من

 .إلخ في وقت الأزمات .....جميور المنظماتو  ،الضغط
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مثل  ،في تحقيق أىدافيا تدًعم الصورة الذىنية المنظمة في استقطاب الجماىير التي تساعد
 .المنافسين ،الموظفين ،المحممين ،المستثمرين

 :تشكيل الصورة الذىنية عن المنظمة
لتحديد بناء الصورة الذىنية لابد الإشارة إلى مدركات الجميور التي تتميز بصفات متعددة   

  ؟وكيف يدرك الفرد ويفسر ويصف الواقع ،لتكتمل وتصبح صورة ذىنية ذاتية
الذىنية عمى كيفية بناء الصورة في أذىان الجماىير وبالتالي فيي تتضمن تعتمد إدارة الصورة   

وىل تمك الصورة الذىنية تم تقييميا بشكل أفضل لدى  ،القدرة عمى التأثير أو تغيير تمك الصورة
أن أول خطوة في إدارة الصورة  George & Jaishanker " كما يرى كل من77 "؟ الجماىير

مجموعتين وصنفت داخل  في فيم العمميات التي أدت إلى تشكيمياالذىنية لممنظمة تتمثل 
 التأثيروىي التي يمكن التحكم فييا وضبطيا ومنطقة  التأثير الداخميةمنطقة  ،لمتأثير أساسيتين
إلا أن المنظمة تستطيع أن تؤثر فييا بشكل  ،وىي التي يصعب التحكم فييا وضبطيا الخارجية

إدارة ومعالجة المتغيرات وضبطيا بما يتسق مع منطقة التأثير مباشر أو غير مباشر عن طريق 
الداخمية )المقصود بمنطقة التأثير الداخمية تمك العناصر التي تساعد عمى تشكيل الصورة الذىنية 

سموك  ،العلاقات العامة ،العلامة التجارية لمصورة الذىنية ،إعلانات المنظمة ،لممنظمة
 "72"(.الموظفين

أن عناصر الصورة الذىنية لمنسق الداخمي أو  Mei Ling & Wei Mao ويحدد كلٍ من
 التقديم ،serviceأو الخدمات  propertyالفاعمية  :التأثيرات الداخمية تتضمن أربع عناصر

presentation النشر، publications، الفاعمية property  تتضمن المراقبة المادية لممنظمة
المنتجات والخدمات تتضمن الفوائد التي تعود عمييم  ،علامالإثل شكل المنظمة ومضامين وسائل م

يتضمن  presentationالتقديم و  ،تقوم بيا من وراء ىذا المنتج أو الخدمات الجوىرية التي
ذاعة ونشر الأىداف المباشرة التي تمثل المنتج أو الخدمات. أما النشر فيو يتضمن طباعة وا  

  "73"المعمومات عن المنظمة.
  "74":مبادئ تحتاج لمدراسة عند تشكيل الصورة الذىنية ةخمسوىناك 

 completeness :التكاممية .1

 القرار بالنسبة لممنظمة. اتخاذ لمقدرة عمى ةالمعايير التي يجب أن تشمل كل الخصائص الميم
 Operational :العممية .2

وموافقتو عمى فتح باب المعايير التي من الضروري أن تكون ذات دلالة ومعنى لصانع القرار 
 .البحث والدراسة لموضوع الصورة الذىنية
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  Decomposable :التحميمية. 3

لمقيام أو عدم القيام بعمميات  الضرورية بشكل منطقي الاستعدادات واتخاذتحميل المعايير 
 .التقييم

 non- Redundancy :غير مسيب. 4

 .الأداء الماليتحاشي القياس المتكرر لنفس  المعيار الذي يحدد
  Minimum Size: حجم الحد الأدنى. 5

تكون كثيرة حتى يمكن استيعابيا بالنسبة  ألاا عدد المعايير المحددة لممنظمة من المفترض 
. ولكي تأخذ ىذه العناصر مكانتيا في المنظمة لابد أولا أن يقتنع مدير المنظمة بتمك رلمجميو 

ذلك لأن انطباعات الجميور التي تم صياغتيا وبمورتيا  ،لممنظمة العناصر لتشكيل الصورة الذىنية
  .وبناؤىا لابد أن تكون متسقة مع ثقافة المنظمة

 :التخطيط لمصورة الذىنية
عند التخطيط لمصورة الذىنية لابد من تحديد موقع المنظمة في الخارج مع تمك الجماىير الخارجية  

لأفعال المنظمة المقصودة وغير  لاتصالات المنظمة أوالتي تدرك المنظمة من خلال تفسيرىم 
 البعد الأول التخطيط لمصورة ولذلك فإن تشكيل الصورة الذىنية يعتمد عمى بعدين "75".المقصودة

داري ،الذىنية والبعد الثاني إدراك الصورة الذىنية  ،فالتخطيط لمصورة الذىنية يتم بشكل رسمي وا 
كلٍ من البعدين  ،و التخطيط من خلال وسائل الاعلاموالإعلانات أالسنوية  ويظير في التقارير

يعتبران من الجوانب الميمة لتوضيح علاقة المنظمة مع بيئتيا. والسؤال الذي يجب طرحو ىنا 
كيف يتم تشكيل الصورة الذىنية وفقا لتفاعل المنظمة مع البيئة والذي يقود إلى التخطيط لمصورة 

الذىنية يوضح ويصور الميزات الجوىرية لميوية التنظيمية  الذىنية؟ التخطيط لمصورة
Organizational Identity  ورسم الصورة الذىنية المرغوبة لممستقبل التي توصل الرؤية الداخمية

وكيف تخطط المنظمة لجذب الجميور نحو برامج المسئولية الاجتماعية التي تساعد في  ،والخارجية
  "76"لممنظمة؟ يوالاجتماعفيم الأداء المالي 

 مراجعة الصورة الذىنية:
 ،وتدعم، وتحقق المنافسة ،تعزز ،لأنيا تخمق ،الصورة الذىنية الإيجابية لممنظمة ضرورية 

لذا لابد عمى ممارسي العلاقات  ،وتحقيق الصورة الذىنية المثالية ،لتحاشي الصورة الذىنية السمبية
 .العامة قياسيا وتقييميا عمى فترات منتظمة



77 

 

دارتيا وتنظيميا وتجميعيا  طرق وأساليب  استخداميتطمب  ،إن تحديد الصورة الذىنية لممنظمة وا 
 ،الأفعال ،الأمر الذي يحتاج إلى مراجعتيا وىي تتضمن المفاىيم ،لقياسيا وتقييميا خارج المنظمة

 "77"والتي تساعد المنظمة عمى: .المراجعة ،المراحل
 وتقييميا. قياس الصورة الذىنية لممنظمة 

 .تحديد بدقة ىوية المنظمة والصعوبات التي تواجو ىذه اليوية في المستقبل 

 .فحص عمميات إدارة السمعة والتي تشير إلى نقاط الضعف 

 دعم السمعة ،تعديل ،إعداد التوصيات من أجل تصحيح. 

 تنفيذ التكتيكات لإدارة الصورة الذىنية اللاحقة. 

  المضامين الاعلاميةالتحميل المنطقي ومقارنة. 

 .تحميل المعمومات الخاصة بالمؤسسات الأخرى التي تعمل في نفس المجال 

 "18"خطوات مراجعة الصورة الذىنية لممنظمة:
 Choosing an Auditor :راجعاختيار الم   -1

ومن المفترض أن  ،أىمية عة لابد من اختيار مُراجع مختص وذيقبل البدء بخطوات المراج 
المراجعة لابد أن و الصورة الذىنية لممنظمة ذات العلاقة بأىدافيا.  استثارةيكون لديو القدرة عمى 

 :تكون داخمية وخارجية ومشتركة
o عن طريق المراجع الخارجي (.يتم توصيل الصورة الذىنية لمخارج( 

o  المراجع الداخمي (.داخميا يتم توصيل الصورة الذىنية داخل المنظمة.)عن طريق 

o  إعداد بعض الأبحاث )تحميل مشتركة عن طريق المراجع الداخمي والخارجي من خلال
 .تعريف مشروع الصورة الذىنية المرغوبة، البيئة

  Choosing Strategy Of Corporate Image: تراتيجية لمراجعة الصورة الذىنيةالاس.اختيار 2
وفحص وتأسيس  ،لمراجعة الصورة الذىنية تساعد عمى تحديد الأىداف استراتيجيةفاختيار  

 .وىي أيضا تحدد نجاح وصحة النتائج ،جوانب لممراجعة
 :صائص الممارسة التنظيمية وبيئتيا.تحميل خ3

 Analysing Peculiarities of organizational Practice & its environment  

 لمممارسات الخصائص التي من المفترض أن تقاسالمراجعة تعمل عمى معرفة ودراسة  
مدراء  بيئة المنظمة ،والثقافة التنظيمية لممنظمة ،المواد ،الأىداف ،الاستراتيجية ،)التنظيمية
 المنظمات العامة (. ،الحكومة ،المنافسين ،التسويق
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 Drawing an audit plan :.رسم خطة المراجعة4 

مال التي تؤدي الصورة الذىنية عن طريق الوسائل والواجبات والأعيتحدد رسم الخطة لمراجعة   
 .وتوزيع العمل بين المراجعين الداخميين والخارجيين ،وعمى نحو موضوعي ،إلى مراجعة منطقية

  :أىمية رسم الخطة فيما يمي وتتضح 

  .توقع الأساليب الممكنة لقياس الصورة الذىنية لممنظمة لمجموعات الجماىير الأساسية 
 تحديد اليدف من المسح. 

 تحديد الموضوعات التي تحتاج إلى مسح وعمميات جمع المعمومات. 

 رصد الحالة وتحديدىا من أجل مسح الوسائل. 

  Analysing Stakeholder .تحميل الجماىير الأساسية:5 
الجماىير الأساسية ىي مجموعات متعددة من الأفراد الذين لدييم تأثير عمى المنظمة ويتأثرون   

 :بعدة خطوات تحميل الجماىير يتم .بيا
o  .تعيين ىوية الجماىير التي ليا تأثيرىا عمى المنظمة 

o تقييم أىمية حاضر ومستقبل الجماىير المتعاممين مع المنظمة.   

   Identification Of The stakeholders :لأساسية.تعيين ىوية الجماىير ا6 

الأدبيات وىي لازالت أكثر أىمية  ىناك العديد من مجموعات الجماىير التيُ ذكرت في 
 المؤسسات المالية ،الوسائل ،المجتمع المحمي ،الحكومات ،الموظفين ،المنافسين ،)المستيمكين

 استخدامإلى جانب  ،كما أن الموظفين لدييم دور كبير في توصيل الصورة الذىنية ،العامة(
 .Websiteالوسائل التي أصبح من أبرزىا تنمية المعمومات في الإنترنت عمى الويب سايت 

  Determining importante of stakeholder:.تحديد أىمية الجماىير الأساسية7 
: الجميور تصنيف الجماىير وفق ثلاث تصنيفاتعندما يتم تقييم أىمية الجماىير الأساسية يتم 

الجميور اليامشي  second audinceالجميور الثانوي  ،Theprimary Audienceالأساسي 
Marginal audience، تأثيره الواضح عمى نشاط  الجميور الأساسي يكون ذا أىمية كبيرة لأنو لو

 .مشي فميما تأثير أقل عمى المنظمةأما الجميور الثانوي و اليا ،المنظمة
   Choosing Target Audience :.اختيار الجماىير المستيدفة8

تشمل: الأىداف التي  التنظيمية التي الاستراتيجيةلاختيار الجماىير المستيدفة لابد من دراسة 
تم تحديد الصورة الذىنية ي ضوئياوالتي عمى  ،أفعال المنظمة ،الجوانب التسويقية ،تم تحقيقيا

 .ورسم الصورة الذىنية المرغوبة ،الحالية
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 :.توضيح مشروع الصورة الذىنية المرغوبة9 
Defining a profile of desirable corporate image  

ويتم التعبير عنو  ،ييتم مشروع الصورة الذىنية بوصف تفصيمي لمصورة المرغوبة أو الحاضرة
وىذه  ،صورة الذىنية لممنظمة وتؤثر فيياتصويريا وتحديد معظم العناصر الميمة التي تخمق ال

 :العناصر ىي

o العناصر المرئية: visual elements 

 .العلامة التجارية ،الولاء ،تتمثل في أسموب المنظمة
o العناصر المفظية: Verbal elements   

 .تحدث مع مجموعات الجماىير الأساسية تتمثل في المناقشات التي
o العناصر السموكية: Behavioral elements  

 .إلخ ...الاجتماعيةإدارة المسئولية  ،الاستراتيجيةتنفيذ  ،جودة الأداء ،النتائج المالية
 

يكون ضروري لتقييم أىداف المنظمة نحو الجماىير  إن تحديد مشروع الصورة الذىنية المرغوبة
بالإضافة إلى أن الصورة الذىنية عن المنظمة لدى  ،أن تتغير يمكنيا المختمفة التيالأساسية 

عمى سبيل المثال الإعلان التجاري يؤثر بشكل  ،الجماىير الأساسية المختمفة تأثرت بعوامل مختمفة
 أساسي في رأي الجميور عن المنظمة.
 قياس الصورة الذىنية لممنظمة:

لأن بدون قياس  ،الصورة الذىنية لممنظمة يتمثل في قياسياالجزء الأساسي من مراجعة  إن
الجميور نحو المنظمة وبالتالي فإن الصورة الذىنية  انطباعاتالصورة الذىنية لا يمكن الحكم عمى 

وخمق الصورة  ،دارتياعداد الصورة الذىنية المرغوبة وا  من حيث إ ،تقاس كيفيا متأثرة بكفاءة المراجع
 .المنظمةالذىنية المؤثرة في 

جمع المعمومات كواحدة من مصادر البحث ليست كافية من أجل طبيعة الموضوع لتحديد 
عمى الأقل  استخدامولكي تقاس لابد من  ،وقياس الصورة الذىنية بدقة الصورة الذىنية الملائمة

 "19":يمي تتمثل فيما ياأساليب لقياس ةثلاث استخدامحيث يتم  ،أساليب القياس
 Measure familiarity :الألفة. قياس 1

 يوضح كيف تتعرف الجماىير الأساسية عمى المنظمة (1الشكل رقم )
 

 أعرفيا جيداً        أعرفيا عن بعد         قميلا أعرفيا   سمعت عنيا         لم أسمع عنيا
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  Determine Favorability :تحديد درجة التأييد .2
 تؤيد المنظمة الجماىير الأساسية تؤيد أو لا كانت إذاما يوضح  (2الشكل رقم )

 

 الاطلاقعمى  مؤيد غير        مؤيد غير               حيادي            مؤيد           مؤيد بدرجة كبيرة       
 
 
من خلال  انطباعاتياتحميل كيف تشكل الجماىير الأساسية ) :تحميل محتوى الصورة الذىنية .3

  .(الذىنية إدارة الصورة
  Semantic Defferntia تمييز المعاني:

تمييز المعاني من أجل قياس الصورة الذىنية لممنظمة لابد من تحميل الصورة  استخدامعند 
  "20":ىناك خمس خطوات يوصى بيا من أجل تمييز المعنى .الذىنية الخارجية

  حيث يحدد الباحث ،بالصورة الذىنية لممنظمةتطوير مجموعة من الأبعاد ذات الصمة 
مميزات  التي تحدد العناصر ( –الميزات  –لتعيين ىوية الأبعاد ) الخصائص  الاستجابات

نحو منتج معين من حيث الجودة تندرج تحت  الاستجاباتعمى سبيل المثال  ،المنظمة
المجموعات التي ليس ليا علاقة بالصورة  واستبعاد )رديء(. ،)عالي الجودة ( :عنصرين

 الذىنية لممنظمة.

 بمعنى أن تكون الصفات المحببة في جانب والصفات  ،مقياس التمييز الدلالي استخدام
 .غير المحببة في الجانب الآخر

  الاستجاباتحساب معدل النتائج في كل مرحمة أي حساب. 

  تجاىينالصورة الذىنية التي تتحدد في ا اختلافالبحث في: 

  Specific Imageالصورة الذىنية المحددة 
 .التي تكون في الغالب واحدة نحو المنظمة الاستجاباتوىي 

  Diffused imageالصورة الذىنية المتعددة 
  .التي تختمف بدرجة عالية عن المنظمة الرأي استجاباتوىي   

أكثر عمقا من تمك المحددة وىنا تعمل المنظمة عمى تحميل الصورة الذىنية المتعددة بشكل 
لى عدة مجموعات حتى يسيل تحميميا.  وتقسيميا إلى عدة فئات فرعية وا 

لى جانب قياس مدركات الجميور لابد من دراسة المحتوى الإعلامي في وسائل الاعلام    وا 
وسائل  وذلك لجمع المعمومات التي تحدد وجيات نظر ،بصفة عامة المسموع والمرئي والمطبوع

   الاعلام بالمنظمة وذلك من خلال تحميميا وتقييم صورتيا لدى المؤسسات الإعلامية.
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 تقييم الصورة الذىنية لممنظمة:
وتحميل نقاط  ،التحميل المقارن "21":ن من أجل تقييم الصورة الذىنية لممنظمةىناك أسموبا

 .الضعف والقوة
  Comparative Analysis التحميل المقارن:

 :التحميل المقارن من خلال استخداميتم 
 تحديد مشروع الصورة الذىنية المرغوبة. 

 الصورة الذىنية لممنافسين. 

 ،بينيما في الماضي والحاضر و تحديد نسبة التغيير يتم مقارنة الصورة الذىنية لممنظمة
د بع ،ووصف التناقضات بين الصورة الذىنية الحاضرة أو الواقعية نظير الصورة الذىنية المرغوبة

ج المنظمة إيجاد الثغرات التي تم معرفتيا بعد قياس الصورة الذىنية لمجميور الخارجي وتعديل برام
  :ىذه المرحمة يتم تقييميا بطرح التساؤلات التالية ،يا بالكامللتحسين الصورة أو إلغائ

 ما التأثير المطموب لتشكيل الصورة الذىنية المرغوبة عن المنظمة ؟ 

  لتشكيل الصورة الذىنية ؟ استراتيجيةماىي أفضل 

 كيف يتم تعديل الصورة ؟ 

 كم من الوقت سنستغرق لتعديل المرحمة ؟ 

 :تحميل مواطن الضعف والقوة
 ،لتحميل الصورة الذىنية لابد من تحميل مواطن الضعف والقوة لممنظمة التي تثير الإنذارات

 ن لتحميل الصورة الذىنية لممنظمة:ىناك مرحمتا
  لإعداد الإنذارات والفرص لمبيئة نقاط الضعف والقوة لمصورة الذىنيةتعيين. 

 :إدراك  

 الفرص البيئية  الأساليب المحددة من أجل شرح نقاط القوة لمصورة الذىنية لممنظمة و
 .وتحاشي الإنذارات

 لصورة الذىنية لممنظمة الأساليب الخاصة من أجل إلغاء وتقوية نقاط الضعف من ا
داراتيا  .وا 

 استخدامفالتقييم لا يشمل فقط  ،مراجعة الصورة الذىنية نظام معقد من قياس الصورة الذىنيةإن 
ولكن أيضا اختيار مراجع مناسب لمراجعة  ،الأساليب لقياس وتقييم الصورة الذىنية لممنظمة

تحديد  ،خصائص الممارسات التنظيمية، تحميل العناصر الأساسية ،والاستراتيجياتالتكتيكات 
  من أجل تصحيح الصورة الذىنية وتدعيميا وتصحيح أفعال المنظمة. ،ة الذىنية المرغوبةالصور 
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 :إدارة الصورة الذىنية
 ""22.المنظمة النسق الداخمي والخارجي لتشكيل صورة ذىنية قوية عن المنظمة يجب أن تدرك

تعيين في  استراتيجيتيمعمى عاتق ممارسي العلاقات العامة التي تتمثل  الدوروعادة ما يقع ىذا 
رامج بشكل وتنفيذ الب ،لتطوير القيم المشتركة بينيا وبين الجميور ،ىوية وتحديد أىداف المنظمة

أن يكتب ليا النجاح بدون مد جسور التعاون  نلا يمك. ىذه الأىداف متكامل لإنجاز الأىداف
المجتمع  ،الموردين ،ماليالمجتمع ال ،المساىمين ،مع الجماىير الأساسية: الموظفينوالتواصل 

متكاممة من خلال العلاقات بالاتصالات التسويقية ال بالاستعانةوذلك  ،..إلخ.الحكومات ،المحمي
  "23".مشترك وتوصيميا لمجماىير الفاعمةوتأسيس الرأي العام ال ،التسويق المباشر ،الإعلان ،العامة

 يتضح ما يمي: مما تقدمن خلال 
الصورة الذىنية لدى الجماىير الأساسية لا تتشكل من فراغ بل إنيا تعتمد عمى إعداد  -

 .لبنائيابرامج 

 .تعتمد تمك البرامج عمى خبرة المراجع لمصورة الذىنية لدى المنظمة -

وبين اتصالات المنظمة  الاستراتيجيةلابد أن تعمل المنظمة وفق خطط متسقة بين الإدارة  -
 .ماىير المنظمة المتعدد الفئاتالتي بدورىا تخاطب ج

 :إدارة السمعة استراتيجياتثانيا: 
 :تعريفات عن سمعة المنظمة

Stephen Brammerعرَف 
الحكم المؤكد عمى المنظمة عمى  إصدار :السمعة بأنيا "24"

والذي يؤكد عمى حقيقة مدى نجاح المؤسسات في توقع علاقتيا مع الجماىير  ،طول الوقت
عمى سمعة المنظمة يتحدد عن طريق الإشارات التي أدركيا الجميور وارتبطت الحكم  .الأساسية

وسائل الاعلام أو أفعال  :قنوات الاتصال الأخرى مثلب أو بسموكيات المنظمة بشكل مباشر
لذلك فإن العمميات التي تقوم بيا الجماىير في مراقبة السمعة تعتمد عمى تطابق بين  ،المنظمة

 .وتفضيمو لتمك السموكيات لمرئية لممنظمات وتوقعات الجماىيرالسموكيات الظاىرة وا
 & Dennislكما يعرفيا كل من 

"25"
Glen 

بأنيا تمثيل لماضي المنظمة وأدائيا في  "26"
. وذلك نيائية لتقييم الجماىير الأساسيةلمحصمة الاضر الذي يصف قدرة المنظمة لتصل إلى االح

والوصمة التي تسجَل عن  وعي لحقيقة الآثار الحقيقة أوفالسمعة تكون  من خلال خطة واضحة.
  .اكرة الجميورالمنظمة في ذ



83 

 

Charlene &Monikaويؤكد كل من
أن السمعة ىي إصدار الحكم المتراكم عن المنظمة  "27"

 والاجتماعيالذي يعتمد عمى مراقبة الأداء المالي  عن طريق الجماىير الأساسية والجميور العام
 .والبيئي والتي تؤثر عمى صفات المنظمة طول الوقت

 :العناصر الأساسية لإدارة السمعة
 :ديد ست عناصر أساسية وىي كما يميلفيم إدارة سمعة المنظمة لابد من تح

"28"  
  Customized Reputation Template:. قولبة السمعة لتعيين الشخصية1

المنظمة الذي يوضح من خلالو أي الموضوعات تحديد النموذج الأساسي لشخصية يكون ب
فمثلا القياس المالي من الممكن أن يكون الأكثر أىمية لبعض  .الأكثر أىمية بالنسبة لممنظمة

تيتم بأدائيا نحو البيئة والعلاقات المتبادلة والمسئولية  المنظمات عن المنظمات الأخرى التي
 لممنظمة نحو الجميور. الاجتماعية
 :الأساسي لمعايير السمعة من أجل فيم برنامج إدارة السمعة يتضمنالنموذج 

 الابتكار. 

 .إدارة الجودة 

 .موىبة الموظف 

 .الأداء المالي 

  الاجتماعيةالمسئولية. 

 .جودة المنتج أو الخدمة 

 .)توصيل الأخبار )الشفافية 

 .العلاقات مع الحكومة 

شخصية  ضوئياتمك المعايير ىي التي يؤسس عمى  ،والمصداقية والثقة الائتمانبالإضافة إلى 
 المنظمة والذي يحقق ىذه المعايير ويعمل عمى فحصيا في البيئة مدير المنظمة.

 :مراجعة السمعة من الجماىير الداخمية والخارجية .2
Reputation Audits of Internal &External Stakeholders  

لمموظفين لتوجيو مراجعة السمعة لمجماىير الداخمية تتمثل في توضيح اليوية الجوىرية 
تتمثل  بينما المراجعة الخارجية لمجماىير ،طبيعة عمل المنظمة . والتي تتمثل فيالموظفين لخمقيا

 في قياس الصورة الذىنية المتشكمة لدى الجماىير كجزء من خطة إدارة السمعة.
  Reputation Capital Goals :الرئيسة لمسمعةالأىداف . 3
عمى سبيل المثال قد تؤثر مجموعة المنافسين  .ترتبط الأىداف بالأداء المالي داخل المجموعات  

دارتو. ،وىنا لابد من تحديد اليدف لممحافظة عمى السمعة عمى سمعة المنظمة  ثم قياسو واختباره وا 
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  An accountability formula :قاعدة المسئولية .4
الذي يحدد معاييرىا فإنيا مسئولة  وتعتمد ىذه القاعدة عمى تعيين شخصية المنظمة من النموذج

العلاقات العامة بمبدأ )الصراحة(  : ييتم ممارسوعمى سبيل المثال ،عن تنفيذ وتحقيق ىذه المعايير
 .بمبادئ الاتصال الاستعانةعند وضع برامج تشكيل الانطباعات وذلك من خلال 

  Reputation Management Plan: خطة إدارة السمعة .5
بين اليوية والسمعة أو التخطيط لإدارة السمعة بما  الالتقاءتعتمد خطة إدارة السمعة عمى 

والتخطيط لإثارة الصورة الذىنية لمجماىير الخارجية المختمفة لتصدر  ،مع ىوية المنظمة يتلاءم
فخطة إدارة السمعة  ،الجوىرية لممنظمة التي تكون ذات العلاقة باليويةالحكم عمى المنظمة 

وقياس العناصر الأساسية لمسمعة من  ،مراجعة الجماىير الداخمية والخارجية باختصارتتضمن 
وتحديد  ،خلال توضيح التحديات التي تعترض السمعة وأسباب المشكلات المحتممة من المنظمة

 .لمنظمة عمى المدى القصير والطويلا واستراتيجياتالأىداف والفرص 
 :متابعة تقارير المراجعة والمراقبة. 6

 .ومستويات التخطيط لإدارة السمعة تبعا لمقاييس 
 : ل المؤثرة عمى بناء سمعة المنظمةالعوام

 "29"في بناء سمعة المنظمة وتتمثل في:ىناك مجموعة من العوامل التي تؤثر   
 :تقييم الثقة .1

فيي تنال  .كانت الأفضل بين المنظمات الأخرى كمما تقّيم الجماىير سمعة المنظمة وتثق بيا
 .وثقة جماىيرىا نتيجة ليذا التقييم احترام
  :الجماىير الأساسية .2

وىذا يرتبط بشكل  ،تصبح الجماىير أكثر ولاء لخدمات ومنتجات المنظمات مع السمعة الجيدة
بين المنظمة والعلامة التجارية لمنتجاتيا  اً كبير بقدرة الاتصالات التسويقية عمى جعل الارتباط قوي

 .مرادفة في المعنى لمصورة الذىنية وخدماتيا عندما تصبح العلامة التجارية لممنظمة
  :والتحالف الاشتراك .3

سمعة من العناصر المساعدة عمى تأسيس الإن ارتباط اسم المنظمة مع منظمات أخرى جيدة    
في نجاح  الاتحاد استراتيجيةلذا نجد أن كثيرا من المنظمات اليوم تعتمد عمى  ،جيدة لممنظمة سمعة

منظمات الأعمال  الاستراتيجيةوتقود ىذه  ،وتأسيس سمعتيا عمى الرغم من زيادة التعقيد التكنولوجي
ووكالات العلاقات العامة التي  ،وكالات الإعلان ،خبراء ،مستوى العام إلى أفضل موردينالعمى 

  التحالف مع المنظمات جيدة السمعة. استراتيجية واشتراكتفضل تأسيس 
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 :الروح المعنوية لمموظفين .4

أفضل أسموب لتوصيل السمعة الجيدة عن  الروح المعنوية لمموظفين والحفاظ عمييا بصفة عامة
التي ترى أن علاقات جيدة مع الجميور الداخمي وليذا تعمل الإدارة العميا عمى توطيد  ،المنظمة

 .ى من المستويات الإدارية لممنظمةالسمعة الجيدة عامل قوي في ربطيا بأىداف كل مستو 
 :فوائد السمعة

 "30":تبرز فوائد السمعة الجيدة لممنظمة فيما يمي
  زيادة المبيعات وتحقيق أفضل أداء مالي. 

 تشكيل أفضل علامة تجارية في مدركات الجماىير. 

 )تتميز المنظمة بتوفير كافة المعمومات الميمة لمجماىير )الشفافية. 

 جذب وتحفيز وتأسيس علاقات مع الجماىير. 

 .اكتساب عملاء جدد 

 تطور القيم يساعد عمى تطوير في الخدمات والمنتجات. 

 ر سياسة المنتجات والخدمات ووضع سياسات أفضل.تغيي 

 التغمب عمى المنافسين لمنعيم من الدخول في نفس دائرة التسويق. 

 تعمل كإنذار مبكر لصد أي أزمة مستقبمية. 

 :مستويات إدارة السمعة
 "31 ":تتحدد مستويات إدارة السمعة في ثلاث عناصر ىي

  :سمعة الأعمال .1

 التي تنبع بشكل أساسي من الإدارة العميا. ،ومقدرة الدور الوظيفي تتطمب قدرة ذات كفاءة عالية
 :الاجتماعيةالسمعة  .2

( وقياسيا عن طريق القرارات التي يتم تنفيذىا  الاستقامة) –تتطمب مراقبة المعايير الأخلاقية 
 .من الإدارة العميا لتحقيق الأىداف في بيئة الأعمال

 :ىوية السمعة .3

 .والانفعاليتتطور من عناصر البناء الفردي   
  :    إدارة السمعة استراتيجيات

مع ديناميكية البيئة الخارجية  تتلاءم استراتيجياتتسعى العديد من المنظمات اليوم لتأسيس 
  "32".وقابمية التفاعل الداخمي التي تتضمن موارد المنظمة ومصادرىا ووسائميا وقدراتيا

 : السمعة فيما يمي استراتيجياتوتتجسد 
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:الاجتماعية ستراتيجية المسئوليةا-1  

نحو الجماىير وأدائيا  الاجتماعيةوىي التي تعتمد عمى التحقق من تقييم مسئولية المنظمة 
المالي التي تساىم في التأثير عمى الجميور العام وذلك عن طريق فيم جوىر الجماىير ومتطمباتيم 

  "33".واحتياجاتيم من المنظمة وتأسيس الأنشطة التي تعزز السمعة الجيدة عنيا
وبالتالي فإن وبالتالي فإن فحص الأداء المالي يخمق قيم لدى الجميور ويدرس توقعاتيم 

    "34".المنظمة تعمل عمى رضاء الجماىير وبناء سمعة المنظمة بما يتسق مع مدركات الجماىير
 والاحتراميعتمد في إصدار الحكم عمى النتيجة النيائية للأداء المالي ليقدموا كل التقدير  فالجميور
ليصدقوا ويثقوا بأن  وذلك ،المنتجرتبط بسمعة جودة الخدمات أو وتحميميم لقيم المنظمة ي ،لممنظمة

 "35".أعمال المنظمة جيدة
  :               المجموعة استراتيجية -2

إن المنظمة عندما تروج لمنتجاتيا أو خدماتيا فيي تكون عمى وعي بأنيا لابد أن تخمق 
 لتمك الخدمات واستنباط صفات لجودة الخدمات مجموعة داخل المنظمة ىدفيا إدارة السمعة

ىتمت المنظمات بأىمية الأداء المالي عندما ا 7971 منذ عام الاستراتيجيةىذه  والمنتجات. ابتكرت
المجموعة تكون ميمة بحد ذاتيا لبناء مجموعة من الأعضاء تتضمن أو  فاستراتيجية ،لممنظمة

وظير  "36"تمتزم بالمخططات لبيئة المنافسة لتخدم الأىداف المحددة بشرط أن ترتبط بيوية المنظمة.
الذي يميز  الاختلافلإيجاد الأساليب التي تساعد عمى فيم  الاقتصاديةىذا المفيوم في المنظمات 

 كل منظمة عن الأخرى. وذلك من خلال تميزىا في أدائيا المالي والذي يحدد ذلك الإدارة
عمل في ميمة ىذه المجموعة فحص المجموعات الأخرى التي ت ،) أعضاء المجموعة( الاستراتيجية

وعادة ما تتميز ىذه  "37".نفس النطاق وتمك المجموعات التي تنافس المنظمة في أدائيا المالي
وبالتالي فيي تبني  ،ليا مقومات وملامح تميزىا عن غيرىا التي تحدد المجموعة باليوية التنظيمية

ن المنافسين سمعة تشترط معمومات عن السموك المتوقع في المستقبل لممنظمة وتقيس مكانتيا بي
 ."38"من خلال جودة المنتجات والخدمات

 ،تزيد من إيجابية السمعة لدى الجماىير الأساسية المجموعة سوف استراتيجيةإن قوة ىوية 
كانت أكثر إدراكا  ،فكمما كانت المجموعة لدييا مقوماتيا لتميز المنتج أو الخدمة عن منافسييا

الخارجية  وضع الخطوط العريضة لمبيئة المجموعة ىدفيا استراتيجيةإن  "39"لمجماىير الخارجية.
 ومقارنة المنظمة بالمجموعات، وفحص الصورة الذىنية ،المتمثمة في الجماىير الأساسية الخارجية

 .الأخرى لتعيين وتحديد ىوية المنظمة
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 :     المراجعة لنظرية الميزة استراتيجية - 3 
لتقييم مستوى المنظمة بين منافسييا لدراسة وفيم العوامل التنظيمية  الاستراتيجيةىذه  استخدمت 
المراجعة  استراتيجية. وتحميل مواطن الضعف ومعالجتيا ،تأثير الأداء المالي عمى المنظمةل

        :تتضمن ثلاثة أبعاد
    .     لممنظمة الظروف الداخمية-7
  الظروف الخارجية.-2
  .الفترة الزمنية-3

 فحص القدرات التنظيمية المتمثمة في تطوير المنتج أودراسة الظروف الداخمية و تتضمن 
علاقة  توضيحفأما بالنسبة لمظروف الخارجية  ،وخمق القيم التي ترتبط بالأداء المالي ،الخدمة

وتأسيس  ،آرائيم واحترام ،وتأسيس برامج مع كافة مجموعات الجماىير ،المنظمة بالبيئة الخارجية
ومدى تورط  الاستراتيجيةأما الفترة الزمنية فتتمثل في قياس تأثير  العلاقات مع الزملاء يةاستراتيج
الإدارة  حيث تحددلماضي ومقدرات الحاضر والمستقبل من خلال وصف ا مع المنظمة الجميور

السمعة  طويل المدى من أجل بناء المدى أو قياس الفترة الزمنية من خلال التخطيط قصير
"41".الجيدة

 

 :استراتيجية الإشارات-4 
 يضع المدراءو  ،بعة ما تقدمو المنظمات من مضامين في وسائل الإعلامييتم الجميور بمتا 

من وسيمة اتصال وأساليب متعددة عبر  أكثر استخداممختمفة يتم تقديميا عن طريق  استراتيجيات
 واستخداموتوسيع دائرة أنشطتيم الإعلامية وتنويع الأخبار عن المنظمة  ،مناطق وظيفية مختمفة

لانات تساعد الإع فاستخدامالإشارات التي تعتبر كعامل مساعد لنجاح المنظمة في المستقبل 
  "47".المنظمة بين منافسييا والتي تمزميم لدفع الجميور نحو الأفضلالمنظمات لتطور موقع 

فقط إشارة لمخدمة وخصائص المنظمة بل تقمل من عناصر البحث عن إن الإعلانات ليست     
فالإعلانات ىي الإشارات الجوىرية لمصورة الذىنية لمتأثير في مدركات الجماىير  ،خدمات المنظمة

تحدد تسمسل التكنيك لتقمل عمى الجميور البحث بين  الاستراتيجيةالخارجية عند بناء السمعة. ىذه 
 "42".نظمات الأخرىخدمات أو منتجات الم

إلا أن ىذا التنوع قد يخمق عند الجماىير  ،تقدم المنظمات مضامين متنوعة لزيادة التأثير  
وىنا  ،ويؤدي إلى التأثير السمبي نتيجة لمتداخل الوظيفي في تنويع المضامين الإعلامية ،التشويش

في الموضوعات  التنويع من لابد أن تعتمد المنظمات عمى المعمومات المتاحة عن أفعاليا بدلا
  "43".حتى لا تسبب الخمط لدى الجماىير
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 :بين الصورة الذىنية والسمعة والاختلاف الاتفاقأوجو  
بين سمعة المنظمة والصورة الذىنية والعلاقة بينيما لابد من  الاختلافلكي يتم مناقشة  

Kumar Alokeتوضيح آراء الباحثين وجدليم حول ىذا الموضوع حيث يرى 
أن ىناك  "44"

بين سمعة المنظمة وصورتيا الذىنية عمى الرغم من أن كل من الصورة الذىنية والسمعة  اختلاف
تعكس كيف يتم إدراك المنظمة من خلال الجماىير. ويوضح أن الصورة الذىنية لممنظمة ىي 

بينما السمعة تكون الحكم العام الذي يستمر عن  ،اليوية المحددة في ذاكرة الجماىير عن المنظمة
كما يؤكد أن الصورة الذىنية ىي صورة نظرية بينما السمعة تكون أكثر  .المنظمة لدى جماىيرىا

 .عممية وواقعية
Robert Heathكما أكد  

أن السمعة ىي ) الواقع والحقيقة ( وىي عكس الصورة الذىنية  "45"
بينما السمعة تكون إصدار حكم الجماىير عمى سموك  ،تكون خاطئةالتي تعتمد عمى مدركات قد 

 .المنظمات
Pelsmacker Patrickبينما يرى 

التي  الانطباعاتأن الصورة الذىنية لممنظمة ىي  "46"
 اتجاىاتو نحوىااكيا عن طريق الجميور المستيدف و تشكمت عن ىوية المنظمة والتي تم إدر 

تكون دائما متسقة مع  كما أن الصورة الذىنية لا ،الذاتية متعددة الأبعاد عن المنظمة وانطباعاتو
فردية عن المنظمة تتوقف عمى  انطباعاتىوية المنظمة المرغوبة. بينما سمعة المنظمة تكون 

والمجموعة الرمزية عمى مدى  ،السموك ،من خلال الاتصالات الخبرة المتراكمة نحو المنظمة
سمعة المنظمة تكون أكثر ثباتا رسخت  ،رة الذىنية تكون عرضية وسريعة الزوالطويل. الصو 

الصورة الذىنية ممكن أن تتغير ولكن سمعة المنظمة من الصعب أن  ،بإحكام في ذاكرة الأفراد
 ،تتغير كما أنيا ليس من السيل أن يتم تعديميا خلال فترة زمنية قصيرة وىي تتضمن المصداقية

 The coreلميوية الجوىرية  وىي تشير إلى مدى تأييد الجماىير ،المسئولية ،الائتمان ،الثقة

Identity .والعناصر الأساسية لمصورة الذىنية لممنظمة 
Tang Weiwi ويحدد

عامل ميم  في أن كل منيما والسمعة العلاقة بين الصورة الذىنية "47"
تقدميا المنظمات لترضي الجماىير. لمتأثير المقصود عمى توقعات الجماىير نحو الخدمات التي 

  معيم. وتعمل عمى توثيق علاقات جيدة وبالتالي فيي تؤثر عمى سموكياتيم
Larry Percyوترى 

أن السمعة تتوقف عند بناء قيميا من خلال فيم الصورة الذىنية  "48"
إذاً قيم  .مع مدركات الجميور تتلاءمعن المنظمة وبالتالي فإن تأسيس العلامة التجارية لابد أن 

 المنظمة التي تبني سمعة المنظمة متوقفة عمى الصورة الذىنية المرغوبة لدى الجماىير الأساسية.
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  :النتائج
 :يمكن استخلاص مجموعة من النتائج أىميا

قد تختمف سمعة المنظمة عن الصورة الذىنية من حيث المفيوم إلا أنيا تتفق مع إدارة  -
 لدى مدركات الجماىير الأساسية. تضع حجر الأساس لتشكيميا ىنية كونياالصورة الذ

 التي كانت قاعدتيا الأساسية ،بعد مرورىا بعدة مراحل ،ن السمعة الجيدة تصبح أمرا واقعاأ -

  .بناء الصورة الذىنية
تبذل المنظمة الجيد وتستغرق الوقت لإدارة تشكيل الصورة الذىنية في مراحل متعددة   -

  .تخطيط طويل المدىوعبر 
يمكن أن تظير بشكل اعتباطي تمقائي بل أنيا تنبثق من خلال  ن السمعة الجيدة لاأ -

العديد من الوسائل  واستخداموتحقيق الأىداف  الاستراتيجياتمجموعة من  استخدام
بمحترفي الاتصال وممارسي العلاقات العامة حتى يتم بمورة تمك  والاستعانةوالإمكانيات 

  .السمعة
  التوصيات:

 :تقدم ىذه الدراسة مقترحات عدة أبرزىا
إلا دراسة تمييدية لبحوث مختمفة في مجال إدارة الصورة الذىنية  وما ى البحثىذا  -

 .ات الحديثة لعمم العلاقات العامةكونيا الاتجاى ،والسمعة

بتدريب يوصي ىذا البحث بأىمية تفعيل الجانب العممي في المؤسسات التعميمية المعني  -
اعتماداً عمى النماذج  ،الطمبة عمى كيفية إدارة عممية تشكيل الصورة الذىنية والسمعة

وذلك بالتركيز عمى  ،محمية ،عربية ،من نتائج بحوث ودراسات عالمية ةالمستسقاالمعيارية 
عداد كل متطمبات ىذا الجانب من معامل لإنتاج المواد الإعلامية  ،الجانب العممي وا 

 .ت تعميمية ذات كفاءة وجودة عاليةدريب لترتقي تمك المؤسسات بمخرجاومراكز لمت

إدارة الصورة الذىنية والسمعة داخل المؤسسات في  استراتيجيات استخداميقترح البحث  -
مختمف القطاعات الحكومية والخاصة لمرفع من شأنيا وتحقيق الميزة التنافسية لتمك 

 القطاعات.
 : ىوامش البحث
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دارة الأزمات ) القاىرة الاستراتيجيةإدارة العلاقات العامة الإدارة  ،فريد كريمان ،عمي عجوة -3 عالم  :وا 
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