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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

تعتـز مؤسسـة سـالم بـن محفـوظ الأهليـة بمـا لهـا مـن تجربـة فـي القطـاع غيـر الربحـي لتسـهم 
فـي تحقيـق مسـتهدفاته التـي تضمنتهـا رؤيـة المملكـة 2030، ومـن ذلـك مـا لهـا مـن بـاع فـي 

إدارة الصـورة الذهنيـة لهـا منـذ تأسيسـها فـي العـام 2013 وحتـى الآن.
الذهنيـة  الصـورة  تعزيـز  المؤسسـة  وضعـت   )2018-2014( الأولـى  الخمسـية  خطتهـا  فـي 
لهـا كهـدف اسـتراتيجي تعمـل عليـه، وانطلاقـاً مـن إيمـان الأوصيـاء والأمنـاء وحرصهـم، عملـت 
المؤسسـة علـى تعزيـز صورتهـا الذهنيـة وصـورة القطـاع غيـر الربحـي ككل بالنظـر إلـى موقعهـا 

الريـادي فـي أنشـطة المنـح وتصميـم البرامـج وتنفيذهـا وتأسـيس الكيانـات غيـر الربحيـة.
تولـى فريـق عمـل متخصـص هـذه المهمـة، فعمـد إلـى الاسـتعانة بأهـل الخبـرة فـي مجـالات 
والدراسـات  والإحصـاء  والتحريـر  والجـودة  والتصميـم  والاتصـال  والتسـويق  التجاريـة  العلامـة 
وإدارة المناسـبات، حتى توفرت لمؤسسـة سـالم بن محفوظ الأهلية تجربة ثرية جديرة بالتوثيق 

والنقـل والتطويـر أيضـاً.
ولمـا كانـت الحاجـة ملحّـة لتطويـر القطـاع غير الربحي ضمن رؤيـة الوطن الطموحة، كان العمل 
علـى نقـل إدارة الصـورة الذهنيـة لـدى مؤسسـاته وقياداتـه أيضـاً نحـو الاحترافيـة هامـاً لتطويـر 

القطـاع وتحقيـق التفاعـل بينـه وبيـن كافـة المعنييـن بـه داخـل المجتمـع.
الصـورة  إدارة  فـي  نمـوذج  تصميـم  خـلال  مـن  التجـارب  هـذه  نوثـق  أن  المؤسسـة  فـي  رأينـا 
الذهنيـة ونقلـه إلـى عـدد مـن المؤسسـات العاملـة فـي القطـاع وهـو مـا بدأناه فعلياً هـذا العام 
2021، وليكـون النفـع أعـم والأثـر أوسـع اسـتكتبنا أهـل الخبـرة والتجربـة فـي هـذا الإصـدار بيـن 
أيديكـم حـول "إدارة الصـورة الذهنيـة فـي القطـاع غيـر الربحـي" ليكـون رافـداً للقطـاع غيـر الربحـي 

فـي هـذا التخصـص.
كل الشـكر لكافـة الإخـوة والأخـوات ممـن اسـتقطعوا مـن فكرهـم وجهدهـم ووقتهـم لإخراج 

هـذا الإصـدار بالصـورة الموجـودة بيـن أيديكـم، وتمنياتنـا لكـم بقراءة ممتعـة ومفيدة.

كلمة مؤسسة سالم بن محفوظ الأهلية
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بعـد أن أنهيـت مهامـي العمليـة لهـذا اليـوم، وذهبـت لأخلـد للنـوم، انتابنـي شـعورٌ 
بالقلـق بسـبب فـارق التوقيـت بيـن الولايـات المتحـدة والمملكـة العربيـة السـعودية، حيـث لـم 
أكمـل حينهـا الأسـبوع مـن عودتـي. فـي تلـك اللحظـة تحديـدًا قـررت البـدء بتأليـف الكتـاب الـذي 
طالمـا حلمـت بكتابتـه، رغبـة بإرضـاء شـغفي بالبحـث والكتابـة حـول هـذا الموضـوع مـن جهـة، 
ونظـرًا لأهميتـه الكبيـرة فـي وقتنـا الحاضـر لكثيـر مـن المنظمـات غيـر الربحيـة مـن جهـة أخـرى، 
والتـي لمسـت إدراك القائميـن علـى بعضهـا لأهميتـه مـن خـلال بعـض الملتقيـات والاجتماعات، 
حيـث بـدأت العديـد مـن هـذه المنظمـات بإعـادة النظر في طريقة بناء صورتهـا الذهنية، والبحث 
عـن الطـرق الأنجـح لتقويتهـا. لذلـك، أقـدم فـي هـذا الكتـاب خلاصـة تجربتي التي امتـدت لثماني 
سـنوات في مؤسسـة سـالم بن محفوظ الأهلية، والتي بدأت بترجمتها فعليًا على أرض الواقع  

بالـدورات وورش العمـل وتقديـم الاستشـارات للجهـات غيـر الربحيـة.

أسـأل اللـه العلـي القديـر أن يسـددني ويوفقنـي لإنهـاء هـذا الكتـاب فـي القريـب العاجـل، وأن 
يوفقنـا لنشـره وتوزيعـه، وأن يعـم بنفعـه القريـب والبعيـد، إنـه علـى ذلـك قديـر.

فندق البيلسان، مدينة الملك عبدالله الاقتصادية،
2019-1-6 
1440-4-30

مقدمة المقدمة
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

الحمـد للـه الـذي لـولاه مـا جـرى قلـم ولا تكلـم لسـان، والصـلاة والسـلام علـى سـيدنا 
محمـد صلـى اللـه عليـه وسـلم كان أفصـح النـاس لسـانًا وأوضحهـم بيانًـا. 

لـم تحـظ المؤسسـات غيـر الربحيـة فـي المملكة العربية السـعودية بما حظيت به المؤسسـات 
الأخـرى فـي القطـاع العـام والقطـاع الخـاص مـن الدراسـات المتخصصـة فـي الإعـلام والإدارة 
التـي تسـهم فـي تطويـر أدائهـا وإنتاجهـا وتقويم نشـاطها وأسـلوب عملها وإدارتهـا، كما أنها لم 
تحـظ بمـا حظيـت بـه المنظمـات غيـر الربحيـة فـي الـدول الأوروبيـة التـي نالهـا اهتمـام الباحثيـن 
فـي مجـال العلاقـات العامـة، والتـي اسـتفادت دون أدنـى شـك مـن الدراسـات المتخصصـة التي 
سـاهمت فـي تقديـم رسـالتها وتحسـين أدائهـا وبنـاء سـمعتها وصورتهـا الذهنيـة لـدى جمهورها 
الربحيـة وغيـر  المنظمـات  إنجـاح  للتشـكيك بأهميـة الإدارة فـي  الداخلـي والخارجـي. ولـم يعـد 
الربحيـة مـكان؛ فكفـاءة الإدارة واعتمادهـا علـى الأسـس العلميـة هـي الركيـزة الأولـى فـي إحـراز 
التقـدم، وقـد أدت مشـكلات المنظمـات غيـر الربحيـة وتشـابك العلاقـات فيمـا بينهـا إلـى ظهـور 
المشـكلات  هـذه  مواجهـة  يسـتطيعون  مختصـون  يتولاهـا  الأعمـال،  لإدارة  فرعيـة  مجـالات 

ويسـاهمون فـي بنـاء العلاقـات وتكوينهـا.

وتعـد العلاقـات العامـة أحـد مجـالات الإدارة التـي حققـت قبـولًا متزايدًا خلال القـرن الماضي، 
اتخـذت خلالـه أبعـادًا نظريـة وعمليـة كبيـرة، فقلمـا تخلـو منظمـة ربحيـة أو غيـر ربحيـة مـن إدارة 
للعلاقـات العامـة، لهـا وظائفهـا ومهامهـا وأفرادهـا العاملـون، ويرجـع ذلـك إلـى تعاظـم أهميـة 

الـرأي العـام، وتسـابق المنظمـات إلـى كسـب ثقـة الجمهـور وتأييـده.

تسـتهدف  التـي  والإعلاميـة  الاتصاليـة  الوظائـف  مـن  بمجموعـة  العامـة  العلاقـات  وتقـوم 
الاتصـال بالجمهـور، وتقديـم المعلومـات التـي تمكنـه مـن تكويـن رأي عـام صائـب تجـاه قضايـا 
المنظمـة وتحسـين صورتهـا الذهنيـة لديـه، حيـث يركـز المنهـج الإعلامـي الحديـث الـذي نتبنـاه 
فـي مؤلفنـا هـذا علـى أهميـة العلاقـات العامـة واسـتراتيجيتها الاتصاليـة بيـن المنظمـات غيـر 

مـقـدمـة
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الربحيـة وجمهورهـا، ودراسـة عناصـر العمليـة الاتصاليـة، ووظائـف العلاقـات العامـة فـي بنـاء 
الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة، وبحـوث الـرأي العـام، وقيـاس مـدى النجـاح والفشـل 
فـي برامـج بنـاء سـمعة المنظمـات غيـر الربحيـة لـدى جمهورهـا الداخلـي والخارجـي. كمـا تقـوم 
العلاقـات العامـة علـى أسـاس الاعتـراف بالـرأي العـام وقدرتـه علـى التأثيـر فـي النـاس، وهـو 
التـي  التـي يعلنونهـا، ولذلـك تمثـل عمليـة إجـراء البحـوث  مـا يتطلـب فهـم الاتجاهـات والآراء 
العلاقـات  ممارسـة  فـي  الحديثـة  الاتجاهـات  أحـد  ومواقفـه  الجمهـور  آراء  معرفـة  تسـتهدف 
والتوجيـه  الإصـلاح  فـي  العمـل  عاتقهـا  علـى  أخـذت  والتـي  الربحيـة،  غيـر  بالمنظمـات  العامـة 
والتربيـة والتعليـم والإغاثـة والتنميـة، وتحتـم عليهـا بـلا أدنـى شـك إنشـاء أقسـام وإدارات خاصة 
للعلاقـات العامـة، تقـوم بوظيفـة الاتصـال بالجمهـور وبنـاء العلاقـة معـه، وذلـك لكسـب تأييده 
ودعمه وإعلامه بنشـاطاتها ومواقفها وبرامجها وسياسـاتها وبناء سـمعتها وصورتها الذهنية.

ومـن الجديـر بالذكـر أن إدارة بنـاء الصـورة الذهنيـة وسـمعة المنظمـات غيـر الربحيـة تعـد مـن 
لتكريـس سـمعة طيبـة  المسـتمر  المؤسسـي  تتـم عبـر الاتصـال  التـي  الحديثـة  المفاهيـم  أهـم 
للمنظمـة، للدرجـة التـي تجعـل جمهـور المتعامليـن ينظـر إليها باعتبارها مؤسسـة وطنية صالحة، 
مـن خـلال مـا تقدمـه مـن تسـهيلات وخدمـات، مـا يعـزز مكانتهـا أمـام الجمهـور، لا سـيما عنـد 
تعرضهـا للعثـرات أو المخاطـر أو الأزمـات. ففـي ظـل اتسـاع مجـال أعمـال المنظمات غيـر الربحية 
ومـا ترتـب عليـه مـن وجـود كيانات مؤسسـية في القطاع الثالث بالمملكة، فضلًا عن المنافسـة 
الكبيـرة بينهـا، كان لا بـد أن تعتمـد المنظمـات غيـر الربحيـة  -أيًـا كان مجـال عملهـا- علـى إدارات 
متميـزة ووسـائل اتصـال ناجحـة وأكثـر تأثيـرًا وتحقيقًـا لأهدافهـا، لتعمـل علـى تكويـن رصيـد مـن 
السـمعة الطيبة في البيئة التي تعمل في إطارها، ذلك أن السـمعة الطيبة للمنظمة وصورتها 
الذهنيـة، لا تنعكـس فقـط علـى جمهورهـا، بـل علـى تعاملاتهـا مـع كافـة المنظمـات والهيئـات 

الرسـمية وغيـر الرسـمية، كمـا أنهـا الضمانـة الرئيسـة لانضمـام شـرائح جديـدة لجمهورهـا. 

بعـض  وخدمـات  لأنشـطة  الجـادة  والمتابعـات  الشـخصية  المشـاهدات  بعـض  خـلال  ومـن 
المنظمـات غيـر الربحيـة بالمملكـة، وجـدت أن هنـاك الكثيـر مـن المؤسسـات والدوائـر التي تقوم 
بعمـل جـاد ومتميـز، غيـر أنهـا لـم تصـل بـه بعد إلـى قطاع كبير من الجمهور، أو أنها توجه رسـالتها 
الاتصاليـة إلـى شـريحة معينـة متجاهلـة شـرائح أخـرى قـد تكـون أكثـر تأثيـراً، خاصـة وأن محصلـة 
السـمعة الطيبـة والصـورة الذهنيـة لهـذه المنظمـات غيـر الربحية العاملة فـي مختلف الميادين، 
تصـب أخيـرًا فـي مصلحـة المجتمـع وصـورة المنظمـة، باعتبارهـا مكونًـا مهمًـا وفاعـلًا فـي تنميـة 
منظومـة الأداء، ومـن هنـا يتضـح جليًـا أهميـة العلاقـات العامـة التـي باتـت وظيفـة متخصصـة 
ينبغـي أن تعتمدهـا المنظمـات بكافـة أشـكالها فـي تحقيـق أهدافهـا. وهـذا مـا سـنتعرف عليـه 
سـويًا عزيزي القارئ من خلال فصول الكتاب الذي بين يديك، والمقسـم لأربعة فصول معنونة 
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علـى النحـو التالـي:

وختامـاً، أرجـو مـن اللـه أن أكـون قـد وفقـت فـي وضـع اسـتراتيجية واضحة المعالـم للمنظمات 
غيـر الربحيـة، تسـاعدها فـي تقديـم نفسـها لعملائهـا، والتعـرف علـى جمهورهـا وطبيعتـه لبنـاء 

صـورة ذهنيـة جيـدة لهـا وسـمعة حسـنة بيـن مختلـف فئاتـه الداخليـة والخارجيـة.

كمـا أتمنـى أن تكـون رحلتـك معـي عزيـزي القـارئ فـي صفحـات هـذا المؤلـف ممتعـة وشـيقة، 
وأن يكـون هـذا الكتـاب قـد ارتقـى معـك وبك بدرجات العقـل والفكر، وأن يضيف جديداً للمكتبة 

العربيـة بتراثهـا العلمي والعملي.

1
2
3
4

مفاهيم عامة

واقع العلاقات العامة والصورة الذهنية

بناء الصورة الذهنية

بناء السمعة وإدارة المخاطر والأزمات

في العلاقات العامة

في المنظمات غير الربحية

في المنظمات غير الربحية

للحفاظ على السمعة
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مفهوم العلاقات العامة.

نبذة تاريخية عن العلاقات العامة.

أهمية العلاقات العامة.

أهداف العلاقات العامة.

وظائف العلاقات العامة.

هيكلية العلاقات العامة في المنظمة.

أساليب تقديم خدمات العلاقات العامة.
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علـى الرغـم مـن قيامـه بالتبـرع الدائـم للجمعيـات الخيريـة، إلا أن رجل الأعمـال الأمريكي »جون 
روكفلـر«، لـم يكـن يبـدو أمـام العامـة إلا كبخيـل لـم يـزر يومًـا دار أيتـام، أو كنيسـة، أو مدرسـة 
لينقـذ  لـي«  »ايفـي  الشـهير  الأمريكـي  العالـم  العامـة«  العلاقـات  »أبـو  أن ظهـر  إلـى  أطفـال. 
روكفلـر مـن محنتـه، حيـث اسـتطاع تغييـر الصـورة الذهنيـة المنتشـرة عنـه إلـى صورة الرجـل الثري 
صاحـب فعـل الخيـر، وذلـك بعـد اتفاقـه مـع الصحافـة علـى تصويـر روكفلـر وهـو يلعـب الجولـف 
بتواضـع، ويسـاعد المحتاجيـن، ويلاعـب الأطفـال. وبذلـك أكـد ايفـي لـي علـى واحـد مـن أهـم 
المبـادئ فـي تكويـن الصـورة الذهنيـة عـن الشـركات: »فعـل الخيـر فقـط لا يكفـي، بـل لا بد من 
أن يعلـم النـاس مـا فعلتـه مـن خيـر!«. ومـن هنـا قـد تفهم عزيـزي القارئ أهميـة تخصيص فصل 

كامـل عـن العلاقـات العامـة فـي كتـاب يتحـدث عـن الصـورة الذهنيـة.

تعد العلاقات العامة حجر الأسـاس في بناء الصورة الذهنية للشـركات، فهي بجميع فروعها 
الاجتماعـي  التواصـل  وسـائل  أصبحـت  ومؤخـرًا،  المرئـي.  والتواصـل  والتسـويق  الإعـلام  مـن 
دفعهـم  وبالتالـي  النـاس،  لـدى  والانطبـاع  الذهنيـة  الصـورة  تشـكيل  عـن  الأولـى  المسـؤولة 
لانتهـاج سـلوك مـا. ولقـوة الأداة الإعلاميـة فـي وقتنـا الحاضـر، فـإن النسـبة الأعلـى من موارد 
الشـركات الماليـة تـكاد تنفـق علـى الجانـب التسـويقي، فتتمكـن بذلـك مـن السـيطرة علـى 
توجهـات عملائهـا وسـلوكهم فـي الشـراء. وكمـا يـرى عالـم الاتصـال الأمريكـي »ولبـر شـرام«، 
فـإن مـا يقـارب %70 مـن الصـور التـي يكونهـا الإنسـان عـن عالمـه هـي فـي الحقيقـة مسـتمدة 

مـن وسـائل التواصـل الإعلامـي. 

ويمكـن تشـبيه العلاقـة بيـن العلاقـات العامـة والصـورة الذهنيـة للمؤسسـة بالانطبـاع الـذي 
يكونـه الإنسـان تجـاه الآخريـن، فـلا يمكـن تكويـن صـورة ذهنيـة واضحـة عن شـخص معين إلا بعد 
حـدوث التواصـل السـمعي أو المرئـي أو الحسـي بينهمـا، التصـور الـذي يمكّنـك مـن تكويـن رأي 
عنـه، والتصـرف معـه بسـلوك معيـن ولتقريـب المعنـى، يمكـن القـول إن الصـورة الذهنيـة هـي 
المرمى النهائي الذي يسـعى قسـم العلاقات العامة في المؤسسـة إلى تحقيق هدفه الأكبر 

فيـه، فـإن أحـرز هـدف الفـوز، فقـد أحكـم سـيطرته علـى توجهـات الجمهـور وسـلوكه.

مقدمة في العلاقات العامة
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يـدور شـيء مـن الجـدل حـول مفهـوم العلاقـات العامـة وماهيتهـا، فهـي بـرأي البعـض تختلـف 
باختـلاف الأنظمـة السياسـية، فمفهـوم العلاقـات العامة في الأنظمة الرأسـمالية مثلًا يختلف 
عنـه فـي النظـام الاشـتراكي، وهـو فـي الـدول المتقدمـة يختلـف عنـه فـي الـدول الناميـة، بـل 
منهـا  منـاص  التـي لا  والحقيقـة  المنظمـات)1(.  باختـلاف طبيعـة  اختلافـه  إلـى  البعـض  يذهـب 
أن مفهـوم العلاقـات العامـة ثابـت لا يختلـف باختـلاف الأنظمـة السياسـية أو الاقتصاديـة أو 
الاجتماعيـة، ولا حتـى باختـلاف طبيعـة المنظمـات، غيـر أن الاختـلاف قـد يحـدث فقـط فـي إطـار 
الواقع العملي، حيث تعكس الأهداف فلسفة النظام الذي تعبر عنه، فالأهداف التي تحددها 
العلاقـات العامـة فـي منظمـة تسـعى للربـح تختلـف عـن تلـك الأهـداف التـي تُحـدد للمنظمـات 
غيـر الربحيـة، علـى الرغـم مـن إمكانيـة وجـود بعـض الأهـداف المشـتركة بينهمـا. ويقـوم جوهـر 
العلاقـات العامـة علـى التفاهـم الإنسـاني، وإقامـة الصـلات الحسـنة بيـن أطـراف لهـا مصالـح 
تلـك  أو سياسـية، وبيـن جمهـور  اجتماعيـة،  أو  أو خدميـة،  أو صناعيـة،  تجاريـة كانـت  مشـتركة، 
المؤسسـة)2(، وتبقـى مهمـة كل مؤسسـة مهمـا اختلـف نشـاطها وأهدافهـا هـي أن تستكشـف 
ورضـا  العـام  الصالـح  مـع  تتعـارض  كانـت  فـإذا  الاجتماعيـة،  آثارهـا  تعـرف  وأن  الأنشـطة،  تلـك 

الجماهيـر فعليهـا أن تجـد الطـرق والوسـائل لتطويعهـا فـي خدمـة الصالـح العـام.

مـن ذلـك يتضـح أن العلاقـات العامـة هـي تلـك الجوانب من سـلوك المؤسسـة التي يكون لها 
آثـار اجتماعيـة، بهـدف رعايـة الروابـط الإنسـانية السـليمة فـي المجتمـع، وكسـب تأييـد الجماهيـر، 
وضمـان التفاهـم التـام بيـن المؤسسـات على اختلاف أنشـطتها وأنواعها. ورغـم كثرة التعريفات 
التي قدمت للعلاقات العامة من جانب الدارسين أو الممارسين أو من جانب الهيئات المهتمة 
بالعلاقـات العامـة، إلا أن هنـاك سـمات مشـتركة بيـن هـذه التعريفـات رغـم اختـلاف التفاصيـل 

بين تعريف وآخر، وتتحدد هذه السمات المشتركة فيما يلي)3(:  

)1( لبنان هاتف الشامي، العلاقات العامة المبادئ والأسس العلمية، الطبعة العربية، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 2002، ص 
.14

)2( محفوظ أحمد جودة، العلاقات العامة مفاهيم وممارسات، ط4، عمان، دار زهران للنشر والتوزيع، 2007، ص26.
)3( فؤاده البكري، العلاقات العامة بين التخطيط والاتصال، ط1، القاهرة، دار نهضة الشرق، 2001، ص 23.

مفهوم العلاقات العامة

أنهـا عمليـة طويلـة المـدى ومسـتمرة، تسـتهدف بالدرجـة الأولـى نشـر أكبـر قـدر مـن 
المعلومـات الصحيحـة حـول موضـوع أو قضيـة معينـة لجماهيـر تلـك المؤسسـة.

معينـة،  هيئـة  واتجاهـات  مواقـف  بيـن  التكيـف  مـن  قـدر  إحـداث  تسـتهدف  أنهـا 
الهيئـة. هـذه  مـع  العامـة  ترتبـط مصالحهـا  التـي  النوعيـة  الجماهيـر  وآراء  ومواقـف 

تجـاه  وسـلوكها  آرائهـا  تعديـل  أو  بتغييـر  النوعيـة  الجماهيـر  إقنـاع  تسـتهدف  أنهـا 
معينـة. قضيـة  أو  موضـوع 
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وتعـد هـذه السـمات الثـلاث للمفهـوم العلمـي للعلاقـات العامـة بمثابـة الإطـار العـام الـذي 
يحكـم تعريفاتهـا التـي تعـددت وتنوعـت نتيجـة اختـلاف التركيـز على محتوى وأنشـطة العلاقات 
لذلـك فمـن  التعريـف،  يضـع  مـن  يتبعهـا  التـي  العلميـة  المدرسـة  بالإضافـة لاختـلاف  العامـة، 

المفيـد اسـتعراض أبـرز تعريفـات العلاقـات العامـة علـى النحـو الآتـي:

*( فيليب هنسلو، العلاقات العامة، ترجمة: تيب توب لخدمات الترجمة، ط1، القاهرة، دار الفاروق للنشر والتوزيع، 2003، ص42.

»هـــي الجهـــود المقصـــودة، والمخططـــة، 
والمســـتمرة لإقامـــة العلاقـــات المتبادلـــة 
المســـتمرة بيـــن أيـــة منظمـــة وجماهيرهـــا«

»مجموعـــة مـــن النشـــاطات تقـــوم بهـــا 
هيئـــة، أو اتحـــاد، أو حكومـــة، أو أي تنظيـــم 
فـــي البنـــاء الاجتماعـــي، مـــن أجـــل خلـــق 

علاقـــات جيـــدة.«

المســتمرة  الإدارة  »هــي وظيفــة 
لهــا  تســعى  التــي  والمخططــة 
الخاصــة  والمنظمــات  المؤسســات 
وتعاطــف  تأييــد  لكســب  والعامــة 
الجماهيــر، وهــي تســعى لاســتمراره 
الــرأي  اتجاهــات  قيــاس  خــلال:  مــن 
-قــدر  توافقــه  لضمــان  العــام 
الإمــكان- مــع سياســتها وأنشــطتها، 
وتحقيــق المزيــد مــن التعــاون الخلاق 
والأداء الفعــال للمصالــح المشــتركة 
الشــامل  الإعــلان  باســتخدام 

» لمخطــط ا

الجمعية الدولية للعلاقات العامة 
)IPRA(

أبــرز تـعـريـفـات 
العلاقات العامة

المعهد البريطاني للعلاقات 
)CIPR( العامة

 Webster’s New قاموس وبستر
Collegiate Dictionary

»هـــي فـــن التأثيـــر علـــى الآخريـــن لســـلوك 
تلـــك  تتبعـــه  الـــذي  نفســـه  الطريـــق 

» ت سســـا لمؤ ا

Bloomfield*
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العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية:
قبـل البـدء فـي الحديـث عـن مسـاهمة الحضـارة الإسـلامية فـي العلاقـات العامـة وكيفيـة 
معالجتها لها، سيكون من المفيد ذكر طبيعة العلاقات العامة قبل الإسلام، فقد انتشرت في 
المجتمـع الجاهلـي بعـض الظواهـر التـي جـاء الإسـلام ليصححها مثـل العصبية القبليـة والطبقية 
وغيرهـا. إذن فمـا الـذي جـاء بـه الإسـلام؟ جـاء الإسـلام ليصحـح هـذه المفاهيـم التـي تشـكل 
مشـكلًا اجتماعيًـا، فـي المقابـل أبقـى علـى بعض الأخلاقيات التي تتوافق والأخلاق الإسـلامية 
مثـل: الكـرم، إكـرام الضيـف، إغاثـة الملهـوف وغيرهـا، وأرسـى منظومـة مـن القيـم والتصـورات 
التـي تحـدد طبيعـة العلاقـة بيـن الإنسـان وخالقـه، والبشـر بعضهـم البعـض، فأسـس لمفاهيـم 
جديـدة لـم تكـن معهـودة، وألغـى مـا تعـارض معـه، وثبـت المفاهيـم المحمـودة والموجـودة 
أصـلًا. وعلـى عكـس العلـم الحديـث الـذي اتجـه إلـى معالجـة السـلوكيات، اتجـه الإسـلام لتطهيـر 
البواطـن وغـرس القناعـات التـي تبنـى عليها السـلوكيات الصحيحة. الأمر الذي أسـهم في تطوير 
العلاقـات العامـة علـى نحـو جديـد، فقـد ركـز الرسـول صلـى الله عليه وسـلم وخلفاؤه الراشـدون 
وصحابته الكرام على أهمية الاتصال الشـخصي والجمعي بجماهير العرب والمسـلمين كوسـيلة 
مـن وسـائل العلاقـات العامـة، وكـذا اسـتخدم أسـلوب الحجـة والبرهـان لتحقيـق هـدف الإقنـاع 
بالرسـالة المحمديـة دون قسـر أو إرهـاب، فـكان الرسـول -صلـى اللـه عليـه وسـلم- يوفـد الرسـل، 
ويبعـث الكتـب إلـى الملـوك والأمـراء، ويدعوهـم إلـى الدخـول فـي الإسـلام، واهتـم بعـد فتـح 

البـلاد بكتابـات الفقهـاء فـي التوجيـه والإرشـاد)4(.

ولعـل مـن أهـم مبـادئ العلاقـات العامـة فـي الإسـلام مبـدأ الشـورى، فهـو يعطـي الفـرد 
المسـلم قـدرًا، واهتمامًـا اجتماعيًـا يجعلـه مرتبطًـا بربـاط وثيـق مـع المنظمـة التـي يعمـل بهـا، 
فمشـورة الجميع تدعم التفاهم المشـترك وتقوي أواصر الأخوة بينهم، وتشـعر كل فرد منهم 
بذاتيتـه وكينونتـه. إن تطبيـق مبـدأ الشـورى فـي الإسـلام يعنـي اسـتطلاع الـرأي العـام بيـن 
العامليـن مـع المنظمـة، والوقـوف علـى آرائهـم واحتياجاتهـم الفعليـة، ممـا يمكّنهـا مـن العمـل 
علـى الوفـاء بهـا وإشـباعها علـى أفضـل الوجـوه. كمـا أولـى الإسـلام عنايـةً فائقةً بظاهـرة الرأي، 
وكشـف عـن المقومـات الموضوعيـة للـرأي العـام، وحـدد الوظائـف المنوطـة بـه مثـل: الكـرم، 
ـا بإعـلام متميـز، حيـث  والإنسـانية فـي معاملـة النـاس. ويحـوي الفكـر الإسـلامي منهجًـا خاصًّ
أن الإسـلام ديـن دعـوة، فقـد كُلـف جميـع المسـلمين بالمسـؤولية الإعلاميـة)5(. كمـا أن القـرآن 
الكريم وحياة الرسـول صلى الله عليه وسـلم، أقوالًا وأفعالًا وتقديرات، جاءت تطبيقًا لمفاهيم 
العلاقـات العامـة بمفهومهـا الحديـث، وتعـد الفتـرة التـي شـهدت نشـر الدعـوة الإسـلامية

علـى يـد النبـي صلـى اللـه عليـه وسـلم، فتـرة تاريخيـة لهـا دورهـا فـي تطـور العلاقـات العامـة 

)4( أحمد إبراهيم أبوسن، العلاقات العامة في الدولة الحديثة، دبي، المطبعة العصرية، 1996، ص25.
)5( مصطفى الدميري ، العلاقات العامة في عصر النبوة، جدة، دار المنارة للنشر والتوزيع ،1988، ص 13

نبذة تاريخية عن العلاقات العامة
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بمـا جـاءت بـه مـن مبـادئ ومثـل ذات طابـع توجيهـي إرشـادي، فقـد اسـتخدم الرسـول صلـى الله 
عليـه وسـلم فـي دعوتـه جميـع الوسـائل المعروفة في عصره، مثل الـدروس الخاصة  ) دار الأرقم 
والمسـجد ( ، والخطبـة، والمنـاداة، والاتصـال الفـردي والجمعـي، والبعـوث والسـرايا، والرسـائل 

إلـى الملـوك والأمـراء، والقصيـدة الشـعرية، والمشـاعر والشـعائر، والجـدال والمناظـرة.

وسـلك الإسـلام أسـلوبًا جديـدًا -يعـد الأعظـم على الإطـلاق- وهو القرآن الكريـم، ثم الحديث 
الشـريف. وعـن طريـق العلاقـات العامـة جـال رسـول اللـه صلـى اللـه عليـه وسـلم الأسـواق التـي 
كانـت تقيمهـا العـرب للتجـارة والشـعر وتبـادل المعلومـات، كعـكاظ، ومنـى، وأماكـن الحجيـج، 
أهـل مكـة،  تجمعـات  وزار  كبرائهـا ورؤسـائها،  علـى  الإسـلام  ليعـرض  الطائـف  إلـى  كمـا سـافر 
والمدينـة، وكان يذهـب أول الأمـر إلـى أماكـن تجمـع اليهـود والمشـركين مـن العـرب ويعـرض 
عليهـم الإسـلام، فكانـوا يـرون فـي تـلاوة القـران أثـرًا قويًـا فـي رفـع الـروح المعنويـة للمسـلمين 

فـي الحـرب والسـلم.

العلاقات العامة في العصور الحديثة:
تعد الثورة الصناعية -التي كان من أبرز نتائجها انتقال تركيز الإنتاج من اليد إلى الآلة-، محطة 
التغييـر الأولـى للعلاقـات العامـة فـي العصـر الحديـث، فاختـراع الآلات يعنـي مزيـدًا مـن الإنتـاج، 
وبالتالـي مزيـدًا مـن الشـركات، ونتيجـة لذلـك بـدأ التنافـس يشـتد بيـن الشـركات، فبـرزت الحاجـة 

لتنظيـم العلاقـة بيـن الشـركات وجمهورهـا الداخلـي والخارجـي ضمـن إطـار العلاقـات العامة. 

لم تعرف العلاقات العامة بمفهومها الحديث إلا في أواخر القرن التاسـع عشـر وأوائل القرن 
العشـرين، فقـد اسـتخدم هـذا المصطلـح لأول مـرة فـي السـنوات الأخيـرة مـن القـرن التاسـع 
عشـر، وجـاء ذلـك فـي محاضـرة ألقاهـا محامـي فـي نيويـورك يدعـي دورمـان أيبتـون فـي قاعـة 
كليـة الحقـوق بجامعـة "ييـل" فـي مسـتهل عـام 1882م وكان موضوعهـا "العلاقـات العامـة 
وواجبـات المهنـة القانونيـة". وفـي عـام 1908م اسـتخدم تيـودور فيـل رئيـس شـركة التلفـون 
والتلغـراف الأهليـة هـذا التعبيـر لأول مـرة علـى رأس تقريـر الشـركة لذلـك العـام، وقـد أصبـح 
المصطلـح شـائعًا ومألوفًـا فـي العشـرينيات بعـد ظهـور المؤسسـات الضخمـة، كنتيجـة طبيعيـة 
للتقـدم الصناعـي فـي المجتمعـات الغربيـة التـي تعتـد بالإنتـاج الوفيـر واسـتخدام آلاف العمـال 

 أبرز رواد العلاقات العامة في العصر الحديث:

1920م1908م1882م

إدوار بيرنزايفي ليتيودور فيلدورمان أيبتون
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علـى أنهـم آلات أو أجـزاء مـن الآلات التـي تعمـل للإنتـاج دون توقـف)6(.

وفـي عـام 1920م وبعـد بـروز العديـد مـن الشـركات نتيجـة انتقـال الإنتـاج مـن اليـد إلـى الآلـة، 
ظهـرت علـى السـاحة ظاهـرة إضـراب العمـال، احتجاجًـا علـى المعاملـة غير الإنسـانية التي يتلقاها 
واكتشـاف  الظاهـرة  هـذه  لدراسـة  للباحثيـن  فرصـة  الإضـراب  كان  العمـل،  أربـاب  مـن  العمـال 
الأسـباب الحقيقية وراء اسـتمرارها، حتى بعد رفع رواتب المضربين. كان من بين هؤلاء الباحثين 
الصحفـي الأمريكـي ايفـي لـي، والـذي اسـتنتج بـأن هـؤلاء العمـال بحاجـة لدعـم معنـوي يقـدّر 
جهودهم ويعاملهم معاملة إنسانية، على قدر احتياجهم للمال. كما أنه توصل لمبادىء تضبط 
العلاقـة بيـن أصحـاب العمـل "والموظفيـن"، وقـد أطلـق عليهـا مبادئ العلاقـات العامة. كما أن 
لـي هـو أول مـن كشـف عـن العلاقـة المتبادلـة بيـن المنشـورات الايجــابية فـي الصحافـة، حــول 
شــركة مـا أو مجموعـة سياسـيين، وتحقيقهـم نجاحـات جديـدة. وأتـى "لـي" بفكـرة جديـدة إلـى 
عالم التجارة والصناعة ألا وهي الإعلام والنشـر، ويقول في ذلك: "إن مهمة العلاقات العامة 
مهمـة مزدوجـة تتلخـص فـي نقـل اتجاهـات الـرأي العـام إلـى المؤسسـة ونقـل أخبـار وسياسـة 
المؤسسـة إلـى الـرأي العـام بصراحـة وبأسـلوب مباشـر دون مراوغـة، وليـس الإعـلان عنهـا كمـا 
يتخيـل البعـض")7(. وفـي نفـس الفتـرة ظهـر دور العالـم النمسـاوي الأمريكـي "إدوار بيرنـز" الـذي 
كان أول مـن اسـتخدم علـم النفـس فـي تصميـم الحمـلات الدعائيـة كوسـيلة تأثيـر علـى سـلوك 
النـاس وتوجيههـم، متأثـرًا بنمـوذج »فرويـد«. كان لهـذا العالـم دور في تأليـف العديد من الكتب 
فـي العلاقـات العامـة، مـن بينهـا كتـاب "الدعايـة والعلاقـات العامـة" وكتـاب "هندسـة الإقناع"، 
كمـا كان لـه العديـد مـن المحاضـرات والـدروس فـي هـذا المجـال، ومـن هنـا بـدأت العلاقـات 

العامـة فـي الانتشـار والتطـور السـريع.

ويقسم إدوار بيرنز العلاقات العامة في العصر الحديث إلى أربع مراحل بالشكل التالي)8(:

المرحلة الأولى:

وتبـدأ مـن العـام1900 وحتـى قيـام الحـرب العالميـة الأولـى فـي العـام 1914، وتعتبـر مرحلـة 
إعداد وتهيئة، وقد استعانت فيها العلاقات العامة بالعــلوم الاجتماعية والنفسية في دراسة 
الجماهيـر التـي تتعامـل معهـا المؤسسـة، وتسـمى "فتـرة التشـهير" وقـد واجهتهـا مؤسسـات 
الأعمـال بسياسـة دفاعيـة، كمـا حدثـت فيهـا تغيـرات وإصلاحـات بعيـدة المـدى، فكانـت فتـرة 
ازدهـار اقتصـادي كبيـر لـم يشـهد العالـم مثلهـا مـن قبـل، ففـي جيـل واحـد تزايـد عـدد سـكان 
العالـم بقـدر تزايدهـم فـي القـرن السـابع عشـر، وتزايـد الدخـل الحقيقـي للفـرد بما يزيـد عن 75%، 

وذلـك خـلال الفتـرة مـن عـام 1870م وحتـى عـام 1914م. 

-A new definition of public relation: Public relations society of America, )www PRSA com( page consulter le 21 )6(
2012-12

)7( فيليب هنسلو ، مرجع سابق، ص85.
)8( فهمي محمد العدوي ، مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، عمان، دار أسامة للنشر والتوزيع، ط1، 2011، ص62.
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المرحلة الثانية:

-1914 الأعـوام  بيـن  مـا  الفتـرة  وتغطـي 
1919، وقـد تميـزت بظهـور النشـاط الحركـي 
فـي مجـال العلاقـات العامـة، إذ ظهـر التدخـل 
الحكومـي بوضـوح فـي عـدد كبيـر مـن البـلاد 
الـرأي  بدراسـة  وذلـك  الحـرب،  شـملتها  التـي 
فيـه،  والتأثيـر  علـى مقوماتـه  للتعـرف  العـام، 
يلعبـه لحشـد  أن  الـذي يمكـن  الـدور  وتحديـد 
الجهـود مـن أجـل الحصـول علـى التأييـد، كمـا 
تقدمـت فيهـا أسـاليب قيـاس الـرأي وإعـداده 
وتوجيهـه والعمـل علـى التأثيـر فـي الجماعـات 
والمسـاعدة  التوضيـح  طريـق  عـن  والأفـراد 

العينيـة.

التـي  الفتـرة ظهـرت الأسـاليب  وفـي هـذه 
تقوم على تطبيق المنهج العلمي باسـتخدام 
جمـع  وطـرق  العـام  الـرأي  قيـاس  أسـاليب 
يعتمـد  الـذي  للعمـل  تحليلهـا،  ثـم  الحقائـق 
الدقيقـة  المعلومـات  علـى  أساسـية  بصـورة 

للموقـف.

المرحلة الثالثة:

وتمتـد بيـن الأعـوام 1919 1929-، ويمكـن 
وصفهـا بأنهـا "مرحلـة نمو" بسـبب قوة الدفع 
التي اكتسـبتها من المراحل السـابقة، وتميزت 
بازدهـار واضـح فـي أسـاليب العلاقـات العامة، 
العلمـي  والمنهـج  الفنيـة  الأصـول  وظهـرت 
و"أدوار  لـي"  "أيفـي  الصحفـي  جهـود  بفضـل 

بيرنز".

الإدارة  تأسسـت   1926 العـام  وفـي 
الإمبراطورية )المجلس الإمبراطوري لشـؤون 
التسـويق( فـي مجـال التسـويق، وتعد الحملة 
فـي مجـال دفـع مـواد المجلـس الإمبراطـوري 
والأغذيـة"  "الفواكـه  التسـويق  لشـؤون 
العامـة  العلاقـات  أعمـال  وأول  أكبـر  مـن 
"سـتيفان  العمـل  هـذا  وتزعـم  بريطانيـا،  فـي 
تالينـس"، الـذي اسـتخدم الأفـلام السـينمائية 
هـذه  وحققـت  المعـارض،  ونظـم  واللافتـات 

كبيـرة.  وأرباحًـا  نجاحًـا  الحملـة 
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المرحلة الرابعة:

وهـي التـي تغطـي الفتـرة منـذ 1929م، وحتـى الآن، وقـد شـهدت بدايـة هـذه المرحلـة أحداثًـا 
سـاعدت علـى تبلـور مفهـوم العلاقـات العامـة، ففـي بدايتهـا ظهـرت الأزمـة الاقتصاديـة أو مـا 
يطلـق عليهـا "الكسـاد العظيـم" وقـد تميـزت بظهـور نـوع مـن الضغـوط علـى المنشـآت نتيجـة 
للانهيـار الاقتصـادي، ونتيجـة لذلـك ضعفـت ميزانيـة العلاقـات العامـة، مـا أدى لخفـوت دورهـا، 
خـلال هـذه الفتـرة انتهـى الخبـراء إلـى أن المبـادئ الأصيلـة للعلاقـات العامـة هـي: الصراحـة، 
والأمانـة، والاعتـراف بالمسـؤولية الاجتماعيـة، والاعتنـاء بالجماهيـر الداخليـة كالمسـتخدمين 

والخارجييـن كالمسـتهلكين والممونيـن وغيرهـم)9(.

العلاقـات  نشـاط  انطـلاق  العالـم  شـهد  1945-م(  )1939م  الثانيـة  العالميـة  الحـرب  وبعـد 
العامـة واسـتقرار مفهومـه، ممـا زاد الاهتمـام بـه، حيـث رصـدت الـدول ميزانيـات ضخمـة لكسـب 
تأييد الشـعوب وتشـجيعهم على الاتصاف بالشـجاعة والتحمل والصبر والإصرار. وثبت أن انهيار 
الجبهـة الداخليـة فـي بعـض دول أوروبـا أنهـى عمليـة القتـال، وكان إشـعارًا بالتسـليم والهزيمـة، 
حقـل  فـي  وعلميـة  واستشـارية  فنيـة  بخبـرات  الاسـتعانة  علـى  تقـدم  الحكومـات  جعـل  ممـا 
العلاقـات العامـة لرفـع الـروح المعنويـة عنـد الشـعوب، وإثارة حماسـهم وتزويدهم بأهم صفات 
التحمـل والصبـر والعنـاء، لحمايـة الجبهـة الداخليـة مـن الانهيـار، كمـا حاربـت الحكومـات نشـاط 
الأعـداء لتحطيـم الـروح المعنويـة أو إثـارة التذمـر مـن تزايـد الأعباء المالية وقلة المـواد الغذائية، 

وعـدم رفـع الأجـور مقابـل ارتفـاع الأسـعار. 

وبذلـك تكـوّن مجـال نشـاط العلاقـات العامـة فـي بريطانيـا بفاعليـة فـي السـنوات التـي تلـت 
سياسـتها  لشـرح  وتكنولوجياتهـا  العامـة  العلاقـات  الحكومـة  واسـتخدمت  العالميـة،  الحـرب 
حيـال الضمـان الاجتماعـي وبرامـج الصحـة العامـة والبنـاء السـكني، كمـا اسـتحدثت وزارة الأخبـار 
العسـكرية )الإعـلام العسـكري( التـي أصبحـت بمثابـة ورشـة كـوادر للتطويـر اللاحـق للعلاقـات 
العامـة. أمـا فـي فتـرة مـا بعـد الحـرب فقـد حققـت العلاقـات العامـة التطـور الأكبـر، وظهـرت 
خدمات العلاقات العامة الاستشارية في بريطانيا بسبب طغيان نظام التوزيع للسلع والمواد. 
وفـي عـام 1948م تـم تأسـيس معهـد العلاقـات العامـة البريطاني، وأصبح سـتيفان تالينس أول 
مديـر لـه، ليصبـح فيمـا بعـد مركـزًا للإعـداد الأكاديمـي وللتأهيـل المهنـي، وفـي عـام 1969م تـم 
تأسـيس رابطـة مستشـاري العلاقـات العامـة فـي بريطانيـا )PRCA(. وفـي عـام 1950م، عقـدت 
فـي باريـس أول جلسـة لنـادي )المنـزل الزجاجـي(، وكان مؤسسـو هـذا النـادي قد حـددوا أهدافه 
علـى النحـو التالـي: دراسـة وتجسـيد الأسـاليب المرتبطـة بتحسـين العلاقـات الإنسـانية داخـل 
الجماعـات خصوصًـا، وعلـى مسـتوى البـلاد عمومًـا، وتشـجيع تطبيـق هـذه الأسـاليب فـي مجال 

الإعـلام والعلاقـات الاجتماعيـة فـي الجماعـات المهنيـة وفـي الـرأي العـام.

)9( فهمي محمد العدوي، مرجع سابق، ص 74.
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الخارجيـة، وكانـت شـركة  العلاقـات  الفتـرة أقسـام  الكبـرى فـي هـذه  الشـركات  واسـتحدثت 
القسـم، وفـي  هـذا  مثـل  افتتحـت  التـي  الشـركات  أولـى  مـن  بتـرول(  فرانسـيس دي  )سـتاندار 
هـذه المرحلـة تـم إنشـاء عـدة جمعيـات للعلاقـات العامـة، مـن أهمهـا جمعيـة العلاقـات العامـة 
الأمريكيـة والمعهـد البريطانـي للعلاقـات العامـة فـي عـام 1948م وجمعيـة العلاقـات العامـة 
الدوليـة فـي عـام 1955 )10(. كمـا شـهد العـام 1955 تأسـيس الرابطـة الدوليـة للعلاقـات مـع 
الأوساط الاجتماعية )IPRA( بلندن، وفي عام 1959م تأسست الفيدرالية الأوروبية للعلاقات 
العامـة ) CERP(. وقـد سـاهمت مجمـل هـذه المنظمـات المهنيـة المحترفـة مسـاهمة كبيـرة 
فـي تطويـر العلاقـات العامـة، وخـلال هـذه الفتـرة كانت هنـاك محاولات لوضع دسـاتير أخلاقية 
جمعيـة  المجـال  بهـذا  اهتمـت  التـي  الجمعيـات  أبـرز  ومـن  وقواعدهـا،  آدابهـا  تحـدد  للمهنـة 
العلاقـات العامـة الدوليـة، وجمعيـة العلاقـات العامـة الأمريكيـة، التـي وضعـت دسـتورًا للمهنـة 
عـام1960م، وعدلتـه عـام1963م، فضـلًا عـن محاولـة معهـد العلاقات العامـة البريطاني إصدار 
إلـى حـد كبيـر دسـتور جمعيـة العلاقـات  بنـدًا يماثـل  دسـتور للمهنـة يتكـون مـن خمسـة عشـر 
العامـة الأمريكيـة، وذلـك فـي 23 نوفمبـر عـام 1973م، وقـد تطـورت العلاقـات العامـة بمـرور 
الزمـن، إلـى أن وصلـت إلـى مـا وصلـت إليـه فـي عصرنـا الحالـي، حيـث أصبحـت مهنة لهـا قواعدها 

وأسسـها وضوابطهـا التـي تحكـم مـن التحـق للعمـل بهـا.

)10( فيليب هنسلو، مرجع سابق،  ص95.
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تظهـر أهميـة العلاقـات العامـة فـي كونهـا تـؤدي وظيفـة مهمـة وحيويـة لإدارة المؤسسـة 
ككل، إذ أصبـح مـن واجـب الإدارييـن أن يخبـروا الجماهيـر بسياسـتهم، ويجسّـوا نبـض الـرأي العـام 
قبـل تطبيـق هـذه السياسـات، ومـا يزيـد مـن أهميـة العلاقـات العامـة تعقيـد الحيـاة الإنسـانية، 
فإنسـان المجتمـع الحديـث لا يجـد وقتًـا للاطـلاع والإحاطـة بالمعلومـات البعيـدة عـن مجـال 
تخصصـه، ونمـط حيـاة مجتمعـه، علـى الرغـم مـن عيشـه فـي مجتمـع يحتـم عليـه المشـاركة فـي 
الدعايـة  أو  بالحقائـق،  النـاس  إعـلام  ليسـت مجـرد  العامـة  فالعلاقـات  العامـة،  الحيـاة  صنـع 
لفكـرة معينـة والترويـج لهـا، ولكنهـا نـوع مـن السـلوك يتوخى فيه الإنسـان المنفعـة الذاتية، 
مـع ضـرورة مراعـاة مصالـح الغيـر، ومـن أجـل ذلـك يسـلك سـلوكًا معينًـا فـي العمـل أولًا، وفـي 
إلـى ضـرورة  العامـة  انتبهـت نظريـات الإدارة والإعـلام والعلاقـات  ثانيًـا. وقـد  النـاس  معاملـة 
المشـاركة وأهميتهـا كحافـز لجمهـور المنظمـة الداخلـي، حيـث يرفـع مـن معنوياتـه ويوثـق مـن 
ارتباطـه بالمنظمـة وسياسـتها وبرامجهـا، كمـا أنـه ضـروري للجماعـات والأفـراد الذيـن يتعاملـون 
التفاهـم  يتحقـق  وبذلـك  وإنجازاتهـا،  وخدماتهـا  نشـاطاتها  مـن  ويسـتفيدون  المنظمـة  مـع 
المشـترك)11(. فظهـرت الحاجـة إلـى العلاقـات العامـة علـى إثـر التغييـر الكبيـر الـذي حـدث فـي 
وتكوينـه  شـكله  فـي  واسـعة  بتغيـرات  الحديـث  المجتمـع  تميـز  فقـد  الحديثـة،  المجتمعـات 
وطبيعتـه مـن النواحـي السياسـية والاقتصاديـة والاجتماعيـة، ولعـل أهـم هـذه التغيـرات )12(:

)11( فؤاده البكري ، مرجع سابق ، ص33
)12( بشير العلاق، العلاقات العامة في الأزمات، الطبعة العربية، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 2009، ص17

أهمية العلاقات العامة

الازدياد الكبير في قوة ونفوذ الرأي العام.

توسع حجم المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنافس فيما بينها.

التحـول الـذي حـدث فـي المجتمعـات، مـن اعتمـاد اقتصادهـا علـى الزراعـة 
ثـم علـى الصناعـة، ومـا صاحبـه مـن تغيـر فـي تركيبـة السـكان أنفسـهم. 

ظهـور نقابـات واتحـادات العمـال التـي أصبحـت المتحـدث الرسـمي باسـم العمـال، 
وامتلاكهـا القـوة والنفـوذ.

تطور وسائل الإعلام والنشر نتيجة التقدم الفكري والفني والتقني.
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تتعـدد وتتنـوع أهـداف العلاقـات العامـة تبعًـا لاختـلاف أهـداف وطبيعـة المنظمـات، ويقصـد 
بالأهـداف النتائـج النهائيـة التـي تعمـل المنظمـات أو العلاقـات العامـة مـن أجـل تحقيقهـا)13(، 
وتسـتمد  تتبناهـا،  التـي  الأهـداف  طبيعـة  مـن  هويتهـا  تكتسـب  والهيئـات  فالمنظمـات 
العلاقـات العامـة أهدافهـا الأساسـية مـن أهـداف المنظمـة التـي تعمـل فـي إطارهـا. ولعـل 
هـذا الأمـر يصعّـب مـن مهمـة الحصـر الشـامل لأهـداف العلاقـات العامـة، لذلـك نسـتعرض هنـا 

أهمهـا)14(:

تعزيــز وترســيخ ســمعة المنظمــة عــن طريــق رفــع مســتوى فهــم الجمهــور وتنويــره بمــا 	 
تقــوم بــه مــن خدمــات ونشــاطات.

بنــاء ســمعة جيــدة للنشــاطات التــي تقــوم بهــا المنظمــة بيــن أفــراد الجمهــور الذيــن 	 
تتعامــل معهــم. 

خلق فهم واسع تجاه الصعوبات والتحديات التي تواجه المنظمة.	 

الحصول على ثقة وولاء الجمهور للمنظمة.	 

التمتع بعلاقات حسنة مع المجتمع المحلي، وكسب ثقة المساهمين.	 

توطيد العلاقة مع الجمهورين الداخلي الخارجي.	 

بناء وتوطيد علاقات طيبة مع المنظمات المنافسة، ومؤسسات الدولة.	 

معرفة ميول ورغبات واتجاهات الجمهور نحو المنظمة.	 

ضمــان توظيــف أفضــل العناصــر البشــرية فــي المنظمــة، وذلــك بضــم الكفــاءات التــي 	 
ترغــب بالعمــل فــي المنشــآت التــي تشــتهر بالســمعة الجيــدة.

ــاع 	  ــق الانطب ــده، وخل ــرأي العــام، بالإضافــة لكســب تأيي ــراف ال ــل رضــا المجتمــع واعت ني
ــك الجمهــور. ــدى ذل المناســب عــن المنشــأة ل

مواجهــة الأزمــات التــي قــد تعتــرض إدارة المنظمــة، ومســاعدتها علــى تجاوزهــا بأقــل 	 
خســارة ممكنــة. ويتمثــل دور العلاقــات العامــة فــي مثــل هــذه الظــروف بمحاولــة التنبــؤ 
المبكــر بهــا، وذلــك مــن خــلال معرفــة تطــور أي أزمــة، ومعرفــة البدائــل المختلفــة لحلهــا، 
ــل المســتمر  ــواردة، بالإضافــة للتحلي ــى إدارة المنشــأة لإقناعهــا بالمعلومــات ال وعرضهــا عل

ــل المطروحــة. ــه فــي ظــل البدائ ــرد فعل ــؤ ب ــرأي العــام والتنب لاتجاهــات ال

)13( محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص39.
)14( عبد الرزاق الدليمي، العلاقات العامة وإدارة الأزمات، الطبعة العربية الثانية، عمان، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 2015، 

ص83.

أهداف العلاقات العامة
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وظائف العلاقات العامة من حيث "الواقع التطبيقي":

تختلــف الــرؤى والاتجاهــات فــي تعــدد وظائــف إدارة العلاقــات العامــة فــي المنظمــة، كمــا 
الواقــع  تحليــل  علــى  معتمــدًا  يعددهــا  فالبعــض  أهدافهــا،  تحديــد  فــي  قبــل  مــن  اختلفــت 
التطبيقــي لإدارة العلاقــات العامــة مــن خــلال الممارســة، ووفقًــا لهــذا الاتجــاه نجمــل وظائــف 

إدارة العلاقــات العامــة كمــا يلــي)15(: 
تعريــف الجمهــور بالمؤسســة أو المنشــأة، وشــرح نشــاطاتها وخدماتهــا وإنتاجهــا الــذي 	 

تقــوم بــه بأســلوب واضــح وواقعــي وبســيط.

شــرح سياســة المؤسســة للجمهــور، وإجــراء أي تعديــل بالسياســة بهــدف كســب قبــول 	 
الجماهيــر لهــا.

مســاعدة الجمهــور علــى تكويــن رأيــه، عــن طريــق مــدّه بكافــة المعلومــات، فيكــون رأيــه 	 
مبنيًــا علــى أســاس مــن الواقــع والحقيقــة.

ــي تصــدر عــن المنظمــة، مــن حيــث الشــكل 	  ــار والمعلومــات الت التأكــد مــن صحــة الأخب
والموضــوع.

مد المنظمة بكافة التطورات التي تؤثر في الرأي العام.	 

حمايــة المنظمــة مــن أي هجــوم قــد يقــع عليهــا نتيجــة نشــر معلومــات كاذبــة أو غيــر 	 
صحيحــة.

تهيئة جو صالح بين المنظمة والأفراد، وبين الأفراد بعضهم البعض داخل المنظمة.	 

إخبار الإدارة العليا للمنظمة برد الفعل تجاه سياساتها بين فئات الجمهور المختلفة.	 

بحث وتحليل جميع المسائل التي تهم الإدارة العليا ورفعها إليها.	 

الدنيــا، 	  والمســتويات  العليــا  الإداريــة  المســتويات  بيــن  الاتصــال  وتشــجيع  مســاعدة 
والعكــس.

أهــداف 	  أن  مــن  التأكــد 
المنظمــة وأعمالهــا تلقــى اهتمــام 

الجمهــور.

)15( فيليب هنسلو، مرجع سابق،ص56.

وظائف إدارة العلاقات العامة
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وظائف العلاقات العامة من حيث "الجمهور المستهدف":
أمـا عـن الاتجـاه الثانـي، فقـد صنـف أنصـاره وظائـف إدارة العلاقـات العامـة بنـاءً علـى نوعيـة 

الجمهـور أو الجهـة التـي تتعامـل معهـا العلاقـات العامـة، ويتضـح ذلـك مـن خـلال الآتـي)16(: 

وواضحــة، 	  ســهلة  بلغــة  وإنتاجهــا، وخدماتهــا  بالمنظمــة،  النوعيــة  الجماهيــر  تعريــف 
والتــي تتضمــن شــرح رســالة المنظمــة وأهدافهــا للجماهيــر الداخليــة والخارجيــة. لكســب تأييــد 

ــر. الجماهي

وتغييــرات، 	  تعديــلات  مــن  فيهــا  يحــدث  ومــا  المنظمــة  بسياســة  الجماهيــر  تعريــف 
معهــا. ويتعــاون  ليقبلهــا  بهــا  إقناعهــا  علــى  والعمــل 

مســاعدة الجماهيــر علــى تكويــن أفــكار ســليمة عــن المؤسســة، وذلــك عــن طريــق 	 
رأيهــا علــى أســاس هــذه الحقائــق،  تزويدهــا بالمعلومــات الصادقــة الكاملــة، حتــى تبنــي 

بالإضافــة للتأكــد مــن صحــة الأخبــار التــي تصــدر عــن المؤسســة.

وظائف العلاقات العامة من حيث "إدارة المنظمة":
لإدارة  وفقـاً  العامـة  العلاقـات  إدارة  وظائـف  أنصـاره  فيعـدد  الثالـث  الاتجـاه  وبخصـوص 

علـى)17(:  وتشـتمل  المنظمـة، 

مد الإدارة العليا للمؤسسة برد فعل سياساتها لدى فئات الجماهير المختلفة.	 

بحــث وتحليــل وعــرض الموضوعــات المختلفــة التــي تهــم الإدارة العليــا، خاصــة نتائــج 	 
بحــوث قيــاس الــرأي العــام، أو مــا تنشــره الصحــف، أو مــا يتــردد مــن موضوعــات حــول نشــاط 

المنظمــة.

مساعدة وتشجيع الاتصال بين المستويات الإدارية العليا والدنيا.	 

وظائف العلاقات العامة من حيث "المؤسسة كوحدة":
كمـا تقـدم رؤيـة أخـرى جملـة من الوظائف لإدارة العلاقات العامة تتعلق بالمؤسسـة كوحدة 

وتتضمن)18(:

تزويــد المؤسســة بكافــة المعلومــات والبيانــات التــي تعبــر عــن اتجاهــات الــرأي العــام، 	 
ومــا يحــدث لهــذه الاتجاهــات مــن تغييــرات.

حمايــة المؤسســة مــن أي هجــوم قــد تتعــرض لــه بســبب نشــر أخبــار كاذبــة عنهــا، أو 	 
ترويــج شــائعات تؤثــر فــي ســمعتها، والتأكــد مــن أن سياســة المنظمــة وأهدافهــا ونشــاطها 

ــا مــن جانــب الجماهيــر المختلفــة. ــا كافيً تلقــى اهتمامً
)16( عبد الرزاق الدليمي، مرجع سابق، ص91.

)17( فؤاده البكري، مرجع سابق، ص39.
)18( فيليب هنسلو، مرجع سابق، ص60.
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وظائف العلاقات العامة من حيث "الفلسفة التي تنطلق منها":
أمـا عـن تصنيـف وظائـف إدارة العلاقـات العامـة بنـاءً علـى المفهـوم العـام أو الفلسـفة التـي 

تنطلـق منهـا، فقـد اتفقـت العديـد مـن الأدبيـات علـى تحديـد هـذه الوظائـف وفقًـا للآتـي)19(:

البحـث: ويقصـد بـه الدراسـات المتعلقـة بقيـاس اتجاهـات الـرأي العـام لجماهيـر المؤسسـة 
والخارجيـة. الداخليـة 

التخطيـط: وهـو التنبـؤ بمـا سـيكون أو مـا يجـب أن يكـون فـي المسـتقبل، ورسـم السياسـات 
وتحديـد الأهـداف وتصميـم البرامـج الإعلاميـة وتوزيـع اختصاصـات الخبـراء وتحديـد الميزانيـات 

فـي إطـار هـذا التنبـؤ.

رجـال  الـرأي مـن  الداخـل والخـارج، وقـادة  بالمسـؤولين فـي  الاتصـال  بـه  ويقصـد  التنسـيق: 
الأعمال، والنقابات، والجمهور بصفة عامة، إضافة إلى التنسيق بين إدارات المنظمة المختلفة 

فـي إطـار تحقيـق الأهـداف.

الإدارة: وتتجسـد فـي تقديـم الخدمـات لـلإدارات الأخرى، ومسـاعدة الإدارات المتصل عملها 
بالجماهيـر مثـل المبيعـات، وإعـداد مـا يلـزم لجماهير كل إدارة، بالإضافة لمسـاعدتها على القيام 
بمهامهـا علـى الوجـه المطلـوب، كمـا يدخـل ضمـن هـذه الوظيفـة إعـداد التقاريـر السـنوية عـن 
سـواء  المختلفـة  للجماهيـر  ومفهومـة  جذابـة  صـورة  فـي  وإخراجـه  للمنظمـة،  المالـي  المركـز 

الداخليـة أو الخارجيـة.

ويشـمل التصويـر والتوثيـق وإنتـاج الأفـلام وأعمـال النشـر المختلفـة مثـل صحيفـة  الإنتـاج: 
المنظمـة والمطبوعـات المختلفـة والإعـلام بكافـة طـرق الاتصـال، مثـل المؤتمـرات الصحفيـة 
بالإنتـاج  المرتبطـة  الأنشـطة  مـن  وغيرهـا  الترويجيـة  أو  الإعلانيـة  أو  الإعلاميـة  والحمـلات 
المنظمـة وجمهورهـا  بيـن  العلاقـة  لتحسـين واسـتمرارية  تهـدف  الإعلامـي والاتصـال، والتـي 

الخارجـي. أو  الداخلـي  سـواءً 

وقـد أضـاف "كانفيلـد" لهـذه الوظائـف وظيفتين تمثلتا في خدمة المجتمع المحلي والتوجيه 
الإداري، كمـا ذكـرت أدبيـات أخـرى وظائـف تحت مسـمى )الاتصـال، التقويم، التنفيذ(، ولكن بعد 
وقوفنـا علـى مضاميـن هـذه الوظائـف اتضـح لنـا أن وظيفـة الاتصـال مضمنـة أصـلًا فـي وظيفـة 
التنسـيق، وأن وظيفـة التقويـم هـي فـي الأسـاس وظيفـة بحثيـة، وعنـد تحليل مضمـون وظيفة 

التنفيـذ وجدناهـا مطابقـة لوظيفة الإنتاج.

المنظمـات يمكـن  العامـة فـي كافـة  العلاقـات  إدارة  أن وظائـف  وبنـاءً علـى ذلـك نسـتنتج 
حصرهـا فـي: البحـث والتقويـم، التخطيط، الإنتاج )التنفيذ(، الاتصال والتنسـيق، الخدمة الإدارية، 

خدمـة المجتمـع المحلـي، التوجيـه الإداري.

)19( عبد الرزاق الدليمي، مرجع سابق، ص 95.
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يمكـن أن نـدرك الأهميـة التـي تمنحهـا المنظمـة للعلاقـات العامـة مـن خـلال المكانـة التـي 
إداراتهـا،  أمـر  إليـه  تـوكل  الـذي  المسـؤول  التنظيمـي، ومـن مكانـة  الهيـكل  إياهـا فـي  تمنحهـا 
فتتحـدد مكانـة إدارة العلاقـات العامـة فـي أيـة مؤسسـة بمـدى اقتنـاع الإدارة العليـا بأهميـة 

هـذه الوظيفـة واقتناعهـا بضـرورة تهيئـة ظـروف الممارسـة الفعليـة لهـا.

والنشـاط الـذي تقـوم بـه أجهـزة العلاقـات العامـة يؤثـر بشـكل ملمـوس في الأنشـطة الأخرى 
ويتأثر بها، لذلك لا بدّ أن تكون إدارة العلاقات العامة على اتصال دائم ووثيق مع الإدارة العليا 
للمنظمة)20(، فأي مؤسسـة ترغب في الاسـتفادة القصوى من نشـاط العلاقات العامة، عليها 
أن تجعـل موقعهـا قريبًـا مـن الإدارة العليـا فـي الهيـكل التنظيمـي، وذلـك مـن أجـل إتاحة المجال 
لهـا للمشـاركة الفعليـة فـي اتخـاذ القـرارات الهامـة فـي المؤسسـة، ورسـم السياسـات العامـة 
لهـا، والتـي تعكـس فلسـفتها ومسـؤولياتها الاجتماعيـة تجـاه فئات الجماهيـر المختلفة من أجل 
تحقيـق خدمـة المؤسسـة فـي هـذا المجـال علـى أحسـن وجـه، ويتـم ذلـك عـادةً برفـع مسـتوى 
إدارة العلاقـات العامـة إلـى مسـتوى الإدارة العليـا، حتـى يتمكـن مديـر إدارة العلاقـات والـذي 
يمثـل همـزة وصـل بيـن المديـر العـام وباقـي فـروع المنظمـة مـن تحقيـق التناسـق والتكامل بين 

إدارتـه وكافـة أعمـال الإدارات الأخـرى فـي المنظمة.

أجـل  مـن  الأخـرى،  لـلإدارات  مركـزٍ مسـاوٍ  فـي  العامـة  العلاقـات  إدارة  لجعـل  اتجـاه  وهنـاك 
التسـهيل علـى مديرهـا مهمـة التفاهـم مـع تلـك الإدارات فـي رسـم الخطـط ووضـع السياسـات 
السـابقين  الموقعيـن  أحـد  المنشـودة، ومـن خـلال وجودهـا فـي  لتحقيـق الأهـداف  والسـعي 
تسـتطيع أن تـؤدي أفضـل الخدمـات للمؤسسـة التـي تكـون فيهـا، لأن وظيفـة العلاقات العامة 

مهمـة، وذات أثـر كبيـر علـى المؤسسـة ككل)21(.

إن مدير قسـم العلاقات العامة أو وحدة الاتصال -أياً كان مسـماها- يجب أن يعمل بإشـراف 
أعلـى شـخص يديـر المنظمـة، إلا أن بعـض المنظمـات لا تعطـي هـذه الأهميـة لهـذا القسـم، 
العليـا  لـلإدارة  توصياتهـا  رفـع  حـق  تمتلـك  والمكانـة  الحجـم  إدارات متوسـطة  بإنشـاء  فتقـوم 
التـي قـد لا تأخـذ إلا مـا يتوافـق مـع فلسـفة القائميـن عليهـا. وقـد تتدنـى النظـرة إليهـا لتسـند 
المبيعـات، وفـي  أو  الإعـلان،  إشـرافها، كقسـم  تحـت  تعمـل  أو  الإدارات،  إحـدى  إلـى  أعمالهـا 
أحسـن الأحـوال أن تصبـح مجـرد إدارة صغيـرة. وبذلـك تحولـت العلاقـات العامـة إلـى مجرد لافتة 

لا تحمـل أي مضمـون.

)20( رزيقة لقصير، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية، دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة، مذكرة 
مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم الإعلام والاتصال، جامعة منتوري قسنطينة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، 2007-2006، 

ص 62.
)21( مراد كموش: العلاقات العامة وإدارة الأزمة، دراسة تجربة شركة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في 

علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، كلية العلوم السياسية والإعلام، 2007-2008، ص 131.

هيكلية العلاقات العامة في المنظمة
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والأمـر الـذي نسـعى إليـه هـو أن يكـون قسـم العلاقـات العامـة مرتبـط ارتباطاً مباشـراً بالإدارة 
العليـا فـي المنظمـة، وذلـك لأن النشـاطات والوظائـف التـي تقـوم بهـا إدارة العلاقـات العامـة 
ذات ارتبـاط وثيـق بـالإدارة العليـا؛ حيـث تؤثـر علـى جميـع إدارات المؤسسـة، ولأن العلاقـات 
العامـة لا تعمـل بقـوة وتأثيـر إلا إذا كانـت ذات وضعيـة مؤثـرة علـى قـرارات الإدارة العليـا، ولـن 

يتأتـى لهـا هـذا الوضـع إلا إذا كانـت قريبـة مـن الرئيـس الأعلـى فـي المؤسسـة.
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أساليب تقديم خدمات العلاقات العامة

التـي يتـم مـن خلالهـا تقديـم  تعـرف خدمـات العلاقـات العامـة بأنهـا تلـك الآليـات والطـرق 
التاليـة: النقـاط  فـي  نسـتعرضها  أن  ويمكـن  للمنظمـة،  العامـة  العلاقـات  وأنشـطة  خدمـات 

أولًا: إلحاق خدمات العلاقات العامة كعمل فرعي للإداريين:
وأسـاليب  علـم  مـن  تسـتفيد  أن  دون  العامـة  العلاقـات  مـع  تتعامـل  المؤسسـات  فبعـض 
العلاقـات العامـة الحديثـة، فتـوكل نشـاطاتها لأحـد المسـؤولين فـي الجهـاز الإداري، وغالبـاً مـا 
يكـون ذلـك المسـؤول هـو المديـر التنظيمـي للمؤسسـة، فيقـوم بأعبـاء العلاقـات العامـة كلمـا 
سـنحت لـه الفرصـة للاتصـال بالعالـم الخارجـي، ولا شـك أن مثـل هـذا التنظيـم بدائـي جـدًا، إذ أن 
الوقـت الـذي يمنحـه المديـر لنشـاط العلاقـات العامـة قليـل، والمهـارة التـي يسـتخدمها تظـل 
محـدودة وقاصـرة. وغالبًـا مـا تكـون المنظمـات التـي تسـلك هـذا الاتجـاه فـي العلاقـات العامـة 
صغيـرة للغايـة، ولا تحتمـل قيـام إدارة متخصصـة لهـا، لذلـك يهمـش دورهـا وتنـدر نشـاطاتها)22(.

ثانياً: تقديم خدمات العلاقات العامة تحت إدارة متخصصة بالمنظمة:
فـي معظـم المنظمـات الكبـرى التـي تتعامـل مـع جماهيـر متنوعـة، يـوكل اختصـاص العلاقات 
العامـة لإدارة متخصصـة فـي علـم العلاقـات العامـة، ومبادئـه، وفنونـه الاتصاليـة، الأمـر الـذي 
هـو  التنظيـم  هـذا  ويعـد  العامـة.  للعلاقـات  الإدارة  تمنحهـا  التـي  الأهميـة  مـدى  علـى  يـدل 
المعـروف والممـارس فـي أغلـب المؤسسـات الحكوميـة والخاصـة، وربمـا تكـون إدارة العلاقـات 
العامـة فـي هـذه الحالـة إدارة مسـتقلة بنفسـها أو جـزءًا هامًـا مـن إدارة أخـرى كإدارة الشـؤون 
الإداريـة مثـلًا. ونميـل إلـى تحمـل إدارة متخصصـة لمهمـة تقديـم خدمـات العلاقـات العامـة 

بالمنظمـة لمـا تقدمـه مـن مزايـا متعـددة، منهـا)23(:

)22( علي عجوة، يوسف محمود، إدارة وتخطيط العلاقات العامة، القاهرة، 2003، ص43.
)23( رزيقة لقصير ، مرجع سابق ، ص 69.

المنظمـة،  فـي  الأمـور  بدواخـل  الكاملـة  المعرفـة  لديهـم  الداخلييـن  العامـة  العلاقـات  فخبـراء 
لمعرفتهـم بالموظفيـن المسـؤولين والأقسـام المختلفـة ونشـاطات المؤسسـة المختلفـة، الأمـر 
الـذي يمكنهـم مـن اسـتيعاب عملهـم اسـتيعاباً كامـلًا، وإبـراز نشـاطات المؤسسـة بصـورة طيبـة، 
كمـا أن الإدارة الداخليـة للعلاقـات العامـة تسـتطيع أن تقـوي صلتهـا بأجهزة الإعـلام المختلفة وأن 
تمدها بالمعلومات والأرقام والإحصائيات التي تحتاج إليها بصورة سـريعة وكاملة، وهذه النقطة 
تحتـل قـدرًا كبيـرًا مـن الأهميـة، لأن الصحافـة إذا افتقدت الجهة الرسـمية التـي تعطيها المعلومات 
المطلوبة عن المؤسسة فإنها ستلجأ إلى طرقها الخاصة والشخصية لأخذ المعلومات المطلوبة، 

ولهـذا الأسـلوب خطورتـه البالغـة علـى المؤسسـة، فقـد تفتقـر مصـادر الصحـف للنزاهـة.

الإلمام بما يجري في المؤسسة
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ثالثاً: تقديم خدمات العلاقات العامة من خلال مستشار خارجي:
تقـوم بعـض المنظمـات الكبـرى بتفويـض بعـض مكاتب المستشـارين الخارجيين في العلاقات 
العامـة أو شـركات الإعـلان، للقيـام بأعمـال العلاقـات العامـة نيابـة عنهـا، وتوقـع معهـا عقـودًا 
بذلـك لعـدة سـنوات. إذ يعتقـد بعـض الإدارييـن أن هـذه المكاتـب الاستشـارية المتخصصـة فـي 
العلاقـات العامـة قـد اكتسـبت خبـرة طويلـة ومهـارات متعـددة فـي فنـون العلاقـات العامـة 
والاتصال، وأنها يمكن أن تؤدي المهمة بشـكل أفضل بكثير من الإدارة الداخلية، وهناك أمثلة 
كثيـرة لمؤسسـات حكوميـة وخاصـة فـي الولايـات المتحـدة الأمريكيـة قامـت بمثل هـذه الإجراء 
بنجـاح. ومـن الجديـر بالذكـر مزايـا الاسـتعانة بالمستشـار الخارجـي فـي تقديـم خدمـات العلاقـات 

العامـة بالمنظمـة)24(:

الموضوعيـة، فالمستشـار الخارجـي ليـس عضـوًا فـي المؤسسـة، وفـي هـذه الحالـة سـيقدم 
نصيحتـه لـلإدارة العليـا بالمنظمـة بـكل تجـرد وإخـلاص دون أن يتأثـر بـآراء الإدارة العليـا، كمـا أن 
هـذه الوضعيـة تتيـح لـه ذكـر الحقائـق الصعبـة لـلإدارة كمـا هـي، لا كمـا تتمناهـا الإدارة، فـي 
حيـن أن رئيـس إدارة العلاقـات العامـة الداخليـة قـد لا يتوفـر لـه المنـاخ المناسـب لذكـر الحقائـق 

بموضوعيـة مـع قبـول الإدارة العليـا لهـا.

المستشـارين  فمكاتـب  العامـة،  العلاقـات  تقديـم خدمـات  فـي مجـال  الواسـعة  الخبـرة 
المستشـار  عمـر  ويطـول  الاستشـارات،  مجـال  فـي  الخبـرة  وواسـعة  متخصصـة  الاقتصادييـن 
العملـي كلمـا زادت وتنوعـت خبرتـه الإداريـة والفنيـة، وتمكـن مـن تقديـم برامـج فـي العلاقـات 
العامـة تعالـج المشـاكل التـي تواجههـا المؤسسـة وجماهيرهـا بشـكل حاسـم، كمـا أن العامليـن 

)24( رزيقة لقصير ، مرجع سابق ، ص 71.

فعلـى الرغـم مـن أن قسـمًا كبيـرًا مـن نشـاط العلاقـات العامـة يمكـن أن يخطـط كعمـل يومـي 
إدارة  فوجـود  ولذلـك  معينًـا،  عمـلًا  أو  عاجـلًا  اتصـالًا  تتطلـب  طارئـة  هنـاك ظروفًـا  أن  إلا  عـادي 
متخصصـة للعلاقـات العامـة داخليًـا يسـهل توفيـر المعلومـة فـي حينهـا ومتابعـة الأحـداث حتـى 
نهايتهـا، وهـذا عمـل لا يسـهل إنجـازه فـي غيـاب الإدارة المتخصصـة الداخليـة للعلاقـات العامـة 

إلـى مستشـار خارجـي. وإسـناد عملهـا 

مـن  جـزءًا  أصبحـوا  قـد  موظفيهـا  أن  يعنـي  العامـة  للعلاقـات  متخصصـة  إدارة  قيـام  فمجـرد 
المؤسسـة، ويعملـون مـع الإدارات الأخـرى كفريـق متعـاون، ومجـرد وجودهـم داخـل المؤسسـة 
مـن شـأنه أن يولـد الثقـة ويوثـق أواصـر العمـل بينهـم وبيـن المديريـن ورؤسـاء الإدارات الأخـرى.

أهمية الإدارة الداخلية وقت الأزمات

الإدارة تعمل كفريق متعاون مع الإدارات الأخرى
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لديه هم خبراء في مجالات مختلفة كالإعلام والوسائل السمعية والبصرية والتصوير والإخراج 
وغيرها، وتمكنهم من معرفة أجهزة الإعلام وخبراتها، مما يسـهل عليه مهمة الإعلان والنشـر 

فـي الصحـف والإذاعـة والتلفزيـون ووسـائل التواصـل الاجتماعـي.

المرونـة، حيـث تتمتـع مكاتـب المستشـارين فـي العلاقـات العامـة بتوفـر الإمكانيـات وسـرعة 
تحريـك الفنييـن والمعـدات، حسـبما يقتضـي الموقـف.

قلـة التكاليـف، فمستشـار العلاقـات العامـة لا يشـكل عبئًـا ماليًـا كبيـرًا علـى المنظمـة؛ فهـو 
راتبًـا أو مكافـأة مقطوعـة كلمـا قـام  ليـس موظفًـا مسـتديمًا علـى ميزانيتهـا، وإنمـا يتقاضـى 
بـأداء نشـاط معيـن فـي مجـال العلاقـات العامـة، ممـا يوفـر علـى المنظمـة أمـوالًا كثيـرة كانـت 

سـتصرف فـي حـال وجـود قسـم خـاص أو إدارة كاملـة للعلاقـات العامـة.

أمـا عيـوب الاعتمـاد علـى المستشـار الخارجـي في تقديم خدمات العلاقـات العامة للمنظمة، 
تتمثـل فـي أن المستشـار الخارجـي قـد يتعـرض لمواقـف قـد يفقـد فيهـا تعـاون العامليـن فـي 
المنظمـة، فـلا يجـد المعلومـات التـي يطلبهـا، وإن وجدهـا فلـن تكـون بنفـس السـرعة والجـودة 
التـي يريدهـا. وقـد يسـتعجل الإداريـون فـي المنظمـة نتائج برامـج العلاقات العامـة التي قدمها 

المستشـار الخارجـي، ويضيقـون ذرعًـا إن لـم تـأت تلـك البرامـج بالنتائـج المرجـوة سـريعًا. 

جزئيـات  بعـض  تفوتـه  قـد  الطويلـة  وخبرتـه  موضوعيتـه  رغـم  الخارجـي  فالمستشـار  وأخيـرًا، 
المواقـف الداخليـة، والتـي تكـون فـي متنـاول يـد الخبـراء المحلييـن فـي العلاقـات العامـة التـي 
يعايشـونها، وبذلـك ربمـا تأتـي نصائحـه واستشـارته مبتـورة أو ناقصـة فـي بعـض الأحيـان لقلـة 

المعلومـات، أو لعـدم تقويمـه للموقـف تقويمًـا دقيقًـا.

رابعــاً: تقديــم خدمــات العلاقــات العامــة للمنظمــة تحــت إدارة داخليــة بالتعــاون 
مــع مستشــار خارجــي)25(:

علـى الرغـم مـن أن الكثيـر مـن المؤسسـات الكبـرى لها إدارات داخليـة متخصصة في العلاقات 
العامـة، إلا أنهـا تحتفـظ بصلـة قويـة مـع مستشـار خارجـي فـي العلاقـات العامـة، مـا يوفـر لهـا 

العديـد مـن المزايـا، منهـا:

ــة، 	  ــة والفني ــوازن وضمــان ســلامة البرامــج مــن النواحــي الإداري اكتســاب المؤسســة الت
لــلإدارة  اليوميــة والعاديــة  الكبــرى وتــرك المهــام  البرامــج  وقصــر عمــل المستشــار علــى 

الداخليــة.

ــا وثقــلًا أمــام الإدارات الأخــرى 	  ــة بمستشــار خارجــي يكســبها وزنً ــران الإدارة الداخلي اقت
ــرأي المستشــار  ــرن ب ــرأي مقت ــا إن تقدمــت إدارة العلاقــات العامــة ب فــي المنظمــة، خصوصً

الخارجــي.

)25( رزيقة لقصير ، مرجع سابق ، ص 73
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ختامًـا، نهـدف مـن أنشـطة العلاقـات العامـة إلـى توظيـف المعلومـات وتحويلهـا فـي قوالـب 
مقنعـة حسـب الشـريحة المسـتهدفة للتأثيـر فـي مفاهيـم هـذه الشـريحة ورسـم صـورة ذهنيـة 

محـددة يتـم مـن خلالهـا تغييـر السـلوك مـن تأييـد أو دعـم أو مـا شـابه ذلـك.

معلومات

تحويل المعلومات إلى خطاب 
إقناعي وتمريره للفئات 
المستهدفة على شكل 

رسائل على قنوات مختلفة.

التأثير في المفاهيم، 
مستوى الوعي، الاتجاهات، 
الآراء، بناء الصورة الذهنية، 

تكوين السمعة.

تغيير السلوك
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واقع العلاقات العامة والصورة 
الذهنية في المنظمات غير الربحية

الفصل الثاني
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تعريف المنظمات غير الربحية.

ـــة  ـــة فـــي المملكـــة العربي ـــر الربحي واقـــع المنظمـــات غي
الســـعودية.

أهميـــة ودور الصـــورة الذهنيـــة للمنظمـــات غيـــر الربحيـــة 
فـــي المملكـــة العربيـــة الســـعودية.

فـــي  الذهنيـــة  الصـــورة  بنـــاء  وتحديـــات  معوقـــات 
الربحيـــة. غيـــر  المنظمـــات 

الحلـــول المقترحـــة لتحســـين وتطويـــر أداء إدارة الصـــورة 
الذهنيـــة.
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تتعـدد المسـميات التـي يطلقهـا الباحثـون علـى المنظمـات غيـر الربحيـة، فمنهـم مـن يطلـق 
عليهـا اسـم »قطـاع التطـوع«، والـذي يوحـي بـأن القيـم الإنسـانية هي التي تحكـم العاملين في 
هـذا المجـال، وليـس المـردود المـادي أو الحافـز الاقتصـادي. ويطلـق عليهـا البعـض »القطـاع 

الثالـث« باعتبـار أن الأول هـو القطـاع العام/الحكومـي، والثانـي هـو القطـاع الخاص/التجـاري.

وتختلف تسميات هذا القطاع أيضًا من مجتمع وثقافة إلى مجتمعات وثقافات أخرى ومنها: 
»المنظمـات غيـر الربحيـة«، »المنظمـات غيـر الحكوميـة«، »المنظمـات والجمعيـات الأهليـة«، 
»منظمـات النفـع العـام«، »المنظمـات الخيريـة والتطوعيـة«، »القطـاع المسـتقل«)26(. أمـا 
في المملكة العربية السـعودية فالاسـم الأكثر شـيوعًا هو »الجمعيات والمؤسسـات الأهلية« 

تمييـزًا لهـا عـن مؤسسـات القطـاع الحكومـي وشـركات القطـاع الخاص.

نشـأت فكـرة المنظمـة غيـر الربحيـة بهـدف إنجـاز بعض الأعمـال الاجتماعية الهادفـة، ولتقديم 
خدمـات اجتماعيـة مختلفـة باختـلاف الغـرض الـذي أنشـئت من أجله، ويمكـن وصف طبيعة عمل 

هـذه المنظمـات بأنهـا حلقـة وصل بيـن الدولة والفرد.

وقـد قمنـا بعقـد المقارنـة التاليـة حتـى نقترب أكثر من ماهية المنظمـات غير الربحية، ولنوضح 
الفـرق بينهـا وبين المنظمات الربحية:

المنظمات الربحيةالمنظمات غير الربحية

تمتلك رؤوس أموال وأصول ابتدائيةلا تمتلك رأس مال ولا أصول ابتدائية، وإنما توهب لها

لها ملاك ومساهمونليس لها ملاك وإنما لها أمناء

تستهدف الربح وتسعى إليهلا تستهدف الربح ولا تسعى إليه

لها دورة مال )أرباح وخسائر(ليس فيها أرباح أو خسائر

لا يعمل فيها متطوعون غالبًايعمل فيها متطوعون كثر

)26( محمد أبو حلاوة، أهمية المنظمات الأهلية العربية في التنمية، القاهرة: مركز أمان للدراسات، 2009 ، ص 19

تعريف المنظمات غير الربحية
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ويمكننا إجمال تعريفات المنظمة غير الربحية على النحو التالي:
تعـرّف الأمـم المتحـدة المنظمـات غيـر الربحيـة بأنهـا: منظمـات لها رؤية محـددة تهتم بتقديم 
خدماتهـا للجماعـات والأفـراد، وتحسـين أوضـاع الفئـات التـي تتجاوزهـا التوجهـات الإنمائيـة، كمـا 
يتحـدد عملهـا فـي مياديـن المشـاريع الإنمائيـة والطـوارئ وإعـادة التأهيـل، وهـي تهتـم بثقافـة 

المجتمـع والدفـاع عـن الحقـوق الاقتصاديـة والاجتماعيـة فيـه. 

أمـا البنـك الدولـي فيعرفهـا بالمؤسسـات الخاصـة التـي تمـارس أنشـطة لتخفيـف المعانـاة، أو 
خدمـة مصالـح الفقـراء، أو حمايـة البيئـة، أو تقديـم الخدمـات الاجتماعية الأساسـية، أو الاهتمام 

بالتنميـة المجتمعية)27(.

كمـا يعرفهـا البعـض بأنهـا: المنظمـات غيـر الربحيـة التـي تؤسـس لتحسـين وإصـلاح المجتمـع، 
مـن خـلال إرشـاد الاسـتخدام المناسـب للمـوارد وتوفيـر السـلع والخدمـات.

ويمكننا استنتاج بعض الخصائص العامة للمنظمات غير الربحية:
تتخــذ ســمة الــدوام، فهــي مؤسســة رســمية، تختلــف عــن التجمعــات المؤقتــة وغيــر 	 

المؤسســية. 
لا تهــدف مــن وراء نشــاطاتها إلــى تحقيــق الربــح، فتُســتبعد المنظمــة التــي تقــوم بتوزيع 	 

أرباحهــا علــى مؤسســيها أو أعضــاء مجلــس الإدارة، ولا يقــدح فــي صفــة المنظمــة غيــر 
الربحيــة كونهــا تســتثمر أموالهــا فــي أعمــال تجاريــة تُــدر عليهــا أرباحًــا، طالمــا كان الهــدف 
هــو تنميــة مواردهــا الماليــة لمســاعدتها علــى تحقيــق أهدافهــا غيــر الربحيــة التــي وجــدت 

مــن أجلهــا.
ليســت مرتبطــة هيكليًــا أو إداريًــا بالحكومــة، بــل تتبــع الإدارة الذاتيــة للمنظمــة مــن 	 

ــة مــن الحكومــة دون أن يُخــل  ــة أو فني ــى مســاندة مالي داخلهــا، لكنهــا يمكــن أن تحصــل عل
ذلــك بصفتهــا غيــر الحكوميــة.

تستمد صفتها القانونية من تسجيلها كجمعية خيرية في أكثر من وزارة أو هيئة. 	 
تهتــم بتقديــم خدمــات مباشــرة أو غيــر مباشــرة لإشــباع احتياجــات المجتمــع وتحقيــق 	 

الرفاهيــة الاجتماعيــة للمواطنيــن.
تنشأ مستقلة عن الدولة، وتحكم نفسها من خلال مجلس أمناء.	 
تســتفيد مــن الصدقــات والتبرعــات والهبــات النقديــة مــن قبــل الأفــراد والشــركات، أو 	 

التبــرع بالوقــت أو اســتقطاع مــن الراتــب.
أنهــا أدوات جلــب منافــع للآخريــن، أي منافــع تســتفيد منهــا فئــات خاصــة أو جميــع 	 

النــاس.
تحــرص علــى إتاحــة هامــش مــن حريــة التحــرك والمبــادرة لمجالــس الأمنــاء التــي تديــر 	 

هــذه المنظمــات لتقــرر فــي كل زمــان أولويــات العمــل ومواطنــه.

Working with NGOs by Carmen Malena, NGO Unit, OPRPG, World Bank, March 1995 )27(
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يمكــن أن تتلقــى دعمًــا حكوميًــا يأخذ أشــكالًا مختلفة، كالإعفاءات الضريبية والإعفاءات 	 
فــي الرســوم، كمــا تتلقــى منحًــا مــن الحكومة المركزيــة، إضافة إلى دعم الســلطات المحلية.

طبقًــا للتشــريعات المدنيــة فــي المجتمعــات الغربيــة الحديثــة، تحظــى جميــع منظمــات 	 
الســلطة  إذن  الحصــول علــى  إلــى ضــرورة  إضافــة  الاعتباريــة،  بالشــخصية  الثالــث  القطــاع 

الإداريــة المختصــة عنــد التأســيس والاســتثمار لهــا.
والتمتــع 	  الذاتــي  التمويــل  علــى  والاعتمــاد  أهليــة  مبــادرات  أســاس  علــى  القيــام 

والمشــروعات. والأعمــال  الأنشــطة  تعــدد  عــن  فضــلًا  الإداري،  بالاســتقلال 
تتمتــع بســلطة أوســع مــن حيــث اختيــار موظفيهــا -وفقًــا لمــا تحــدده قوانيــن العمــل- 	 

مــن المختصيــن فــي مجــال الخدمــة الاجتماعيــة، بالإضافــة إلــى الاســتعانة ببعــض الفنييــن لمــا 
يتطلــب وجودهــم نوعيــة بعــض الخدمــات المقدمــة.   

تخضــع لرقابــة الأجهــزة المتخصصــة، كالاتحــاد العــام للجمعيــات والمؤسســات الخاصــة، 	 
والاتحــادات الإقليميــة، بالإضافــة إلــى إشــراف الجهــة الإداريــة المتخصصــة مثــل وزارة الموارد 
البشــرية والتنميــة، وزارة الشــؤون الاجتماعيــة، وديــوان المحافظــة علــى الناحيــة الإداريــة، 
والجهــاز المركــزي للمحاســبات، وإشــراف وزارة الصحــة علــى المستشــفيات والمراكــز الطبيــة 
التابعــة للجمعيــات، وإشــراف وزارة التربيــة والتعليــم علــى المــدارس وفصــول التقويــة ومحــو 

الأميــة.
يمتــاز أســلوب عملهــا بالمرونــة، حيــث يمكــن إجــراء تعديــلات إداريــة وفنيــة فيــه ليواكــب 	 

المتغيــرات المحيطــة.
العامــة، 	  بالخدمــة  المهتميــن  الأفــراد  مــن  لجماعــة  التطوعيــة  الجهــود  علــى  تقــوم 

يتولــون تنظيمهــا وإدارتهــا فــي إطــار النظــام العــام أو القوانيــن والتشــريعات التــي تنظــم 
التطوعــي.  الاجتماعــي  العمــل 

تمــارس عملهــا فــي إطــار السياســة الاجتماعيــة العامــة للدولــة، بعيــدًا عــن التقلبــات 	 
السياســية والصراعــات الطائفيــة، فهــي ممنوعــة بحكــم القانــون مــن التدخــل فــي الخلافــات 

ــة. ــة والطائفي السياســية والمذهبي
الاحتياجــات 	  ذوي  أو  الأســوياء  مــن  ســواء  المســتهدفة،  لفئتهــا  خدماتهــا  تخصــص 

الخاصــة مــن معاقيــن، أو المكفوفيــن، أو مــن الصــم، والبكــم، أو مــن المســنين، أو الأطفــال 
المشــردين، أو الأيتــام ...وغيرهــم.

تصنيفات ومجالات نشاط المنظمات غير الربحية:
والترفيهيـة،  الثقافيـة  المنظمـات  إلـى  الربحيـة  غيـر  المنظمـات  أدريـان«  »سـاراجينت  صنـف 
الاجتماعيـة،  الخدميـة  والمنظمـات  الصحيـة،  والمنظمـات  والبحثيـة،  التعليميـة  والمنظمـات 
والسياسـية،  القانونيـة  الاستشـارات  ومنظمـات  والإسـكان،  التطويـر  ومنظمـات  والبيئيـة، 
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الدينيـة،  والمنظمـات  الدوليـة،  الأنشـطة  ومنظمـات  والتطوعيـة،  الخيريـة  والمؤسسـات 
والمنظمـات والاتحـادات المهنيـة)28(. فهنـاك جمعيـات خيريـة تتبـع وزارة الثقافـة، وأخـرى تتبـع 
وزارة المـوارد البشـرية التنميـة الاجتماعيـة، ولهـذه المؤسسـات كيـان معنـوي يرمـي إلى التطور 
والنمو وتحقيق الأرباح التي لا توزع على الشـركاء، حتى لا تكون وسـيلة للكسـب غير المشـروع 
والاسـتغلال غيـر المباشـر، فمـن المفتـرض أن يكـون عملهـا محصـورًا بتقديـم خدمـات اجتماعيـة 
وإنسـانية، أو صحيـة، أو بيئيـة، أو تعليميـة، أو ثقافيـة أو رياضيـة، وأي غايـة أخـرى لا تحمـل طابعًـا 

تجاريًـا.

تقـوم المنظمـات غيـر الربحيـة لتحقيـق أهدافهـا بالنشـاطات ذات النفـع العـام فـي مجـالات 
المجـال  فـي مجموعهـا  وتشـكل  ودينيـة،  ورياضيـة  وترفيهيـة  وتعليميـة  خيريـة وصحيـة  عـدة، 
الحيـوي للنشـاط التطوعـي والخيـري، حيـث تنتـج الخدمـات وتسـاهم أحيانًـا فـي إنتـاج السـلع في 
جـو غيـر تجـاري أو ربحـي. كمـا تؤمـن هـذه المنظمـات بيئـة منظمـة للعمـل الإنسـاني، تشـمل 
الخدمـات والتدريـب والخبـرات، يعمـل فيهـا المتطوعـون بإرادتهـم الكاملـة، ضمـن اسـتراتيجية 
عمل تلقائي تطوعي ذاتي التنظيم، تختلف باختلاف اهتمامات المنظمة وأهدافها ووسـائلها 

التـي تتنـوع بيـن الاقتصـاد والاجتمـاع والصحـة والبيئـة، وغيرهـا.

)28( أسماء رشاد نايف الصالح، الإبداع المؤسسي وتنمية المورد البشري في المنظمات غير الحكومية )الأهلية(، بحث مقدم لملتقى 
الابداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة دراسة وتحليل تجارب وطنية ودولية، الذي نظمته كلية العلوم الاقتصادية وعلوم 

التسيير، جامعة سعد دحلب بالبليدة، مايو 2011.
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أهمية المنظمات غير الربحية:
تبـرز أهميـة المنظمـات غيـر الربحيـة من خلال ملاحظة الازدياد الكبير والمضطرد في أعدادها، 
إضافـة إلـى اتسـاع نطـاق نشـاطاتها إلـى الدرجـة التـي لامسـت فيهـا جميـع مناحـي حيـاة الأفـراد 
الأفـراد  بنـاء  فـي  ومسـاهماتها  الربحيـة  غيـر  المنظمـات  أهميـة  بيـان  ويمكننـا  والمجتمعـات، 

والمجتمعـات مـن خـلال مـا يلـي)29(:

أولًا: مساهمة المنظمات غير الربحية في بناء الفرد:
العمــل علــى توفيــر المســتلزمات الأساســية للأفــراد المحتاجيــن وغيــر القادريــن أو غيــر 	 

المؤهليــن جســديًا.
حصــول المتبــرع علــى الفضائــل المترتبــة علــى تبرعاتــه وصدقاتــه، وســهولة القيــام بذلــك 	 

عبــر مؤسســات موثوقة.
خلــق الشــعور بالرضــا والطمأنينــة والســعادة والراحــة لــدى الفــرد المشــارك بالعمــل 	 

فيهــا.
العمــل علــى إعانــة الأفــراد علــى تحقيــق الأهــداف التــي يريدونهــا وذلــك مــن خــلال 	 

عمــل مؤسســي مقنــن، ومــن خــلال التعــاون بينــه وبيــن أفــراد المجتمــع.
فتــح مجــالات العمــل التطوعــي للأفــراد لخدمــة المجتمــع، مــا يســاعدهم علــى توظيــف 	 

طاقاتهــم فيمــا يعــود عليهــم بالنفــع وعلــى مجتمعهــم بالنمــاء والرقــي.
العمل على توفير فرص العمل للأفراد ممن يرغبون بذلك.	 

ثانيًا: مساهمة المنظمات غير الربحية في بناء المجتمعات:
تساهم المنظمات غير الربحية في بناء المجتمعات وتطويرها وتقدمها من خلال ما يلي)30(:

كونهــا تمثــل حجــر الأســاس فــي العمــل الخيــري بالمدنيــة الحديثــة، وكونهــا تمثــل عنصــر 	 
التطويــر والتحديــث فــي المجتمــع.

تسهم في النهوض بالمجتمعات واستقرارها ونموها.	 

تكمــل جوانــب القصــور فــي القطــاع الحكومــي والخدمــات التــي تقــدم للمجتمــع ســواء 	 
كانــت اجتماعيــة، أو صحيــة، أو علميــة، أو ثقافيــة، أو ترفيهيــة، أو غيــر ذلــك.

ــة والخاصــة، مــن خــلال 	  ــن المجتمعــات والمؤسســات الحكومي تعمــل كحلقــة وصــل بي
ــر الســلع والخدمــات مــن المؤسســات الخاصــة. جمــع التبرعــات، أو توفي

تتيــح المجــال لأفــراد المجتمــع بالمســاهمة الفاعلــة فــي حــل مشــاكله، وذلــك مــن خــلال 	 
قنــوات واضحــة، وصحيــة، وســليمة، ممــا يســاعد علــى تماســكه وتعميــق شــعور الألفــة 

)29( أحمد إبراهيم ملاوي، أهمية منظمات المجتمع المدني في التنمية، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد 
24، العدد 2، 2012، ص 258.

)30( وجدي بركات، تفعيل الجمعيات الخيرية التطوعية في ضوء سياسات الإصلاح الاجتماعي بالمجتمع العربي المعاصر، المؤتمر 
العلمي الثامن عشر، جامعة حلوان ، كلية الخدمة الاجتماعية ، 2010/17/16، ص 14.
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والانتمــاء بيــن أفــراده.

تستطيع التأثير على المجتمع وإثارة حماسه أكثر من المنظمات الحكومية التقليدية.	 

تستغل أوقات وطاقات وأموال المجتمع بما يعود عليه بالنفع.	 

تساعد على تقوية الجبهة الداخلية للمجتمع ضد أي عدو يتربص به.	 

تحافــظ علــى المواطنــة ومســؤوليات وحقــوق المجتمــع، وتعمــق الاعتــزاز الوطنــي، 	 
ــل أهــم مجــالات إشــباع تلــك الحاجــات. حيــث تمث

وإجمالًا يمكننا حصر غايات وأهداف المنظمات غير الربحية فيما يلي)31(:

التنمية الاقتصادية والتخفيف من الفقر. 	 
الرعايــة الاجتماعيــة والدفــاع عــن الفئــات المحتاجــة )الأطفــال، أصحــاب الاحتياجــات 	 

الخاصــة، المســنين، ضحايــا الحــروب والكــوارث، إلــخ(. 
تقديــم الخدمــات التعليميــة مــن دعــم للتعليــم، وتطويــر آليــات التعلــم، وإشــراك الأهالي 	 

فــي العمليــة التعليمية. 
تقديم الخدمات الصحية ودعم الرعاية الصحية والتوعية بقضايا الصحة العامة. 	 
حماية البيئة والحفاظ على الموارد الطبيعية. 	 
الإغاثة والطوارئ والسلامة العامة. 	 
التنمية الاجتماعية والأخلاقية. 	 
التدريب والتأهيل المهني والمؤسساتي.	 
الاجتماعــي 	  والتســامح  والتنــوع  والمســاواة  المواطنــة  لقضايــا  والتوعيــة  الترويــج 

الوطنيــة.  والوحــدة 
الرفق بالحيوانات وحمايتها. 	 
إنشــاء وإدارة المتاحــف ودور الكتــب والمخطوطــات، وغيرهــا مــن المرافــق الثقافيــة 	 

المعنيــة بالحفــاظ علــى التــراث الثقافــي. 
تعميــق العلاقــات بيــن شــعوب العالــم الصديقــة، عــن طريــق دعــم برامــج الصداقــة 	 

والتعــاون معهــا. 
تشجيع أي نشاطات ومبادرات تعود بالفائدة المباشرة على المجتمع.	 

)31( فهيمة خليل العبد، الأدوار التكاملية لمختلف هيئات المجتمع المدني، مؤتمر التوافق السنوي الثالث، هيئات المجتمع المدني 
والتنمية الوطنية، الكويت،  2009، ص 7.
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قبـل أن نتطـرق إلـى واقـع المنظمـات غيـر الربحيـة فـي المملكـة العربيـة السـعودية، يجـدر بنـا 
التعـرف إلـى واقعهـا فـي العالـم بشـكل عـام، وفـي المنطقـة العربيـة علـى وجـه الخصـوص.

يشهد العالم نموًا متزايدًا في ظهور المنظمات غير الربحية مع بداية القرن الواحد والعشرين، 
بأسـماء  إليهـا  العالـم، ويشـار  باهتمـام معظـم حكومـات دول  المنظمـات  وقـد حظيـت هـذه 
مختصـرة خاصـة »)NGOs« ،«NPOs)32. وتشـير كافـة المؤشـرات والبحـوث إلـى أن هـذا القطـاع 
وفي ظل ما ينتظر المنطقة العربية من تطورات اقتصادية واجتماعية، سـوف يشـهد تطورات 
وتغيـرات تتمثـل فـي ميـلاد منظمـات جديدة، وغياب منظمات قائمة، وتطوير أسـاليب للتعاون 

بيـن هـذه المنظمـات، وهـو تعـاون وتنسـيق تفرضـه جملـة من العوامـل الداخليـة والخارجية)33(.

وقـد اسـتقر فـي أذهـان البعـض انعـدام مبـدأ التنافـس فـي مجـال المنظمـات غيـر الربحيـة، 
إلا أن الواقـع يقـول غيـر ذلـك، فهـذه المنظمـات تقـوم علـى مبـدأ التنافـس فيمـا بينها كمبرر 
لنيـل رضـا الجماهيـر. بـدأت المنظمـات غيـر الربحيـة ظاهريًـا بمواجهـة منافسـين جـدد يدخلـون 
المجـال لأول مـرة، أو يشـرعون فـي ممارسـة نشـاط لـم يعتـادوا ممارسـته، والمنافسـة علـى 
الهبـات والتبرعـات التـي أصبحـت هـي الأخـرى ذات شـروط صعبة جعلت الوصـول إليها والحصول 

عليهـا أصعـب وأكثـر تعقيـدًا. 

يمكـن تصنيـف المنظمـات غيـر الربحيـة وذات العلاقـة بالعمـل الخيـري والتطوعـي بالمملكـة 
الخاضعـة  الجمعيـات والمؤسسـات  إلـى طبيعـة  اسـتنادًا  إلـى سـت فئـات،  السـعودية  العربيـة 

لأحكامهـا، وطبيعـة النشـاط الـذي تزاولـه، وذلـك علـى النحـو التالـي)34(:

الفئة الأولى:

نشـاطات ذات طبيعـة  تمـارس  بأحكامهـا مؤسسـات وجمعيـات  الفئـة  تخاطـب هـذه 
إنسـانية واجتماعيـة وتعاونيـة غيـر هادفـة للربـح، وهـي تنضـوي تحـت مظلـة وزارة الموارد 

البشـرية والتنميـة الاجتماعيـة، وينـدرج تحـت مفهومهـا الأنظمـة واللوائـح التاليـة:

وتاريـخ 	   )26( رقـم  الملكـي  بالمرسـوم  الصـادر  التعاونيـة  الجمعيـات  نظـام 
 . 1382هــ /6 /25

 	 )61( رقـم  الـوزراء  مجلـس  بقـرار  الصـادر  الأهليـة  والمؤسسـات  الجمعيـات  نظـام 
18/2/1437ه. وتاريـخ 

)32( إبراهيم حسين، العمل التطوعي في المنظمات غير الربحية من منظور عالمي، ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر الثاني للتطوع: 
المشاريع التنموية في المؤسسات الأهلية والأولويات والتحديات، الشارقة، 23-24 يناير، 2001.

)33( مساعد بن منشط اللحياني، العمل التطوعي: أهميته، آثاره، عوامل نجاحه، معوقاته، مركز أسبار للدراسات والبحوث والإعلام، 
سبتمبر، 2007.

)34( بندر بن رجاء الشمري، موسى بن جرمان العتيبي، الأطر القانونية ذات العلاقة بالقطاع الخيري والتطوعي فــي المملكة العربية 
https://tslibrary.org/wp-content/uploads/books/168 :السعودية، بحث متاح على

واقع المنظمات غير الربحية في المملكة العربية السعودية
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لائحـة الجمعيـات والمؤسسـات الخيريـة الصـادرة بقـرار مجلـس الـوزراء رقـم )107( 	 
وتاريـخ 1410/6/25هــ وقواعدهـا التنفيذيـة الصـادرة بالقـرار الـوزاري رقـم )760( 

وتاريـخ 1412/1/30هــ. 

الـوزراء رقـم )547( 	  التبرعـات للوجـوه الخيريـة الصـادرة بقـرار مجلـس  لائحـة جمـع 
1396/3/30هــ.  وتاريـخ 

لائحـة إعانـة الجمعيـات التعاونيـة الصـادرة بقـرار مجلـس الـوزراء رقـم )419( وتاريـخ 	 
1398/5/10هـ. 

الفئة الثانية:

التجـار  مصالـح  تمثـل  ربحيـة  غيـر  ومؤسسـات  بتنظيمـات  الخاصـة  القوانيـن  تحكمهـا 
والصُنـاع لـدى الجهـات الرسـمية بالمملكـة، وتقـع مسـؤولية تنفيذهـا علـى وزارة التجـارة 
التجاريـة والصناعيـة الصـادر  الغـرف  الفئـة ينطبـق علـى نظـام  والصناعـة. مفهـوم هـذه 
بالمرسـوم الملكـي رقـم )م/6( وتاريـخ 1400/4/30هــ ولائحتـه التنفيذية الصـادرة بالقرار 

الـوزاري رقـم )1871( وتاريـخ 1401/5/22هــ. 

الفئة الثالثة:

بالجامعـات  العلميـة  الجمعيـات  نشـاط  بتنظيـم  تتعلـق  التـي  القوانيـن  تحكمهـا 
ومؤسسـات التعليـم العالـي الأهليـة، وهـذه الفئـة مـن الأنظمـة ترجـع صلاحيـة الإشـراف 
علـى تطبيقهـا لـكل مـن: مجلـس التعليـم العالـي، ووزارة التعليـم، وينـدرج تحـت مفهـوم 

التاليـة:  والقواعـد  اللوائـح  الفئـة  هـذه 

لائحة الجامعات الأهلية. 	 

لائحة الكليات الأهلية الصادرة بقرار مجلس الوزراء رقم )212( وتاريخ 1421/9/1هـ 	 
وقواعدها التنفيذية.

القواعد التنفيذية الصادرة عن وزارة التعليم العالي والمتعلقة بإنشاء المؤسسات 	 
الخيرية الخاصة بأغراض التعليم العالي فوق المدرسي.
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الفئة الرابعة:

تحكمهـا الأنظمـة واللوائـح الخاصـة بالنشـاط الثقافـي والرياضـي بالمملكـة، كالأنظمـة 
التـي تحكـم نشـاط الاتحـادات والأنديـة الرياضيـة وأنديـة الفروسـية، وترجـع المسـؤولية 
عـن تنفيـذ هـذه الأنظمـة واللوائـح بصفـة أساسـية لكل مـن: وزارة الرياضـة، والهيئة العليا 

للفروسـية، وينـدرج تحـت مفهـوم هـذه الفئـة الأنظمـة واللوائـح التاليـة:

النظام الأساسـي للاتحادات الرياضية واللجنة الأولمبية العربية السـعودية الصادر 	 
بالمرسوم الملكي رقم )م/55( وتاريخ 1407/10/19هـ.

تنظيـم الهيئـة العليـا لأنديـة الفروسـية الصادر بقرار مجلس الـوزراء رقم )30( وتاريخ 	 
1416/2/12هـ. 

الفئة الخامسة:

تحمهـا الأنظمـة الأساسـية واللوائـح الداخليـة للمؤسسـات الخيريـة الخاصـة التـي يتـم 
إنشـاؤها بموجـب أوامـر ملكيـة، ويتـم اسـتثناء هـذه الفئـة مـن الخضـوع لأحـكام لائحـة 

الجمعيـات والمؤسسـات الخيريـة، وبالتالـي مـن الخضـوع لإشـراف أيـة جهـة حكوميـة.

تتمتع هذه المنظمات باسـتقلال كامل في إدارة شـؤونها الإدارية والمالية، فلوائحها 
بشـؤونها  يتعلـق  مـا  كل  فـي  القانونـي  المرجـع  هـي  لهـا  الأساسـي  والنظـام  الداخليـة 
الإداريـة والتنظيميـة والماليـة، كمـا أنهـا تخضـع لإشـراف أجهزتهـا الرقابيـة الداخليـة. ومـن 
لوالديـه للإسـكان  العزيـز  بـن عبـد  اللـه  الملـك عبـد  المؤسسـات: مؤسسـة  أمثلـة هـذه 

التنمـوي، ومؤسسـة الملـك خالـد الخيريـة.

الفئة السادسة:

تحكمهـا الأنظمـة واللوائـح المتعلقـة بالأوقـاف الخيرية، وتقع مسـؤولية تنفيذها على 
الهيئـة العامـة للأوقـاف، ويدخل ضمنها الأنظمـة واللوائح التالية:

الملكـي رقـم )م/35( وتاريـخ 	  بالمرسـوم  الصـادر  نظـام مجلـس الأوقـاف الأعلـى 
1386/7/18هــ.

وتاريـخ 	   )80( رقـم  الـوزراء  بقـرار مجلـس  الصـادرة  الخيريـة  الأوقـاف  تنظيـم  لائحـة 
1393/1/29هــ. 

مجموعة القواعد المالية والمحاسبية للأوقاف الخيرية.	 

وتاريـخ 	  )م/11(  رقـم  ملكـي  بمرسـوم  الصـادر  للأوقـاف  العامـة  الهيئـة  نظـام 
26ه. /2 /1437
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فـي إطـار مـا سـبق عرضـه، فإننـا نهـدف لمحاولـة وصـف واقـع المنظمـات غيـر الربحيـة 
بالمملكـة العربيـة السـعودية مـن خـلال مجموعـة مـن الملاحظـات التـي تمكننـا مـن ذلـك:

تتميـز المنظمـات غيـر الربحيـة باهتمامهـا باحتياجات المجتمع السـعودي، فهـي الجهة الفاعلة 
التـي تسـعى جاهـدة لتلمـس أوجـه النقـص من خلال برامج ومبادرات اجتماعية وشـراكات فاعلة 
أثبتت وجودها خلال ستة عقود من العمل الاجتماعي المنظم للّجان والجمعيات والمؤسسات 
الأهليـة)35(. ويتـم عملهـا تحـت إشـراف حكومـي مـن خـلال اسـتقطاب الداعميـن ماديًـا ومعنويًـا، 
وتقديـم مشـاريع وبرامـج تنمويـة هادفـة اسـتطاعت أن تنتقـل بهـذه المنظمـات فـي السـنوات 
الأخيـرة مـن الرعويـة إلـى التنمويـة، آخـذة بمبـدأ التمكيـن والتأهيـل للفئـات والجهـات المحتاجـة، 
كمـا تعـد المتنفـس التـي يعبـر فيهـا أفـراد المجتمـع السـعودي عـن ذواتهـم، للمسـاهمة فـي 
بالرضـا  والإحسـاس  والثـواب،  الأجـر  علـى  الحصـول  ذلـك  وقبـل  وتطويـره،  المجتمـع  تنميـة 
الشـخصي والتقديـر الاجتماعـي الـذي يزيـد مـن شـحن طاقـات المجتمـع ويزيدهـا إبداعًـا وتألقًـا.

ينبـض القطـاع غيـر الربحـي بالمملكـة بالحيويـة والعطاء، وينطلـق العمل فيه من بواعث دينية 
واجتماعيـة، ومـن مجتمـع حيـوي مبـادر ومتكامـل مـع عمـل أجهـزة الدولـة والقطـاع الخـاص، 
وقـد شـارك القطـاع غيـر الربحـي كشـريك تنمـوي منـذ تأسـيس المملكـة، وتمكن من الاسـتجابة 

لمتطلبـات المجتمـع التنمويـة)36(.

)35( عايض سعد أبو نخـاع الشهراني، الخدمـة الاجتماعية وشمولية التطبيـق ومهنيـة الممارسـة، جدة، خوارزم العلمية للنشر والتوزيع، 
2008، ص 32.

)36( المركز الدولي للأبحاث والدراسات )مداد(، رؤية استرارتيجية للعمل الخيري السعودي، 2013 ، ص 38.
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ومـن خـلال عقـد مقارنـة سـريعة بيـن ماضـي المنظمـات فـي المملكـة وحاضرهـا، يتضـح لنـا 
مـدى تطـور هـذا القطـاع وازدهـار العمـل فيـه، فعـدد المؤسسـات المسـجلة فيـه عـام 2001م 
لـم يـزِد عـن 115 جمعيـة ومؤسسـة أهليـة، ليتجـاوز عـام 2017 مـا مجموعـه 2598، أمـا الآن 
فتقـدر عـدد المنظمـات غيـر الربحيـة بـ )6,902()37( بنسـبة نمـو %166! وهي تتنوع بين منظمات 
غيـر ربحيـة وجمعيـات ومؤسسـات أهليـة وجامعـات ومستشـفيات غير ربحية وجمعيـات تعاونية 
وأنديـة أدبيـة وهيئـات مهنيـة، وغيرهـا مـن الكيانـات غيـر الهادفـة للربـح، لذلـك فهو يعـد القطاع 
الأسـرع نمـوًا مـن بيـن كل القطاعـات داخـل المملكـة، حيـث تقـدر مسـاهمته الاقتصاديـة بــ 8 
مليـار ريـال مـن الناتـج المحلـي الإجمالي)38( بنسـبة نمو سـنوية تصل إلـى )39(%10، كما يعد الأكثر 
مواكبـة للمتغيـرات الاقتصاديـة والاجتماعيـة بشـكل ملحـوظ، وبالرغم من توسـع حجم القطاع 
غيـر الربحـي بالمملكـة ومجـالات عملـه إلا أنه لا يزال ضعيفًا بالمقارنة مع عدد السـكان فيها، 
حيـث يبلـغ عـدد المنظمـات غيـر الربحيـة لـكل 10,000 شـخص فـي فرنسـا ضعـف مثيلاتهـا فـي 
المملكـة العربيـة السـعودية بمئتـي مـرة، وفـي مصـر 5 أضعـاف مثيلاتهـا فـي المملكـة العربيـة 

السعودية.

الناتـج  كتعزيـز  الإسـهامات،  مـن  العديـد  السـعودية  العربيـة  بالمملكـة  الربحـي  غيـر  للقطـاع 
المحلـي الإجمالـي، وتقديـم الخدمـات الصحيـة والاجتماعيـة، وخلـق فـرص العمـل اللائقـة، حيـث 
بلـغ إجمالـي عـدد المشـتغلين فـي منشـآت القطـاع غيـر الربحـي السـعودي نهايـة عـام 2018 
)72,151( موظفًا)40(، ومع صدور لائحة الجمعيات والمؤسسات الأهلية )غير الربحية(، وانبثاق 
رؤيـة 2030 الطموحـة للمملكـة، أصبـح لزامًـا تحفيـز هـذا القطـاع وتنميتـه وتعظيـم إسـهاماته 
فـي تحقيـق تلـك الرؤيـة، حيـث يظهـر اتسـاع مسـاهماته فـي معظـم الأهـداف الاسـتراتيجية 

لرؤيـة 2030 مثـل: تمكيـن حيـاة عامـرة وصحيـة، وتعزيـز القيـم الإسـلامية والهويـة الوطنيـة.

ولكـي تحقـق هـذه المنظمـات غيـر الربحيـة مـا تصبو إليه، لابد لها من بنـاء قيادات جديدة تعزز 
وتطـور مخرجـات هـذا القطـاع، عبـر تطويـر مهـارات القائميـن عليه وتمكينهم مـن تقديم خدمات 

أفضـل للمجتمع بكفاءة عالية.

https://www.kkf.org.sa/insights :37( مؤسسة الملك خالد، آفاق القطاع غير الربحي،2021، متاح من خلال(
https://www.kkf.org.sa/insights :38( مؤسسة الملك خالد، آفاق القطاع غير الربحي،2021، متاح من خلال(

)39(مؤسسة الملك خالد الخيرية، التقرير المرجعي الأول للقطاع غير الربحي في المملكة العربية السعودية، مايو 2018، متاح من 
https://www.kkf.org.sa/insights :خلال

https://www.kkf.org.sa/insights :40(مؤسسة الملك خالد، آفاق القطاع غير الربحي،2021، متاح من خلال(
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انطلاقًـا مـن المـوروث النبـوي الشـريف فـي تفضيـل صدقـة السـر علـى العلن فـي قوله -صلى 
الله عليه وسلم-: »سبعة يظلهم الله في ظله يوم لا ظل إلا ظله، وذكر منهم: ورجل تصدق 
المنظمـات غيـر  الكثيـر مـن  تنفـق يمينـه«، تفضـل  بصدقـة فأخفاهـا حتـى لا تعلـم شـماله مـا 
الربحيـة فـي المملكـة العربيـة السـعودية نمـوذج الخفـاء فيما تنفقه من صدقـات، توخيًا للصدق 
وتجنبًا للرياء، ما اسـتطاعوا إلى ذلك سـبيلًا. وعلى الرغم من كثرة الأدلة التي تحث على إعلان 
الصدقـة وإظهارهـا، لمـا فـي ذلـك مـن إعـلاء لسـنة الرسـول -صلـى اللـه عليـه وسـلم-، وتشـجيع 
الآخريـن علـى سـلوك نفـس الطريـق، إلا أن الكثيـر مـن المنظمـات تراجعت عن ذلـك بعد الهجمة 
الشرسـة التي يشـنها البعض عبر وسـائل التواصل الاجتماعي متهمة إياها بإهدار الأموال فيما 
لا طائـل منـه وبمـا لا يتناسـب مـع طبيعـة عملهـا، أو بدعـم الإرهـاب. ومن هنا تتضح أهمية نشـر 
المنظمـة لصـورة ذهنيـة إيجابيـة عنهـا، عـن طريـق بعـض الأسـاليب التـي يجـب علـى المنظمـة 
اتباعهـا، كعـرض تقاريـر برامجهـا ومشـاريعها وإنجازاتهـا بشـفافية عبر مختلف الوسـائل الإعلامية 
التقليديـة والحديثـة، بالإضافـة إلـى التواصـل الفعـال مـع جميـع شـرائح المجتمـع المسـتهدفة 
وأصحـاب الاهتمـام بالمنظمـة، تتشـكل الثقـة بيـن المنظمـة وجمهورهـا الـذي سـيعمل تلقائيًـا 
علـى رد الشـائعات والتهـم التـي تشـاع عنهـا، ويجعـل منهـا أكاذيـب باطلـة يعمـل علـى دحضهـا 

وردهـا، فتضمـن المنظمـة بذلـك شـيئًا مـن اسـتمرارها ونجـاح مسـيرتها.

وتكتسـب الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة أهميـة خاصـة مـن خـلال تأثيرهـا فـي الـرأي 
العام السائد نحو مختلف الجوانب المتعلقة بالمنظمة، حيث تقوم من خلال تأديتها لوظائفها 
الخيريـة والنفسـية والاجتماعيـة بـدور رئيـس فـي تكويـن الـرأي العـام وتوجيهـه باعتبارهـا مصـدر 
آراء الناس واتجاهاتهم وسـلوكهم. وهي تكتسـب أهمية أكبر في المنظمات غير الربحية نتيجة 
لاحتـدام المنافسـة بينهـا، فالصـورة الإيجابيـة للمنظمـة تمنحهـا القـوة، وتعـد مرتكـزًا أساسـيًا 
للنجـاح، والاسـتمرار، والتوسـع)41(، وانطلاقًـا مـن العلاقـة بيـن الصـورة الذهنيـة وتكويـن الـرأي 
العـام للمجتمـع، فإنـه يتحتـم علـى المنظمـات بكافـة أنواعهـا أن تهتـم بدراسـة الصـورة السـائدة 
عنها في مختلف طبقات المجتمع، من أجل التمهيد لوضع الاسـتراتيجيات الكفيلة بإيجاد صور 
ذهنيـة إيجابيـة عـن هـذه الجهـات، تكفـل وجـود رأي عـام مناصـر لقضاياهـا ومواقفهـا ودعمهـا 

بشـتى أنـواع الدعـم فـي الظـروف المختلفـة.

ويتسـع مفهـوم الـرأي العـام ونطـاق الجمهـور فـي المنظمـات غيـر الربحيـة ليشـمل كل مـن 
يمكـن أن يؤثـر علـى نجاحهـا، فهـو يضـم إلـى جانـب منسـوبي المنظمـة وموظفيها: المسـاهمين 
إلـى  إضافـة  والتشـريعية  الحكوميـة  والهيئـات  العـام،  والـرأي  الإعـلام،  الداعميـن، ووسـائل  أو 

)41( عبدالله بن محمد آل تويم، دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسات الخيرية والمحافظة عليها، ورقة عمل 
مقدمة للقاء السنوي الخامس الذي تنظمه جمعية البر في المنطقة الشرقية، 1425هـ.

أهمية ودور الصورة الذهنية للمنظمات غير الربحية 
في المملكة العربية السعودية

������ ������� ������� ������_�����.indd   54������ ������� ������� ������_�����.indd   54 12/19/21   6:54 AM12/19/21   6:54 AM



55

الأفـراد المتطوعيـن الذيـن قـد يحتـاج أحدهـم إلـى منطـق خـاص بـه فـي الإقنـاع.

 ويمكـن تقسـيم جماهيـر المنظمـات غيـر الربحيـة مـن حيث التأثير الذي تمارسـه على المنظمة 
إلـى ثلاثـة أنماط رئيسـة تتمثل في)42(:

كمـا ينبغـي ملاحظـة أن تأثيـر هـذه المجموعـات مـن الجماهيـر لا ينصـب فقـط علـى المنظمـة 
وممارسـتها، وإنمـا يمتـد ليشـمل كافـة الأطـراف العاملة فيها، فـإذا كانت العلاقات العامة في 
المنظمـات غيـر الربحيـة هـي التـي تخـدم كلًا مـن المنظمـة وجمهورهـا المسـتهدف مـن خـلال 
جهودهـا المؤسسـية المنظمـة، فـإن الصـورة الذهنيـة للمنظمـة أو مـا يطلـق عليهـا »سـمعة 

المنظمـة« Corporate Reputation تعـد إحـدى مسـؤوليات إدارة العلاقـات العامـة. 

وتأتـي أهميـة سـمعة المنظمـة وضـرورة بنائهـا بنـاء سـليمًا مـن تأثيرهـا بشـكل كبيـر علـى أداء 
المنظمـة لعملهـا، إذ أن هـذه السـمعة تتحقـق عنـد وجـود الثقـة فيمـا تقدمـه مـن خدمـات أو 
منتجات، حيث يؤدي ذلك بالضرورة إلى الثقة في المنظمة نفسـها، وفي سياسـاتها الخدمية، 

وفيمـا تقدمـه للجمهـور المسـتهدف، وتعلـن عنـه فـي منجزاتهـا مـن أرقـام أو معلومـات)43(.

)42( مها الطيب عبد الله، فاعلية العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية في المؤسسات، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة ام 
درمان الإسلامية، كلية الإعلام، 2007، ص65

)43( شريفة رحمة الله سليمان، دور العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسات الحكومية من منظور الخدمة 
الإلكترونية: دراسة على حالة إمارة دبي، ماجستير غير منشورة، جامعة القاهرة، كلية الإعلام، 2006، ص98.

جماهير تهتم بالمنظمة وتهتم المنظمة بها

نظرًا لوجود مصالح واهتمامات مشتركة بينهما.

جماهير تهتم بالمنظمة ولا ترحب المنظمة باهتمامها

كالهيئـات الرقابيـة والقطاعـات الحكوميـة ذات العلاقة، بالإضافة للجماهير التي لا تتعامل 
مع المنظمة.

جماهير تهتم بها المنظمة

تبـرز هـذه  أن  المنظمـة  يهـم قيـادة  المختلفـة، حيـث  الصحـف ووسـائل الإعـلام  ، ومنهـا 
الجهـات أوجـه نشـاطها حتـى تحصـل علـى صورة ذهنية طيبة، ولكـن ليس بالضرورة أن تهتم 
هـذه الوسـائل الإعلاميـة بنشـر أخبـار هـذه المنظمـات، إلا مـا تـراه مفيـدًا مـن وجهـة نظرها.
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

يعملـون  التـي  للمنظمـة  الذهنيـة  الصـورة  بنـاء  بأهميـة  العامـة  العلاقـات  مسـؤولو  يؤمـن 
بهـا، بالإضافـة لأهميـة التطبيـق العملـي للعلاقـات العامـة فـي المنظمـات غيـر الربحيـة فـي 
المجتمعـات المعاصـرة، وبعـد الاطـلاع علـى وضـع المنظمـات غيـر الربحيـة في المملكـة العربية 
السـعودية، اتضحـت الكثيـر مـن التحديـات والمعوقـات التـي تواجـه مسـؤولي العلاقـات العامـة 
فيهـا، ولكـي نحـدد أهـم تلـك المعوقـات، ونتعرف إلى واقع العلاقـات العامة والصورة الذهنية 
فـي المنظمـات غيـر الربحيـة، قمنـا بتصميـم ونشـر اسـتبانة مخصصـة تركـز علـى قيـاس واقـع 
معرفتهـم  مـدى  لقيـاس  بالإضافـة  الربحيـة،  غيـر  المنظمـات  فـي  العامـة  العلاقـات  أقسـام 
واسـتيعابهم، وتطبيقهـم لمفهـوم الصـورة الذهنيـة. وقـد تـم توجيـه الاسـتبانة لأكثـر مـن 500 
شـخص ممـن هـم ضمـن الشـريحة المسـتهدفة، أجـاب عليهـا 186 مشـاركًا مـن الإنـاث والذكـور 
مـن جميـع مناطـق المملكـة، فيمـا تـم اسـتبعاد 47 مشـاركة لـم تسـتوفِ المتطلبـات اللازمـة 

للإجابـة. ليكـون بذلـك مجمـوع الإجابـات المحتسـبة 139 إجابـة.

التحدي الأول:       ضعف اهتمام الإدارة العليا بالعلاقات العامة والصورة الذهنية

بالاسـتناد إلـى الدراسـة التـي تـم إجراؤهـا، فمـن الواضـح عـدم وجـود إلمـامٍ كافٍ مـن قبـل 
الإدارات العليـا لمعظـم المنظمـات غيـر الربحيـة بأهميـة دور قسـم العلاقـات العامـة، وقـد 
جـاءت نتائـج الاسـتبانة مطابقـةً لذلـك، فأقـل مـن نصـف المشـاركين %46، أشـاروا إلـى وجـود 
إدارة مسـتقلة للعلاقات العامة في المنظمات التي يعملون بها. في حين أنه لا وجود لقسـم 
علاقـات عامـة أصـلًا بنسـبة %15 مـن إجابـات المشـاركين، بينمـا أكـد %38 منهـم وجـود إدارة 
علاقـات عامـة بشـكل جزئـي تتعامـل مـع جهـات خارجيـة متخصصـة، ليبقـى السـؤال قائمًـا حـول 

مـدى جـودة مخرجـات هـذه الجهـات، ومواءمتهـا لطبيعـة عمـل القطـاع غيـر الربحـي.

ورغـم أن %46 مـن المشـاركين فـي الاسـتبانة أشـاروا إلـى وجـود إدارة مسـتقلة للعلاقـات 
العامـة فـي المنظمـات التـي يعملـون بهـا، إلا أنهـم ليسـوا مزوديـن بالضـرورة بخطـط سـنوية 
واضحـة ومفصلـة لقسـم العلاقـات العامـة، ولسـنا هنـا بصدد الخوض فـي تفاصيل أهمية وجود 
خطـط مبكـرة لقسـم العلاقـات العامـة ودور ذلـك فـي رصـد التوقعـات المسـبقة للفـرص، أو 
التهديـدات المحتملـة للمنظمـة وكيفيـة اغتنامهـا أو التصـدي لهـا، لذلك يجدر بنا تسـليط الضوء 
علـى بعـض النتائـج التـي حصلنـا عليهـا مـن خـلال هـذه الدراسـة، وهـو مـا سـيحيلنا إلـى معرفـة 

مـدى اهتمـام الإدارات العليـا فـي هـذا القسـم:

معوقات وتحديات بناء الصورة الذهنية في المنظمات غير الربحية

فقط من الجهات غير الربحية لديها خطة سنوية 
واضحة ومفصلة للعلاقات العامة والإعلام.

من الجهات غير الربحية لديها 
خطط بشكل جزئي. 37%25%
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وبنـاءً علـى إجابـات العينـة المشـاركة فـي الاسـتبيان، يمكـن أن نجمـل دلائـل عـدم الاهتمـام 
بـإدارة العلاقـات العامـة علـى النحـو التالـي:

وبعـد معرفتنـا لنسـبة وجـود إدارة وقسـم مسـتقل للعلاقـات العامـة فـي المنظمـات غيـر 
التعريـج علـى مـدى اهتمـام الإدارة العليـا بهـذا القسـم وإدراج الخطـط السـنوية  ثـم  الربحيـة، 
إليـه حـول الحجـم الفعلـي لهـذا  تـم التوصـل  إلـى مـا  لـه، مـن الجديـر بالذكـر الإشـارة  الواضحـة 

الربحيـة: غيـر  المنظمـات  القسـم فـي 

ويتبيـن لنـا مـن خـلال إجابـات أفـراد العينـة مـدى القصـور فـي اهتمـام المنظمـات غيـر الربحيـة 
فـي إدارة العلاقـات العامـة، فــ %37 منهـا لديهـا موظـف علاقـات عامـة واحـد فقـط، مقابـل 

عـدم وجـود أي موظـف فـي %15 منهـا.

والسـؤال المهـم المطـروح عليـك عزيـزي القـارئ، هل تعتقد أن تعيين موظف واحد فقط في 
قسـم العلاقات العامة كافٍ للقيام بجميع المهام المندرجة تحت هذا القسـم؟

عدم استقلالية 
إدارة العلاقات 

العامة.

إدارة العلاقات 
العامة من طرف 

خارجي.

عدم كفاءة بعض
العاملين في قسم 

العلاقات العامة، إذ يتم 
إهمال جانبي التخصص 
والخبرة عند اختيارهم.

من المنظمات غير 
الربحية لا يوجد فيها 
موظفو علاقات عامة.

من المنظمات غير 
الربحية لديها موظفان 

فقط.

من المنظمات غير الربحية 
لديها موظف واحد فقط 

للعلاقات العامة.

فقط من المنظمات غير 
الربحية لديها أكثر من 

أربعة موظفين.

13% 15%19% 37%

من أفراد العينة أشاروا إلى أن الإدارة 
العليا لا تهتم بإدارة العلاقات العامة 

في منظمتهم.

أكدوا بأن هناك اهتماماً جزئيًا بإدارة 
العلاقات العامة من قبل الإدارة 

العليا.
38%

فقط من العينة المشاركة أشارت إلى اهتمام 
الإدارة العليا بالعلاقات العامة والإعلام في 

المنظمة.
16%

30%
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

وبتعبيـر آخـر، هـل هـذا القسـم الـذي يحتـوي علـى شـخص واحـد فقـط، بإمكانـه القيـام بمفـرده 
بـدور فعـال فـي الإعـلاء مـن شـأن المنظمـة غيـر الربحيـة التـي يعمـل بهـا؟ 

ولمواجهـة هـذا التحـدي، ينبغـي علـى مـدراء ورؤسـاء مجالـس المنظمـات غيـر الربحيـة النظـر 
إلـى العلاقـات العامـة أو إلـى أقسـام الاتصـال نظـرة اهتمـام وتقديـر، يترتـب عليهـا تفويـض جهاز 
العلاقـات العامـة برعايـة علاقـة منظمتهـم مـع الجماهيـر، ونقـل اتجاهـات ومواقـف الجماهيـر 
إلـى الإدارة العليـا. وأن تتوفـر لديهـم القناعـة بـأن نجـاح هـذا الجهـاز يكمـن فـي تكويـن صـورة 
ذهنيـة جيـدة وسـمعة طيبـة عـن المنظمـة فـي المجتمـع، الـذي مـن شـأنه أن يكـون لـه مـردوده 

الإيجابـي فـي تسـويق مشـاريعها وإنجازاتهـا وخدماتهـا.

التحدي الثاني:       عدم اختيار موظفي العلاقات العامة بشكل صحيح بناءً على معايير 

ومتطلبات العلاقات العامة والصورة الذهنية
يعـد اختيـار العامليـن فـي قسـم العلاقـات العامـة مـن أدق المهام التي يمكـن أن تؤديها إدارة 
المنظمـة، فـلا نبالـغ بالقـول أنـه مـن خـلال ذلـك القسـم تتشـكل الانطباعات لـدى الجمهور تجاه 
المنظمـة وخدماتهـا، لذلـك ينبغـي أن يكـون للعامليـن فيـه سـمات ومحـددات يضمـن وجودهـا 
الاختيـار الصحيـح لهـم، كالميـل للعلاقـات الاجتماعيـة، ومهـارة الإقنـاع، والميـل الفنـي والأدبـي. 
لذلـك بـدأت العديـد مـن المنظمـات بتطبيـق الاختبارات المهنية للتعـرف على ميول المتقدمين 
للعمـل فيهـا. وعنـد إجـراء الاسـتبانة تـم السـؤال عـن مـدى وجـود معاييـر تكفـل الاختيـار الصحيـح 
للعامليـن فـي إدارة العلاقـات العامـة المسـؤولة عـن بنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـة، فأشـار 
%39 مـن المشـاركين إلـى عـدم وجـود معاييـر واضحـة لاختيـار العامليـن فـي العلاقـات العامـة 
فـي المؤسسـات غيـر الربحيـة، فالعاملـون فيهـا يعيّنـون دون تحديـد سـابق لسـماتهم المهنيـة، 
ودون التأكـد مـن معرفتهـم لمعاييـر المهنـة، كمـا يتـم الاهتمـام ببعـض المظاهـر الشـكلية دون 
الاهتمـام بالجوهـر كالتعليـم والتدريـب والخبـرة. ومـن هنـا تبـرز أهميـة التركيـز على اختيـار أصحاب 
المهـارات المهمـة، فالشـخصيات ذات العلاقـات الاجتماعيـة الواسـعة تلعـب دورًا كبيـرًا فـي 
النهـوض بمسـتوى العلاقـات العامـة بالمنظمـة، بعكـس الشـخصيات الانطوائيـة، أو التـي لا 
تمتلـك علمًـا أو خبـرة تؤهلهـا للعمـل فـي هذا القطاع، الأمر الذي قد يسـيء لسـمعة المنظمة. 

ولمواجهـة هـذا التحـدي يتوجـب أن تلتـزم المنظمـة بتصميـم اختبـارات دقيقـة تطبـق علـى 
اختيـار  الذهنيـة، وذلـك لضمـان  الصـورة  وإدارة  العامـة  العلاقـات  لشـغل وظائـف  المتقدميـن 
الأفضـل. بالإضافـة لتنحيـة الاعتبارات الشـخصية والعوامل غيـر الموضوعية ووضعها جانبًا، حتى 

لا يلتحـق بممارسـة هـذه المهنـة المهمـة موظفـون غيـر جديريـن بحمـل مسـؤولياتها.
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 التحدي الثالث: عدم تخصص الكثير من العاملين في إدارات العلاقات العامة

أصدرتـه جمعيـة  تقريـر  باهـرًا« بحسـب  العامـة »سـيكون  العلاقـات  أن مسـتقبل مهنـة  رغـم 
المجـال  فـي  العامـة  العلاقـات  إدارة  تواجههـا  التـي  المشـكلة  أن  إلا  الأمريكيـة،  العلاقـات 
ليسـت  حولهـا  المنشـورة  والمـواد  س،  المـدرَّ الأكاديمـي  فحالهـا  قائمـة،  زالـت  مـا  التعليمـي 
بالمسـتوى المطلـوب، حيـث تتطلـب الممارسـة المهنيـة للعلاقـات العامـة إدراك العديـد مـن 
المعـارف المفقـودة حاليًـا بيـن العامليـن فـي هـذا المجـال، فمتطلبـات العصـر الحديـث لـم تعـد 
تكتفـي بمديـر يتسـم بمهـارات شـخصية جيـدة، إنمـا على فريق متكامل قائم على أسـاس علمي 
ونظـري، مدعّـم بمهـارات احترافيـة تمكّنـه مـن اسـتخدام وسـائل الاتصال الحديثـة وتفعيلها في 
سـبيل الهـدف المرجـوّ. وتؤكـد نتائـج الاسـتبانة التـي أجريناهـا وجـود مشـكلة حقيقـة علـى أرض 
الواقـع، حيـث أجمـع %38 مـن المشـاركين على عدم حصـول العاملين في العلاقات العامة في 
المؤسسـات غيـر الربحيـة علـى دورات تدريبيـة ومهنيـة تضمـن تطـور مهنـي أفضـل يسـاعد علـى 

بنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـة.

ومـع أن القيـم الثقافيـة وطريقـة ممارسـة العلاقـات العامـة تختلـف مـن مجتمـع لآخـر، إلا 
أن هناك معارف علمية ثابتة ومهارات تنافسـية تقليدية لا بد أن يلم بها جميع الممارسـين 
بهـدف زيـادة إمكانيـات أجهـزة العلاقـات العامـة وبنـاء الصـورة الذهنية التي يرأسـونها، وهي)44(:

مفاهيم واستراتيجيات الاتصال والإقناع.	 

نظريات وتاريخ العلاقات العامة والعادات المجتمعية، والتسويق.	 

مفاهيــم ونظريــات الإدارة، وتخطيــط وإدارة العلاقــات العامــة، وفلســفتها وحملاتهــا 	 
وقوانينهــا وأخلاقياتهــا.

علم الإحصاء والأدوات البحثية الكيفية.	 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الدولية.	 

 اللغات الأجنبية.	 

علوم الاتصال، وحشد الرأي العام، والإعلان، وعلم سلوك المنظمات غير الربحية.	 

ولا نغفـل هنـا أهميـة المهـارات التقنيـة الحديثـة، والتـي تلعـب دورًا أساسـيًا فـي عصـر تقـدم 
التكنولوجيـا، وينبـئ إتقانهـا بمسـتقبل أكثـر نجاحًـا للمنظمـة وأهمهـا:

)44( فهد بن عبد العزيز العسكر، الصورة الذهنية: محاولة لفهم واقع الناس والأشياء، ط 1، الرياض، دار طويق، 1993 ، ص 43

تحليلات البيانات 
الضخمة

تحسين محركات إنتاج الفيديو
)SEO( البحث

التصميم 
الرقمي

تجربة 
المستخدم
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أن   2015 لعـام  السـنوي  تقريـره  فـي   )CIPR( العامـة  للعلاقـات  البريطانـي  المعهـد  ويشـير 
الكفـاءات لا تـزال تركـز علـى مهـارات العلاقـات العامـة التقليديـة، مثـل مهارات الكتابـة الصحفية 
المهـارات  علـى  متزايـد  الطلـب  أن  إلـى  يشـير  كمـا  الآخريـن.  مـع  والتعامـل  الاتصـال  ومهـارات 
الرقميـة والتقنيـة، مثـل تحسـين محـركات البحـث )SEO(، و)HTML( والبرمجـة، عنـد تعييـن كبـار 
الممارسـين فـي العلاقـات العامـة، كمـا صنـف المستشـارين والعامليـن فـي قطـاع العلاقـات 
العامـة مهـارة العمـل الجماعـي أو العمـل ضمـن فريـق كأحـد أهـم المهـارات التـي تلـي ذلـك، ثـم 
مهـارة حـل المشـكلات والتفكيـر التحليـل، ومهـارات البحـث، ومهـارات تكنولوجيـا المعلومـات 

الإحصائيـة)45(. والمهـارات 

ومسـاعدوهم  العامـة  العلاقـات  فـي  العاملـون  يتعلمهـا  التـي  العلميـة  المعـارف  وترتبـط 
بالدرجـات العلميـة التـي حصلـوا عليهـا، حيـث يختلـف أسـلوب ممـارس العلاقـات العامـة الحاصـل 
علـى درجـة البكالوريـوس، عـن ذلـك الحاصـل على شـهادات الدراسـات العليـا أو دبلوم متخصص، 
أو الحاصـل علـى هـذه الدرجـات فـي تخصصـات العلاقـات العامـة أو الاتصـال عـن الحاصـل عليهـا 
فـي تخصصـات أخـرى. ويعـد انعـدام التأهيـل العلمـي لممـارس العلاقـات العامـة فـي إدارات 
بنـاء  عمليـة  تواجـه  التـي  الكبيـرة  المشـكلات  مـن  المنظمـات  مختلـف  فـي  العامـة  العلاقـات 

الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة، وتقلـل مـن قدرهـا لـدى مختلـف المنظمـات.

العامـة  العلاقـات  ممارسـي  اسـتقطاب  المنظمـة  علـى  ينبغـي  التحـدي  هـذا  ولمواجهـة 
مـن خريجـي الجامعـات وأقسـام الإعـلام ذات السـمعة العلميـة الفائقـة، والتأكـد مـن دراسـة 

مسـؤولي العلاقـات العامـة لمقـررات معينـة مـن خـلال الاطـلاع علـى سـجلاتهم التعليميـة.

كمـا يمكـن للمنظمـات العمـل علـى تدريـب موظفيهـا لتزويدهـم بتلـك المهارات، واسـتقطاب 
المتطوعيـن المتميزيـن لتغطيـة الثغـرات الموجـودة فـي الفريق.

التحدي الرابع:       ضعف مشاركة العاملين في العلاقات العامة وبناء الصورة الذهنية 

في صناعة القرار
وعند طرحنا لسؤال حول مشاركة مدير العلاقات العامة في صناعة القرارات داخل المنظمة 

غيـر الربحيـة، كانت النتائج على النحو التالي:

%40 مــن أفــراد العينــة أشــاروا إلــى أن مديــر العلاقــات العامــة لا يشــارك فــي اتخــاذ 	 
القــرارات داخــل المنظمــة.

%18 مــن أفــراد العينــة أشــاروا إلــى أن مديــر العلاقــات العامــة يشــارك فــي اتخــاذ 	 
المنظمــة. داخــل  القــرارات 

ويأتـي وجـوب إدراج العلاقـات العامـة فـي عمليـة اتخـاذ القـرار مـن الـرأي العلمـي الـذي يعتقد 
 Ralph Tench and Liz Yeomans )2017( ‘Exploring Public Relations: Global Strategic Communication’, 4th edition, )45(

26-25
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بوجوب مشـاركة مدير العلاقات العامة في توصيل تصورات الجماهير للقيادات العليا، والنظم 
الفرعيـة الأخـرى فـي المنظمـة، وبضـرورة مدهـا باسـتمرار بتغيـر اهتمامـات الجمهـور واحتياجاته، 

ممـا يتوجـب عليـه التواجـد الدائـم فـي منطقة اتخـاذ القرار.

ويتضـح مـن ذلـك، أن مسـاهمة العلاقـات العامـة فـي اتخـاذ القـرار يعـد مـن أهـم وظائفهـا، 
وعـدم إدراج العلاقـات العامـة فـي عمليـة صنـع القـرار فـي المؤسسـة يعنـي عـدم القيـام 
إيصـال  علـى  قـادرة  تكـون  لـن  فهـي  العليـا،  لـإدارة  الجمهـور  اتجاهـات  إيصـال  فـي  بدورهـا 
صوتهـا لـلإدارة العليـا، مـا لـم تحتـك بهـا مباشـرة، الأمـر الـذي قـد يـؤدي لفشـلها فـي تحقيـق 
الهـدف الأساسـي المطلـوب منهـا، وهـو خلـق صـورة ذهنية طيبة عن المنظمـة لدى جماهيرها 
المختلفـة)46(. لذلـك فمـن الأصـوب أن يـرأس إدارة العلاقـات العامـة فـي المنظمـات غيـر الربحية 

مـن يتمتـع بسـلطات واسـعة ويحمـل لقـب نائـب الرئيـس للعلاقـات العامـة.

التحدي الخامس:    عدم وجود إدارة متخصصة بالعلاقات العامة في بعض المنظمات)4)(

يرتبـط عـدم وضـوح اختصاصـات إدارة العلاقـات العامـة بنظـرة الإدارة العليـا للعلاقـات العامـة 
العليـا بإنشـاء إدارة مسـتقلة للعلاقـات  واتجاههـا نحوهـا، ففـي بعـض الأحيـان، تقـوم الإدارة 
تستشـعر  لا  عندمـا  أمـا  إيجابيـاً.  نحوهـا  الشـعور  يكـون  عندمـا  الذهنيـة  الصـورة  وبنـاء  العامـة، 
الإدارة العليـا أهميـة العلاقـات العامـة، فتفـوض قسـمًا أو إدارة أخـرى داخـل المؤسسـة للقيـام 
بوظائفهـا، ممـا يـؤدى إلـى عـدم وضـوح اختصاصـات العلاقـات العامـة، وعـدم قيامهـا بمهامهـا 
فـي الوجـه المناسـب. فعلـى سـبيل المثـال تقـوم بعـض المنظمـات بإسـناد وظيفـة العلاقـات 
العامـة إلـى قسـم التسـويق، ولأن وظائـف التسـويق والعلاقـات العامـة مهمـة للمنظمـة، فإن 
إسناد وظيفة العلاقات العامة لقسم التسويق يفقد المنظمة إحدى الوظائف المهمة لديها 
وهـي وظيفـة العلاقـات العامـة وبنـاء الصـورة الذهنية. كما يقوم قسـم شـؤون الموظفين في 
أحيـان كثيـرة بوظيفـة العلاقـات العامـة فـي بعـض المنظمـات، ممـا يجعلـه يركـز فـي العلاقـات 
العامة على شق واحد فقط، وهو شق العلاقات بالعاملين، أو العلاقات الصناعية فقط، دون 
وظائـف العلاقـات العامـة الأخـرى. وفـي أحيـانٍ أخـرى، تقـوم إدارة الإعـلان بوظيفـة العلاقـات 
العامـة، ممـا يجعلهـا تركـز فقـط علـى الاتصـال الإعلانـي دون الاتصـال الإعلامـي غيـر المدفـوع. 
كمـا أن بعـض المنظمـات تسـند وظيفـة العلاقـات العامـة إلـى أقسـام المبيعـات أو الإنتـاج أو 
الشـؤون الإداريـة وغيرهـا مـن الأقسـام، ممـا يجعلهـا تقتصـر فـي أداء مهـام العلاقـات العامـة 

المفتـرض أن تقـوم بهـا علـى أكمـل وجـه فـي حـال وضـوح اختصاصاتهـا بشـكل أكبـر. 

)46( إنجي محمد أبو سريع خليل، الصورة الذهنية لمهنة العلاقات العامة لدى ممارسيها وعلاقتها بمدى أدائهم لها، ورقة علمية 
مقدمة للمؤتمر الخامس والعشرين للجمعية الدولية لبحوث الإعلام، القاهرة، 2003، ص 207

)47( محمود يوسف مصطفي، مشكلات العلاقات العامة في المنظمات المعاصرة، ورقة عمل مقدمة في ندوة »الدور المتنامي 
للعلاقات العامة في تطوير المؤسسات العربية«، القاهرة ، يوليو 2007. ص 17.
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وفي ذلك وردت من خلال دراستنا الاستنتاجات التالية:

ونسـتنج مما سـبق أن أقل من نصف المشـاركين في الاسـتبانة أشـاروا إلى أن أعمال الصورة 
الذهنيـة للمنظمـة يتولاهـا قسـم العلاقـات العامـة، وهـذه النسـبة فـي نظرنـا ضئيلـة، رغـم مـا 
أشـارت إليـه الدراسـة إلـى أن %78 مـن المشـاركين أكـدوا إدراك إداراتهـم العليـا لأهميـة الصـورة 

الذهنيـة والسـمعة، فلمـاذا لا تُحـال إذن تلـك المهـام إلـى القسـم المختـص؟

ولمواجهـة هـذا التحـدي الـذي يعتـرض بنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة، ينبغـي 
أولًا أن تتغيـر نظـرة الإدارة العليـا السـلبية فـي المنظمـات للعلاقـات العامـة، ثـم تقـوم بالتوعية 
الصحيحـة بمفهـوم الصـورة الذهنيـة لـدى الأفـراد العامليـن فيهـا. وأخيـرًا، أن تقوم بإنشـاء وحدة 
إداريـة مسـتقلة للعلاقـات العامـة، وبنـاء الصـورة الذهنية داخل الهيـكل الإداري بالمنظمة، حتى 

يتسـنى لهـا ممارسـة وظائفهـا بحريـة ومهنية.

التحدي السادس:    عدم رصد ميزانيات مناسبة لأنشطة العلاقات العامة والصورة الذهنية)4)(

وعنـد محاولـة قيـاس ذلـك الـدور الـذي تلعبـه الموارد الماليـة والميزانيات فـي إدارة العلاقات 
العامـة وبنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـة، تبيـن أن %35 مـن المشـاركين أشـاروا إلـى عـدم وجـود 
أعمالهـا،  تنفيـذ  فـي  لتسـاعدها  منظماتهـم  فـي  العامـة  العلاقـات  لإدارة  مخصصـة  ميزانيـة 

وأهمهـا بنـاء وتعزيـز الصـورة الذهنيـة للمنظمـة.

العلاقـات  ممارسـة  واقـع  علـى  أجريـت  التـي  الميدانيـة  الدراسـات  مـن  العديـد  أكـدت  وقـد 
العامـة فـي الوطـن العربـي، أن مـن أهـم المشـكلات التـي تواجههـا تلـك الأجهـزة، هـو نقـص 
الاعتمـادات الماليـة المخصصـة لهـا، مـا يشـير إلـى عدم اقتناع الإدارة العليـا بما يمكن أن تقوم 
بـه العلاقـات العامـة لخدمـة المنظمـة، حيث يتطلب تنفيذ خطـط العلاقات العامة موارد مالية 

لا توفرهـا الإدارة العليـا لهـا.

ولحـل هـذه المشـكلة، يتعيـن علـى واضعـي خطـط العلاقـات العامـة الإشـارة إلـى الميزانيـة 
اللازمـة لأنشـطتها، وتحديـد تكلفـة تنفيـذ كل نشـاط علـى حـدة، للمسـاعدة على وضـع الميزانية 

)48(محمود يوسف مصطفى، مرجع سابق، ص 20.

أوضحوا بأنه لا يوجد 
قسم مسؤول عن الصورة 

الذهنية في المنظمة.

أفادوا بأن هناك إدارة تنفيذية 
أخرى سواء داخليه أو خارجية، 
هي المسؤولة عن العلاقات 

العامة في منظماتهم.

أفادوا بأن الإدارة العليا هي 
المسؤولة عن العلاقات 
العامة في منظماتهم.

أشاروا إلى أن إدارة العلاقات 
العامة، هي الإدارة المسؤولة 
عن تعزيز الصورة الذهنية في 

المنشأة.

15%20% 19%46%
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المقـررة للعلاقـات العامـة لبنـاء الصـورة الذهنيـة.

وهنـاك مجموعـة مـن المتغيـرات التـي يجـب وضعهـا فـي عيـن الاعتبـار عنـد تقديـر المـوارد 
الماليـة اللازمـة لتنفيـذ خطـط العلاقـات العامـة لبنـاء الصـورة الذهنيـة، تتضمنهـا الإجابـة علـى 

التاليـة)49(: جملـة الأسـئلة 

ومــا 	  الجماهيــر؟  أذهــان  فــي  المنظمــة  عــن  المنطبعــة  الذهنيــة  الصــورة  طبيعــة  مــا 
العناصــر؟ هــذه  بعــض  تغييــر  تكلفــة  تبلــغ  وكــم  عناصرهــا؟ 

ما الأهداف التي يمكن للعلاقات العامة أن تسعى لتحقيقها؟	 

مــا حجــم الجماهيــر الداخليــة التــي تتعامــل معهــا المنظمــة؟ ومــا خصائصهــا؟ ومــا تكلفــة 	 
الوصــول إليهــا؟

هل يتركز نشاط المنظمة في مكان واحد، أم في أماكن متقاربة، أم متباعدة؟	 

مــا توقعــات جماهيــر المنظمــة منهــا، مثــل المجتمــع المحلــي ووســائل الإعــلام، ومــا 	 
صــورة المنظمــة لديهــم؟ ومــا تكلفــة تعديــل أي عنصــر فــي هــذه الصــورة؟

لتلـك  العليـا  والإدارة  المنظمـات،  لمختلـف  بالنسـبة  الأمثـل  الوضـع  أن  يتضـح  ذلـك،  ومـن 
المنظمـات، لا يتوقـف علـى مجـرد السـماح بإيجـاد إدارة متخصصـة لهـا، وتقريبهـا مـن مسـتوى 
الإدارة العليـا، وإنمـا يتوقـف علـى مـدى الاسـتجابة -بعـد الدراسـة وإبـداء الـرأي- لمطالـب إدارة 

العلاقـات العامـة بتوفيـر المتطلبـات الماليـة لتنفيـذ مهامهـا.

)49( علي عجوة، مرجع سابق، ص 43.
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

التحـدي السـابع:   عـدم الاسـتخدام الأمثـل للمـوارد والوسـائل والتقنيـات التي تخدم بناء 

الصـورة الذهنية 

من المعروف أن الاستخدام الأمثل لأي وسيلة في سبيل تحقيق أهداف المنظمة، يتوقف 
أولًا علـى الفهـم الصحيـح لهـا، والدراسـة الواعيـة لجميـع جوانبهـا سـلبية كانـت أم إيجابيـة، ثـم 
اتخاذ قرار استخدامها بالشكل الذي يتناسب مع متطلبات المنظمة. وبالتالي فعدم استخدام 
الوسـائل بالشـكل الصحيـح يعـد مـن أسـوأ مـا قـد يتعـرض لـه العاملـون فـي مجـال العلاقـات 
العامـة، فكثيـر منهـم لا يجيـد التعامـل مـع وسـائل الإعلام، أو الوسـائل التقنية الحديثة كشـبكة 
الإنترنـت، مـا يعرضهـم لتحمـل مسـؤولية الفشـل فـي تحقيـق أهـداف المنظمـة، ويضيـع عليهـا 
أصبـح اسـتخدام الإنترنـت فـي  التـي توفرهـا شـبكة الإنترنـت، فقـد  الهائلـة  الفـرص  اسـتغلال 
مجـال العلاقـات العامـة ضـرورة حتميـة، فالنمـو غيـر المسـبوق فـي عـدد المنصـات الإعلاميـة 
المتوافـرة فيهـا، وسـرعة نقـل المعلومـات، ومقـدار المعلومـات المتوفـرة، وحجـم المنظمـات 
التـي تسـتخدم العلاقـات العامـة، وحجـم منظمـات العلاقـات العامـة ذاتهـا، وتنـوع التقنيـات 
الجديـدة الصالحـة للتطبيـق علـى صناعـة العلاقـات العامـة، سـيوفر لمسـتخدميها مـن العامليـن 

فـي المجـال فوائـد عديـدة، نذكـر منهـا)50(:
الاتصــال بجماهيــر المنظمــة وشــرح وجهــات نظرهــا لهــم فــي حــال تعرضهــا للهجــوم، 	 

فالإنترنــت بــات خــط الدفــاع الأول، لمــا لــه مــن قــدرة علــى توفيــر إمكانية الحديث المباشــر 
مــع الجماهيــر المســتهدفة دون تعــرض الرســائل لأي تعديــلات.

تأديتــه لــدور هــام فــي تكويــن الصــور الذهنيــة لمختلــف المنظمــات غيــر الربحيــة بتكلفــة 	 
ماديــة وإداريــة زهيــدة.

كونــه وســيلة تفاعليــة، حيــث تتفاعــل المنظمــة مــع جماهيرهــا مباشــرة بمــا يحقــق لهــا 	 
فوائــد جمــة، منهــا: تحســين الصــورة الذهنيــة للمنظمــة، وتســهيل عمليــة تحليــل اتجاهــات 
الــرأي العــام، وتقديــم أدوات تكنولوجيــة لازمــة لتحقيــق الاتصــال ذي الاتجاهيــن مــع 

الجماهيــر العديــدة، والدخــول فــي حــوار مــع هــذه الجماهيــر.

خــلال 	  مــن  المنظمــات  ســلوك  علــى  التأثيــر  حمــلات  ممارســة  مــن  الجمهــور  تمكــن 
والانتقــادات. الاحتجاجــات 

اســتخدام المنظمــات لمواقعهــا مــن خــلال التركيــز علــى وظيفــة المســؤولية الاجتماعيــة 	 
للمنظمة.

المســاهمة فــي مجــال العمــل البحثــي علــى الإنترنــت لمــا لــه مــن خصائــص مهمة، كالســرعة، 	 
والسهولة، وانخفاض التكلفة. ومع ازدياد أعداد مستخدمي الإنترنت، فقد أصبحت عملية 

جمع المعلومات من القطاعات الجماهيرية المحلية والوطنية والدولية أكثر ســهولة.

)50( شريفة رحمة الله سليمان، مرجع سابق، ص 101.
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إذن، تكتسـب دراسـة هـذه الوسـائل أهميـة كبـرى لـدى ممـارس العلاقـات العامـة، فمن خلال 
فهـم طبيعـة المتغيـرات التـي تحـدث لهـا، تترتـب براعـة التعامـل معهـا مـن خـلال إنتـاج مضاميـن 
ملائمـة لطبيعـة الوسـيلة المسـتخدمة، كتحسـين جـودة مخاطبـة المنظمـة لوسـائل الإعـلام، 
واسـتخدام الوسـائل الحديثة كالصور والفيديو، بالإضافة للإلمام بطبيعة المشـاكل التي يمكن 

أن تواجههـا المنظمـة.

ويمكـن الإشـارة هنـا إلـى حـال المنظمـات غيـر الربحيـة فـي المملكـة العربيـة السـعودية فـي 
اسـتخدامها لوسـائل الإعـلام ووسـائل التواصـل الاجتماعـي، فقـد تبيـن فـي دراسـتنا أن نسـبة 
كبيرة تصل لـ %35 من تلك المنظمات لا تقوم باستخدام أي وسائل إعلامية في سبيل بناء 
الصـورة الذهنيـة الخاصـة بهـا، كمـا أن %8 منهـا لا تمتلـك صفحـة رسـمية علـى أي مـن وسـائل 

التواصـل الاجتماعـي.

ولمواجهـة هـذه المشـكلة، علـى الممارسـين لمهنـة العلاقـات العامـة النظـر إلـى الوسـائل 
أهميتهـا  لهـا  باعتبارهـا وسـيلة  لمؤسسـاتهم  الذهنيـة  الصـورة  بنـاء  فـي  تسـاعدهم  قـد  التـي 
الكبـرى، كمـا لابـد أن يكونـوا علـى وعـي ودرايـة بالتكنولوجيـا الحديثـة، وأن يجيـدوا اسـتخداماتها 
المختلفـة، مـن تصميـم وتحريـر، واسـتخدام قواعـد البيانـات، والقيـام بزيـارات منتظمـة لمواقـع 
وقواعـد بيانـات الحكومـة والـوكالات العلميـة والمنظمـات وأقسـام العلاقـات العامـة. فمـن 

خـلال ذلـك فقـط سـيتمكنوا مـن الوصـول إلـى أكبـر شـريحة ممكنـة مـن الجماهيـر.

التحدي الثامن:      عدم القدرة على التعامل مع الأزمات التي قد تحدث للمنظمة

عنـد سـؤالنا: هـل مـرت منظمتـك بأزمـة أثـرت علـى سـمعتها؟ وهـل تـم التعامـل مـع الأزمـة 
بالشـكل المطلـوب؟ أكّـد %32 مـن المشـاركين علـى أن إدارة العلاقـات العامـة لـم تـؤدِ مهامهـا 
بشـكل جيـد فيمـا يخـص مواجهـة الأزمـات التـي تصـادف المنظمـة. وعنـد تحليـل إجابـات هـذه 
الشـريحة، تبينـت لنـا النتائـج التـي تعـد أسـبابًا لعـدم أداء المنظمـة كمـا ينبغـي أن تقـوم بـه فـي 

التعامـل مـع الأزمـات التـي واجهتهـا:

%40 مــن المشــاركين يعتقــدون بــأن الإدارة العليــا لــم تهتــم بتدريــب موظفــي إدارة 	 
العلاقــات العامــة.

%32 من المشاركين يعتقدون بأنه لا يوجد ميزانية لإدارة العلاقات العامة.	 

%12 مــن المشــاركين يعتقــدون بــأن إدارة العلاقــات العامــة لا تتواصــل مــع أصحــاب 	 
المصلحــة والعلاقــة الخارجييــن بشــكل فاعــل.

%9 من المشاركين يعتقدون بأنه لا توجد خطط واضحة لإدارة العلاقات العامة.	 

ومـن خـلال الأزمـات التـي تمـر بهـا المنظمات غير الربحية، تنبـع أهمية الاعتماد على فريق من 
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ممارسـي العلاقـات العامـة، ممـن لديهـم الخبـرة الكافيـة لإدارة الأزمـة والتعامـل معها وسـرعة 
حلهـا. ويـرى »فيـرن بانكـس« أن إدارة الأزمـات تتمثـل فـي التخطيـط الاسـتراتيجي لمنـع حـدوث 
الأزمـة، وهـي العمليـة التـي تزيـل بعـض المخاطر، وتسـمح للمؤسسـة أن تسـيطر علـى مصيرها. 

ولا يـرى خبـراء العلاقـات العامـة ضـرورة تحديـد أسـلوب موحـد في التعاطي مـع الأزمات التي 
تواجـه العلاقـات العامـة فـي المنظمـة، إنمـا يتحـدد ذلـك بناء على معطيات الواقـع، وقد يكون 
اسـتخدام الأسـلوب التكاملـي مخرجًـا لاكتمـال دائـرة الاتصـال الفاعل مع الجمهور المسـتهدف، 
 Image ويؤكـد ذلـك مـا قدمـه »بينويـت« فـي نظريتـه التـي أسـماها »نظريـة إصـلاح الصـورة
Restoration theory« والتـي تنطلـق مـن أهميـة الصـورة الذهنيـة للمنظمـة عن طريق تحريك 

العلاقـات العامـة لإصـلاح تلـك الصـورة وتغييرهـا فـي حالـة الأزمـات علـى النحـو المرجو)51(.

وتتخـذ مهمـة العلاقـات العامـة وإدارة بنـاء الصـورة الذهنيـة بالمنظمـات غيـر الربحيـة فـي 
إدارة الأزمـات شـكلين:

الشــكل الوقائــي، وذلــك مــن خــلال اتخــاذ التدابيــر اللازمــة لحمايــة الأرواح والممتلــكات، 	 
ومنــع الأزمــة قبــل وقوعهــا، وذلــك بوضــع الخطــط واللوائــح والنظــم، والاســتفادة مــن 

الأزمــات والبحــوث العلميــة.

الشــكل الإجرائــي، ويكــون أثنــاء وبعــد وقــوع الأزمــة، ويتــم ممارســته عندمــا تفشــل 	 
محــاولات الوقايــة فــي الحــد مــن التدخــل الفعلــي.

ولمواجهة هذا التحدي، يمكن للمنظمة غير الربحية الاستعانة بجملة من الأساليب، وهي:

اختيــار فريــق خبيــر بالعلاقــات العامــة، يتوفــر فيــه مجموعــة مــن المهــارات المعرفيــة 	 
الأزمــة  اتصــالات  فــي  الســابقة  الخبــرة  مثــل)52(:  الأزمــات،  مــع  التعامــل  فــي  والحســية 
بالمؤسســات الحكوميــة والخاصــة، والدرايــة التامــة بوســائل الإعــلام المحليــة والعالميــة حــال 
الحاجــة إليهــا، والقــدرة علــى إجــراء المقابــلات مــع الجمهــور، وكتابــة التقاريــر والموضوعــات 
ــة المســاندة لموقــف المؤسســة، والقــدرة علــى التعامــل مــع الوســائل  والقصــص الصحفي
التكنولوجيــة لنقــل رســالة المؤسســة إلــى الجمهــور، والقــدرة علــى التصــرف الســريع لتحقيــق 
للمنظمــة،  الرســمي  والمتحــدث  الإعــلام  وســائل  بيــن  التصــادم  حــدة  وتخفيــف  التــوازن 
وتقديــم النصائــح الخاصــة بكيفيــة الإجابــة علــى الأســئلة وترتيبهــا أمــام المتحــدث الرســمي.

قيــام إدارة العلاقــات العامــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة برصــد جوانــب قــوة المؤسســة 	 
وكيفيــة توظيــف هــذه الجوانــب فــي حــال تعرضهــا لأزمــة، وعلاقتهــا مــع مندوبــي وســائل 

الإعــلام فــي جوانبهــا الإيجابيــة والســلبية.

)51(إنجي محمد أبو سريع خليل، مرجع سابق، ص 223.
)52( سامي محمد هشام حريز: المهارة في إدارة الأزمات وحل المشكلات، الأسس النظرية والتطبيقية، ط1، دار البداية للنشر 

والتوزيع، عمان، 2007، ص 24.
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مراجعــة ســجلاتها التــي تحتــوي علــى كافــة الإحصــاءات التــي تســتخدمها فــي مواجهــة 	 
مــا قــد يثــار مــن تســاؤلات وانتقــادات أثنــاء الأزمــة.

ضــرورة وضــع دليــل إرشــادي لخطــوات التعامــل مــع الأزمــة لتحديــد أدوار ومســؤوليات 	 
كل عضــو فــي فريقهــا، ومــن الضــروري أن يكــون الدليــل الإرشــادي تحــت تصــرف كل مــن 

ــن بمســألة إدارة وتســيير الأزمــة فــي مختلــف أماكنهــم.  المعنيي

ضــرورة تخصيــص مركــز للتعامــل مــع الأزمــة، وذلــك لتســهيل إجــراءات التعامــل مــع 	 
الأزمــة  لإدارة  العصبــي  الجهــاز  هــو  المركــز  هــذا  أن  باعتبــار  وتنظيميًــا،  اتصاليًــا  الجمهــور 

بالمنظمــة)53(.

)53( مراد كموش، العلاقات العامة وإدارة الأزمة، دراسة تجربة شركة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج، مذكرة لنيل شهادة 
الماجستير في علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر بن يوسف بن خدة، كلية العلوم السياسية والإعلام، 2007-2008، ص131.
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وإجمـالًا لمـا سـبق ذكـره، يمكـن أن نقـدم مجموعـة مـن الحلـول والمقترحـات لتطويـر عمليـة 
بنـاء الصـورة الذهنيـة بالمنظمـات غيـر الربحيـة، منهـا ما يتعلق بالإدارة العليـا للمنظمة، أو بإدارة 

العلاقـات العامـة وبنـاء الصـورة الذهنيـة، وهـي علـى النحـو التالـي:

أولًا: المقترحات المتعلقة بالإدارات العليا للمنظمة:
ضــرورة تغييــر النظــرة الســلبية لــلإدارات العليــا تجــاه العلاقــات العامــة بالمنظمــات غيــر 	 

الربحيــة، حيــث يتوقــع منهــم النظــر إلــى العلاقــات العامــة نظــرة اهتمــام وتقديــر، يترتــب عليها 
تكليــف هــذا الجهــاز برعايــة علاقــة منظماتهــم مــع الجماهيــر، ونقــل اتجاهــات ومواقــف 

الجماهيــر إلــى الإدارة العليــا.

إنشــاء كيــان إداري مســتقل للعلاقــات العامــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة، داخــل الهيــكل 	 
الإداري فــي المنظمــة حتــى تمــارس وظائفهــا بحريــة ومهنيــة.  

اقتنــاع الإدارات العليــا بــأن نجــاح هــذا الجهــاز فــي تكويــن صــورة ذهنيــة جيــدة وســمعة 	 
طيبــة عــن المنظمــة فــي المجتمــع، ســيكون لــه مــردوده الإيجابــي علــى المشــاريع والخدمات 

التــي تقــوم المنظمــة بالعمــل عليهــا.

التــزام الإدارات العليــا فــي المنظمــة بتطبيــق اختبــارات ومعايير دقيقــة على المتقدمين 	 
لشــغل وظائــف العلاقــات العامــة وإدارة الصــورة الذهنيــة لضمان اختيــار أفضل العناصر. 

تنحيــة الاعتبــارات الشــخصية والعوامــل غيــر الموضوعيــة ووضعهــا جانبًــا، حتــى لا يلتحــق 	 
بممارســة هــذه المهنــة غيــر الجديريــن بهــا.

للمقــررات 	  ودراســتهم  العامــة  العلاقــات  لمســؤولي  العلمــي  التأهيــل  مــن  التأكــد 
ــام بمهمتهــم علــى الوجــه الأكمــل، مــن خــلال الاطــلاع  اللازمــة التــي تســاعدهم علــى القي

العلميــة. علــى ســجلاتهم 

القيــام بتعييــن فريــق خبيــر بالعلاقــات العامــة، تتوافــر فيــه المهــارات اللازمــة للتعامــل 	 
مــع الأزمــات.

توفيــر الإدارات العليــا فــي المنظمــات غير الربحيــة لكافة الإمكانات المادية والميزانيات 	 
اللازمة، لإدارة العلاقات العامة لتنفيذ أنشــطتها بمهارة ومهنية.

ــى مجــرد الســماح بإيجــاد 	  ــا نحــو العلاقــات العامــة عل ألا يتوقــف اهتمــام الإدارة العلي
إدارة متخصصــة لهــا وتقريبهــا مــن مســتوى الإدارة العليــا، وإنمــا يجــب الاســتجابة لمطالبهــا 

بتوفيــر المتطلبــات الماليــة والتقنيــة لتنفيــذ مهــام هــذه الإدارة علــى الوجــه الأمثــل.

الحلول المقترحة لتحسين وتطوير أداء إدارة الصورة الذهنية
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ضــرورة العلــم بــأن بنــاء الصورة الذهنية الإيجابية للمنظمات غير الربحية ليس مســؤولية 	 
إدارة العلاقــات العامــة فقــط، بــل تســهم فــي بنائهــا كل الأقســام، أمــا دور العلاقــات العامــة 

فيتركــز فــي إبــراز الإيجابيــات ونشــر رســائل المؤسســة من خلال وســائل الإعلام.
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ثانيــاً: المقترحــات التــي تتعلــق بــإدارة العلاقــات العامــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة 
للمنظمــة: 

التــزام فريــق العلاقــات العامــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة بالمرتكــزات الأخلاقيــة التــي تعــد 	 
بمثابــة المرجعيــة التــي تحكمهــم أثنــاء قيامهــم بالــدور المنــوط بهــم.

أن تعكــس العلاقــات العامــة صــورة صادقــة عــن واقــع المؤسســة، وليــس الترويــج 	 
لصــورة مخالفــة لحقيقتهــا، وبــذل الجهــود المســتمرة مــن جانــب الإدارة لكســب ثقــة الجمهور 

مــن خــلال الاهتمــام بالأعمــال التــي تحظــى باهتمامــه واحترامــه.

قيــام إدارة العلاقــات العامــة بالوظائــف الاتصاليــة والإعلاميــة التــي تســتهدف الاتصال 	 
تجــاه قضايــا  عــام صائــب  رأي  تكويــن  مــن  تمكنــه  التــي  المعلومــات  بالجمهــور، وتقديــم 

ــه. ــة لدي المنظمــة، وتحســين صورتهــا الذهني

تعامــل ممارســي العلاقــات العامــة مــع وســائل الإعــلام، بهــدف تحقيــق أفضــل النتائــج 	 
فــي بنــاء الصــورة الذهنيــة للمنظمــة، ومعرفــة المتــاح مــن هــذه الوســائل أمامهــا، فضــلًا 
عــن إدراك كيفيــة الاختــلاف بيــن هــذه الوســائل وكيفيــة اســتخدامها والحصــول منهــا علــى 

أفضــل النتائــج.

وعــي ممارســي العلاقــات العامــة بالتكنولوجيــا الحديثــة فــي عملهــم بمجــال العلاقــات 	 
توفــره  لمــا  المختلفــة،  ووســائطها  الإنترنــت  شــبكة  باســتغلال  واهتمامهــم  العامــة، 

لمســتخدميها فــي مجــال العلاقــات العامــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة مــن فــرص عديــدة.

حديــث راســمي خطــط العلاقــات العامــة عــن تفاصيــل الميزانيــات اللازمــة لأنشــطتهم 	 
المقترحــة، وتحديــد تكلفــة تنفيــذ كل نشــاط علــى حــدة.

وضــع ممارســي بنــاء الصــورة الذهنيــة للمنظمــة قاعــدة »اعــرف جمهــورك« موضــع 	 
التنفيــذ عنــد التعامــل مــع وســائل الإعــلام الجماهيريــة، حتــى تتوفــر قاعــدة معلوماتيــة عنهــا 

تيســر لممــارس العلاقــات العامــة الاســتفادة القصــوى منهــا.

ــب قــوة المؤسســة، 	  ــة علــى جوان ــاء الصــورة الذهني تعــرُف إدارة العلاقــات العامــة وبن
وكيفيــة توظيــف هــذه الجوانــب فــي حــال تعرضهــا لأزمــة.
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الفصل الثالث

بناء الصورة الذهنية في 
المنظمات غير الربحية

������ ������� ������� ������_�����.indd   72������ ������� ������� ������_�����.indd   72 12/19/21   6:54 AM12/19/21   6:54 AM



73

تعريفها.

أهميتها.

أنواعها.

خصائصها.

أبعادها.

مصادرها.

خطواتها.

برامجها.
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اسـتهلّ المفكـر الفرنسـي »ريجيـس دوبريـه« كتابـه )حيـاة الصـورة وموتهـا( ببدايـة مشـوقة، 
القصـر  فـي  الرسـامين  كبيـر  مـن  طلـب  وقـد  القدامـى،  الصيـن  أباطـرة  لأحـد  قصـة  تتنـاول 
الإمبراطـوري أن يقـوم بإزالـة صـورة الشـلال الموجـودة ضمـن لوحـة جداريـة قـام برسـمها فـي 
القصـر، فقـد كان صـوت خريـر المـاء المنبعـث مـن الشـلال الصامـت يحـول بينـه وبيـن النـوم! لقـد 
تركـت هـذه الصـورة المرئيـة فـي ذهنـه وسـلوكه أثـرًا كبيـرًا، يعكـس بوضـوح مـدى تأثيـر الصـورة 
علـى سـلوك الشـخص، وإن كنـا نتحـدث هنـا عـن الصـورة المرئيـة، فمـاذا عـن الصـور الذهنية التي 
تطبـع فـي أذهاننـا تجـاه الأشـياء والأشـخاص والأماكـن والجهـات، والتـي توجهنـا بدورهـا نحـو 

سـلوك معيـن؟

نتنـاول فـي هـذا الفصـل تفاصيـل الصـورة الذهنيـة وتعريفاتهـا وخصائصهـا وخطـوات بنائهـا، 
بسـرد  ذلـك  قبـل  نبـدأ  الأخـرى، ودعونـا  البنـود  لبعـض  بالإضافـة  التطبيقيـة،  نماذجهـا  وبعـض 

مختصـر عـن نشـأة الصـورة الذهنيـة: 

قـام  عندمـا  الماضـي  القـرن  مـن  السـتينات  فـي  الذهنيـة كمصطلـح  الصـورة  مفهـوم  تبلـور 
الكاتـب الأمريكـي »لـي بريسـتول« بتأليـف كتـاب حـول تطويـر صـورة المنشـأة، وقـد أوضـح فيـه 
الأثـر الكبيـر الـذي يمكـن أن تحققـه الصـورة الذهنية للمنظمات، ما أسـهم في شـيوع مفهومها 
بعـد ذلـك فـي  ليعمـم  ثـم  أولًا،  التجاريـة  بالمنشـآت  المتعلقـة  رجـال الأعمـال والأوسـاط  بيـن 

مجـالات سياسـية وإعلاميـة ومهنيـة مختلفـة.

أكثـر  فـي  المصطلـح  حـول  الكتابـات  تعـددت  وقـد 
مـن مصـدر، فقـد جـاء فـي كتـاب منيـر محمـد حجـاب 
المصطلـح  أن  العامـة(  للعلاقـات  الفعـال  )الاتصـال 
العالـم »جراهـام  يـد  علـى   1908 عـام  للوجـود  ظهـر 

البشـرية  )الطبيعـة  كتابـه  فـي  ذكـر  الـذي  دالاس« 
والسياسـية( أن الناخبيـن بحاجـة لتكويـن صـورة مبسـطة ودائمـة 

عنـد الثقـة بمرشـح مـا. بينمـا وضـع الصحفـي الأمريكـي )والتـر ليبمـان( 
فـي كتابـه »الـرأي العـام« الصـادر فـي 1922م، اللبنـات الأولى لاسـتخدامات 
فقـد   1933 عـام  المنشـورة  وبرلـي(  )كتـز  دراسـة  أمـا  المتعـددة.  المفهـوم 
الصـورة  معرفـة  بغـرض  الأمريكييـن،  مـن  محـددًا  جمهـورًا  تسـتهدف  كانـت 
الذهنيـة المتشـكلة لديهـم تجـاه مجموعـات قوميـة وعرقيـة أخـرى، كالألمـان 

واليهـود. والأفارقـة  والزنـوج  والإنجليـز 

التعريف بالصورة الذهنية
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تعريف الصورة:
تعـرف الصـورة بشـكل عـام علـى أنهـا شـكل وتمثـال مجسـم، ويعرفهـا آخـرون بأنهـا نسـخة مـن 
الشيء، ونقول صورة الشيء: أي خيالها في الذهن أو العقل. وقد ورد في المعجم الفلسفي 
عن مفهوم الصورة أنها ما قابل المادة، وقد عنى »أرسطو« بهذا التقابل وبنى عليه فلسفته 
كلهـا وطبقهـا فـي الطبيعـة، وعلـم النفـس، والمنطق. فصورة التمثال هي الشـكل الذي أعطاه 
التمثـال إيـاه، والإلـه عنـده صـورة بحتـة، والنفـس صـورة الجسـم، ومـادة الحكـم لفظـه أو معنـاه، 
وصورتـه هـي العلاقـة بيـن الموضـوع والمحمـول. أمـا الجرجانـي فيعـرف الصـورة علـى أنها جوهر 
متصـل بسـيط لا وجـود لمحلـه دونـه، قابـل للأبعـاد الثلاثة المدركة من الجسـم فـي بادئ النظر. 
والجوهـر الممتـد فـي الأبعـاد كلهـا المـدرك فـي بـادئ النظـر بالحـس)54(. أمـا جراهـام داولينـج 
فيعـرف الصـورة علـى أنهـا مجموعـة المعانـي التـي يُعـرف بهـا الشـيء والتـي مـن خلالهـا يصفـه 
النـاس ويتذكرونـه ويرتبطـون بـه، وهـذا هـو نتيجـة التفاعـل بيـن معتقـدات الشـخص وأفـكاره 
ومشـاعره وانطباعاتـه عـن شـيء مـا)55(. كمـا يعـرف مجمـع اللغـة العربيـة الصـورة بأنهـا »تصـور 

فكـري مجـرد لشـيء مـا، أو فئـة مـن الأشـياء«.

عناصر الصورة:
تتكون الصورة عمومًا من العناصر التالية)56(:

)54( ريا قحطان الحمداني: صورة الولايات المتحدة الأميركية في الصحافة العراقية، رسالة ماجستير، جامعة بغداد - كلية الآداب 
2001، ص 25.

.Dowling, G. )1986(. ‘Managing your corporate image’, Industrial Marketing Management 15: 109–15 )55(
)56( خالد علي الذهباني، الصورة الذهنية لمنظمات الأعمال دراسة حالة على جامعة العلوم والتكنولوجيا اليمنية، رسالة ماجستير 

في التسويق )غير منشورة(، كلية العلوم المالية والمصرفية - صنعاء ، 2013 ، ص 65.

الحركة الموقعالـشكل الحجم

ولها دلالات متباينة، 
حيث تنبعث منها 
أفكار ودلالات 

تشكل حركة داخلية، 
وتنبعث عن الأفكار 
سلوكيات ومواقف 
تشكل حركة خارجية. 

ويمكن أن تعمل 
على تشكيل مواقف 
أخرى مرتبطة بقيمة 

الصورة الذهنية.

وهو ما يتصل 
بانكماش الصورة 

أو تمددها، 
صغرها أو كبرها، 

إلـى غير ذلك، 
ويعبر عن كل ما 

يحتاجه المضمون 
والمعنى.

وهو مكان 
الصورة في 

الذهن، والذي 
يحدد الحالة 

النفسية التي 
على أساسها 

يتم قبول 
الـصورة أو 

رفضها.

وهو الإطار 
الخارجي الذي 
يضم جزئيات 

الصورة، وينطبق 
الشكل في 
الصورة على 
الشكل في 

الواقع والحس.
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

يعبّـر مفهـوم الصـورة الذهنيـة عـن التصـورات التـي يحملهـا أفـراد المجتمـع عـن العالـم 
مـن حولهـم بمكوناتـه المختلفـة، وتعـد الصـورة نتاجًـا طبيعيًـا لمجمـوع خبـرات الأفـراد 
المباشـرة وغيـر المباشـرة التـي يتلقونهـا عبـر تفاعلاتهـم الاتصاليـة المختلفـة، ولا شـك 
أن سـهولة التغييـر أو صعوبتـه يعتمـد علـى مـدى رسـوخ الصـورة الذهنيـة لـدى الجمهور. 
ويمكـن القـول إن الصـورة الذهنيـة هـي الخريطـة التـي يسـتطيع الإنسـان مـن خلالهـا أن 
يفهـم ويـدرك ويفسـر الأشـياء، وهـي الفكـرة التـي يكونهـا الفـرد عـن موضـوع معيـن، 

سـواء كانـت صحيحـة أو خاطئـة، ومـا يترتـب عـن ذلـك مـن أفعـال سـلبية أو إيجابيـة.

ويشـير د. علـي عجـوة إلـى أن الصـورة الذهنيـة هـي الناتـج النهائـي للانطباعـات الذاتيـة 
التجـارب  خـلال  مـن  الانطباعـات  هـذه  وتتكـون  مـا،  منظمـة  إزاء  الجماعـات  أو  للأفـراد 
المباشـرة أو غيـر المباشـرة، وترتبـط بعواطـف الأفـراد واتجاهاتهـم وعقائدهم)57(. وعرض 
قامـوس ويبسـتر فـي طبعتـه الثانيـة تعريفًـا لكلمـة )Image( والتـي تعنـي الصـورة بأنهـا 
تشـير إلـى التقديـم العقلـي لأي شـيء لا يمكـن تقديمـه للحـواس بشـكل مباشـر، أو هـي 
إحيـاء أو محـاكاة لتجربـة حسـية ارتبطـت بعواطـف معينـة، وهـي أيضًـا اسـترجاع بشـكل 

مباشـر، أو تخيـل لمـا أدركتـه حاسـتا النظـر أو السـمع)58(.

للباحثيـن  المعرفيـة  الدائـرة  داخـل  الذهنيـة  الصـورة  لمفهـوم  تعريفـات  عـدة  وهنـاك 
الغربييـن، أغلبهــا مــستمد مـن طبيعـة الدراسـات الوصفية المتناثرة فـي الحقول الأدبية، 

وهنـا نسـتعرض بعضهـا:

»روبينسـون« و »بارلـو«:   هـي الصـورة العقليـة التـي تتكـون فـي أذهـان النـاس عـن 	 
المنظمـة أو التنظيـم، وقـد تتكـون الصـور مـن التجربـة المباشـرة أو غيـر المباشـرة)59(.

»هارولـد ماركـس«:   هـي إجمالـي الانطباعـات الذاتيـة للجماهيـر عـن المنظمـة، وهـي 	 
انطباعـات عقليـة غيـر ملموسـة تختلـف مـن فـرد إلـى آخـر، وهـي المشـاعر التـي تخلقهـا 
مـع  العلاقـات  تفرضـه  ومـا  منتجـات،  مـن  تقدمـه  مـا  بتأثيـر  الجماهيـر  لـدى  المنظمـة 
الجماهيـر والمجتمـع، والاسـتثمار فـي النواحـي الاجتماعيـة ومظهرهـا الإداري، وتندمـج 

الكليـة للمنظمـة)60(. الذهنيـة  الفرديـة لتكويـن الصـورة  تلـك الانطباعـات 

)57(علي عجوة، مرجع سابق، ص 14.
)58( عبد العزيز تركستاني، دور أجهزة العلاقات العامة في تكوين الصور الذهنية للمملكة. الجمعية السعودية للإعلام والاتصال، 

المنتدى الإعلامي السنوي الثاني صورة المملكة العربية السعودية في العالم، أكتوبر -2 2004/5م ص 12.
)59( فالح الحورى، وممدوح هايل، إدارة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية الاجتماعية: دراسة ميدانية 

في شركات الاتصالات الخلوية الأردنية، ورقة عمل للمؤتمر العلمي الثالث، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية 
الخاصة، الأردن، الفترة -27 29 )نيسان(، 2009، الأردن.

)60( شريفة رحمة الله سليمان، دور العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسات الحكومية من منظور الخدمة 
الالكترونية. دراسة حالة على إمارة دبي، رسالة ماجستير، كلية الإعلام جامعة القاهرة، 2006 ، ص 132.

تعريف الصورة الذهنية
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»جيمـز جـراي«:   هـي الانطباعـات والمـدركات الكليـة للجماهيـر المتعـددة للمنظمـة 	 
تجـاه أعمالهـا، وتشـكل هـذه الانطباعـات مواقـف جماهيـر المنظمـة الداخليـة والخارجيـة 

تجاههـا.

»فيرانـد« و »بيجـز«:   يـرى أن الصـورة الذهنيـة قـادرة علـى إيجـاد قيمـة، وأن لهـا 	 
إدراكًا معينًـا لديهـم، وقـد لا  العميـل، حيـث تتضمـن  أو  المسـتهلك  تأثيـراً علـى سـلوك 

يعكـس هـذا الإدراك الحقيقـة الموضوعيـة)61(.

»بويد«:     يرى بأنها تسـاهم في تحسـين السـلوك والمواقف الفردية عند الموظفين، 	 
ويؤكـد أنهـا كنـز مـن الصعـب الحصـول عليـه ومـن السـهل ضياعـه، ولكي تتميـز المنظمات 
عـن بعضهـا البعـض وحتـى تمتلـك الميـزة التنافسـية الضروريـة يقـول إن عليهـا التخطيـط 
لصـورة ذهنيـة تركـز علـى اختلافـات دقيقـة، مثـل: الخدمـة والاعتماديـة وسـرعة التوصيـل 

والأمان.

»كينث بولدنج«:  تتكون الصورة الذهنية من تفاعل الإنسان مع كل من)62(:	 

المكان الذي يعيش فيه، وموقعه في العالم الخارجي.	 

الزمان والمعلومات التاريخية للحضارة الإنسانية.	 

العلاقات الشخصية وروابط الأسرة والأصدقاء.	 

الأفعال المرتبطة بالطبيعة والخبرات المكتسبة حيالها.	 

الأحاسيس والمشاعر والانفعالات.	 

احتياجات الجماهير ومطالبهم واهتماماتهم وتطلعاتهم.	 

ردود أفعال الجمهور تجاه سلوك المنظمة وأقوال المسؤولين فيها.	 

)61(خالد علي الذهباني، مرجع سابق، ص 70.
)62( شريفة رحمة الله سليمان، مرجع سابق، ص 135.
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

وعلـى الرغـم مـن أهميـة العناصـر التـي أشـار إليهـا »بولدنـج«، إلا أنهـا ليسـت مكونـات الصـورة، 
وإنمـا عوامـل مؤثـرة فـي رسـم حـدود الصـورة وملامحهـا، أمـا مكوناتهـا فهـي كل الأجـزاء التـي 
انعكسـت فـي ذهـن الإنسـان عـن »الشـيء«، فالصـورة الذهنيـة للمنظمـة تشـمل بعـض أو كل 

العناصـر التاليـة)63(:

)63(محسوب حجاجي عبد الله، دور وسائل الإعلام في تكوين الصورة الذهنية عن الصعيد لدى الشباب المصري دراسة تحليلية 
ميدانية، رسالة ماجستير، كلية الإعلام، جامعة القاهرة ، 2007 ، ص 197.

اسم المنظمة وعلامتها التجارية أو شعارها.

موظفوها وقادتها.

دورهـا فـي خدمـة المجتمـع ومسـاهماتها فـي الحيـاة العامـة 
وغيرهـا. والاقتصاديـة...  والاجتماعيـة  السياسـية 

فلسفتها، وسياستها، وقراراتها وتاريخها وإنجازاتها.

سلعها التي تنتجها، أو خدماتها التي تقدمها.

1

3

2

5

4
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إن لـم تعمـل أنـت لبنـاء صورتـك الذهنيـة بطريقـة صحيحـة، فسـيبنيها جمهـورك بطريقـة 
المرغوبـة لجمهورهـا  الذهنيـة  الصـورة  لبنـاء  لـكل منظمـة أن تسـعى  المهـم  إنـه مـن  خاطئـة! 
الداخلـي والخارجـي، لمـا فـي ذلـك مـن مزايـا عديـدة، فالصـورة الذهنيـة أحـد العوامـل المهمـة 
التي تحقق الهدف الرئيسي للمنظمات الربحية، وهو در المال والأرباح، وذلك من خلال كسب 
الثقـة والـولاء لعملائهـا الحالييـن والمتوقعيـن، وبالتالـي تنميـة الرغبـة لديهـم علـى مـدى طويل 
فـي اقتنـاء واختيـار خدمـات هـذه المنظمـة أو منتجاتهـا دون غيرهـا. وينطبـق الأمـر أيضًـا علـى 
كل مـن الجهـات والأفـراد الذيـن تتعامـل معهـم المنظمة، سـواء كانوا مسـتثمرين أو موزعين أو 
مورديـن أو غيـر ذلـك، فسـتلعب الصـورة الذهنيـة للمنظمـة دورًا عظيمًـا فـي خلق علاقة طويلة 

المـدى مـع هـؤلاء الأفـراد والجهـات، الـذي سـينتج عنهـا المزيـد مـن در الأربـاح والأمـوال.

ومن البديهي كنتيجة طبيعية لكسب ولاء العملاء، أن تكون خدمات أو منتجات تلك المنظمة 
خيارهـم الأول، وإن ظهـر منافسـون جـدد يقومـون بتقديـم الميـزات الإضافيـة والعـروض، فمـن 
الصعـب كسـر الصـورة الذهنيـة المتشـكلة عـن منظمـة مـا لـدى الجماهيـر. ومـن المعـروف أيضًـا 
أن الصـورة الذهنيـة لهـا أهميـة كبيـرة فـي رصـد التنبـؤات المسـتقبلية لـدى عملائهـا وجمهورها، 

وبالتالـي توجيـه سـلوكهم بمـا يعـود بالفائـدة علـى المنظمـة وعملائها فـي آن واحد.

أمـا عـن المنظمـات غيـر الربحيـة فالأمـر مشـابه، فبنـاء الصـورة الذهنيـة سـيمنحها فرصـة كبيـرة 
للجمهـور  بالنسـبة  وذلـك  مـع قضاياهـا،  والمتعاطفيـن  والمموليـن  التمويـل  مـن  مزيـد  لجلـب 
الخارجـي، أمـا الجمهـور الداخلـي لـكلا المنظمتيـن الربحيـة وغيـر الربحيـة فـإن الصـورة الذهنيـة 
تسـاهم فـي الحفـاظ علـى موظفيهـا الأكفـاء وزيـادة ولائهـم، ورغبـة الآخريـن فـي الانضمام إلى 

هـذه المنظمـة، مـا يسـاهم بطبيعـة الحـال فـي خلـق سـمعة جيـدة للمنظمـة.

أنواع الصورة الذهنية)64(:

صــورة المــرآة: ويقصــد بهــا انعــكاس الصــورة فــي أذهــان جمهــور المنظمــة نفســه وخاصــة 	 
قادتهــا، وتكــون بدايــة الانطبــاع الــذي يتخــذه الجمهــور الخارجــي عــن المنظمــة فيمــا بعــد. 
ويجــب أن يوضــع بعيــن الاعتبــار عنــد إجــراء أبحــاث الصــورة الذهنيــة وجــود اختلافــات وتعــارض 

فــي عمليــة الإدراك والوعــي بالصــورة الذهنيــة لــدى الجمهــور.

الصــورة الحاليــة: وتعكــس الطريقــة التــي ينظــر بهــا الجمهــور الخارجــي للمنظمــة، وتعتمــد 	 
علــى الخبــرة والتجربــة ومــدى تدفــق المعلومــات للجمهــور، ومــا تتميــز بــه تلــك المعلومــات 
ــا  مــن فقــر أو فــراغ أو قــدرة علــى تحقيــق الفهــم، فالصــورة الذهنيــة الصحيحــة تكــون ناتجً

للانطبــاع الصحيــح.

)64( رضوان بلخيري، العلاقات العامة وصناعة الصورة الذهنية للمؤسسة، ط1، عمان، 2017، ص220

أهمية الصورة الذهنية
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الصــورة المأمولــة: وهــي الصــورة المرغوبــة التــي تهــدف المنظمــة لتحقيقهــا، وعــادة مــا 	 
ترتبــط تلــك الصــورة بموضــوع جديــد لــم يحصــل الجمهــور الخارجــي علــى معلومــات كاملــة 

عنــه.

الصــورة المتكاملــة: ويقصــد بهــا صــورة المنظمــة الذاتيــة، بغــض النظــر عما تنتجه من ســلع 	 
أو خدمــات، وتتكــون الصــورة مــن عناصــر عــدة يشــترك فــي تكوينهــا )تاريخ المنظمــة، المكانة 

الاقتصاديــة، الســمعة الطيبــة، العلاقــة مــع الجمهور الداخلــي والخارجي للمنظمة(.

الصورة متعددة الأجزاء: وتشمل رموز المنظمة المادية والمعنوية.	 

صــورة المنتــج أو الخدمــة: وهــي الصــورة التــي تنتــج عــن الجهــود الإعلاميــة التــي تقــوم بهــا 	 
المنظمــة، وتركــز علــى الخصائــص النوعيــة لمنتجهــا أو خدمتهــا، ومــا تتمتــع بــه مــن مســتوى 

وجودة.

تقدمــه 	  مــا  بيــن  التكامــل  عــن  تنتــج  التــي  الصــورة  تلــك  بهــا  ويقصــد  المثلــى:  الصــورة 
المنظمــة مــن خدمــات ومنتجــات، وبيــن المعلومــات التــي تقدمهــا لجمهورهــا فــي حــال 

المنظمــة وأفعالهــا. أقــوال  بيــن  التوافــق  تحقــق 

80
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ونظـرًا لأهميـة صـورة المنظمـة الذهنيـة، وارتباطهـا بمـدى ثقـة الجمهـور والمتعامليـن معهـا، 
فـإن بناءهـا يعـد واحـدًا مـن المهام الرئيسـية الموكلة إلى مسـؤولي العلاقـات العامة، ولما كان 
لهـذه الصـورة الـدور البالـغ فـي تمتيـن العلاقـة بيـن المنظمـة وجمهورهـا، فإنـه علـى المشـتغل 

بمهمـة صنعهـا مراعـاة بعـض المبـادئ الأساسـية فـي تكوينها)65(:

الحقيقــة: حيــث يؤكــد التــزام الحقيقــة صحــة القــول، ويســتدعي الأمــر التعريــف بالمنظمة 	 
علــى مــا هــي عليــه، فالقيــام بحملــة لتكويــن صــورة للمنظمــة غيــر الربحيــة ينبغــي أن يقــوم 
علــى الصــدق داخــل المنظمــة، كمــا  خارجهــا. وتجــدر الإشــارة إلــى خطــورة اكتشــاف أي 
فــروق بيــن الصــور الحقيقيــة )هويــة المنظمــة(، وتلــك التــي تســعى المنظمــة لبلوغهــا، 

فالشــفافية مــن أساســيات نجــاح بنــاء ســمعة المنظمــة والضامــن لاســتمراريتها.
الإيجابيــة: إذ ينبغــي علــى العامليــن فــي العلاقــات العامــة فــي المنظمــات غيــر الربحيــة 	 

اســتغلال الأوقــات المناســبة التــي تعبــر عــن أحســن أحــوال المنظمــة بقصــد الرفــع مــن 
قيمتهــا.

الثبــات: فبمــا أن صــورة المنظمــة هــي نتيجــة لطبيعتهــا، فــإن علــى المســؤولين عــن 	 
ــوا مــن أجــل الحفــاظ عليهــا مــن التبــدل، إذ أن  العلاقــات العامــة فــي المنظمــة أن يعمل
طــول عمــر الصــورة الذهنيــة للمنظمــة مرتبــط بفعاليتهــا المبنيــة علــى الصــدق، فالصــورة 

الكاذبــة ســرعان مــا تــزول.
الأصالــة: وعلــى القائــم بأعمــال العلاقــات العامــة فــي المنظمــات غيــر الربحيــة أن يعمــد 	 

إلــى تكويــن صــورة أصليــة للمنظمــة، فــلا شــيء يمكنــه إثــراء هــذه الصــور وتقويتهــا، إلا إن 
كانــت نابعــة مــن عمــق أصالتهــا.

)65( خالد علي الذهباني ، مرجع سابق ، ص 73.
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تُعرف الصورة الذهنية بخصائص متعددة، يتمثل أهمها فيما يلي)66(:
عــدم الدقــة: حيــث ذهــب كثيــر مــن الباحثيــن إلــى أن الصــورة الذهنيــة لا تتســم بالدقــة، 	 

ولعــل مرجــع ذلــك هــو أن الصــورة الذهنيــة مجــرد انطباعــات لا تصــاغ بالضــرورة علــى 
أســاس علمــي موضوعــي، بــل تعــد تبســيطًا للواقــع ، كمــا أنهــا لا تعبــر بالضــرورة عــن 
الواقــع الكلــي، إنمــا عــن جزئيــة منــه، لا ســيما وأن الأفــراد عــادة مــا يلجــؤون لتكويــن فكــرة 

شــاملة عــن الآخريــن مــن خــلال المعلومــات الضئيلــة التــي يســتطيعون الوصــول إليهــا.
مقاومــة التغييــر: فالصــورة الذهنيــة تميــل إلــى الثبــات لفتــرة طويلــة مــن الزمــن، وتتعــدد 	 

العوامــل التــي تؤثــر فــي كميــة وكيفيــة التغييــر المحتمــل فــي الصــورة الذهنيــة، يتعلــق 
بعضهــا بالصــورة ذاتهــا، وبعضهــا الآخــر بالرســائل الــواردة مــن خلالهــا.

العموميــة: فالأفــراد يفترضــون أن كل فــرد مــن أفــراد الجماعــة موضــوع الصــورة تنطبــق 	 
عليــه صــورة الجماعــة ككل، علــى الرغــم مــن وجــود اختلافــات وفــروق فرديــة وجوهريــة 

أحيانًــا.
تــؤدي إلــى الإدراك المتحيــز: حيــث تــؤدي إلــى تكويــن إدراكات متحيــزة، فالصــور الذهنيــة 	 

تبنــى أساسًــا علــى درجــة مــن درجــات التعصــب، فينتقــي الأفــراد مــن الحقائــق مــا يتماشــى 
مــع معتقداهــم، ويتجاهلــون مــا يخالفها.

التنبــؤ بالمســتقبل: حيــث تســهم الصــور الذهنيــة فــي التنبــؤ بالســلوك والتصرفــات 	 
المســتقبلية للجمهــور تجــاه المواقــف والقضايــا والأزمــات المختلفــة، فالصــورة الذهنيــة 
ــئ بالســلوكيات التــي قــد تصــدر عنهــم مســتقبلًا. ــدى الأفــراد يمكــن أن تنب المنطبعــة ل

تخطــي حــدود الزمــان والمــكان: فالفــرد لا يقــف فــي تكوينــه لصــوره الذهنيــة عنــد 	 
حــدود معينــة، بــل يتخطاهــا ليكــون صــورة عــن بلــده، ثــم العالــم الــذي يعيــش فيــه، بــل 
يتخطــى ذلــك لمــا وراء حــدود الزمــان والمــكان، فالإنســان يكــون صــور ذهنيــة عــن الماضــي 
والحاضــر والمســتقبل، وفقــاً لمعارفــه ومدركاتــه ومشــاهداته، إضافــةً إلــى قدرتــه علــى 

التخيــل والاســتنتاج.
عمليــة ديناميكيــة متفاعلــة: فهــي تمــر بمراحــل متعــددة، وتتأثــر كل مرحلــة بمــا يســبقها 	 

وتؤثــر فيمــا يلحــق بهــا، كمــا أنهــا متطــورة ومتغيــرة وتأخــذ أشــكالًا عديــدة وقوالــب 
مختلفــة.

عمليــة معرفيــة: فهــي تمــر بمراحــل العمليــات المعرفيــة مــن إدراك وفهــم وتذكــر، 	 
وتخضــع للمتغيــرات والعوامــل التــي تخضــع لهــا العمليــات المعرفيــة أو تتأثــر بهــا.

عمليــة نفســية: مــا يعنــي أنهــا عمليــات داخليــة لهــا أبعــاد شــعورية إلــى جانــب أبعادهــا 	 
المعرفيــة.

)66( علي عجوة ، مرجع سابق ، ص 33 .
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ــكل 	  ــر ب ــن: فهــي لا تنشــأ مــن فــراغ، وإنمــا تتأث تتكــون وتتطــور فــي إطــار ثقافــي معي
الظــروف المحيطــة بهــا.

تحمــل حكمًــا قيميًــا وتعكــس خيــارًا معينًــا وتعبــر عــن إدراك: فدراســة مضمونهــا 	 
الأيديولوجــي. والبُعــد  الثقافــي  الإرث  طبيعــة  يظهــر  وخصائصهــا  وعناصرهــا 

انطباعــات عقليــة ذاتيــة: فهــي تتكــون فــي أذهــان الأفــراد أو الجماعــات، وتشــكل 	 
وأحكامهــم. ومواقفهــم  اتجاهاتهــم 

مقصــودة ومخطــط لهــا بعنايــة: وهــي بذلــك تختلــف عــن الصــورة النمطيــة التــي يكونها 	 
الأفــراد بنــاءً علــى معلومــات خاطئــة )أيًــا كان مصدرهــا( وتعتمــد علــى برامــج إعلاميــة 

مدروســة.
قابلــة للقيــاس: وذلــك باســتخدام أســاليب البحــث العلمــي، ويمكــن التعــرف علــى طبيعة 	 

الصــورة المتكونــة لــدى الجمهــور وتحديــد أيــة تغيــرات تطــرأ عليهــا ســواء كانــت ســلبية أو 
إيجابية.

تجســيد لواقــع فكــري معيــن: فلديهــا القــدرة علــى تقنيــن الفكــرة، وعندمــا تتشــكل 	 
الصــورة تصبــح بحــد ذاتهــا منطلقًــا لعمليــات فكريــة جديــدة تُضــاف إلــى الصــورة وتبلورهــا 

وفــق تفاعلاتهــا المختلفــة والمتألفــة مــن ســياقها.
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هنــاك إجمــاع بيــن معظــم الباحثيــن علــى أن الصــورة الذهنيــة تشــمل ثلاثــة أبعــاد أو 
مكونــات أساســية تتمثــل فيمــا يلــي)4)(:

)67( علي عجوة ، مرجع سابق ، ص 22

ويقصـد بـه »المعلومـات التـي يـدرك مـن خلالهـا الفـرد موضوعًا أو 
قضية أو شـخصًا ما«، وتعتبر هذه المعلومات هي الأسـاس الذي 
تبنـى عليـه الصـورة الذهنيـة التـي يكونهـا الفـرد عـن الآخريـن وعـن 
المعلومـات  دقـة  علـى  وبنـاءً  المختلفـة.  والقضايـا  الموضوعـات 
الصـورة  دقـة  تكـون  الآخريـن  مـن  عليهـا  نحصـل  التـي  والمعـارف 
الذهنيـة التـي نكونهـا عنهـم، ووفقًـا للبعـد المعرفـي فـإن الصـور 
الذهنيـة المغلوطـة المتكونـة لـدى الأفراد ناتجة أساسًـا عـن المعلومات والمعارف الخاطئة 

التـي حصلـوا عليهـا.

تمكّـن  أنهـا  إلـى  أبعادهـا  أحـد  فـي  الذهنيـة  الصـورة  أهميـة  ترجـع 
مـن التنبـؤ بسـلوك الأفـراد، فسـلوك الفـرد يعكـس طبيعـة الصـورة 

الذهنيـة المتشـكلة لديـه حـول مختلـف مناحـي الحيـاة.

ويقصـد بـه »الميـل بالإيجـاب أو السـلب تجـاه موضـوع أو قضيـة أو 
شـخص أو شـعب أو دولـة مـا فـي إطـار مجموعـة الصـور الذهنيـة 
مـع  الوجدانـي  الجانـب  ويتحـد  عنهـم«.  الأفـراد  يكونهـا  التـي 
والمعـارف،  المعلومـات  تتلاشـى  الوقـت  مـرور  فمـع  المعرفـي، 
وتترسـب التصـورات الوجدانيـة فـي الأذهـان، والتـي ستشـكل آراء 
واتجاهـات الأفـراد فيمـا بعـد، ويتدرج البعـد الوجداني بين الإيجابية 
والسـلبية، وتؤثـر فيـه مجموعـة مـن العوامـل أهمهـا حـدود توافـر 
مصادر المعرفة، وخصائص الشعوب من حيث اللون والجنس واللغة، فاختلاف هذه الخصائص 

يسـهم فـي بنـاء الاتجاهـات السـلبية، والتجانـس فيهـا يسـهم فـي بنـاء الاتجاهـات الإيجابيـة.

أبعاد الصورة الذهنية

البعد المعرفي

البعد الوجداني

البعد السلوكي
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تتكون الصورة الذهنية من خلال مصدرين أساسيين:

1. الخبرة المباشرة:
والأنظمـة  والمؤسسـات  الأفـراد  مـن  بغيـره  اليومـي  الفـرد  احتـكاك  أن  البعـض  يـرى  حيـث 
والقوانيـن يعـد مصـدرًا مباشـرًا ومؤثـرًا لتكويـن الانطباعـات الذاتيـة عـن شـخص أو منظمـة أو 
فكـرة أو دولـة، ومـن ثـم تشـكيل الصـورة الذهنيـة عنه، وهذه الخبرة المباشـرة أقوى في تأثيرها 
علـى عقليـة الفـرد وعواطفـه، وتقـع مهمـة التأثيـر فـي انطباعـات الجماهيـر علـى عاتـق العاملين 
فـي أجهـزة العلاقـات العامـة فـي الـوزارات والهيئـات والمنظمـات الرسـمية وغيـر الرسـمية، مـن 

خـلال التعامـل المباشـر معهـم.

2. الخبرة غير المباشرة:
ومادتهـا  الإعـلام،  سـائل  أو  أصدقائـه  عبـر  رسـائل  مـن  الفـرد  لـه  يتعـرض  مـا  وهـي مجمـوع 
وفـي  مباشـرة.  منهـا  يسـمع  أو  يرهـا  لـم  التـي  والـدول  والأشـخاص  الأحـداث  هـي  الأساسـية 
هـذا النـوع مـن الخبـرة تلعـب وسـائل الإعـلام المسـموعة والمرئيـة دورًا أساسـيًا فـي تكويـن 

الذهنيـة)68(. الصـورة  عـن  النهائـي  الناتـج  يشـكل  التـي  الانطباعـات 

وبنـاء علـى مـا أسـلفنا ذكـره، يمكننـا القـول إن نجـاح كسـب الجماهيـر )داخليًـا وخارجيًـا(، والـذي 
يشـكل الرأسـمال الحقيقـي للتأقلـم مـع المحيـط وضمـان البقـاء فـي الوسـط التنافسـي، مرهون 
بتشـكيل صـورة ذهنيـة ناجحـة للمنظمـة غيـر الربحيـة، وهـذا لا يأتي من فراغ، وإنما يتأسـس على 
الالتـزام بقـول الحقيقـة وفتـح قنـوات الاتصـال والتفاعـل، وينتـج عـن عمل متكامل ومنسـق من 
اختصـاص إدارة العلاقـات العامـة، والتـي يمكـن اعتبارها )هندسـة الصورة( وفق معايير مسـتقاة 
مـن واقـع المنظمـة نفسـها)69(. فبنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة عمليـة ثقافية 
مركبـة، تتطلـب رؤيـة واضحـة، وذهنًـا يسـتوعب المسـتجدات، وإدراكًا سـليمًا للقيـم الثابتـة 

والقيـم المتغيـرة فـي المجتمع.

)68( أحمد السيد طه كردي، إدارة الصورة الذهنية للمنظمات في إطار واقع المسؤولية الاجتماعية. دراسة ميدانية على عينة من 
شركات الأدوية المصرية، مقترح مقدم، قسم إدارة الأعمال جامعة بنها ، كلية التجارة، 2011 ، ص 96. 

)69( سليمان صالح، وسائل الاعلام وصناعة الصورة الذهنية، مكتبة الفلاح للنشر والتوزيع، بيروت، 2005،  ط1، ص 92.

مصادر تكوين الصورة الذهنية
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

الجـزء  إلـى  ننتقـل هنـا  للمنظمـة،  الذهنيـة وأهميتهـا  الصـورة  بإيضـاح مفهـوم  أن قمنـا  بعـد 
الأكثـر أهميـة فـي هـذا الكتـاب، وهـي الخطـوات العمليـة لبنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر 
الربحيـة، ولا بـد أن تكـون عزيـزي القـارئ علـى درايـة تامـة -قبـل البـدء بهـذه الخطـوات- أن 
واحـدة مـن أكبـر نقـاط القـوة لـدى منظمتـك هـو بناؤك لصـورة ذهنية قوية عنهـا، وأن الكثير 
مـن مشـاريع المنظمـات غيـر الربحيـة قـد فشـلت بسـبب عـدم اهتمامهـا بهـذا الجانـب. وفيما 
يلـي بعـض المعاييـر المهمـة التـي لا بـد وأن تأخذهـا بعيـن الاعتبـار عنـد العمـل علـى بنـاء الصـورة 

الذهنيـة)70(:

تعـد مهمـة بنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـة عمليـة معقـدة ومتعـددة الجوانـب، كمـا تتطلـب 
بـذل جهـود اتصاليـة عديـدة مـن العامليـن فـي مجـال الاتصـال عمومًـا، ورجـال العلاقـات العامـة 
خصوصًـا، فهـم يعملـون جميعًـا علـى معالجة المعلومات الخاصـة بالمنظمة بطريقة تمكنها من 

التأثيـر علـى اتجاهـات الجماهيـر بشـكل إيجابـي.

لهـا  يخضـع  التـي  العلميـة  الأسـس  لنفـس  الذهنيـة  الصـورة  لبنـاء  البرامـج  تخطيـط  ويخضـع 
أساسـيتين: بصفتيـن  يتسـم  وهـو  العامـة،  العلاقـات  برامـج  لكافـة  التخطيـط 

أنه أكثر هذه البرامج صعوبة وتعقيدًا.. 1

أنه يخدم كافة البرامج التي تنفذها العلاقات العامة ويزيد من فعاليتها ويضاعف من . 2
تأثيرها.

)70( ميسون محمد قطب، وفاتن فاروق عتريس، الصورة الذهنية للعلامات التجارية بين العولمة وتحديات العصر، مؤتمر فيلادلفيا 
الدولي الثاني عشر، كلية الآداب والفنون في الفترة -4 26 أبريل، 2007، ص45 .

خطوات بناء الصورة الذهنية

فاعلية وجودة 
الإدارة وقدرتها 

على التطور

فاعلية وجودة 
الإدارة وقدرتها 

على التطور

الاهتمام 
والاحتفاظ 
بالأشخاص 
المتميزين

الاستخدام
الأمثل للإمكانيات 

المتاحة

العلاقات الجيدة 
والانسجام مع 
البيئة المحيطة

النزاهة المالية 
والسلوكية
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ويبـدأ التخطيـط لبرامـج الصـورة الذهنيـة للمنظمـة بمرحلـة هامـة أساسـية، وهـي بحـوث 
الصـورة، لتوفيـر البيانـات والمعلومـات اللازمـة لمعرفـة ملامح الصورة الحاليـة للمنظمة كما 
يراهـا الجمهـور، حيـث أن هـذه البحـوث توفـر البيانـات التـي توضـح إن كانـت الصـورة الحاليـة لـدى 
جمهـور المنظمـة إيجابيـة أم سـلبية، وأيهمـا تطغـى علـى الأخـرى، بالإضافـة للأسـباب المؤديـة 

إلـى الصـورة الحاليـة والدوافـع التـي تحكمهـا، وذلـك مـن خـلال ثلاثـة جوانـب)71(:

مدى معرفة الجمهور بالمنظمة.	 

درجة الشعور الإيجابي نحوها وأسبابه.	 

مدى فهم الجمهور للصفات التي تميزها.	 
وبوجـه عـام فـإن التخطيـط للصـورة الذهنيـة يجيـب علـى عـدة تسـاؤلات بدقـة كاملـة حتـى 
يحقـق الهـدف منـه: مـن نحـن؟ مـاذا نريـد؟ مـاذا يميزنـا عـن غيرنـا؟ وعلـى أي نحـو نريـد أن يرانـا 

ويفكـر فينـا الآخـرون؟

وسـنورد فـي هـذا القسـم بعـض التطبيقـات العمليـة لـكل خطـوة، حيـث سـنقوم بإسـقاطها 
علـى خطـوات عمليـة التخطيـط للصـورة الذهنيـة لمؤسسـة سـالم بـن محفـوظ، وهـي مؤسسـة 
أهليـة غيـر ربحيـة، تهـدف إلـى الريـادة فـي المنـح للتنميـة المسـتدامة، ويتمثـل عملهـا بشـكل 
رئيسـي فـي دعـم التعليـم والبرامـج التعليميـة، بالإضافـة إلـى تمكيـن القطـاع غيـر الربحـي فـي 

المملكـة العربيـة السـعودية.

)71( علي عجوة ، مرجع سابق ، ص 91.

*نموذج خطوات بناء الصورة الذهنية للمنظمات غير الربحية.

اعرف
نفسك

انطلق

ضع
خطتك

حدد
جمهورك

راقب
أداءك

صغ
رسائلك

قيم
نتائجك

حدد
مكانك

رتب
أولوياتك
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

الخطوة الأولى:       اعرف نفسك

مـن المهـارات التـي ينبغـي توفرهـا لـدى العامليـن فـي حقـل الاتصـال والعلاقـات العامـة فـي 
المنظمـات غيـر الربحيـة هـي القـدرة علـى تقييـم الإدارة تقييمًـا موضوعيًـا، وإخبارها بالمشـكلات 
التـي تواجههـم، وإن لـم يكـن الفريـق قـادرًا علـى ذلك فيمكنه طلب الاستشـارة الخارجية، فبقدر 

أهميـة الشـكل الـذي يرانـا فيـه الآخـرون، تكـون أهميـة الصـورة التـي نـرى فيها أنفسـنا.

تعـد هـذه الخطـوة مـن أهـم الخطـوات التـي لا بـد وأن يتـم العمـل عليهـا بعنايـة فائقـة، لذلـك 
أطلقنـا عليهـا مسـمى »البيـت الداخلـي للمنظمـة«، فدراسـة المنظمـة لبيتهـا الداخلـي يشـمل 
رؤيتها وأهدافها ونقاط قوتها وضعفها، وخطتها الاسـتراتيجية ومبادراتها ومشـاريعها. ولتكن 
أولـى النقـاط فـي التعريـف عـن البيـت الداخلي للمنظمة هي معرفة خطتها الاسـتراتيجية، ويتم 
ذلك من خلال التعريف بالرؤية والرسالة والأهداف والقيم والمبادرات وماهية عمل المنظمة 
وإلـى أيـن تتجـه، ثـم سـنقوم بالتركيـز علـى معرفـة النقـاط المتعلقـة بالعلاقـات العامـة وصـورة 
المنظمة بشـكل رئيسـي وتفصيلي، والنقاط المتعلقة بالمنظمة بشـكل عام دون الخوض في 
التفاصيـل، ففـي هـذه الخطـوة علينـا أن نقـوم بتحليـل وقياس الوضع الحالـي للمنظمة ومعرفة 
 ،)SWOT( نقـاط القـوة والضعـف، والفـرص والتهديـدات، وذلـك مـن خـلال الاسـتعانة بنمـوذج
وتجـدر الإشـارة هنـا إلـى أن هـذا التحليـل يتـم مـن وجهـة نظـر اتصاليـة بشـكل خـاص، ويتـم وضـع 
النقـاط التـي تؤثـر علـى عمـل العلاقـات العامـة، وتسـاعد فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة الإيجابيـة عن 

المنظمة.

إن معرفـة نقـاط القـوة سـيمكننا مـن التركيـز عليهـا فـي بنـاء الصـورة الذهنية، واسـتخدامها 
في التسويق أمام المهتمين من أصحاب المصلحة، بما في ذلك من استثمار للفرص ومحاولة 
لتجنـب التهديـدات، كمـا أن معرفـة نقـاط الضعـف سـيتيح لنـا محاولـة معالجتهـا بمـا لا يؤثـر على 
صورتنـا الذهنيـة. ولا بـد بعـد ذلـك أن نمعـن النظـر فـي ملامـح الصـورة التـي ترغـب المنظمـة 
فـي تكوينهـا، والتـي تصلـح لتقديمهـا للجماهيـر فـي السـنوات القادمـة، ونوعيـة الصـور الجزئيـة 
المسـاندة لهـا، وذلـك لوضـع اسـتراتيجية طويلـة المـدى لبرنامـج الصـورة، مـع تحديـد الرسـائل 

والوسـائل المسـتخدمة ودرجـة التكـرار للوسـائل فـي كل مرحلـة.

بالإضافـة إلـى ذلـك يجـب علينـا معرفـة الثغـرات الاتصاليـة الموجـودة لـدى المنظمـة والتـي 
تؤثـر علـى عمليـة بنـاء الصـورة الذهنيـة، حتـى نتمكـن مـن إيجـاد حلول لهـذه الثغرات فـي المرحلة 
الأولـى ضمـن الخطـة التنفيذيـة لبنـاء الصـورة الذهنيـة، فعلـى سـبيل المثـال، قـد تكـون الهويـة 
البصريـة للمنظمـة بحاجـة إلـى تطويـر حتـى تعكـس طموحـات المنظمـة وأعمالهـا، وأيضـاً قـد 

تحتـاج المنظمـة إلـى عـدد مـن الشـراكات التـي تمكنهـا مـن بنـاء صـورة ذهنيـة إيجابيـة.
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ودعونا نستعرض دراسة البيت الداخلي لمؤسسة سالم بن محفوظ:
الرؤية: الريادة في المنح للتنمية المستدامة.. 1

الرســالة: الإســهام فــي تمكيــن المجتمعــات المســتهدفة مــن خــلال منــح مؤسســي . 2
نوعــي مســتدام الأثــر فــي بيئــة محفــزة وفــق أفضــل المعاييــر الدوليــة.

التركيز الرئيسي للكيان هو على مجال التعليم.. 3

شخصية مؤسسة سالم بن محفوظ هي شخصية معتدلة تريد أن تترك أثر مستدام.. 4

أهم معايير النجاح هي: . 5

عدد الشراكات الفعالة. 	 
رضا أصحاب المصالح.	 

وبتطبيــق التحليــل الرباعــي )SWOT( علــى مؤسســة ســالم بــن محفــوظ الأهليــة 
اتضــح لنــا التالــي:

)Strengths( أولًا: نقاط القوة
ونذكر هنا أبرز نقاط القوة في المنظمة والتي يمكن التركيز عليها في بناء الصورة الذهنية:

تركيز المنظمة على مجال التعليم وتمكين القطاع غير الربحي. 1

وجود خبرات مميزة في الكادر الوظيفي للمؤسسة. 2

بناء خطة استراتيجية مبنية على احتياجات المجتمع. 3

تركيز المنظمة على العمل في ثلاث مناطق رئيسية. 4

استهداف المؤسسة لرضى المجتمع وتلبية احتياجاته. 5

بيئة عمل مميزة. 6

)Weaknesses( ثانياً: نقاط الضعف
ونذكر هنا أبرز نقاط الضعف في المنظمة من وجهة نظر اتصالية:

ضعف الصورة الذهنية عن المؤسسة. 1

عدم وجود فريق علاقات عامة مكتمل ومدرب في المؤسسة.. 2

عدم وجود خطة لإدارة الأزمات في المؤسسة.. 3

تحفّظ مجلس الأمناء في ظهورهم أو في ظهور المؤسسة على وسائل الإعلام.. 4
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

)Opportunities( ثالثاً: الفرص
ويمكـن حصـر أبـرز الفـرص التـي يمكـن الاسـتفادة منهـا اتصاليـاً فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة علـى 

النحـو التالـي:

وجود بيئة خصبة لتطور القطاع غير الربحي في المملكة. 1

إمكانية الدخول في شراكات مع جهات حكومية وجهات غير ربحية. 2

إمكانيــة الاســتفادة مــن خبــرات شــركة ســدكو القابضــة فــي العلاقــات العامــة والتســويق . 3
وعلاقاتهــا القويــة مــع شــركات العلاقــات العامــة.

)Threats( رابعاً: التهديدات
تتعـدد التهديـدات التـي مـن شـأنها أن تطـال المنظمـة، حيـث يشـعر الأفـراد لوهلـة أنهـم لـن 
يسـتطيعوا المحافظـة علـى القيـم والمـوارد والأهـداف التـي تعـد مهمـة بالنسـبة لهـم. وفيمـا 

يلـي بعـض التهديـدات التـي مـن الممكـن أن تشـكل أزمـة فـي صلـب عمـل المنظمـة:

عدم القدرة على ضبط سلوك المستفيد.. 1

تورط بعض الجهات المستفيدة والمنفذة في مشاكل قانونية أو مالية أو أمنية.. 2

انسحاب بعض الشركاء في اللحظات الأخيرة.. 3

رسائل سلبية ضد المؤسسة.. 4

طبيعة التشريعات المستقبلية المتعارضة مع مصالح المؤسسة.. 5

التهديدات الناتجة عن حملات تشويه صورة المؤسسة.. 6

 المنافسة غير المشروعة.. 7
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الخطوة الثانية:        حدد جمهورك

يعـدّ تحديـد جمهـور المنظمـة اللبنـة الثانيـة فـي سـبيل إتمـام خطـوات بنـاء الصـورة الذهنيـة، 
وسـلوكياتها  خصائصهـا  هـي  ومـا  المسـتهدفة،  الفئـة  هـي  مـن  نعـرف  تحديدهـا  خـلال  فمـن 
وتوجهاتهـا والتحديـات التـي تواجههـا، وذلـك تجنبًـا للعشـوائية وإهـدار الأموال على فئة ليسـت 
بالأصـل ضمـن الفئـات المسـتهدفة، وبالتالـي ليسـت ضمـن خطتنـا فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة، 

وينقسـم جمهـور المنظمـات غيـر الربحيـة إلـى قسـمين:

الجمهور الداخلي: )مجلس أمناء، إدارة، موظفين، أوصياء(.	 

حكوميـة، 	  جهـات  إعـلام،  شـركاء،  وسـطاء،  مسـتفيدين،  )منفذيـن،  الخارجـي:  الجمهـور 
المجتمـع(.

وبالتطبيــق علــى مؤسســة ســالم بــن محفــوظ، فــإن أصحــاب المصلحــة فيهــا هــم 
الموضحــون فــي الجــدول أدنــاه:

أصحاب المصلحة الخارجيينأصحاب المصلحة الداخليين

مجلس الأمناء.

مجلس الأوصياء.

مجلس عائلة بن محفوظ.

الجيل الجديد من عائلة بن محفوظ.

موظفو المؤسسة.

موظفو شركات سدكو.

وزارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية.
مراكز التنمية الاجتماعية.

وزارة التعليم.
المدينـة  المكرمـة،  )مكـة  المؤسسـة  عمـل  مناطـق  إمـارات 

جـازان(. المنـورة، 
الشرطة.

الدفاع المدني.
الجامعات.

الجهات المانحة المماثلة )مجلس المؤسسات الأهلية(.
طـلاب  التعليميـة،  المنـح  )طـلاب  النهائيـون  المسـتفيدون 
المدارس، المعلمون، المتدربون، العاملون في المؤسسـات 

غيـر الربحيـة(.
الجهات الشريكة الحالية.

الجهات الشريكة المستقبلية.
الجهات المستفيدة والمنفذة.

الكيانات التي تم دعم تأسيسها.
الصحافة والإعلام.

عموم المجتمع.
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

الخطوة الثالثة:        رتب أولوياتك

تعـد عمليـة تحليـل أصحـاب المصلحـة مـن الخطـوات المهمـة لتحديـد القائمـة الرئيسـية لهـم، 
والكيانـات  المجموعـات  معرفـة  فـي  المنظمـة  إدارة  مـن  سـعيًا  العمليـة  بهـذه  القيـام  ويتـم 
والأشـخاص ذوي الصلـة بأعمالهـا، بغيـة تحديـد الأولويـات والقضايـا. ولترتيـب أصحـاب المصلحة 
حسـب أهميتهم اسـتخدمنا مصفوفة المصلحة والاهتمام والتي تقسـم أصحاب المصلحة إلى 

أربـع فئـات علـى النحـو التالـي:

)مصفوفة المصلحة والاهتمام(

الأطراف الرئيسية:
التواصـل،  المفتـرض أن نوليهـا الاهتمـام الأكبـر ونركـز عليهـا فـي  التـي مـن  وهـي الأطـراف 

عليهـا. القـوي  وتأثيرهـا  بالمؤسسـة  العالـي  لاهتمامهـا 

الاطلاع الدائم:
وهـي الأطـراف التـي يجـب أن نبقيهـا علـى اطـلاع دائـم بخطط وأنشـطة وإنجازات المؤسسـة، 

لاهتمامهـا العالـي بها.

ضعيف

التأثير أو 
السلطة أو 
القوة

عال

ضعيف          مستوى الإهتمام                    عال

أ

تأثير قليل وإهتمام قليل

الجهد الأدنى

ب

تأثير قليل وإهتمام كبير

الاطلاع الدائم

ج

تأثير كبير وإهتمام قليل

الرضاء الدائم

د

تأثير كبير وإهتمام كبير

الأطراف الرئيسية
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الرضا الدائم:
وهـي الأطـراف التـي تمتلـك سـلطة قـد تؤثـر فـي قـرارات المنظمـة، فيجـب أن تكـون علـى 
رضـا دائـم عـن المؤسسـة مـن حيـث التزامهـا بالقوانيـن والأنظمـة، وتقديـم الخدمـة والتواصـل 

المناسـب. بالشـكل 

الجهد الأدنى:
وهـي الأطـراف التـي لا يتـم التركيـز عليهـا كثيـراً، حيـث أن تأثيرهـم علـى المنظمـة ضعيـف، 

قليـل. أيضـاً  واهتمامهـم 

ونــدرج هنــا مصفوفــة المصلحــة والاهتمــام الخاصــة بمؤسســة ســالم بــن محفوظ 
والتــي تبيــن أولويــات الأشــخاص والكيانــات بالنســبة لها:

ب )الاطلاع الدائم(أ )الجهد الأدنى(

موظفو شركات سدكو

مجلس عائلة بن محفوظ
الجيل الجديد من عائلة بن محفوظ

وزارة التعليم
)مجلـس  المماثلـة  المانحـة  المؤسسـات 

الأهليـة( المؤسسـات 
الجهات الشريكة المستقبلية

الجامعات

د )الأطراف الرئيسية(ج )الرضا الدائم(

الجهات الحكومية
الكيانات التي تم دعم تأسيسها

المستفيدون النهائيون
عموم المجتمع

مجلس الأمناء
مجلس الأوصياء

موظفو المؤسسة 
الجهات الشريكة الحالية

الجهات المستفيدة والمنفذة
الصحافة والإعلام
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بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

الخطوة الرابعة:      حدد مكانك 

علـى  ويدلنـا  حولهـا،  انطباعـه  معرفـة  مـن  يمكننـا  المنظمـة  عـن  الجمهـور  رأي  دراسـة  إن 
مؤشـرات نجاحهـا وجوانـب قصورهـا، الأمـر الـذي يسـاعدنا فـي معرفـة الأرضية التـي تقف عليها 
المنظمـة، وإلـى أيـن وصلـت فـي رحلتهـا لتحديـد الانطبـاع الذي تتطلع إلـى أن يتكون في أذهان 
الجماهيـر، ولتحقيـق ذلـك تتبـع المنظمـة عـدة طـرق، كعقـد ورش العمـل ومجموعـات التركيـز، 
وإجـراء البحـوث الكميـة والنوعيـة، وغيـر ذلـك مـن أدوات جمـع المعلومـات. وكمثـال تطبيقـي 
لهـذه الخطـوة نتنـاول فـي الجـدول التالـي بعـض الأمثلـة مـن نتائـج البحـث مع أصحـاب المصلحة 

فـي حالـة مؤسسـة سـالم بـن محفـوظ:

الصورة المثاليةالصورة الحالية
مؤسسة مانحةجمعية خيرية

تقدم مساعدات
تقدم الدعم لمؤسسات مجتمعية والتي 

بدورها تخدم المجتمع
تركز على التعليم وتمكين القطاع غير الربحيمتعددة المجالات

الإشادة بشركة سدكو القابضة كداعم 
للمشاريع 

استقلالية المؤسسة عن الشركة وهي التي 
تقدم الدعم

المؤسسة هي مالك البرامج ومصممهاالإشادة بالجهات المنفذة كمالك للبرامج

وتشـير المعلومـات فـي هـذا الجـدول إلـى أن الصـورة الحاليـة التـي يراها أصحـاب المصلحة في 
مؤسسـة سـالم بـن محفـوظ هـي أنهـا جمعيـة خيريـة وليسـت مؤسسـة مانحـة، تقـوم بتقديـم 
مسـاعدات للأفـراد وليـس للمؤسسـات المجتمعيـة التـي تخـدم الأفـراد، وبذلـك يتوجـب علينـا 
دراسـة هـذه النتائـج ومعرفـة الأسـباب التـي أدت إلـى وصـول هـذه الصـورة لأذهـان الجمهـور 
المسـتهدف، وتحويـل هـذه الصـورة إلـى الصـورة المثاليـة المرغـوب رؤيـة المؤسسـة فيهـا، مـن 

خـلال أنشـطة التسـويق والعلاقـات العامـة التـي سـيتم وضعهـا فـي الخطـوات القادمـة.

التغيير في 
النظرة: دعم 

المجتمع، عائد 
تنموي، عائد 

اجتماعي.

استيعاب 
الاستراتيجية 

واتباعها.
++= التقييم من حيث 

الأداء والرسالة.
المثالية
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الخطوة الخامسة:    صغ رسائلك 

للصـورة  المكونـة  الرئيسـية  الأعمـدة  بمثابـة  للجمهـور  إيصالهـا  ننـوي  التـي  الرسـائل  تعـدّ 
الذهنيـة، والتـي يبنـى مـن خلالهـا بيـت الصـورة الذهنيـة، وبعـد تحديدنـا لهـذه الرسـائل، علينـا 
تحديـد الوسـائل المناسـبة للتخاطـب مـع أصحـاب المصلحـة، هـل هـي التقاريـر السـنوية مثـلًا؟ أم 
الاجتماعـات الدوريـة؟ أم عـن طريـق أفـلام وثائقية؟ ومن الخطوات المهمة في سـبيل الإعداد 
الأمثـل لتلـك الرسـائل، وتحقيـق الغايـة النهائيـة منهـا، الإجابـة عـن ثلاثـة تسـاؤلات مدرجـة فـي 

المخاطبـة: مصفوفـة اسـتراتيجية 

استراتيجية المخاطبة:
تعتبـر مخاطبـة جمهـور المنظمـات غيـر الربحيـة مـن وسـائل الاتصـال المباشـر التـي قـد تعنـي 
إجـراء الحـوار المفتـوح مـع عينـة مـن الجمهـور، أو دعـوة مجموعـة مـن الجمهـور والتحـدث إليهـم 
فـي شـكل خطـاب يلقيـه أحـد كبـار المسـؤولين ويوضـح فيـه وجهـة النظـر التـي ترغـب المنظمـة 
في تعريفها لهم. وفي مثل هذه اللقاءات تجري الكثير من المناقشات، التي تمثل في الواقع 
لـرأي الآخريـن، كمـا يتـم توضيـح الحقائـق  نوعًـا مـن الديمقراطيـة، وتحمـل فـي طياتهـا تقديـرًا 
والوقائـع الصحيحـة، وتسـاعد هـذه اللقـاءات فـي الكشـف عـن الكـذب والادعـاءات والشـائعات 
التـي تنشـر عـن المنظمـة، وفـي ذلـك تدعيـم لموقـف المنظمـة أو تقويـة لصلاتهـا بالجماهيـر 

التـي تتعامـل معهـا.

وتأتـي مهمـة المتخصصيـن مـن رجـال العلاقـات العامـة في اختيار أشـكال المخاطبة التي تلبي 
مصالـح العامليـن بالمنظمـة وجماهيرهـا، وتوفـر التناسـق بيـن مصالـح الإدارة والمرؤوسـين)72(. 
ومـن المهـم جـداً الإشـارة إلـى أن تبـادل المعلومـات عـن طريـق المخاطبـة الرأسـية والأفقيـة 

داخـل المنظمـة يؤثـر بشـكل مباشـر علـى العمـل المشـترك مـع الجمهـور الخارجـي.

ويجـب أن تتطابـق المعلومـات المسـتقاة مـن المصادر الخارجية مع المعلومات المسـتقاة 
يمكـن  الداخليـة  الاتصاليـة  العمليـات  عـن  معلومـات  نشـر  أجـل  ومـن  الداخليـة،  المصـادر  مـن 
اسـتخدام المجلـة أو الصحيفـة الداخليـة أو النشـرات الإعلاميـة أو الوسـائل السـمعية والبصريـة، 
والخـط الهاتفـي السـاخن، ولوحـات الإعلانـات، كمـا تلعـب المحادثـات الشـخصية والاجتماعـات 

ولقـاءات تبـادل المعلومـات دورًا هامًـا فـي نشـر المعلومـات.

)72( محمود يوسف مصطفي، مرجع سابق ، ص31.

كيف نريد أن يعرفوا؟ماذا نريد أن يعرفوا؟ماذا نريد أن يفعلوا؟
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ويمكـن تصـور خطـة عمـل نظـام الاتصـالات المخصـص لإعـلام فريـق عمل موحد على الشـكل 
التالي)73(:

معرفة < فهم < مسؤولية

وهـذا يعنـي أن معرفـة أهـداف ومهـام الجهـة المعنيـة سـيؤدي إلـى فهـم العامليـن لدورهـم 
ببنـاء علاقـات  العامـة  العلاقـات  تقـوم  ولكـي  إليهـم.   الموكلـة  الأعمـال  عـن  ومسـؤولياتهم 
إيجابيـة بيـن المنظمـة وبيئتهـا لابـد أن تسـعى إلـى تعريـف جمهورهـا والـرأي العـام بمـا تقدمـه 
المنظمـة لبيئتهـا، بالإضافـة لتعريـف مـا تحتاجـه مـن بيئتهـا تعريفًـا صادقًـا يحقـق جسـور الثقـة 
المتبادلـة ويدعـم التفاعـل المسـتمر بينهـا وبيـن جمهورهـا علـى نحـو مسـتمر. وممـا سـبق يتضح 

أن وظيفـة العلاقـات العامـة لا بـد أن تتركـز فـي ثـلاث مهمـات رئيسـية)74(:

الاسـتعلام السـليم عـن حاجـات البيئـة وموقفهـا مـن المنظمـة، للوصـول إلـى مؤشـرات 	 
دقيقـة حـول رغبـات الجمهـور ومواقفـه مـن نتاجـات المنظمـة )المنتجـات أو الخدمـات أو 

الأفـكار(.
)خاصـة 	  الإداريـة  سياسـاتها  رسـم  فـي  والمشـاركة  المنظمـة  إدارة  مـع  الجيـد  التنسـيق 

الإنتاجيـة والخدميـة والتسـويقية( وصـولًا إلـى الحـد الأعلـى الممكـن مـن تلبيـة حاجـات 
البيئـة.

الإعـلام الصـادق حـول سياسـات المنظمـة ونتاجاتهـا بمـا يسـاعد علـى تعريـف المجتمـع 	 
بإسـهاماتها، وتوعيـة جمهورهـا بأفضـل صيـغ الانتفـاع الجيـد مـن نتاجاتهـا.

ويمكن صياغة تلك المهمات في المعادلة التالية:

العمليات الاتصالية = الاستعلام السليم + التنسيق الجيد + الإعلام الصادق

وتسـتند اسـتراتيجية المخاطبـة علـى التوصـل إلـى تعريـف مناسـب للبنـود الثلاثـة التاليـة والتي 
سـنطبقها علـى مؤسسـة سـالم بـن محفوظ: 

أولًا:    الفعل المرجو من الجمهور: )ماذا نريد أن يفعلوا؟(
ماذا نريد من أصحاب المصلحة فعله للمنظمة؟ وماهي ردة الفعل المرغوبة منهم؟

ثانيًا:    الرسالة الموجهة للجمهور: )ماذا نريد أن يعرفوا؟(
ماذا نريد أن يعرفوا عن المنظمة حتى يكونوا صورة ذهنية إيجابية عنها؟

)73( مطلق سعود المطيري، دور المتحدث الإعلامي في عملية الاتصال الإقناعي، دراسة حالة المتحدث الإعلامي في المملكة 
العربية السعودية، الرياض، دار المنظومة، 2016 ، ص 76.

)74( محمود يوسف مصطفي، مرجع سابق ، ص38.

������ ������� ������� ������_�����.indd   96������ ������� ������� ������_�����.indd   96 12/19/21   6:54 AM12/19/21   6:54 AM



97

ثالثًا:    وسيلة التخاطب مع الجمهور: )كيف نريد أن يعرفوا؟(
كيـف نوصـل لهـم الرسـائل والمعلومـات التـي يريـدون معرفتهـا، وماهـي الوسـائل التـي يمكن 
اسـتخدامها فـي التواصـل معهـم؟ )هـذه الخطـوة تسـاعدنا فـي رسـم معالـم الخطـة التنفيذيـة، 

والبرامـج والمشـاريع التـي يجـب تنفيذهـا لبنـاء الصـورة الذهنيـة مـع أصحـاب المصلحـة(

المؤسسات المانحة المماثلةصاحب المصلحة
كيف نحصل على 

المعلومة؟

الفعل المرجو منه

)ماذا نريد أن يفعلوا؟(

المساهمة في تمويل البرامج التي 
تقدمها المنظمة بغرض تعظيم الأثر.

تعبأ عن طريق المنظمة

الرسائل الموجهة

)ماذا نريد أن يعرفوا؟(

مبادرات وانجازات المنظمة 	 
في مجال التخصص.

شراكات المنظمة الدولية 	 
والمحلية.

خطة المنظمة الاستراتيجية 	 
وتلبيتها للاحتياجات.

تعبأ عن طريق البحث مع 
صاحب المصلحة

وسيلة التخاطب

)كيف نريد أن 

يعرفوا؟(

اجتماع تعريفي رسمي + 	 
هدية/باقة تسويقية موجهة.

الموقع الرسمي.	 

الإصدارات الدورية العامة.	 

اجتماعات سنوية.	 

فيلم وثائقي/قصص نجاح	 

حسابات وسائل التواصل 	 
الاجتماعي.

تعبأ عن طريق البحث مع 
صاحب المصلحة
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نموذج بيت الصورة الذهنية:
تطلـق العديـد مـن التسـميات علـى أعمـدة الصـورة الذهنيـة، منهـا مفتـاح الصـورة الذهنيـة، 
وهـرم الصـورة الذهنيـة، وبيـت الصـورة الذهنيـة، وغيرهـا مـن التسـميات التـي تـؤدي المعنـى 

نفسـه.

وتكمـن أهميـة هـذا النمـوذج فـي أنـه يعـدّ الوثيقـة الحاكمـة لأنشـطة العلاقـات العامـة فـي 
بنـاء الصـورة الذهنيـة، فمـن الضـروري أن يوضـع نصـب أعيـن العامليـن فـي العلاقـات العامـة، 
بالإضافـة لمـن يقومـون بتنفيـذ الأنشـطة الاتصاليـة، سـواءً المصمميـن والمنتجيـن والصحفييـن، 
والمتحدث الرسمي، وكل من يمثل المنظمة أو ينشر عنها، وذلك حتى تصل الصورة الصحيحة 
بحسـب نمـوذج بيـت الصـورة الذهنيـة بأفضـل طريقـة ممكنـة. فعنـد الحديث عـن المنظمة يجب 
التركيـز علـى النقـاط التـي تميزهـا وتحتـل الحيـز الأكبـر مـن اهتمامهـا، بالإضافـة إلـى الحـرص علـى 

إظهارهـا أمـام الجماهيـر بالشـخصية التـي تـم إقرارهـا لهـا فـي بيـت الصـورة الذهنيـة.

الصـورة  لقيـاس  الأسـاس  المرجـع  الذهنيـة  الصـورة  بيـت  نمـوذج  يمثـل  ذلـك،  علـى  وعـلاوة 
ومقارنتهـا  المصلحـة،  أصحـاب  لـدى  المتشـكلة  الصـورة  بقيـاس  وذلـك  مـا،  لمنظمـة  الذهنيـة 

الذهنيـة. الصـورة  بيـت  نمـوذج  فـي  المرغوبـة  بالصـورة 

الصـورة  بيـت  كنمـوذج  المرغوبـة  الذهنيـة  الصـورة  لمعالـم  مكتـوب  تخطيـط  وضـع  وعنـد 
الذهنيـة، والتـي تـود المنظمـات غيـر الربحيـة أن تكونهـا لنفسـها لـدى الجماهيـر، يجـب المـرور 

منهـا: خطـوات،  بعـدة 

مراجعة الجوانب الإيجابية التي أشارت إليها نتائج التحليل في الخطوة الأولى.	 
ــج دراســة البيــت الداخلــي ضمــن الخطــوة الأولــى ومعرفــة النقــاط التــي تركــز 	  مراجعــة نتائ

عليهــا المنظمــة فــي رؤيتهــا ورســالتها. ومــن خــلال ذلــك يتــم تحديــد أعمــدة بيــت الصــورة 
الذهنيــة علــى النحــو التالــي:

عناصـر التشـابه:عناصـر التشـابه: هـي عناصـر مـن المهـم أن توفرهـا المؤسسـة نظـراً لأهميتهـا عنـد أصحـاب 
المصلحـة، ولكنهـا عناصـر تتشـابه فيهـا المنظمـة مـع منافسـيها، كسـهولة التواصـل مـع 
المنظمـة والوصـول إليهـا والاتصـال بهـا، إلا أنها لا تشـكل علامة فارقة في تمييز المنظمة 
للتواصـل معهـا، وعنـد وضـع هـذا  توفـر وسـائل  أن  المنظمـات يجـب  عـن غيرهـا، فجميـع 
بهـا فـي  الخاصـة  التواصـل  المنظمـة وضـع وسـائل  التشـابه، فعلـى  العنصـر ضمـن عناصـر 

الموقـع الرسـمي وجميـع منشـوراتها وقنواتهـا الرسـمية.
مـن  غيرهـا  عـن  المنظمـة  تمييـز  فـي  رئيـس مسـاهم  هـو عنصـر  الرئيسـي:  التميـز  الرئيسـي:عنصـر  التميـز  عنصـر 
المنافسـين، ويشـكل أهميـة عاليـة عنـد أصحـاب المصلحة، ويمكن وصفـه بالقيمة المضافة 
التـي تتميـز فيهـا المنظمـة عـن غيرهـا مـن المنظمـات، وعـادة مـا يكـون عنصـرًا رئيسـيًا واحـدًا.
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للمؤسسـة عنـد ذكـر عناصـر  المصداقيـة  تمنـح  التـي  المصداقيـة: هـي الأسـباب  المصداقيـة:دوافـع  دوافـع 
الرئيسـي. التميـز  وعنصـر  التشـابه 

الشخصية وأسلوب التخاطب:الشخصية وأسلوب التخاطب: هي شخصية المؤسسة التي يتم عكسها في بيئة العمل 
وجميـع التعامـلات والمخاطبـات مـع أصحـاب المصلحـة، داخليًـا أو خارجيًـا، فـي المراسـلات، 

والملتقيـات، والمقابـلات، والخطابـات الرسـمية، والإعـلام، وغيرها من وسـائل التواصل.
الجوهر:الجوهر: هو خلاصة سـؤال: من نحن؟ ولماذا نأتي للعمل كل يوم؟ وماهي الغاية الرئيسـة 

من عمل المنظمة؟ فجميع أعمال المؤسسـة تصب عمليًا في عنصر الجوهر.

ويوضح الشكل التالي نموذج بيت الصورة الذهنية للمنظمات غير الربحية: 

جوهر المنظمة
من نحن؟ وماهي رؤيتنا؟ ولماذا نقوم بهذا العمل؟

الشخصية وأسلوب التخاطب

دوافع المصداقية

عناصر التميزعناصر التشابه
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نموذج مؤسسة سالم بن محفوظ

نموذج جمعية تحفيظ

الجوهر
الأثر المستدام في تنمية الإنسان

الشخصية وأسلوب التخاطب
شريك - محترف - شغوف - مؤثر

دوافع المصداقية
خطة استراتيجية مبنية على الاحتياجات. 1
تقارير قياس الأثر والأنجاز. 2
الشراكات المحلية والدولية الفعالة. 3

عناصر التشابه
السهولة في التواصل. 1
المرونة في التعامل. 2

عناصر التميز
الاحترافية والتخصص في مجال التعليم

و تمكين مؤسسات القطاع الثالث

الجوهر
تنشئة جيل قرآني مؤثر

الشخصية وأسلوب التخاطب
محترف - متواضع - محبوب - متخصص- شغوف

دوافع المصداقية
منهج معتمد. 1
تقارير إنجاز. 2
معايير جودة. 3

عناصر التشابه
معلمين مؤهلين. 1
الأنتشار في الأحياء. 2

عناصر التميز
الاحترافية في أسلوب تعليم القرآن
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وقـد وضـع »جاربيـرت« معادلـة ذات عناصـر متعـددة، يؤثـر كل منهـا في الآخـر، وبإجمالي هذه 
التأثيـرات المنفـردة أو الإجماليـة تتشـكل ملامـح الصـورة الذهنيـة للمنظمـة غيـر الربحيـة علـى 

النحـو التالـي)75(:

أهميــة نشــاط المنظمــة وحجــم أعمالهــا الحقيقية، ســواء كان نشــاطها إنتاجيًــا أو خدميًا، 	 
ويؤثــر هــذا العامــل بشــكل مباشــر علــى درجــة شــيوع اســمها وشــهرتها. وتتجلــى أهميــة ذلــك 

فــي قــدرة المنظمــة علــى جلــب اهتمــام المجتمع بنشــاطها.

الأهميــة الإخباريــة لأعمــال المنظمــة وأنشــطتها، فمــا تقــوم بــه المنظمــة فــي مراحــل 	 
عملهــا يمثــل مــادة شــيقة وهامــة للجماهيــر، يتمثــل الجانــب الإيجابــي فيهــا مــن خــلال إعــلام 
الجماهيــر بالأعمــال التــي تقــوم بهــا المنظمــة، لا ســيما تلــك التــي تؤثــر علــى حياتهــم بشــكل 
مباشــر مــن خدمــات أو منتجــات، وتســاهم فــي خيــر المجتمــع. بينمــا يتضــح الجانــب الســلبي 
لبعــض أعمــال المنظمــة فــي انعــدام جــودة المنتــج، كإلغــاء بعــض التعاقــدات والخدمــات، 
بالإضافــة لتســجيل أي مخالفــات وأفعــال ســيئة فــي المجــالات الاجتماعيــة والبيئيــة. وكلمــا 
تميــزت أنشــطة المنظمــة الداخليــة بالتناغــم والتماســك، كانــت رســالتها الاتصاليــة أكثــر 
المنظمــة  أعمــال  يكــون هنــاك مصــدر واحــد للإعــلام عــن  أن  ومــن ذلــك أهميــة  تأثيــرًا، 
لــدى  إيجابيــة  بنــاء صــورة ذهنيــة  لبرامــج  ميزانيــات محــددة  لرصــد  بالإضافــة  وأنشــطتها، 
الجماهيــر، ممــا يســهم فــي تحقيــق شــهرة وســمعة أفضــل للمنظمــة، الأمــر الــذي لا يحــدث 
ــر هــذه الجهــود، مــا يتطلــب  ــه تأثي ــل يتراكــم في ــاج لوقــت طوي ــة وضحاهــا، إنمــا يحت ــن ليل بي
تخطيطًــا ســليمًا يســهم فــي الحفــاظ علــى ديمومــة المكانــة التــي اكتســبتها المنظمــة وعلــى 

صورتهــا الذهنيــة الإيجابيــة لــدى الجماهيــر.

ونختـم بالتأكيـد علـى أن نمـوذج بيـت الصـورة الذهنية يمثل البوصلـة والمقياس. فهو البوصلة 
الذهنيـة  الصـورة  المسـؤولين عـن  العامـة والأفـراد  العلاقـات  لتوجـه قسـم  مـن حيـث حكمـه 
للمؤسسـة، كمـا أنـه يوضـح لهـم نقـاط القـوة التنافسـية لمنظمتهـم، مـا يدفعهـم للعمـل علـى 
تطويرهـا ومحاولـة تحسـين صورتهـا، بالإضافـة للوعـي بنقـاط التشـابه بيـن المنافسـين وكيفيـة 
الحفـاظ علـى ثباتهـا تجنبًـا لخسـارتها لاحقًـا، بـل وتحويلهـا لنقـاط قـوة، وهـي المقيـاس للصـورة 

الذهنيـة للمنظمـة ومـدى نجاحهـا.

)75( محمد عبد الوهاب ، محمد العزاوي ، التسويق والمكانة الذهنية منظور إستراتيجي، دار حامد للنشر والتوزيع ،ط1، 2012، ص 213.
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الخطوة السادسة:     ضع خطتك

بعد تحديد الرسـائل المراد إيصالها في بيت الصورة الذهنية، والوسـائل المراد الاسـتعانة بها 
فـي اسـتراتيجية المخاطبـة لإيصـال الصـورة الذهنيـة الصحيحـة لـكل صاحـب مصلحة، مثـل التقرير 
السـنوي، أو الفيلـم التعريفـي، أو غيرهـا مـن الوسـائل، فعلـى المنظمـة وضع خطة تفصيلية في 
كيفيـة اسـتثمار هـذه الوسـيلة، علـى أن تشـمل البرامـج والمبادرات الاسـتراتيجية التـي توائم بين 
الأهـداف الاسـتراتيجية للمؤسسـة والأعمـدة الرئيسـية لبيـت الصـورة الذهنيـة وسـد الثغـرات 
التـي ظهـرت مـن خـلال الخطـوة الأولـى، بالإضافـة إلـى الميزانيـة وخطـة الاتصـال والتسـويق 

التنفيذيـة، ووضـع خارطـة طريـق علـى شـكل مراحـل حتـى يسـهل تنفيذهـا حسـب الأولويـة. 

فـي  العلاقـة  أصحـاب  مـع  للخطـة  الجديـدة  التوجهـات  اختبـار  فيفضـل  ذلـك  إلـى  بالإضافـة 
الخطـة لهـم، حتـى يؤمنـوا بهـا  إدارة عليـا وموظفيـن تنفيذييـن، وشـرح معالـم  المنظمـة مـن 

تنفيذهـا. فـي  عونـاً  ويكونـون 

ونسـتعرض المسـودة الأولـى لخارطـة الطريـق التـي وضعتها مؤسسـة سـالم بـن محفوظ في 
بنـاء صورتهـا الذهنية:

نموذج خارطة الطريق
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ونسـتعرض أيضـاً المسـودة الأولـى لنمـوذج الخطـة التنفيذيـة لمؤسسـة سـالم بـن محفـوظ 
الأهليـة:

جدول الخطة التنفيذية

كانـت هـذه الخطـة هـي اللبنـة الأولـى لبنـاء الصـورة الذهنيـة لمؤسسـة سـالم بـن محفـوظ 
الأهليـة، وقـد تـم تطويـر هـذه الخطـة لاحقـاً بإضافـة وتنفيـذ بعـض أنشـطة التسـويق والاتصـال 
والعلاقـات العامـة، وذلـك لتعزيـز الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة. وقـد وضعـت ملحقـاً فـي آخـر 

الكتـاب لبعـض الأمثلـة الشـائعة لهـذه الأنشـطة )ملحـق رقـم 1(

المراحل

تطوير الهوية 

المؤسسية

تطوير طلب عرض تفصيلي لجهات 
التصميم

الاختيار والترسية

تطوير الهوية

بناء آلية قياس الصورة الذهنية

عكس الهوية الجديدة في بيئة العمل

جمع قصص نجاح

تطوير الموقع الإلكتروني

استحداث شراكات فعالة

تطوير فلم وثائقي

إجراء حفل إعادة إطلاق الهوية

توفير دليل يسهل عملية بناء الصورة 
الذهنية من خلال الاجراءات اليومية 

Brand Toolkit

مراجعة الإجراءات والعمليات الداخلية 
لتناسب الصورة الذهنية

بناء الثقافة وبيئة 

العمل التي تعكس 

الصورة الذهنية

عكس الصورة 

الذهنية في نقاط 

تفاعل أصحاب 

المصالح الخارجيين 

مع المنظمة

شهر 6شهر 5شهر 4شهر 3شهر 2شهر ١المبادرات
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الخطوة السابعة:        انطلق

ممـا تقـدم ذكـره، فالعاملـون فـي فريـق العلاقـات العامة والإدارة العليا غيـر قادرين على بناء 
الصـورة الذهنيـة للمنظمـة بمفردهـم، لذلـك فمن الضروري إشـراك جميـع العاملين بالمنظمة 
فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة وخطـة تنفيذهـا، وذلـك تلافيًـا لأزمـات تشـويه السـمعة مـن قِبـل 
مـن هـم ليسـوا علـى درايـة بالخطـة، فعـرض الخطـة علـى كل أعضـاء المنظمـة يضمـن تقديـم 
صـورة ذهنيـة إيجابيـة موحـدة، كمـا أن عـرض المنظمـة لتقريرهـا السـنوي علـى الموظفيـن قبـل 

المسـتفيدين يكسـبها ولاءهـم واعتزازهـم بسـمعتها الإيجابيـة بيـن المنظمـات الأخـرى.

بعد ذلك يبدأ قسم العلاقات العامة بتنفيذ الخطة حسب الجدول الزمني المخطط.

الخطوة الثامنة:         راقب أداءك

تتـم فـي هـذه الخطـوة عمليـات التقييـم الـدوري لبرامـج الصـورة الذهنيـة المقـررة، كقيـاس 
مـدى كفاءتهـا وأداءهـا، والاسـتمرار بالتعديـل عليهـا متـى دعـت الحاجـة لذلـك، بالإضافـة لرصـد 
آراء الجمهور والاستفادة منها. فعلى سبيل المثال إن لمست المنظمة حاجة من المستفيدين 
لإصـدار تقريـر شـهري بـدلًا مـن التقريـر نصـف السـنوي، فعليهـا أن تسـتجيب لذلـك بمـا يتناسـب 

مـع الحاجة.

الخطوة التاسعة:       قيّم نتائجك

مـن خـلال هـذه الخطـوة يتـم تقييـم نتائـج العمل علـى الصورة الذهنية، هل فعـلًا أدت الهدف 
غيـر  للمنظمـة  الذهنيـة  الصـورة  إيجابيـة  مـدى  ولرصـد  المصلحـة؟  أصحـاب  عنـد  منهـا  المرجـو 
الربحيـة عنـد الجمهـور، يمكـن قياس ذلك بالوسـائل المباشـرة كنشـر اسـتبانة مخصصـة لذلك، أو 
بالوسـائل غير المباشـرة كملاحظة حجم ازدياد التبرعات لدى المنظمة، أو مدى نمو الشـراكات 
مـع الجهـات الأخـرى، بالإضافـة لمتابعـة مـا يكتـب فـي الصحافة حـول المنظمة أو عـدد الأعضاء 
الراغبيـن بالانضمـام لهـا، مـا يعطـي المنظمـة مؤشـرًا حـول سـيرها فـي الاتجـاه الصحيـح مـن 
عدمـه. سـيتم الحديـث عـن قيـاس الصـورة الذهنية والسـمعة بشـكل مفصل في الفصـل التالي.
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الفصل الرابع

بناء سمعة المنظمة وإدارة 
المخاطر والأزمات للحفاظ عليها
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تعريف سمعة المنظمة

أهمية إدارة السمعة

أبعاد السمعة

معوقات بناء السمعة

قياس أداء الصورة الذهنية والسمعة

إدارة الأزمات للحفاظ على السمعة

التعريف بإدارة الأزمات

مراحل إدارة الأزمات

برامج السمعة الالكترونية
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إن تكويـن السـمعة الإيجابيـة بـات هدفًـا أساسـيًا تسـعى لتحقيقه كل المنظمـات الربحية وغير 
الربحيـة مـن خـلال تحقيـق مسـتوى أداء يتفـق مـع احتياجات الجمهور، حيث تؤدي السـمعة دورًا 
أساسـيًا في الجذب وكسـب الثقة لأية منظمة، فهي تمثل أحد أقوى الركائز التي تقوم عليها 
المنظمـات وتعمـل مـن خلالهـا، وبدونهـا لـن تنجـح المنظمـة فـي تحقيـق أهدافهـا، فالسـمعة 
الجيـدة ترفـع مـن قيمـة مـا تقولـه المنظمـة أو تفعلـه، بينمـا تقلـل السـمعة الرديئـة مـن قيمـة 

منتجـات المنظمـة وخدماتهـا. فمـا المقصود بالسـمعة؟ 

تعـود جـذور مفهـوم السـمعة إلـى عـام 1998م، حيـث اسـتخدم الباحثـون عـدة مصطلحـات 
لوصفهـا، وعلـى الرغـم مـن الاهتمـام الواسـع بيـن الأكاديمييـن والممارسـين لإدارة السـمعة، لا 
يوجـد حتـى الآن تعريـف مقبـول لهـا، ولا اتفـاق علـى المفاهيـم التـي تتضمنهـا، وإن كانـت أغلـب 

التعريفـات تركـز علـى:

التعريف بسمعة المنظمة

السمعة كثروةالسمعة كتقييمالسمعة كوعي
وتشير إلى المراقبين 

وأصحاب المصالح 
الذين لديهم وعي 

بالمنظمة.

وتشير إلى المراقبين 
وأصحاب المصالح الذين 

يشتركون في تقييم 
المنظمة.

وتدمج بين الوعي 
والتقييم اللذان 
يمنحان أهمية 

للمنظمة.

������ ������� ������� ������_�����.indd   108������ ������� ������� ������_�����.indd   108 12/19/21   6:54 AM12/19/21   6:54 AM



109

وقد وردت تعريفات مختلفة للسمعة وهي على النحو التالي:

ــة لهــا، بالشــكل 	  ــة والخارجي ــة الداخلي التراكــم الزمنــي لنتائــج حققتهــا المنظمــة فــي البيئ
الــذي يحقــق الــولاء لعمــلاء المنظمــة. وقــد أكــد »بانتــي فــورودي« أن ســمعة المنظمــة 
تمثــل مجموعــة مــن الأحــكام المتراكمــة عبــر فتــرة زمنيــة مــن قبــل المنظمــات المنافســة، 

وتتعلــق تلــك الأحــكام بالأعمــال الجوهريــة للمنظمــة)76(.
أصــول غيــر ملموســة للمنظمــات تســاهم فــي تحقيــق الميــزة التنافســية للمنظمــة بدعــم 	 

مــن الإجــراءات واللوائــح الحكوميــة المنظمــة للعمــل)77(.
والبيئيــة، 	  الماليــة والاجتماعيــة  للآثــار  تقييــم  علــى  بنــاء  للمنظمــة  الجماعيــة  الأحــكام 

والتــي يتــم تشــكيلها مــن خــلال مراقبــة ســلوكيات الماضــي، وأشــكال الحاضــر وتوقعــات 
المســتقبل.

»كورنــى ديكمانــز« -أحــد علمــاء الســمعة- يعرفهــا علــى أنهــا: أصــل غيــر ملمــوس يتطلــب 	 
إدارتــه وجــود قنــوات اتصــالات فعالــة مــع العمــلاء، وتعــد مواقــع التواصــل الاجتماعــي 

أفضــل قنــوات الاتصــال لتكويــن ســمعة متميــزة للمنظمــة لــدى عملائهــا.
»مارتينــز و أولميــدو« ســمعة المنظمــة عبــارة عــن تخمينــات فــي أذهــان عمــلاء المنظمــة 	 

مــن منتجــات  تقدمــه  أدائهــا فيمــا  المنظمــة ومســتوى  بصــورة  وجمهورهــا متعلقــة 
وخدمــات.

تعـد عمليـة تكويـن الصـورة الذهنيـة عمليـة نفسـية وذات أبعـاد شـعورية إلـى جانـب أبعادهـا 
المعرفيـة، كمـا أنهـا عمليـة نسـبية، تتكـون وتتطـور فـي إطـار ثقافـي معيـن وليـس لهـا خصائـص 
ثابتـة)78( وهـي مزيـج مـن ثلاثـة مكونـات: المكـون الإدراكـي المعلوماتـي، والمكـون العاطفـي، 
والمكـون السـلوكي. ونلاحـظ هنـا أن سـمعة المنظمـة مبنيـة علـى الإدراك، فالسـمعة تقييـم 
مـن قبـل أصحـاب المصالـح من خلال الأنشـطة المؤسسـاتية والإشـارات الإعلامية، فأصحاب 
تقييمـات  إلـى  تقـود  وأهـداف  وفوائـد  مختلفـة  اهتمامـات  لديهـم  يكـون  أن  يمكـن  المنافـع 

متعـددة للسـمعة.

وكتعريـف جامـع لـكل مـا سـبق، فسـمعة المنظمـة عبـارة عـن أصـول غيـر ملموسـة تتكـون من 
مجموعة أحكام جماعية ثابتة نسبيًا ولفترات طويلة الأجل من عملاء المنظمة )أطراف داخلية 
وأخـرى خارجيـة( متعلقـة بنتائـج سلسـلة زمنيـة حققـت مخرجـات ذات قيمـة لعمـلاء المنظمـة. 
وتتسـم سـمعة المنظمة بمجموعة خصائص تتمثل في أنها عملية معرفية، ونفسـية، وعملية 
إدراك )مكـون معلوماتـي، مكـون عاطفـي، مكـون سـلوكي(، وكذلـك عمليـة نسـبية تتأثر بثقافة 

)76( Dijkmans, Corné; Kerkhof, Peter; & Beukeboom, Camiel J. )2015(.«A stage to engage: Social media use and 
corporate reputation«. Tourism Management, Volume 47, April 2015, pp. 8568-. 

)77( جراهام داولينج، تكوين سمعة الشركة - الهوية والصورة والأداء، الرياض، دار العبيكان، 2003، ص45
)78( زكي محمود زكي صقر، دور الجدية في العمل في دعم سمعة المنظمة بالتطبيق على البنوك الحكومية والبنوك الاستثمارية، 

بحث منشور بالمجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، بجامعة عين شمس، العدد 3 ، يوليو 2015، ص 165.
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الفـرد والمجتمع)79(.

الأطـراف  تأثـر  خـلال  مـن  المنظمـة  فـي  إيجابيـة  سـمعة  بتكويـن  الاهتمـام  أهميـة  وتظهـر 
المتعاملـة معهـا، كالعمـلاء والمورديـن بسـمعة المنظمـة سـواء كانت إيجابية أم سـلبية، فكلما 
تنامـى شـعورهم الإيجابـي حـول سـمعة المنظمـة حـرص أطـراف التعامـل علـى اسـتمرار العلاقة 
وتدعيمها والقضاء على السـلبيات التي تعوق اسـتمرارها ونموها، أما إن كان الشـعور الإيجابي 
الاسـتفادة فـي  قـدر ممكـن مـن  أكبـر  تحقيـق  الأطـراف  بعـض  تحـاول  أن  يحـدث  طاغيًـا فقـد 
علاقتهـا مـع المنظمـة باعتبـار أن كل معاملـة معهـا قـد تكـون المعاملـة الأخيـرة، ويمثـل ذلـك 
نقطـة ضعـف خطيـرة بالنسـبة للمنظمـة، وهـو يؤثر سـلبًا عليها، حيث تنعـدم ثقة الجمهور فيها، 
وبالتالـي سـتواجه العديـد مـن المعوقـات كصعوبـة الحصـول علـى تمويـل لاحتياجاتهـا، وعـدم 
ضمـان توريـد منتجاتهـا أو خدماتهـا فـي أوقـات الأزمـات، ويصبـح مـن السـهل تحـول العمـلاء إلى 

منظمـات منافسـة)80(.

العلاقة بين الصورة الذهنية والهوية وسمعة المنظمة:

علـى الرغـم مـن اختـلاف مـدارس التـراث البحثـي فـي سـمعة المنظمـات حـول تطابـق معانـي 
لتلـك  تداولـه  عنـد  بـه  مبالـغ  نحـو  علـى  يخلـط  البعـض  أن  إلا  مـن عدمـه،  المصطلحـات  بعـض 
المصطلحات، ويجعل بعضها مرادفًا للآخر، مثل هوية المؤسسـة، وصورة المؤسسـة، وسـمعة 
المنظمـة  بيـن سـمعة  العلاقـة  تـرى قـوة  التـي  المدرسـة  أن  الواضـح  أنـه مـن  إلا  المؤسسـة، 
وصورتها قد حظيت بقدر أكبر من القبول بالسـنوات الأخيرة، نظرًا لصعوبة الفصل بين مفهوم 
الصـورة ومفهـوم السـمعة، ووضـوح العلاقـة بينهمـا، ويمكننـا التمييـز بيـن هذيـن المصطلحيـن 

من ثلاث نواحي)81(:

أولًا: المفهوم

مـن  مؤلـف  وهـو  لهـا،  العـام  التقييـم  بمثابـة  أسـلفنا-  -كمـا  المنظمـة  صـورة  مفهـوم  يعـدّ 
مـا،  تجـاه منظمـة  العـادي  الشـخص  لـدى  تتكـون  التـي  والمشـاعر  المعتقـدات  مـن  مجموعـة 
بينمـا يعبـر مفهـوم سـمعة المنظمـة عـن مجموعـة القيـم المنسـوبة لها، كالأصالـة والموثوقية 
والصـدق والنزاهـة والمسـؤولية التـي يستشـعرها المـرء عـن المنظمـة مـن خـلال الصـورة التـي 
يحملهـا عنهـا. ومـن هنـا نخلـص إلـى أن مصطلـح »الصـورة« كالمظلـة التـي تضـم السـمعة. 

)79( محمد فلاق، أثر تطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية فى تعزيز سمعة المؤسسة: شركة الاتصالات الخلوية العاملة فى الجزائر 
نموذجا، الجزائر، جامعة محمد الأول، بحث منشور بمجلة  الدراسات والبحوث الانسانية والاجتماعية، العدد 5، يونيه 2017 ، ص 305.

)80( جراهام داولينج، مرجع سابق، ص 49.
)81( محمد فلاق ، مرجع سابق ، ص 310
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ثانيًا: الحدود المكانية والزمانية

يتجـاوز التفكيـر فـي الصـورة حـدود الواقـع المـدرك المباشـر، فمـن خلاله يمكن للمرء اسـتدعاء 
المـرء مـن خـلال  المسـتقبل وتصـوره. ويتحـرك  التفكيـر فـي  الماضـي ومعايشـته، كمـا يمكنـه 
الصـورة عبـر إطـار زمنـي ممتـد ومنفتـح، وإطـار مكانـي يتجاوز حـدود العوائق الطبيعيـة كالمباني 
علـى  للجمهـور  التراكميـة  الأحـكام  المنظمـة  سـمعة  تمثـل  بينمـا  والجبـال.  والبحـار  والحوائـط 

المنظمـة خـلال فتـرة زمنيـة محـددة.

ثالثًا: من ناحية رسوخها في الذهن

بينمـا نجـد أن الصـورة ذات طبيعـة قصيـرة المـدى زمنيًـا يمكـن لهـا أن تتغيـر، فإن السـمعة أكثر 
رسـوخًا فـي ذهـن العقـل الجمعـي. ولا يمكـن تغييرهـا علـى المـدى القصيـر، فهـي تشـتمل علـى 

عوامـل معقـدة ومتداخلـة، كالمصداقيـة، والثقة، والمسـؤولية.
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يتــم اســتخدامها 	  التــي  الرمــوز والأســماء والمصطلحــات  تلــك  المنظمــة: هــي  هويــة 
التجــاري، والشــعار، والرمــز  الجمهــور، مثــل: الاســم  بيــن  المنظمــة  تلــك  للدلالــة علــى 
الإعلانــي، واللــون المميــز ... إلــخ. إن هويــة المؤسســة تســاعد النــاس عنــد البحــث عــن 
المؤسســة والتعــرف إليهــا وتمييزهــا عــن غيرهــا. وقــد اتفــق عــدد كبيــر مــن الباحثيــن علــى 
ــة المنظمــة تســاهم فــي تكويــن صورتهــا، وأن تحقيــق الســمعة الجيــدة يتطلــب  أن هوي
ــة  ــة والاجتماعي ــة الأمــد تتحقــق مــن خــلال مجموعــة مــن العناصــر المهني أنشــطة طويل

والاتصاليــة.

صــورة المنظمــة: هــي التقييــم العــام للمنظمــة المؤلــف مــن مجموعــة المعتقــدات 	 
والمشــاعر الــذي يتكــون لــدى الشــخص العــادي عنهــا.

ســمعة المنظمــة: هــي مجموعــة القيــم المنســوبة للمنظمــة مثل: الأصالــة والموثوقية، 	 
صدقهــا ونزاهتهــا ومســؤوليتها التــي يستشــعرها المــرء مــن خــلال الصــورة التــي يحملهــا 

عنها)82(.

ولكي نقترب أكثر من الفروق الجوهرية بين الصورة الذهنية والهوية وسمعة المنظمة 
وشخصيتها، نعرض الجدول التالي)83(:

التفسير المبسط لهالسؤال المعبر عنهالمفهوم

هوية 
المنظمة

ماذا عنا نحن؟
طبيعة عمل المنظمة، أسواقها، أداءها، 

استراتيجياتها، تاريخها.

شخصية 
المنظمة

من نحن؟
الثقافة التنظيمية المهيمنة على كل إدارات 

المنظمة، و تعاملات العاملين بها بين بعضهم 
البعض.

سمعة 
المنظمة

ما الصفات المنسوبة 
للمنظمة؟

الانطباعات الثابتة عن المنظمة لدى الأفراد 
والجماعات والرأي العام.

الصورة 
الذهنية 
للمنظمة

ما الانطباعات 
الحالية للجمهور عن 

المنظمة؟

المدركات العقلية الحالية عن المنظمة لدى 
الأفراد، والجماعات والرأي العام.

)82( جراهام داولينج ، مرجع سابق ، ص 58.
)83( عامر عبد كريم الذبحاوي ، مرجع سابق ، ص 120.

������ ������� ������� ������_�����.indd   112������ ������� ������� ������_�����.indd   112 12/19/21   6:54 AM12/19/21   6:54 AM



113

خطوات بناء السمعة الجيدة للمنظمة:خطوات بناء السمعة الجيدة للمنظمة:
يمكننا تحديد مجموعة خطوات يتم من خلالها بناء السمعة الجيدة للمنظمة تتمثل في:  

تحليل المنافسة:

تأسيس مكانة للمنظمة:

تحديد الجمهور المستهدف:

وضع الخطة الملائمة:

وتتضمـن عمليـة التعـرف علـى مكانـة المنظمة في السـوق والمميزات 
التنافسـية لديها.

وتعنـي تحديـد العناصـر التـي تميـز المنظمـة علـى المسـتوى المهنـي أو 
التكنولوجـي أو المالـي أو الاجتماعـي.

اسـتقباله  كيفيـة  علـى  والتعـرف  للجمهـور  توصيـف  عمليـة  وتتضمـن 
للمعلومـات. وإدراكـه 

لتحقيـق أهـداف المنظمـة وفقًـا لأولويـات الإدارة وأهميتهـا لأصحـاب 
المصالـح وتوقعاتهـم.
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لماذا تعتبر السمعة مهمة وذات قيمة؟

الســمعة ذات قيمــة لأنهــا تخبرنــا عــن المنتجــات التــي يجــب شــراؤها، أو الشــركات التــي نعمــل 
مــن أجلهــا، أو الأســهم التــي يجــب الاســتثمار فيهــا. وفــي الوقــت نفســه، تعتبــر الســمعة ذات 
قيمــة اســتراتيجية كبيــرة لأنهــا تلفــت الانتبــاه إلــى ميــزات الشــركة الجذابــة، بالإضافــة إلــى ذلــك 
فإنهــا توســع الخيــارات المتاحــة لمديريهــا، علــى ســبيل المثــال، ســواء لفــرض أســعار أعلــى أو أقــل 

للمنتجــات والخدمــات أو لتنفيــذ برامــج مبتكــرة)84(. 

عــن  تخبرنــا  الســمعة ذات قيمــة لأنهــا  فــإن  الربحيــة،  غيــر  المنظمــات  نظــر  ومــن وجهــة 
المنظمــة التــي يمكــن الوثــوق بهــا، والجمعيــة التــي نختارهــا لإيصــال تبرعاتنــا للمحتاجيــن 
مــن خلالهــا، والمؤسســة المانحــة التــي يمكــن عقــد شــراكة معهــا، والفريــق التطوعــي الــذي 

يمكــن دعمــه، وقــس علــى ذلــك جميــع الأنشــطة المســتهدفة فــي القطــاع غيــر الربحــي.

إذاً فالســمعة مثــل المغناطيــس، تولــد العمــل عــن بعــد. مثلمــا يمكــن رفــع الأجســام بواســطة 
المرئيــة)85(.    غيــر  الإدراكات  بواســطة  النــاس  يتحــرك  كذلــك  مرئيــة،  غيــر  مغناطيســية  قــوى 
بمعنــى أن المنظمــة ذات الســمعة قويــة تجــذب لهــا الداعميــن، والشــركاء، والكــوادر المميــزة، 
والمتطوعيــن، وحتــى أصحــاب الأفــكار الإبداعيــة الذيــن يبحثــون عــن حاضنــة لمشــاريعهم غيــر 
الربحيــة. كمــا أن المنظمــة ذات الســمعة القويــة تصبــح بيــت خبــرة تســعى الجهــات الأخــرى 

للاســتفادة مــن تجربتهــا واقتفــاء أثرهــا.

وعنــد الحديــث عــن إدارة ســمعة المنظمــات غيــر الربحيــة فــإن الحاجــة تــزداد لهــا عندمــا تتعــرض 
المنظمــة لأي أزمــة قــد ينتــج عنهــا خســارة الثقــة بينهــا وبيــن أصحــاب المصالــح، وتبعــث علــى 
الــردود الســلبية مــن جماهيرهــا بســبب أزمتهــا. وأشــارت إحــدى الدراســات إلــى أن إدارة ســمعة 
المنظمــات غيــر الربحيــة تتمثــل فــي الفهــم الدائــم الــذي يحملــه الفــرد أو المجموعــة عــن عمــل 

وإنجــازات المنظمــة فــي المجتمــع الــذي تخــدم أفــراده.

)84( Reputation: Realizing Value from the corporate Image, Charles J. Fombrun, 1996, P 58
)85( Reputation: Realizing Value from the corporate Image, Charles J. Fombrun, 1996, P 5

أهمية إدارة السمعة
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التـي  الخدمـات  جـودة  علـى  تشـكيل سـمعتها  فـي  تعتمـد  الربحيـة  غيـر  المنظمـات  أن  كمـا 
تقدمهـا، ومـدى توفيـر منتـج أو خدمـة ذات كفـاءة عاليـة. ويمكـن التعبير عن سـمعة المنظمات 

غيـر الربحيـة مـن خـلال)86(:

الانطباعــات والمعلومــات المتلقــاة مــن خــلال مجموعــة متنوعــة مــن قنــوات الاتصــال مثــل: 	 
الرؤيــة والأهــداف، ويمكــن أن تكــون ســمعة المنظمــات غيــر الربحيــة متعلقــة إلــى حــد كبيــر 

فــي الانطبــاع الــذي يؤخــذ مــن خــلال الشــكل العــام للمنظمــة.

قــدرة المنظمــات غيــر الربحيــة علــى تحقيــق التوقعــات المســتقبلية فيمــا يتعلــق بجمهــور 	 
المنظمــة، وإدارتهــا العليــا، والعامليــن بهــا وأصحــاب المصالــح.

إدارة 	  التنظيمــي؛ فتطبيــق  الإبــداع  بــإدارة  الربحيــة  المنظمــات غيــر  إدارة ســمعة  ارتبــاط 
التنظيمــي. الإبــداع  لتحقيــق  يدفعهــا  المنظمــة  ســمعة 

تُســهم إدارة ســمعة المنظمــات غيــر الربحيــة فــي معالجــة الخلــل الموجــود بالمنظمــة، كمــا 	 
تزيــد مــن فعاليــة النظــام الخدمــي مــن خــلال جعلــه أكثــر إبداعًــا.

وبعـد العـرض السـابق لمفاهيـم إدارة السـمعة بصفـة عامـة، نسـتطيع تعريـف إدارة سـمعة 
المنظمـات غيـر الربحيـة علـى أنهـا: »جملـة الأنشـطة والإجـراءات التـي تقـوم بهـا المنظمـات 
والمسـاهمين  المصالـح  وأصحـاب  العليـا  وإدارتهـا  جمهورهـا  توقعـات  لتلبيـة  الربحيـة  غيـر 
ومؤسسـات القطـاع الثالـث، مـن خـلال اسـتثمار الإمكانـات والمعلومـات المتاحـة لتحقيـق 

الداخلـي والخارجـي«)87(. المسـتوى  الثقـة والاحتـرام علـى 

أهمية إدارة سمعة المنظمات غير الربحية:
عامـة، وسـمعة  المنظمـات بصفـة  إدارة سـمعة  أهميـة  علـى  الدراسـات  مـن  العديـد  ركـزت 
المنظمـات غيـر الربحيـة علـى وجـه الخصـوص، لكونهـا مصـدر رئيـس يدعـم عمليـات المنظمـة، 
ويميزهـا عـن غيرهـا مـن المنظمـات الأخـرى، ولمـا لهـا مـن تأثير علـى الجمهور وأصحـاب المصالح 
الذيـن يدعمونهـا. وتعتبـر سـمعة المنظمـة مـن أهـم مقاييـس الحكم على نجاحهـا، كما أنها أهم 

الأصـول الاسـتراتيجية القيمـة التـي يمكـن أن تمتلكهـا المنظمـة وتناضـل مـن أجـل تحقيقهـا.

ومـن الجديـر بالذكـر أن إدارة سـمعة المنظمـات غيـر الربحيـة يزيـد مـن الثقة وقـوة العلاقة بين 
المنظمـة والعامليـن فيهـا، فضـلًا عـن الفئـات الذيـن خاضـوا تجـارب مباشـرة وغيـر مباشـرة عـن 
المنظمـة، الأمـر الـذي يعـزز المـوارد الاقتصاديـة والتخطيط الاسـتراتيجي، ويجذب المسـاهمين، 
كمـا لهـا أهميـة فـي خلـق ميـزة تنافسـية تحسـن مـن الأداء التنظيمـي، حيـث وجـدت علاقـة مـا 

)86( جراهام داولينج، مرجع سابق، ص 69.
)87( شعبان أحمد هلل، واقع إدارة سمعة كليات التربية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس وآليات تطبيقها، ورقة بحثية مقدمة لمؤتمر 

مستقبل التربية العربية، القاهرة، المركز العربي للتعليم والتنمية، يناير 2014،  ص 275.
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بيـن إدارة السـمعة وتحسـين الأداء التنظيمـي والخدمـي للمنظمـة. وتعكـس السـمعة تاريـخ 
المنظمـة فـي الماضـي وتوقعاتهـا حـول مخرجاتهـا وأسـلوب أدائها، وتأتي نتيجـة عمليات تقوم 
بهـا لتزيـد مـن مركزهـا الاجتماعـي، حيـث تمثـل مصـدر ميزتها التنافسـي، ولكي تكـون المنظمات 
غيـر الربحيـة ناجحـة بصـورة مسـتمرة، فعليهـا أن تخطـط بشـكل منظـم لـكل مـا يتعلـق بأعمالهـا. 
فبنـاء سـمعة المنظمـة يلعـب دورًا بـارزًا علـى جميـع المسـتويات التنظيميـة للمنظمـة، ويعـدّ 
عامـلًا رئيسًـا فـي تقييـم مصداقيتهـا وجـذب القـوى العاملة المميزة لهـا، ويعطي الثقة لتطوي 
المنظمـات  إدارة سـمعة  تلعـب  التـي تقدمهـا لجمهورهـا)88(. كمـا  أدائهـا وخدماتهـا  وتحسـين 
غيـر الربحيـة دورًا مهمًـا فـي بنـاء علاقـات شـراكة مـع المجتمـع، تمكنهـا مـن دعـم سـمعتها على 
المـدى الطويـل، فضـلًا عـن أن كل فـرد فـي المنظمـة يعـدّ شـريكًا أساسـيًا وتقع عليه مسـؤولية 

التفاعـل مـع كل أصحـاب المصالـح.

وإدارة السـمعة لا تعنـي فقـط التوجـه إلـى الجمهـور الخارجـي، وإغفـال الجمهـور الداخلـي، 
وهـم العاملـون فـي المنظمـة، علـى اعتبـار أن توفيـر بيئـة مواتيـة ومنـاخ محفـز مـن شـأنه أن 
يحقـق الرضـا لـدى العامليـن فـي المنظمـة، مـا يشـعرهم بالفخر بالعمل لدى المؤسسـة، ولذلك 
انعكاسـاته علـى سـلوكهم مـع جمهورهـا الخارجـي، باعتبـار أنهـا حلقـات متصلة ومكملـة لبعضها 
البعض، ففاقد الشـيء لا يعطيه. وقد ميّز »آيوان إيجوانونو« بين أهمية إدارة السـمعة داخليًا 
وخارجيًـا)89(، فبنـاء السـمعة الداخليـة أو »سـمعة العمـل« كمـا يسـميها البعـض، تتضمـن كل مـا 
يتعلـق بالأعمـال التـي تقـوم بهـا المنظمة، وفهم أصحاب المصالح )القـادة، العاملين، الجمهور، 
المسـاهمين( لنشـاطات المنظمـة وتصوراتهـم حولهـا داخليـاً لعلاقتهـم الوثيقـة بهـا. أمـا بنـاء 
السـمعة الخارجية أو »السـمعة الاجتماعية« فهو يقوم على أسـاس تصورات أصحاب المصالح 
الخارجييـن )رجـال الأعمـال، ومؤسسـات المجتمـع المدنـي، ونشـاطات المنظمـة(، ويدركـون مـا 
تقدمـه علـى أسـاس نشـاطاتهم واتصالهـم بأصحـاب المصالـح فـي الداخـل. وممـا لا شـك فيـه 
أن بنـاء السـمعة الخارجيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة لا يقـل أهميـة عـن بنـاء السـمعة الداخليـة، لـذا 
يجـب أن تعمـل المنظمـة بشـكل قـوي وفعـال في بناء العلاقـات الملائمة مع أصحاب المصالح 

فـي الداخـل والخـارج لإظهـار صـورة أفضـل عنهـا وعـن أنشـطتها، ممـا يعـزز سـمعتها.

وتعـد السـمعة الجيـدة أداة مؤثـرة بيـد المنظمـات لتحقيـق أهدافها الاسـتراتيجية التي تتمثل 
بخلـق القيمـة ونمـو الربحيـة وتحقيـق الميـزة التنافسـية المسـتدامة التـي تسـهم فـي بقائهـا 
ونموهـا الشـامل. ويعتقـد أن السـمعة الإيجابيـة تحقـق للمنظمـة مجموعـة مـن المزايـا تتمثـل 

في الآتـي)90(:

)88( إيمان سمر عودة، العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعات على عينة من الجامعات الخاصة الأردنية، 
رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط ، عمان  ، 2012 ، ص 82.

)89( شعبان أحمد هلل، مرجع سابق، ص 278.
)90( زكي محمود زكي صقر، مرجع سابق، 173.

������ ������� ������� ������_�����.indd   116������ ������� ������� ������_�����.indd   116 12/19/21   6:55 AM12/19/21   6:55 AM



117

ومـن المقطـوع بـه يقينًـا أن أنشـطة الاتصـال داخـل المنظمـات غيـر الربحيـة وخارجهـا مهمـا 
كانـت فاعليتهـا فهـي لا تكفـي وحدهـا لترسـيخ سـمعة طيبـة للمنظمـات، مـا لـم يصاحـب ذلـك 
عمـل جـاد علـى أرض الواقـع يشـعر بـه الجمهـور ويلمسـه. لـذا فعلـى المنظمـات غيـر الربحيـة 
تحمـل مسـؤوليتها الاجتماعيـة تجـاه المجتمـع بصفـة عامـة وجمهورهـا علـى وجـه الخصـوص، 
مـن خـلال برامـج واضحـة وأنشـطة وفعاليـات قوية مؤثرة، تسـهم في تلبيـة احتياجات جمهورها 
وعملائهـا، فقيمـة المسـؤول مـا ينجـزه فـي خدمـة النـاس، وأهـم مـن الخدمـة طريقـة تقديمهـا، 

ورضـا المسـتفيدين منهـا.

إمكانية تحقيق أرباح مميزة

منح المنتج أو الخدمة قيمة إضافية

تثبيط دخول منافسين جدد.

زيادة رضا العاملين وولائهم

تعزيز قوة المنظمة في مجال جذب شركاء الأعمال والمستثمرين الجدد

جذب عملاء جدد.

استقطاب الموارد البشرية ذات الكفاءة العالية للعمل في المنظمة 
والاحتفاظ بهم.

سهولة الوصول لأفضل مقدمي الخدمات مثل وكالات الإعلان 
المتميزة وغيرها

تحسين علاقة المنظمة مع الموردين والموزعين وأصحاب المصلحة 
المباشرين
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نظرًا لحاجة الممارسين والأكاديميين لوجود أداة مفاهيمية وتجريبية لتقييم وإدارة السمعة، 
تتعـدد الدراسـات التـي تتنـاول الأبعـاد والعوامـل المكونـة لسـمعة المنظمة، وفي هذا السـياق 
تـم إنشـاء نظـام RepTrak® فـي 2005-2006 لتزويـد المديريـن التنفيذييـن بـأداة تحليليـة يمكن 
اسـتخدامها لتتبـع وتقييـم تصـورات أصحـاب المصلحـة عـن الشـركات، بالإضافـة لتقديـم فهـم 
أكثـر شـمولًا للدوافـع المعلوماتيـة الأساسـية للسـمعة. يعتمـد النظـام علـى قيـاس السـمعة 
الإجماليـة للمنظمـة باسـتخدام RepTrak® Pulse وتحليـل الارتبـاط العاطفـي إلـى مجموعـة 

أساسـية مـن الأبعـاد والسـمات والتنبـؤ بآثارهـا علـى دعـم أصحـاب المصلحـة)91(. 

يدرك نظام RepTrak® حقيقة أن السـمعة العامة للمنظمة متجذرة في تصورات أصحاب 
المصلحة)92(  الذين يستجيبون لإشارات مختلفة أو مدخلات معلوماتية، ما يجعل من الضروري 
أصحـاب  لهـا  يتعـرض  التـي  للشـركات  المتعـددة  الجوانـب  عبـر  والتواصـل  الفهـم  للممارسـين 
المصلحـة، ومـن ثـم الحاجـة إلـى وجـود إطـار متعـدد الأبعـاد لقيـاس السـمعة علـى المسـتوى 
الدولـي. ومـن خـلال دراسـة أنـواع المدخـلات المعلوماتيـة، يمكننـا التنبـؤ بشـكل أفضـل بالأبعـاد 
العاطفيـة التـي مـن المحتمـل أن تثيـر ردود فعـل أصحـاب المصلحـة، من الإعجـاب والثقة وتقدير 
الـذات والمشـاعر. أمـا عـن الأبعـاد المنطقيـة )العقلانيـة( حسـب نمـوذج RepTrak® فهـي علـى 

النحـو التالي)93(:
المنتجات والخدمات

تعـرف المنظمـة بيـن أصحـاب المصلحـة مـن خـلال عـروض منتجاتهـا وخدماتهـا فـي السـوق، 
المصلحـة  أصحـاب  يبنـي  حيـث   ، التجاريـة)94(  منتجاتهـا  بصـورة  تتأثـر سـمعتها  أن  المرجـح  ومـن 
والعمـلاء تصوراتهـم عـن المنظمـة بنـاء علـى منتجاتهـا وخدماتهـا وجـودة عروضهـا وسـعر البيـع 
وقيمتهـا الملموسـة وخدمـة العمـلاء المقدمـة، بالإضافـة إلـى الإيمـان بقـدرة المنظمة ومدى 

اسـتعدادها لدعـم منتجاتهـا وخدماتهـا)95(. 

وتفتـرض نمـاذج نظريـة اللعبـة )Game theory models( أن السـمعة تبنـى بشـكل أساسـي 
مـن خـلال الاسـتثمارات التـي تقـوم بهـا الشـركات لزيـادة جـودة المنتـج)96( . وبالتالـي، فـإن بُعـد 
ـم تصـورات عـروض المنظمـة بنـاءً علـى مـا إذا كان  »المنتجات/الخدمـات« فـي RepTrak® يقيِّ

يُعتقـد أنهـا عاليـة الجـودة، بالإضافـة لقيمتهـا وقدرتهـا علـى تلبيـة احتياجـات العمـلاء.

)91( Charles Fombrun et al. )2015( ‘Stakeholder Tracking and Analysis: The RepTrak® System for Measuring 
Corporate Reputation, Corporate Reputation Review.
)92( Newburry, W. )2010( ‘Reputation and supportive behavior: Moderating impacts of foreignness, industry and 
local exposure’, Corporate Reputation Review
)93( Charles Fombrun et al، مرجع سابق
)94( Rao et al., 1999; Smith et al., 2010
)95( Dawar and Parker, 1994; Lange et al., 2011.
)96( Milgrom, P. and Roberts, J. )1986( ‘Price and advertising signals of product quality’, Journal of Political 
Economy

أبعاد السمعة
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ومـن وجهـة نظـر المنظمـات غيـر الربحيـة فيمكـن أن يكـون تقييـم بُعـد »المنتجات/الخدمـات« 
بنـاءً علـى المشـاريع النوعيـة التـي تقـدم للمجتمـع بنـاءً علـى الاحتيـاج الفعلـي لـه، وجـودة هـذه 
المشـاريع في سـد الثغرات الموجودة، بالإضافة إلى التواصل الفعال مع أصحاب المصلحة من 

مسـتفيدين ومنفذيـن والقـدرة علـى تلبيـة احتياجاتهم.

الابتكار
يرتبـط الابتـكار بطبيعتـه بفعـل شـيء مختلـف، مـا يولـد بسـهولة رد فعـل عاطفي مـن الاحترام 
بيـن  الجيـدة للمنظمـة. تؤكـد الأبحـاث أن هنـاك علاقـة  السـمعة  بالتالـي  للمبتكـر،  والإعجـاب 
حـول  الفعـال  التواصـل  علـى  يعتمـد  مـا  غالبًـا  الإيجابـي  التقديـر  بـأن  وتقـر  والسـمعة،  الابتـكار 
التغييـر، وتطلـق منتجـات جديـدة، وتطـور  تتكيـف بسـرعة مـع  التـي  ، فالمنظمـات  الابتـكار)97( 

أفـكارًا جديـدة، مـن المرجـح أن تكسـب المزيـد مـن الاحتـرام والإعجـاب.

بيئة العمل
تشـير الأبحـاث إلـى أن معظـم أصحـاب المصلحـة يحترمـون المنظمـات التـي توفـر بيئـة عمـل 
جيـدة، وأن الموظفـون العاملـون فـي تلـك البيئـات هـم الأكثـر التزامـاً بالبقـاء فيهـا. كمـا تعتبـر 
سـمعة المنظمـة الجيـدة فيمـا تعلـق ببيئـة العمـل أمـرًا بالغ الأهمية في توظيـف كفاءات عالية 
الجـودة)98( . وتصـدر بعـض الجهـات البحثيـة الدراسـات حـول علاقـة الموظفيـن مـع بيئـة العمـل، 
وتبيـن أن إنصـاف المنظمـة فـي التعامـل مـع الموظفين من المرجح أن يولد الثقة والاحترام بين 
معظـم أصحـاب المصلحـة، مـا يسـاهم في بناء سـمعة إيجابية لتلك المنظمـات. يُبنى بُعد »بيئة 
العمـل« الخـاص بــ RepTrak® علـى تصـورات ممارسـات المنظمـة فـي الحفاظ على أسـاس بيئة 

تُظهـر اهتمامًـا بالموظفيـن ومعاملتهـم ومكافأتهـم بشـكل عـادل ومنصف.

الحوكمة
عـرف »ديفيـس«)99(  حوكمـة الشـركات بأنهـا: »الهيـاكل والعمليـات والأنظمـة داخـل وحـول 
المنظمـات التـي تحـدد وتنظـم السـلطة والتحكـم بالمـوارد بيـن المشـاركين«. ونظـرًا للتعقيدات 
المتزايـدة للمنظمـات متعـددة الجنسـيات، يتزايـد الاعتراف بأن الحوكمة قضية رئيسـية بالنسـبة 
لهـا. كلمـا كان يُنظـر إلـى المنظمـة علـى أنهـا أخلاقيـة وشـفافة، زادت احتماليـة إثـارة الإعجـاب 
والثقـة فـي أذهـان معظـم أصحـاب المصلحـة، وبالتالـي بنـاء السـمعة، لأن »... المنظمـة تميـل 
إلـى أن يُنظـر إليهـا علـى أنهـا كيـان عـام لديـه مجموعـة واسـعة مـن المسـؤوليات تجـاه الدائنيـن 
والعامليـن والجمهـور أكثـر مـن كونهـا ذات ملكية خاصة«)100( ، وغالبًا ما تلزم المنظمات نفسـها 

)97( Courtright, J.L. and Smudde, P.M. )2009( ‘Leveraging organizational innovation for strategic reputation 
management’, Corporate Reputation Review
)98( Alniacik et al., 2012; Nolan et al., 2013.
)99( Davis, G.F. )2005( ‘New directions in corporate governance’, Annual Review of Sociology, 31, 143–152.
)100( Soleimani et al., 2014: 4
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بقواعـد السـلوك المؤسسـية لإبـلاغ أصحـاب المصلحـة بمبادئهـم والتزاماتهـم، وتوليـد الثقـة 
فـي  »الحوكمـة«  بُعـد  يقيـم  جيـدة.  بنـاء سـمعة  وبالتالـي  سـليمة،  الداخليـة  ممارسـاتهم  بـأن 

وعادلـة وشـفافة. أخلاقيـة  باعتبارهـا  المنظمـة  عـن  المصلحـة  أصحـاب  تصـورات   ®RepTrak

وبالنسـبة للمنظمـات غيـر الربحيـة فهنـاك العديـد مـن معاييـر الجـودة المعتمدة دوليـاً لقياس 
مدى التزام المنظمة بعمليات الجودة وزيادة فعالية وكفاءة العمل في المنظمة، مثل معيار 
الجـودة البريطانـي )بيكاسـو PQASSO( ونسـخته العربيـة )ربيـز( الـذي يسـتخدم كأداة للتقييـم 
الذاتـي والتحسـين والتطويـر، ومعيـار الجـودة )EFQM( الـذي تسـتخدمه الكثيـر مـن المنظمـات 

غيـر الربحيـة فـي أوروبا.

المواطنة
لأعمالهـا  المنظمـة  احتـرام  إلـى  يميلـون  المصلحـة  أصحـاب  أن  إلـى  النوعيـة  البحـوث  تشـير 
الصالحـة التـي تشـمل بشـكل عـام السـلوك المسـؤول ومفاهيـم الاسـتدامة البيئيـة)101(. ومـن 
خـلال التجربـة، كان الأداء الاجتماعـي للمنظمـات أحـد الارتباطـات الرئيسـية لسـمعة المنظمـة، 
فهـي تحـاول أن تتصـرف بمسـؤولية لبنـاء الثقـة والسـمعة، فالمواطنـة الصالحـة بحـد ذاتهـا بنـاء 

متعـدد الأبعـاد.

يثمن بعض أصحاب المصلحة تصرف المنظمات كمواطنين صالحين ويعتبرون ذلك شكلًا من 
أشـكال التسـويق عبـر العلاقـات، بينمـا يـرى البعـض الآخـر أنهـا مجـرد تشـتيت للانتبـاه واسـتنزاف 
عـن  المصلحـة  أصحـاب  تصـورات  فـي  »المواطنـة«  بُعـد  يقيـم  المنظمـة.  لمـوارد  غيـر ضـروري 

المنظمـة باعتبارهـا صديقـة للبيئـة، ومسـاهم إيجابـي فـي المجتمـع.

القيادة
أصحـاب  مـع  والثقـة  الإعجـاب  لتوليـد  مهمًـا  محفـزًا  التنفيذيـون  الرؤسـاء  يمثـل  أن  يمكـن 
التنفيذيـون  والرؤسـاء  المشـاهير)103(  التنفيذييـن  الرؤسـاء  دراسـات  تدافـع  المصلحـة)102(. 
النجوم)104(والرئيـس التنفيـذي برانـدز)105( عـن أهميـة القيـادة فـي نقـل نجـاح المنظمـة وأدائهـا 
إلـى المجتمـع وأصحـاب المصلحـة الآخريـن. والمـدراء يختلفـون فـي قدراتهـم الاسـتراتيجية)106(، 
بُعـد  يهـدف  المسـتثمرين.  وتأييـد  الإعلاميـة  للتغطيـات  جاذبـون  الكاريزمـا  أصحـاب  فالقـادة 
»القيادة« في RepTrak® إلى تقييم تصورات القادة كمديرين ممتازين وذوي رؤية، ومؤيدين 

لمنظماتهـم. أقويـاء 
)101( Tichy, N.M., McGill, A.R. and St Clair, L. )eds.( )1997( Corporate Global Citizenship, New Lexington Press, San 
Francisco.
)102( Flatt et al., 2013; Halff, 2013
)103( Treadway et al., 2009
)104( Wade et al., 2008
)105( Bendisch et al., 2013
)106( Goldfarb, A. and Yang, B. )2009( ‘Are all managers created equal?’ Journal of Marketing Research, 46)5(, 
612–622.
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الأداء المالي
إن المؤشـر الشـائع الـذي يؤثـر فـي كيفيـة تقييـم أصحـاب المصلحـة للمنظمـات هـو »الأداء 
المالـي«، حيـث تعـد القـدرة علـى الإنتـاج في الماضي والحاضر إشـارات مهمة للمسـتثمرين حول 
نجـاح المنظمـة التشـغيلي، كمـا أنـه يشـير إلـى احتماليـة اسـتمرار الربحيـة، بالتالـي إلـى منظمـة 
 ®RepTrak ذات آفـاق مسـتقبلية قابلـة للنمـو. وبالتالـي، فـإن بُعـد »الأداء المالـي« الخـاص بــ
ـم تصـورات أصحـاب المصلحـة لـلأداء المالـي العـام  يعتمـد علـى مجموعـة مـن السـمات التـي تقيِّ

للمنظمـة، والقـدرة علـى الإنتـاج، وآفـاق النمـو.

ومـن وجهـة نظـر المنظمـات غيـر الربحيـة فـإن الأداء المالـي مرتبـط بنفقاتها التشـغيلية مقابل 
نفقاتهـا علـى المشـاريع الفعليـة، سـواء التنمويـة أو الإغاثيـة، وكيفيـة إدارتهـا للأمـوال وتحقيـق 

أكبـر أثـر ممكن.

وفيمـا يلـي نمـوذج RepTrak® بنسـخته العربيـة، مـن تعريـب وتنفيـذ خبير الاتصـال والعلاقات 
العامـة الأسـتاذ أحمـد عـودة، وفيـه يحـدد السـمات التفصيليـة لـكل بعـد من أبعاد السـمعة:
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تعـد عمليـة بنـاء السـمعة واحـدة مـن الأنشـطة المهمـة للعلاقـات العامـة، فالصـورة الذهنيـة 
وسـمعة المنظمـة تقـوم بعكـس الواقـع، وهـي تحمـل المعلومـات عنهـا إلـى العقـل الإنسـاني 
الـذي لا يواجـه العقـل مباشـرة إنمـا يواجهـه بطريقـة غيـر مباشـرة وهـي الوصـف. فالعلاقـات 
العامـة تقـوم بجـزء كبيـر مـن وظيفتهـا عبـر التقديـم غيـر المباشـر للواقـع، وهـي فـي الأسـاس 
والفهـم  الطيبـة  السـمعة  علـى  والمحافظـة  لبنـاء  والمتواصـل  التخطيطـي  الجهـد  عـن  عبـارة 

المتبـادل بيـن المنظمـة.

وقـد أكـد هـذا التعريـف علـى أهميـة الجهـود التـي تبـذل من أجـل بناء أو تكوين صورة وسـمعة 
حسـنة فـي أذهـان الجماهيـر التـي تعبـر عـن الواقـع المشـرف للمنظمـة أو الشـركة بـلا خـداع أو 
تزيـف، ومـن ثـم فـإن مفهـوم بنـاء السـمعة والصـورة الذهنية التي تسـعى العلاقـات العامة إلى 
بلورتهـا فـي أذهـان الجماهيـر، تسـتند إلـى الحقيقـة وتلـزم بالصـدق والصراحـة والوضـوح، وهـي 

مبـادئ أساسـية أجمعـت عليهـا دسـاتير العلاقـات العامـة فـي المجتمعـات المختلفـة)107(.

إن عمليـة بنـاء السـمعة عمليـة حركيـة تتغيـر حسـب تطـور الواقـع الاجتماعـي وتغيـر الأوضـاع 
تتسـم  وإنمـا  بالثبـات،  تتصـف  لا  فهـي  ولذلـك  والثقافيـة  السياسـية  والظـروف  الاقتصاديـة 

الحاصلـة.  التغيـرات  المسـتمر فتتطـور وتقبـل  بالمرونـة والتفاعـل 

كمـا أن عمليـة بنـاء السـمعة نتـاج عمليـات تفاعليـة نتيجـة تأثيـر معـارف الإنسـان بعوامـل عـدة 
منهـا المـكان الـذي يعيـش فيـه، وموقعـه مـن العالـم الخارجـي، والعلاقـات الشـخصية، وروابـط 
الأسـرة والجيـران والأصدقـاء المحيطيـن بـه، والزمـان والمعلومـات التاريخيـة والاجتماعيـة التـي 

حصـل عليهـا)108(.

المؤسسـات  أو  السـمعة للأفـراد  بنـاء  العلمـي فـي  التخطيـط  الدراسـات أهميـة  أثبـت  وقـد 
وضـرورة قيـام العلاقـات بـدور فعـال فـي هـذا المجـال.

)107( كلير أوستن، العلاقات العامة الناجحة، ترجمة مركز التعريب والترجمة.الرياض، الدار العربية للعلوم. 1419هـ، ص 86.
)108( رشا سمير هارون، أحمد فاروق رضوان، العلاقات العامة وإدارة سمعة المنظمات ، القاهرة ، دار الفكر العربي، 2017، ص 69  

معوقات بناء السمعة
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بالإضافـة إلـى ذلـك فـإن دور العلاقـات العامـة يجـب أن يسـتند إلـى جانـب واقـع مشـرق فـي 
كافـة المجـالات التـي يمهـد لمـا تقـوم بـه، يؤيدهـا ويتصـدى لمحـاولات التشـكيك أو التشـويه 
التـي يبذلهـا المنافسـون، ويحقـق التوافـق المسـتمر مـع المتغيـرات السـريعة التـي يشـهدها 

العالـم مـن حولنـا فـي كافـة المجـالات. 

والحقائـق  المعلومـات  إلـى  تسـتند  أن  يجـب  العامـة  العلاقـات  أن  إلـى  هنـا  الإشـارة  وتجـدر 
الصادقـة، وهـي تعمـل علـى بنـاء وتحسـين سـمعة المنظمة أو صورتها الذهنيـة لدى جماهيرها، 
فالخـداع وتزيـف الحقائـق والمبالغـة فـي التلميـع والتحريـف نهايتـه قصيـرة، ولابـد للجمهـور أن 

يكشـف حقيقتهـا مهمـا طـال وقتهـا.

يـؤدي تعـرض صـورة المنظمـة للتشـويه فـي أذهـان جماهيرهـا إلـى مرورهـا بأزمـة حقيقيـة، 
الأمـر الـذي قـد يكلـف إدارة المنظمـة جهـداً ووقتـاً وتكلفـة حتى تعمل على اسـتعادة سـمعتها 
وصورتهـا فـي الأذهـان، ولذلـك فـإن عمليـة بنـاء السـمعة وتشـكيلها أسـهل بكثيـر مـن عمليـة 

اسـتعادتها.

إن العلاقـة التـي تربـط إدارة العلاقـات العامـة بالمنظمـات غيـر الربحيـة هي علاقة قائمة على 
نقل رسـالة المنظمة بصورة مسـتمرة للقنوات الإعلامية والمجتمع الخارجي، كما تشـرف على 
مجمـل العمـل الإعلامـي ومتابعـة مـا ينشـر في وسـائل الإعلام المختلفة عـن المنظمة وعرضه 

علـى الإدارة وإعداد الردود)109(.

معهـا  تتعامـل  التـي  الخارجيـة  الأطـراف  مـع  ووطيـدة  ممتـدة  علاقـات  إنشـاء  فـإن  لذلـك 
المنظمـات غيـر الربحيـة مطلـب ملـح، وهـدف رئيـس مـن أهـداف المنظمـات غيـر الربحيـة لبنـاء 

بناءهـا. وإعـادة  الذهنيـة  تحسـين صورتهـا  أو  سـمعتها 

ويمكن أن يتم ذلك من خلال مجموعة من الأنشطة والفعاليات، كإصدار الكتيبات والنشرات 
الدوريـة، وعقـد النـدوات والمؤتمـرات، وتجهيـز وتنفيـذ المعـارض المحليـة والإقليميـة، وتحليـل 

المعلومـات التـي تنشـر عـن المنظمـة وصورتهـا وتقدمها للإدارة.

وبرغـم الفوائـد والنجاحـات التـي تحققهـا إدارة سـمعة المنظمـات غيـر الربحيـة فـإن المتابـع 
خلـل  جوانـب  مـن  تعانـي  أنهـا  يلاحـظ  السـعودية،  العربيـة  بالمملكـة  المنظمـات  هـذه  لواقـع 
متعـددة ومجموعـة مـن المعوقـات -علـى الرغـم مـن الجهـود التـي تبـذل لتطويرهـا- التي تحول 

دون بنـاء سـمعة جيـده لهـا لـدى جمهورهـا الداخلـي والخارجـي، ومـن جوانـب الخلـل هـذه)110(

البــطء فــي تعامــل إدارة المنظمــات غيــر الربحيــة مــع متطلبــات واحتياجــات المجتمــع 	 
ــط بهــا. المحي

)109( زكي محمود زكي صقر ، مرجع سابق ، 182.
)110( عبدالله بن محمد آل تويم ، مرجع سابق ، ص 12.
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عدم قناعة الإدارة العليا بأهمية العلاقات العامة وإدارة بناء السمعة.	 

عدم رصد ميزانيات كافية.	 

انعدام الدعم المادي لإدارة بناء السمعة للقيام بمهامها.	 

قلة الرغبة في التغيير والتجديد.	 

قلة المعلومات المتوافرة حول كل منظمة أو مؤسسة.	 

غيــاب المنــاخ التنظيمــي الــذي يُدعــم الإبــداع والتطويــر والتدريــب للقائميــن علــى إدارة 	 
بنــاء ســمعة المنظمــة وصورتهــا الذهنيــة لــدى جمهورهــا.

القطــاع 	  الخدمــي بمنظمــات  العمــل  يحكــم ممارســات  الــذي  القيمــي  غيــاب الإطــار 
الثالــث.

نقــص الاهتمــام بتقييــم مشــكلات الجماهيــر ومعرفــة آرائهــم فيمــا يتلقــون مــن خدمــات، 	 
وذلــك للحكــم علــى نتائــج المنظمــات غيــر الربحيــة.

قلة استثمار المنظمات غير الربحية للموارد والإمكانات المتاحة لها.	 

وجــود علاقــات شــخصية واتجاهــات ســلبية لــدى بعــض الأعضــاء والعامليــن ممــا يــؤدي 	 
إلــى إعاقــة اتخــاذ قــرارات فعالــة.

نــدرة اســتخدام العامليــن لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات فــي اتخــاذ القــرارات، مــع 	 
عــدم إنكارهــم لدورهــا الحيــوي.

إن أوجـه الخلـل هـذه فرضـت علـى المنظمـات غيـر الربحيـة ضـرورة مراجعـة أهدافهـا ونظمهـا 
المقومـات  علـى  تتعـرف  حتـى  بهـا،  السـائدة  التقليديـة  والممارسـات  والسـلوكيات  الخدميـة 
والمعوقات وتسـتطيع تشـخيص المشـكلات وتعد الخطط الاسـتراتيجية القادرة على التطوير، 

مـن خـلال مدخـل إدارة السـمعة وتطبيقـه لتطويـر أدائهـا، وتلبيـة احتياجـات المجتمـع.

والمتتبع لأوجه القصور السابقة، يجد أنها ترجع في معظمها إلى غياب مفهوم إدارة سمعة 
المنظمـات غيـر الربحيـة، والتـي تقـوم بالأسـاس وترتكـز علـى عمليـة الاتصـال داخـل المنظمـات 
وخارجهـا، وقـد تصادفهـا عـدة عراقيـل أو صعوبـات تمنعهـا مـن تحقيـق الاتصـال الفعـال بينهـا 
وبيـن جمهورهـا الداخلـي والخارجـي، وهذه الصعوبـات متعددة، وترجع إلى عدة عوامل مختلفة 
تتمثـل فـي عوائـق لهـا علاقـة بالفـرد والمجتمـع، وعوائـق لهـا علاقـة بالمنظمـة فأمـا العوائـق 
الأولـى، النفسـية والمجتمعيـة)111( فـإن بنـاء السـمعة يتعلـق فـي جـزء كبيـر بالتكويـن النفسـي، 
وبالخصائـص الإنسـانية للأفـراد، وقـد تفتـرض الإدارة أن الأفـراد مهيـؤون نفسـياً وفكريـاً لتلقـي 
التعليمـات والبيانـات وأن لديهـم مـن القـدرة والاسـتعداد مـا يمكنهـم مـن فهمهـا واسـتيعابها، 

)111( أحمد ماهر، الاتصال: كيف ترفع مهاراتك الإدارية، الإسكندرية ،الدار الجامعية للطبع والنشر والتوزيع، 2004 .ص 52
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إلا أن هـذه الافتراضـات ليسـت صحيحـة دائمـاً، فالأفـراد تشـغلهم دائمـا مشـكلاتهم الشـخصية 
وهمومهـم اليوميـة، فضـلًا عـن بعـض المشـكلات الأخـرى، ولهـذا تكـون الإدارة فـي موقـف 
المتنافـس مـع المطالـب الأخـرى للأفـراد العامليـن التـي تشـغل وقتهـم وتفكيرهـم. إن الفـرد 
عندمـا يشـعر بالخـوف أو القلـق فـإن مـا يـراه ويسـمعه قـد لا يحقـق المرجـو منـه، وقـد يعـود 
ذلـك بالسـلب علـى سـمعة المنظمـة وصورتهـا الذهنيـة لـدى جمهورهـا الداخلـي والخارجـي)112(.

أمـا العوائـق الأخـرى المتعلقـة بالمنظمـة والتـي يمكـن أن نطلـق عليهـا عوائـق تنظيميـة)113( 
فمـن أهـم مظاهرهـا، اختـلاف المكانـة، فاختـلاف مكانـات الأفـراد قـد تـؤدي إلـى صعوبـة فـي 
الاتصـالات وصعوبـة فـي عمليـة بنـاء سـمعة المنظمـة، نتيجـة لمـا قـد ينجـز عـن ذلـك مـن آثـار 
نفسـية، كخـوف العامـل مـن رئيسـه مثـلًا، والخجـل، وعـدم فهـم أوامـره نتيجـة اختـلاف الدرجـة 
التعليميـة ومـدى قـدرة العامـل علـى اسـتيعاب محتـوى الاتصـالات. أيضـاً يجـب النظـر إلـى سـلم 
الاتصـال ومـداه، فالاتصـال المباشـر يتسـم ببسـاطته وسـهولته، بينمـا تزيـد صعوبـة الاتصـال مـع 
زيادة البعدين المرسـل والمسـتقبل. وبالنظر إلى حجم الجمهور، فإن حجم الجمهور المسـتقبل، 
يؤثـر بشـكل كبيـر علـى نجـاح عمليـة الاتصـال لبنـاء السـمعة أو فشـلها، فكلما كان حجـم الجمهور 
صغيـراً، زادت إمكانيـة إدارة بنـاء السـمعة والعنايـة واسـتقبال الاستفسـارات والـرد عليهـا، بينمـا 

تـزداد صعوبـة الاتصـالات مـع زيـادة حجـم الجماهيـر المسـتقبلة.

كمـا يعـد عنصـر الزمـن المسـتغرق فـي عمليـة الاتصـال عنصـراً مهمـاً، فضغـط الوقـت لـكل من 
المرسـل والمرسـل إليـه، قـد يسـبب انعـدام الثقـة فـي إعـداد رسـالة المنظمـة وتحديـد الهـدف 
منهـا، وقـد يـؤدي مـن ناحيـة أخـرى إلـى عـدم وجـود وقـت كافٍ لـدى جمهـور المنظمـة لكـي 

يتفهمهـا جيـداً وفقـاً لمـا تقصـده المنظمـة وإدارتهـا.

ومـن العناصـر أيضـاً نـدرة المعلومـات وبـطء عمليـة الاتصـال، وقـد يرجـع ذلك إلى سـوء معرفة 
احتياجـات الجمهـور إلـى معلومـات معينـة، أو إلى جهل الإدارة بقيمة الخبر كأداة توصيل وتحفيز 

لبنـاء سـمعة المنظمة لدى جمهورها.

ويضـاف إلـى ذلـك، ضخامـة حجـم المنظمـة وتعـدد أنشـطتها، الأمـر الذي يمكـن أن يؤدي إلى 
انعـدام المرونـة الكافيـة داخـل المنظمـة، نظـراً للتعقيـد الشـديد لخطوط الاتصـالات التي تؤدي 

إلـى تحريـف المعلومات أو تشـويهها.

ومنـا هـذه المظاهـر أيضـاً، الافتقـار لمهـارات القيـادة، فقـد أوضحـت الدراسـات والبحـوث أن 
مشـاكل بنـاء السـمعة بالمنظمـات يرجـع بعضهـا إلـى عـدم توافـر مهـارات القيـادة لـدى الإدارة.

بنـاء  إليـه بشـأن  المرسـلة  الرسـالة  تقييـم المصـدر، لمصـدر الاتصـال دور كبيـر فـي اسـتيعاب 

)112( أحمد ماهر ، مرجع سابق ، ص 61.
)113( محمد منير حجاب ، الاتصال الفعال للعلاقات العامة ، القاهرة ، الدار الفجر للنشر والتوزيع ، ط1 ، 2007، ص 123.
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سـمعة المنظمة لدى جمهورها الداخلي والخارجي، فالذي يسـتلم رسـالة المنظمة، لا يفسـرها 
فقـط فـي ضـوء المعانـي والرمـوز والـدلالات التـي تحتويهـا، وإنمـا يفسـرها كذلـك وفـق خبرتـه 

وثقافتـه ودرجـة اسـتيعابه لهـا.

فعاليـة  وعلـى  )مضمونهـا(  الرسـالة  سـلامة  علـى  تؤثـر  التـي  المعوقـات  بعـض  توجـد  كمـا 
والزيـادة. التشـويه  كالحـذف،  الاتصـال: 

بالعناصـر  تتعلـق  المعوقـات  وهـذه  الشـخصية:  المعوقـات  أيضـاً،  المعوقـات  بيـن  ومـن 
الإنسـانية في عملية الاتصال وبناء السـمعة، والتي تتمثل في المصدر )المرسـل( والمسـتقبل، 
وتحـدث أثـراً عكسـياً بسـبب الفـروق الفرديـة ممـا يجعـل الأفـراد يختلفـون فـي أحكامهـم علـى 

الأشـياء وبالتالـي فهمهـم لرسـالة المنظمـة وأهدافهـا، وأهـم هـذه العوائـق هـي)114(:

التبايـن فـي الإدراك، فالتبايـن فـي المـدركات المتعلقـة بالأفـراد نتيجـة اختلافاتهـم الفرديـة 
وانتماءاتهم البيئية المختلفة تجعل إمكانية إدراك المفاهيم والمعاني مختلفة بينهم، وبالتالي 
الأحكام التي يعطونها للأشياء مختلفة ومتباينة نتيجة اختلافاتهم الذاتية، والاتجاهات السلبية 
التـي تتضمـن اتجاهـات المرسـل السـلبية تجـاه ذاتـه واتجـاه الموضـوع والمسـتقبل، إضافـة إلـى 
سـوء العلاقات الفردية بين العاملين، حيث يلعب ذلك دوراً هاماً في سـير عملية الاتصال لبناء 
سـمعة المنظمة وفعاليتها، إذ أن سـوء العلاقات من شـأنه أن يعرقل سـبل التعاون والتفاهم 
والثقـة المتبادلـة ويـؤدي ذلـك إلـى تشـويه سـمعة المنظمـة، وصعوبة الاتصال، وعـدم إمكانية 

تحقيـق فاعليته.

أمـا المعوقـات البيئيـة التـي تتمثـل فـي الآثـار الناجمـة عـن البيئـة التـي تعمـل فيهـا المنظمة، 
ويعيـش فـي إطارهـا الفـرد سـواء كانـت داخـل العمـل أو فـي إطـار العلاقـات الخارجيـة للعمـل، 

تتضمـن أيضـاً عـدة معوقـات منهـا)115(:

الموقـع الجغرافـي فـإن التباعـد الجغرافـي )الإقليمـي( بيـن مراكـز اتخاذ القـرارات ومراكز الأداء 
التنفيـذي تـؤدي بـلا أدنـي شـك إلـى صعوبـة الاتصـال بينهما في الوقت المناسـب، مما قد يؤثر 

بالسـلب علـى سـمعة المنظمـة وصورتهـا الذهنية لدى جمهورهـا الداخلي والخارجي.

وعـدم وجـود أنشـطة اجتماعيـة فـي المنظمـة ممـا يسـاهم فـي تباعـد العلاقـات الاجتماعيـة 
بيـن الأفـراد العامليـن فـي المنظمـة، التـي تحـد عـادة مـن سـبل تعميـق الاتصـالات بينهـم، الأمـر 

الـذي قـد يؤثـر بشـكل غيـر مباشـر فـي عمليـة بنـاء السـمعة.

وهنـاك المعوقـات التقنيـة، وتتعلـق هـذه المعوقـات بقنـوات اتصـال عمليـة بنـاء السـمعة، 

)114( أحمد ماهر ، مرجع سابق ، ص 63
)115(ربحي مصطفى عليان ، عدنان محمود الطوباسي، الاتصال والعلاقات العامة، عمان، دار النشر والتوزيع، ط1، 2005، ص38.
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حيـث تضطـر المنظمـة أحيانـا إلـى اسـتخدام قنـاة اتصـال واحـدة دون ملاءمتهـا لطبيعـة الرسـالة 
أو الهـدف أو لطبيعـة المسـتقبل ذاتـه وبالتالـي اسـتخدام قنـاة غيـر مناسـبة أو غير متوافقة مع 

الرسـالة أو الهـدف منهـا.

قد تظهر أيضاً بسبب الافتقار إلى الوسائل التكنولوجية الحديثة، فقد تطورت هذه الوسائل 
من مجرد استخدام أجهزة الهاتف إلى استخدام الدوائر التلفزيونية المغلقة، ويساعد استخدام 
الأجهـزة التكنولوجيـة الحديثـة علـى زيـادة فعاليـة الاتصالات الداخلية والخارجية وتسـهم بشـكل 

مباشـر في عملية بناء سـمعة المنظمة)116(.

وأخيـراً هنـاك المعوقـات الاجتماعيـة ومـن سـمات هـذه المعوقـات، الاختـلاف فـي مراحـل 
التعليـم، فينبغـي علـى المنظمـة أن تخاطـب جمهورهـا علـى قـدر علمـه وفهمـه، ولهـذا فعليهـا 
حينما تقوم ببناء سمعتها وصياغة رسالتها وأهدافها أن تراعي مدارك الأفراد في المستويات 
السـفلى فـي المنظمـة، بحيـث تضمـن أن المعانـي المطلوبـة تنطبـع فـي ذهـن الأفـراد بصـورة 

مواتية.

ومنها أيضاً الخبـرة السابقة فالخبرة السابقة تكيف طبيعة العلاقة بين المنظمة وجمهورها، 
فـإذا اسـتغلت المنظمـة أفـراد آخريـن أو أخلـت بهـم فـي بعـض المواقـف، ولـم تعطهـم حقهـم 
مـن التقديـر، أو لـم تسـاندهم حيـن يتطلـب الأمـر، فـإن الكراهيـة ستفسـد المعانـي المطلوبـة 
وتشـوه الأفـكار المنقولـة وتظهرهـا بشـكل واضـح، ولا سـيما إذا مـر هـذا الفـرد بتجـارب سـابقة 

مـع المنظمـة أو إدارتهـا أو عامليهـا)117(.

ومـن السـمات أيضـاً، عـدم توافـر الثقـة بيـن أفـراد المنظمـة: ويتمثـل عـدم الثقـة بيـن أفـراد 
المنظمـة فـي تلـك الاتجاهـات السـلبية التـي تؤثـر علـى كمية ونوعيـة المعلومـات المتبادلة بين 
أطـراف المنظمـة، كضعـف العلاقـات الإنسـانية داخـل المنظمـة، وضعـف الثقـة بيـن القائميـن 

بعمليـة بنـاء السـمعة لنقـص الجـودة والكفـاءة. 

بالإضافـة إلـى ذلـك بيروقراطيـة المنظمـة والإغـراق فـي الرسـمية، حيـث يلاحـظ أن تضخـم 
حجم المنظمات سـوف يضاعف عدد المسـتويات الإدارية كما يضاعف عدد الفروع والوحدات 
المختلفـة  المنظمـة  أجـزاء  بيـن  السـمعة  لبنـاء  الاتصـال  عمليـة  سـيعقد  الـذي  الأمـر  الفرعيـة 
التـي سـتجعل  الرسـمية  المعهـود بالاتصـالات  وفروعهـا، وتـزداد هـذه الصعوبـة فـي الالتـزام 
الرسائل تمر عبر مختلف المستويات الفاصلة بين المرسل والمستقبل في معظم الحالات)118(.

)116( أحمد ماهر، مرجع سابق ، ص 66.
)117( محمد منير حجاب، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، مرجع سابق ، ص 127

)118(ربحي مصطفى عليان، عدنان محمود الطوباسي، مرجع سابق ، ص 51.

������ ������� ������� ������_�����.indd   127������ ������� ������� ������_�����.indd   127 12/19/21   6:55 AM12/19/21   6:55 AM



128

بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

الذهنيـة وسـمعتها  وقيـاس صورتهـا  دراسـة  أهميـة  والمؤسسـات  المنظمـات  أدركـت  لقـد 
الموجـودة فـي أذهـان جماهيرهـا لكـي تبنـي السياسـات والاسـتراتيجيات التـي تعنـى بتحسـين 
الانطباعـات والمعـارف الذهنيـة للجماهيـر. وتعمـل المؤسسـات الحديثـة علـى تطويـر صورتهـا 
لـدى الجمهـور، وتحـرص علـى إيجـاد مكانـة لصورتهـا عنـد الآخريـن بهـدف إيجاد القبـول لمنتجاتها 
رسـالة  وتعـد  ثقافـي.  أو  مـادي  المنتـج  كان  نطـاق، سـواء  أوسـع  علـى  وخدماتهـا وتسـويقها 
المؤسسـة إحـدى مكونـات الصـورة الذهنيـة الجيـدة والسـمعة الحسـنة للمنظمـة، فهـي تلخـص 
مجموعـة مـن المحـددات والـرؤى المهمـة التـي تسـتمد أهميتهـا مـن خلال الدور الـذي تقوم به 

علـى مسـتوى الإدارة العليـا.

والسـمعة الحسـنة هـي مجموعـة الآراء والأفـكار والانطباعـات التـي تتكـون عـن الإنسـان أو 
المنظمـات، ولبنـاء تلـك السـمعة يتـم الاسـتعانة بخبـراء العلاقـات العامـة، فهـم الأقـدر علـى 
الربحيـة)119(، وهـم يقومـون بذلـك  الربحيـة وغيـر  بنـاء سـمعة الأفـراد والمنشـآت والمنظمـات 
بالمنظمـة، وشـرح أعمالهـا وأهدافهـا، وتقديـم نشـاطاتها الآنيـة، وعـرض  التعريـف  مـن خـلال 
أسـلوب عملها، ومواقف وسـائل الاتصال والإعلام الجماهيرية منها ومن أعمالها ونشـاطاتها 
المختلفـة، إضافـة إلـى التعريـف بإسـهاماتها فـي البرامـج الاجتماعيـة ومشـاركتها فـي الحيـاة 

الاجتماعيـة بشـكل عـام. 

كمـا لا يمكـن للعلاقـات العامـة أن تتجاهـل سـمعة المنظمـة السـيئة، وعليهـا العمـل علـى 
الجهـة  إدارة  الحاصلـة، والعمـل مـع  الثغـرات  تغييرهـا مـن خـلال تحليـل مضامينهـا، واكتشـاف 
المعنية على سدها بأقصى سرعة. ومن المهم التفريق بين السمعة المرنة، والسيئة، فالأولى 
مهمة لأنها تسـمح بتغيير السـمعة تماشـيًا مع المتغيرات الاقتصادية والاجتماعية والنفسـية، 
والحفـاظ علـى رضـا جمهـور المنظمـة وعملائهـا، أمـا السـمعة السـيئة فتبديلهـا ومحاولـة إعـادة 
بنائهـا يجـب أن يقـع علـى رأس أولويـات فريـق العلاقـات العامـة، وقبل البـدء بالخطوات العملية 

لتحقيـق ذلـك، ينبغـي الإجابـة علـى الأسـئلة التاليـة)120(:

)119( زكي محمود زكي صقر، مرجع سابق، 185.
)120( جراهام داولينج، مرجع سابق، ص 55.

قياس أداء الصورة الذهنية والسمعة

ما الوقت ما الثمن ما استراتيجية ما التغيرات

الإيجابية التي 
ستنتج عن التغلب 

على الثغرات؟

الذي تتحمله 
السمعة مقابل 

سد الثغرات؟

التغييرات الواقعية 
التي تسهم في 

سد الثغرات؟

الذي ستستغرقه 
عملية سد 

الثغرات؟
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كما تُبنى الصورة الذهنية الجيدة والسـمعة الحسـنة للمنظمة من خلال المعلومات التي 
يحصـل عليهـا الفـرد والجمهـور حـول المنظمـة واسـمها، وهويتهـا أو شـعارها، وموظفيهـا، 
وقادتهـا، وخدماتهـا، وفلسـفتها وسياسـتها، وقراراتهـا، وتاريخهـا وإنجازاتهـا، ودورهـا فـي 
المجتمـع، ومسـاهماتها فـي الحيـاة العامـة السياسـية والاجتماعيـة والاقتصاديـة، وتشـمل 

أيضًـا إخفاقاتهـا ومشـكلاتها وأزماتهـا وآثارهـا السـلبية علـى البيئـة والإنسـان.

العـام  الـرأي  وتكويـن  وسـمعتها،  للمنظمـة،  الذهنيـة  الصـورة  بيـن  العلاقـة  مـن  وانطلاقـاً 
للمجتمـع، فإنـه يتحتـم علـى المؤسسـات أن تهتـم بدراسـة الصـورة السـائدة عنها وعن سـمعتها 
فـي مختلـف طبقـات المجتمـع، مـن أجـل التمهيـد لوضـع الاسـتراتيجيات الكفيلـة بإيجـاد صـور 
الظـروف  فـي  ويدعمهـا  ومواقفهـا  لقضاياهـا  مناصـر  عـام  رأى  وإيجـاد  عنهـا،  إيجابيـة  ذهنيـة 

المختلفـة)121(. 

أمـا معاييـر قيـاس سـمعة المنظمـة فتتلخـص في قدرتها على المنافسـة، وثقة العاملين بها، 
ومدى تلبيتها لحاجات المسـتهلكين، وهنا يلعب توزيع العمل دوراً أساسـياً.

إن المنظمـات غيـر الربحيـة اليـوم، وفـي ظـل احتدام المنافسـة تحرص أكثر من أي وقت مضى 
علـى قيـاس صورتهـا فـي أذهـان جماهيرهـا وسـمعتها بينهـم، وذلـك لأن لـكل مؤسسـة صـورة 

فـي أذهـان جميـع المتعامليـن معهـا شـاءت أم أبـت، وسـواء خططـت لذلـك أم لـم تخطـط. 

وكمـا اتضـح ممـا سـبق أن عمـل العلاقـات العامـة لبنـاء صـورة المؤسسـة وسـمعتها يبـدأ مـع 
بدايـة تفكيـر الجمهـور فـي تشـكيل آرائـه نحوهـا، وينبغـي أيضـاً أن تقوم العلاقـات العامة بقياس 
تلـك الصـورة فـي أذهـان الجمهـور، وذلـك مـن خـلال اسـتخدام أدوات البحـث المعروفـة، ويمكن 
حصـر بعـض الأدوات التـي يمكـن اسـتخدامها فـي البحـث والقيـاس، والتـي لا تختلـف عـن كثيـراً 

عـن أدوات البحـث العلمـي وهـي:

الاسـتبيانات: حيث يمكن أن يتم إرسـال الاسـتبانة لعدد كبير من أصحاب المصلحة وخصوصاً 
الفئـات التـي تضـم أعـداد كبيـرة مثـل فئـة المجتمـع إذا كانـت ضمـن فئـات أصحـاب المصلحـة 

المسـتهدفين، وقيـاس مـدى رضاهـم عـن المنظمـة.

المقابلات الفردية مع أصحاب العلاقة: وهذه الآلية الفعالة بشكل كبير يمكن استخدامها 
مع عدد محدد ونخبة مختارة من كل فئة من فئات أصحاب المصلحة.

مجموعـات التركيـز: ويمكـن تطبيقهـا علـى فئـات محـددة مـن أصحـاب المصلحـة التـي يغلـب 
عليهـا التشـابه فـي الآراء، أو يمكـن الحصـول منهـا علـى معلومـات أفضـل وبشـكل أسـرع عنـد 
عقـد اجتمـاع معهـا، علـى سـبيل المثـال الموظفيـن من نفس القسـم، أو المسـتفيدين من نفس 

المشروع.

)121( رشا سمير هارون٬ أحمد فاروق رضوان، مرجع سابق، ص 78

������ ������� ������� ������_�����.indd   129������ ������� ������� ������_�����.indd   129 12/19/21   6:55 AM12/19/21   6:55 AM



130

بناء الصورة الذهنية وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحية

تحليـل وسـائل الإعـلام التقليديـة والحديثـة: حيـث يمكـن مـن خلال وسـائل الإعـلام معرفة 
الاتجاهات السائدة حول المنظمة، والانطباعات والآراء سواءً كانت إيجابية أو سلبية، بالإضافة 

إلى حجم النشـر الصحفي عن المنظمة وظهورها بالشـكل المطلوب.

كما يمكن قياس الصورة الذهنية من خلال بعض المؤشرات، منها:

تقييــم أداء البرامــج والمشــاريع التــي وضعناهــا فــي الخطــة التنفيذيــة لبنــاء الصــورة 	 
الذهنيــة، ومــدى فعاليــة هــذه البرامــج فــي بنائهــا.

عــدد الشــراكات الناجحــة التــي تمــت بســبب الســمعة الإيجابيــة والقيمــة الماليــة 	 
المتحققــة مــن هــذه الشــراكات.

ــار المتعلقــة بالمنظمــة فــي 	  ــة المتحققــة مــن النشــر الصحفــي والأخب القيمــة المالي
وســائل الإعــلام، والتــي تــم نشــرها بــدون أي مقابــل مالــي تنفقــه المنظمــة.

بحوث العلاقات العامة لقياس أداء الصورة الذهنية والسمعة: 
تعتبـر بحـوث العلاقـات العامـة الخطـوة الأولـى التـي تبـدأ بهـا المنظمـة عنـد قيامهـا بتخطيط 
اتجاهـات  وقيـاس  معرفـة  تعـد  كمـا  المختلفـة،  الجماهيـر  إلـى  الموجهـة  وبرامجهـا  أنشـطتها 
الـرأي العـام مـن أهـم الأدوات التـي تمكـن الإدارة مـن القيـام بتنفيـذ برامـج ناجحـة وكسـب تأييد 
جماهيرهـا، فـأي منظمـة يهمهـا فـي المقـام الأول معرفـة مـاذا تعتقـد الجماهيـر المختلفـة في 
سـمعتها وسياسـاتها، وممارسـتها، ومنتجاتهـا وخدماتهـا؟ ومـا الصـورة الذهنيـة للمنظمـة فـي 

أعيـن جماهيرهـا؟ ولمـاذا وكيـف تكونـت هـذه الصـورة الذهنيـة؟ 

ولكـي نقـوم بقيـاس أداء الصـورة الذهنيـة وسـمعة المنظمـة، نجـد أن هنـاك مجموعـة مـن 
الذهنيـة  الصـورة  لقيـاس  العامـة  العلاقـات  إدارة  تجريهـا  أن  يمكـن  التـي  العـام  الـرأي  بحـوث 

تتلخـص فـي عـدة عناصـر هـي)122(: والسـمعة 

أولًا: بحـوث الصـورة الذهنيـة:    حيـث تقـوم هـذه البحـوث بتحديـد ملامـح المنظمة أو الصورة 
الذهنيـة العامـة أو السـمعة أو الانطبـاع الـذي تتمتـع بـه فـي أعيـن جماهيرهـا وذلـك عـن طريـق 

قيـاس اتجاهـات الجمهـور نحـو المنظمة.

ثانيـاً: بحـوث الدوافـــع:   حيـث تقـوم بحـوث الدوافـع بمعرفـة الأسـباب التـي تدفـع الجماهيـر 
لأخـذ انطبـاع جيـد أو سـيء عـن المنظمـة. فهـي تسـعي مـن خـلال المقابـلات المتعمقـة لعينـة 
ممثلـة مـن السـكان إلـى اكتشـاف الدافـع الأساسـي لاتجاهـات الجمهـور تجـاه منظمـة معينـة. 

)122( رزيقة لقصير ، مرجع سابق ، ص 86.
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ويتـم ذلـك مـن خـلال استكشـاف العوامـل السـيكولوجية، وتمثـل عـادة عوامـل عاطفيـة وهـي 
التـي تشـكل اتجاهـات هـذا الجمهـور. 

ثالثـاً: بحـوث الفعاليـة:    وتسـتخدم هـذه البحـوث لقيـاس مـدى تأثير أنشـطة العلاقات العامة 
علـى الـرأي العـام، وأحـد المقاييـس الهامـة هنـا هي التـي تبحث في التغيـرات المتوقعة في آراء 
الجماهيـر قبـل وبعـد القيـام بالأنشـطة، فقبـل القيـام بالحمـلات المختلفـة ينبغـي أن يتـم اختيـار 
عينـة ممثلـة مـن الجمهـور ومقابلتهـا لمعرفـة اتجاهـات الجمهـور وحجـم معرفتـه بالمنظمة، أما 
بعـد القيـام بالأنشـطة المختلفـة فيتـم مقابلـة نفـس المجموعـة ليـروا مـا إذا كانـت هنـاك أي 

تغيـرات فـي آرائهـم كنتيجـة للقيـام بالحمـلات المختلفـة والمتعلقـة بنشـاط العلاقـات العامـة. 

ولتحقيـق قيـاس دقيـق لأداء الصـورة الذهنيـة للمنظمـة وسـمعتها ينبغـي أن تكـون هنـاك 
علاقـة جيـدة وقويـة ومنظمـة بيـن إدارة المنظمـة وإدارة سـمعتها وصورتهـا الذهنيـة، حتـى 
يـؤدي إلـى تنميـة وتطويـر المنظمـة بالاسـتفادة مـن بحـوث الصـورة التـي تجريهـا المنظمـة، كما 

يوضحهـا لـك الشـكل التالـي)123(:

)123( رزيقة لقصير، مرجع سابق، ص 91.
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RepTrak® Pulse نموذج
مـن الجديـد بالذكـر أن نتحـدث هنـا عـن نظـامRepTrak®  الـذي تحدثنـا عنـه سـابقاً فـي أبعـاد 
السـمعة، حيـث أن النظـام يعتمـد علـى قيـاس السـمعة الإجماليـة للمنظمـة باسـتخدام نمـوذج 
RepTrak® Pulse، الذي يعتمد على افتراض أن سـمعة الشـركة تقوم على الارتباط العاطفي 
بين الشـركة وأصحاب المصلحة )الإعجاب والثقة والشـعور الجيد والتقدير العام(. بالإضافة إلى 
الأبعـاد السـبعة الرئيسـية التـي تعتبـر الدافـع وراء سـمعة الشـركة وهـي: المنتجات/الخدمـات، 
والابتـكار، وبيئـة العمـل، والحوكمـة، والمواطنـة، والقيـادة والأداء المالـي.  وتشـتمل كل مـن 
هـذه الأبعـاد الرئيسـية علـى سلسـلة مـن السـمات التـي يمكـن قيـاس مـدى تحقيـق المنظمـة 
لهـا وتأثيرهـا علـى دعـم أصحـاب المصلحـة للمنظمـة. كمـا يقـوم معهـد السـمعة الأمريكـي أيضًا 

بعمـل تقييـم لسـمعة المـدن وسـمعة البلـدان بنـاءً علـى أبعـاد وسـمات تفصيليـة خاصـة.
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الفرق بين المخاطر والمشاكل والأزمات:
قـد تتعـرض المنظمـات الربحيـة أو غيـر الربحيـة لأحـد المخاطـر أو المشـاكل أو الأزمـات، وفيمـا 

يلـي توضيـح الفـرق بيـن تلـك المصطلحات:

أولًا: المشـاكل، وهـي الأحـداث التـي وقعـت بالفعـل والتـي تتفاقـم خطرهـا مع مـرور الوقت، 
كمـا تعـرف بأنهـا حالـة مـن التوتـر وعـدم الرضـا الناجمين عـن بعض الصعوبات التـي تعوق تحقيق 
الأهـداف المرسـومة للمنظمـة، وتحتـاج عـادة إلـى جهـد منظـم للتعامـل معهـا وحلهـا، وهـي 
ليسـت أزمـة بذاتهـا، إلا أن إهمالهـا قـد يـؤدي لنشـوء الأزمـة، فالأزمـات فـي حقيقـة الأمـر مـا 
الكبيـر، واسـتمرار هـذه  بالانفعـال والضغـط  الشـعور تجاههـا  يتـم  هـي إلا مشـكلات جوهريـة 

المشـكلات يهـدد بقـاء المنظمـة ويقضـي علـى أهدافهـا ورسـالتها ورؤيتهـا)124(.

ثانيًـا: المخاطـر، والخطـر فـي اللغـة يعنـي الإشـراف علـى الهـلاك، والخطـورة احتمـال وقـوع 
الضـرر، والمخاطـر مواضـع المخاطـر أي المهالـك. وخطر جمعها أخطار، وهي التهديدات الخارجية 

التـي قـد تحـدث في المسـتقبل.

ثالثـاً: الأزمـات، يرتبـط مفهـوم الأزمـة بالإحسـاس بالخطـر والتوتـر، وهـي الحالـة التـي يمكـن 
أن تهـدد بإلحـاق الأذى بالأشـخاص أو الممتلـكات أو النظـام البيئـي، كمـا تعطـل سـير العمـل 
وتضـر بسـمعة المؤسسـة وأهدافهـا)125(، فعلـى إدارة المنظمـة بذل الجهـد الوافر لإدراك جميع 
الأبعـاد المحيطـة بالأزمـة، واكتشـاف التربـة الخصبـة التـي أتاحـت وجودها، وبناء رؤية مسـتقبلية 
لتوقـع مـا سـيحدث مـن تطـورات، الأمـر الـذي يسـتلزم توافـر رؤيـة متعمقـة للأحـداث، وذهنًـا 

متفتحًـا يشـرف علـى إتمـام تلـك العمليـة.

وعلـى الرغـم مـن أن الأزمـة قـد تحـدث فـي نسـق محـدد إلا أن انعكاسـاتها غالبـا مـا تهـدد 
الـذي  الفهـم  سـوء  ومنهـا)126(:  بالمنظمـات،  الأزمـات  حـدوث  أسـباب  وتتنـوع  أخـرى،  أنسـاقًا 
ينشـأ مـن الاعتمـاد علـى المعلومـات المبتـورة، والتسـرع فـي إصـدار القـرارات. وسـوء التقييـم 
الـذي ينشـأ غالبًـا نتيجـة المغـالاة فـي الثقـة بالنفـس، والقـدرة الذاتيـة علـى مواجهـة الطـرف 
الآخـر. وتعـد الإدارة العشـوائية سـبباً آخـر مـن أسـباب الأزمـة، وهـي تقـوم علـى الجهـل وتشـجيع 
تضـارب  عـن  الناتجـة  والسـلوكيات  الإشـاعات،  وتناقـل  نشـر  إلـى  إضافـة  والتسـيب،  الانحـراف 
المصالـح والمواقـف، وعـدم إشـراك أعضـاء المؤسسـة فـي اتخـاذ القـرار، وسـوء العلاقـة مـع 

الإعـلام. وسـائل 

)124( قاسم شاهين العمري، الاتصالات الفعالة للقائد الإداري في المنظمات وتأثيرها في تجاوز المشاكل والأزمات، مقال منشور 
بمجلة الغري للعلوم الإقتصادية والإدارية ، العراق ، 2010 ، العدد 16 ، ص 339.

)125( السيد عليوة، إدارة الأزمات والكوارث، مخاطر العولمة والإرهاب الدولي، ط 3، القاهرة، دار الأمين للنشر والتوزيع، 2004، ص25.
)126( محمد صيرفي، إدارة الأزمات، مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع، الإسكندرية، 2010، ص 28.

إدارة الأزمات للحفاظ على السمعة
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يمكـن تعريـف مفهـوم إدارة الأزمـة بالعمليـة الإداريـة المسـتمرة التـي تشـمل كافـة الوسـائل 
والإجـراءات والأنشـطة التـي تنفذهـا المنظمـة فـي مراحـل مـا قبـل الأزمـة )الاستشـعار(، وفـي 
أثنائهـا، وبعـد وقوعهـا، وهدفهـا الأساسـي منـع وقـوع الأزمـة، أو مواجهتهـا بكفـاءة وفعاليـة 
والحـد مـن تأثيرهـا إذا مـا وقعـت. ومـن مظاهـر تأثيـرات الأزمـة تشـويه سـمعة المنظمـة لـدى 
جماهيرهـا، وضـرب ثقتـه بمنتجاتهـا أو خدماتهـا، بالإضافـة للمسـاس بمصداقيتهـا. كمـا يمتـد 
تأثيـر الأزمـة علـى منظمـة معيّنـة إلـى المنظمـات المشـابهة العاملـة في نفس المجـال، بما فيه 

التأثيـر فـي حيـاة الأفـراد العامليـن فيهـا، كمـا يصـل إلـى سـلامة البيئـة الطبيعيـة ومكوناتهـا.

للسـيطرة  والتدابيـر  الإجـراءات  مـن  مجموعـة  علـى  فيقـوم  المخاطـر  إدارة  مفهـوم  أمـا 
التعامـل  علـى الأزمـة مـن خـلال توظيـف إمكانيـات ماديـة وعناصـر بشـرية مدربـة للنجـاح فـي 
مـع الأزمـات. ويعرفـه معهـد إدارة المخاطـر فـي لنـدن: »العمليـة التـي تهـدف إلـى مسـاعدة 
المؤسسـات علـى فهـم وتقييـم واتخـاذ إجـراءات لجميـع المخاطـر التـي يتعرضـون لهـا، بهـدف 
زيـادة احتمـالات النجـاح وتقليـل احتمـالات الفشـل«، كمـا يمكـن تعريفـه بأنـه: »تنظيـم متكامـل 
اكتشـاف  التكاليـف؛ وذلـك عـن طريـق  الوسـائل وأقـل  بأفضـل  المخاطـر  إلـى مجابهـة  يهـدف 
الخطـر، وتحليلـه، وقياسـه، وتحديـد وسـائل مجابهتـه، مـع اختيـار أنسـب هـذه الوسـائل لتحقيـق 

المطلـوب«.  الهـدف 

الأهداف التي تقوم عليها إدارة المخاطر والأزمات بالمنظمات:
بـات وجـود إدارة للمخاطـر والأزمـات فـي المنظمـات غيـر الربحيـة مطلبًـا مهمًـا مـن مطالـب 
الإدارة الحديثـة، وتعـد الأهـداف منطلقًـا أساسـيًا فـي التعامـل مـع إدارة المخاطـر والأزمـات؛ 
لهـا  تتعـرض  التـي  المخاطـر  مـع  التعامـل  فـي  يسـاعد  علميًـا  وأسـلوبًا  إداريًـا  منهجًـا  باعتبارهـا 
متخـذي  تسـاعد  والأزمـات  المخاطـر  فـإدارة  المسـتقبل،  فـي  المختلفـة  المجتمـع  مؤسسـات 
القـرار فـي وضـع الخطـط والإجـراءات الاحترازيـة لأي أخطـار يحتمـل وقوعهـا، وتعمـل على تقليل 
التكلفـة والخسـائر الماديـة والماليـة الناتجـة عـن الأخطـار. وتهـدف إدارة المخاطـر والأزمـات فـي 

أيـة منظمـة إلـى تحقيـق مجموعـة مـن الأهـداف تنـدرج ضمـن تصنيفيـن)127(:

بالتهديــدات 	  قائمــة  كوضــع  معهــا،  التعامــل  وكيفيــة  بالأزمــات  تتعلــق  أهــداف 
والمخاطــر والأزمــات المحتملــة، وترتيبهــا ضمــن الأولويــات. ومســاعدة متخــذي القــرار 
بالمنظمــة علــى وضــع الخطــط والإجــراءات لمواجهــة المخاطــر والأزمــات المحتملــة داخــل 
المنظمــة وخارجهــا. ووضــع خطــط الطــوارئ ونظــم الإنذار المبكر وضمــان توصيلها لمتخذ 
القــرار فــي الوقــت المناســب، وتحديــد خطــة الاتصــالات مــع الأطــراف المعنيــة وأســاليب 
اســتعادة النشــاط والعــودة للأوضــاع الطبيعيــة. وتقليــل الوقــت المتــاح لمواجهــة الأزمــة.

)127( سامي محمد هشام حريز، مرجع سابق، ص 32.

إدارة الأزمات
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أهــداف تصــب فــي خانــة التطويــر الإداري للمؤسســة فــي مواجهــة الأزمــات عمومًا، 	 
كتعزيــز الوعــي بالمخاطــر والأزمــات التــي قــد تعتــرض المنظمــة، وترســيخ النهــج المتبــع 
أنحــاء المنظمــة. وتشــجيع اســتمرار مراجعــة عمليــات تقييــم  فــي إدارتهــا فــي جميــع 
المخاطــر وتحســينها. والمحافظــة علــى الأصــول الماديــة والماليــة للمنظمــة، وحمايــة 
ســمعتها وصورتهــا الذهنيــة. وتطويــر بيئــة تحــث الموظفيــن علــى تحمــل المســؤولية تجاه 
إدارة المخاطــر والأزمــات. والاســتغلال الكــفء للمــوارد المتاحــة، وضمــان ســرعة توجيههــا 
للتعامــل مــع الأزمــة. واســتخلاص الــدروس المســتفادة مــن الأزمــات الســابقة وتحســين 
طــرق مواجهتهــا مســتقبلًا. والمتابعــة المســتمرة والدقيقــة لمصــادر التهديــد والمخاطــر 
المحتملــة، وذلــك تجنبًــا للعشــوائية والتخبــط التــي تصاحــب عــادة التعامــل المفاجــئ مــع 

الأزمــة. واقتنــاص الفــرص التــي قــد توفرهــا الأزمــات.

عوامل تؤكد على أهمية إدارة المخاطر والأزمات في الحفاظ على السمعة:
هنـاك العديـد مـن العوامـل التـي دفعـت لزيـادة الاهتمـام بـدور إدارة المخاطـر والأزمـات فـي 
الحفـاظ علـى سـمعة المنظمـة وصورتهـا الذهنيـة أثناء وبعد تعرضهـا للأزمة، وهي كما يلي)128(:

غيــر 	  تأثيــرات  مــن  عنهــا  ينجــم  ومــا  المنظمــة  لهــا  تتعــرض  التــي  الأزمــات  عــدد  تزايــد 
مخطــط لهــا، وهــي تأثيــرات متعــددة الأبعــاد )اقتصاديــة، سياســية، تكنولوجيــة،..( يُعــرض 
المنظمــات لنقــد وســائل الإعــلام والــرأي العــام والســلطات الحكوميــة، كمــا أنهــا توســع 
ــوازن فيهــا. ــد مــن الجهــد والوقــت اللازميــن لاســتعادة الت حجــم الضــرر الواقــع عليهــا وتزي

التكلفــة الاقتصاديــة والاجتماعيــة العاليــة للكــوارث والأزمــات، ومــا تحدثــه مــن أضــرار 	 
إنســانية وبيئيــة وخســائر ماديــة ومعنويــة.

التأثيــرات الناجمــة عــن تغطيــة وســائل الإعــلام للأزمــات، ومــا يقابلهــا مــن ســلبية فــي 	 
التعامــل مــن قبــل المنظمــات، إضافــة إلــى قصــور الخطــاب الإعلامــي للمنظمــة.

إدارة العمليــة الاتصاليــة فــي الأزمــات، مــن أجــل تقليــل الفجــوة بيــن كــم المعلومــات 	 
المتاحــة مــن قبــل المنظمــات، والمعلومــات التــي تنقلهــا وســائل الإعــلام.

الاهتمــام المتزايــد بتأثيــرات الثقافــة التنظيميــة علــى كفــاءة إدارة الأزمــة، حيــث تؤثــر علــى 	 
قدرتهــا علــى الإعــداد والتخطيــط لمواجهــة الأزمــة مــن عدمــه.

كــون الكثيــر مــن المنظمــات ذات بُعــد دولــي، مــا يجعلهــا أكثــر عرضــة للأزمــات نتيجــة 	 
للمتغيــرات الدوليــة المختلفــة، الأمــر الــذي يلزمهــا بإيجــاد نظــام اتصالــي قــادر علــى التنبــؤ 

بالمخاطــر قبــل حدوثهــا.

)128( عبد الله بلوناس، لمجد بوزيدي، إدارة المخاطر في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة -دراسات اقتصادية- مركز البصيرة للبحوث 
والاستشارات والخدمات التعليمية -العدد )17(، الجزائر، 2010م، ص46.
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ظهــور رؤى نقديــة لنوعيــة الاتصــالات المنقولــة عبــر الوســائل الإعلاميــة ومضمونهــا 	 
أثنــاء الأزمــة التــي تتعــرض لهــا المنظمــة، الأمــر الــذي حفــز الكثيريــن لضــرورة إيجــاد نظريــات 

اتصاليــة للعلاقــات العامــة خاصــة بالأزمــة.

إلا أن خطـة إدارة المخاطـر والأزمـات فـي المنظمـة قـد تواجـه العديـد مـن المعوقـات التـي 
تحـول دون إتمامهـا بفاعليـة، أو تطيـل وجـود الأزمـة وتزيـد مـن تفاقمهـا، ويمكـن تصنيـف هـذه 

المعوقـات إلـى عـدة أقسـام)129(:

معوقــات تنظيميــة: وتتمثــل فــي عــدم التحديــد الواضــح للســلطة، واختــلاف الثقافــة 	 
بيــن الأفــراد العامليــن بالمؤسســة، وقصورهــم فــي معرفــة وفهــم طبيعــة المخاطــر 
والأزمــات، إضافــة إلــى ضعــف تدريبهــم فــي مجــال إدارة الأزمــات، وعــدم تأييــد الإدارة 

العليــا لأســاليب عمليــة إدارة الأزمــات.

معوقــات متعلقــة بالمعلومــات: وتعــد المعلومــات هــي القاعــدة الأساســية لاتخــاذ 	 
القــرارات الســليمة والفاعلــة التــي تحقــق أهــداف المؤسســة خاصــة فــي ظــل الأزمــات، 
وضمــان  دقتهــا،  تشــخيص  حيــث  مــن  المعلومــات  بصحــة  المعوقــات  هــذه  وتتعلــق 
القــرار، فعــدم توافــر  مصادرهــا أو حجــب جــزء مــن المعلومــات المطلوبــة عــن متخــذ 
المعلومــات يتســبب فــي عــدم القــدرة علــى تحديــد المشــكلة واتخــاذ القــرار المناســب، 

ــه تفاقــم الأزمــة. مــا ينتــج عن

معوقــات متعلقــة بالاتصــال: تتعلــق بصعوبــة نقــل وتبــادل المعلومــات مــن داخــل 	 
للتصــدي للأزمــة. الحديثــة  أنظمــة الاتصــال  المؤسســة، ومحدوديــة اســتخدام  وخــارج 

قلــة 	  ومنهــا  للمؤسســة،  والتقنيــة  الفنيــة  بالعوامــل  تتعلــق  تكنولوجيــة:  معوقــات 
متطــورة. عمليــة  أجهــزة  توفــر  وعــدم  كالإنترنــت،  الحديثــة  التقنيــات  اســتخدام 

معوقــات اقتصاديــة وتمويليــة: وهــي تلــك المتعلقــة بالوضــع الاقتصــادي الراهــن 	 
ســواء كان داخليًــا أو خارجيًــا، كقلــة المخصصــات الماليــة، ونقــص المــوارد الماليــة. أمــا 
معوقــات التمويــل فتتمثــل فــي نقــص الأجهــزة والمعــدات التــي تلــزم لإدارة الأزمــة، 

وعــدم قــدرة المؤسســة علــى توفيــر المســتلزمات الماديــة الخاصــة بهــا.

)129( محمد صيرفي، مرجع سابق، ص 36.
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الاستراتيجيات الإعلامية التي يمكن أن تعتمد عليها إدارة المخاطر والأزمات للحفاظ 
على سمعة المنظمات غير الربحية:

وألا  اتصالاتهـا،  إدارة  فـي  المبـادرة  زمـام  أخـذ  بالمنظمـة  والأزمـات  المخاطـر  إدارة  علـى 
تكتفـي بـردود الأفعـال علـى المواقـف التـي تتعـرض لهـا المنظمـة، بـل عليهـا المبـادرة بنشـر 
صـورة إيجابيـة عنهـا، عـن طريـق إعـداد تغطيـة إعلاميـة واسـعة تؤكـد دورها المجتمعـي الفعال، 
وتسـعى لكسـب تفهـم الجماهيـر لسياسـاتها واسـتعادة ثقتهـم، لذلـك لا بـد لإدارة العلاقـات 
العامـة بالمنظمـات غيـر الربحيـة مـن وضـع اسـتراتيجية إعلاميـة مرنـة للتعامـل مع كل أزمـة، تبعًا 
لمـدى شـدتها وظروفهـا. وقـد وضـع خبـراء العلاقـات العامـة مجموعـة من الاسـتراتيجيات التي 
قـد تسـاعد إدارة المخاطـر والأزمـات فـي المنظمـة علـى الحفـاظ علـى سـمعتها وإعـادة بنائهـا 

بعـد تعرضهـا لأزمـة أو خطـر، وهـي علـى النحـو التالـي)130(:

اســتراتيجية الصمــت )التعتيــم والتجاهــل(: حيــث تظــن المنظمــة أن الــرأي العــام لا 	 
يعلــم بالأزمــة، وأن بإمكانهــا أن تحافــظ علــى ســريتها مــن خــلال التعتيــم علــى أحداثهــا، 
وقــد يــؤدي ذلــك إلــى لجــوء وســائل الإعــلام فــي هــذه الحالــة لمصــادر أخــرى للحصــول 

ــى المعلومــات ونشــرها ممــا يســبب إلحــاق الضــرر بســمعة المنظمــة. عل

ــي توضــح 	  ــل الت ــكار، وفيهــا تنكــر المنظمــة وجــود أزمــة، وتقــدم الدلائ اســتراتيجية الإن
ذلــك.

اســتراتيجية حائــط الصــد، فــلا تعتــرف الإدارة بالخطــأ، وترفــض الضغــوط الخارجية، وتمنع 	 
تســرب المعلومــات ومحــاولات الحصــول عليهــا. وهــذه الاســتراتيجية تضــر بســمعة بعــض 
المنظمــات، إلا أنهــا قــد تكــون مطلوبــة فــي بعــض الأزمــات المتعلقــة بقضايــا شــخصية 

أو أخلاقيــة معروضــة أمــام القضــاء.

اســتراتيجية التخلــص مــن المســؤولية، وهــي إلقــاء المســؤولية علــى جهــات أخــرى، 	 
وتبيــان أن المنظمــة ضحيــة وأن الأزمــة مجــرد حــادث مؤســف.

الاســتراتيجية القانونيــة، وتتــم فيهــا المعالجــة الإعلاميــة بنــاء علــى توجيهــات الشــؤون 	 
القانونيــة، مــن أجــل حفــظ حقــوق المنظمــة وحمايتهــا مــن المســاءلة.

اســتراتيجية التبريــر والاعتــذار، حيــث تعتــرف المنظمــة بخطئهــا وتعتــذر عنــه بلباقــة، 	 
وتقــدم تبريرهــا للموقــف مــن خــلال رســائل دفاعيــة حقيقيــة، وهــي اســتراتيجية ناجحــة 

بالمجمــل.

اســتراتيجية الاعتــذار الكامــل، وفيهــا يتــم إعــلان النــدم الكامــل مــن قبــل المنظمــة 	 

)130( طارق أحمد المحمود، سؤدد فؤاد الألوسي، التخطيط الإعلامي واستراتيجيات إدارة الأزمة، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، 
2015، ص 56.
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والاعتــذار عــن الخطــأ، قبــل أن تبــدأ بالعمــل علــى اســتعادة الصــورة الإيجابيــة.

اســتراتيجية الدفــاع الهجومــي )الصالــح العــام(: قــد تعمــل المنظمــة مــن خــلال هــذه 	 
الاســتراتيجية علــى خلــق رأي عــام مســاند لهــا وهــي تعتمــد بشــكل أساســي علــى تخفيض 
حــدة الهجــوم علــى المنظمــة، وذلــك مــن خــلال بعــض الأســاليب، منهــا: إظهــار حــرص 
المنظمــة علــى الصالــح العــام، التركيــز علــى الأعمــال الإيجابيــة للمنظمــة، التقليــل مــن 
ــد  ــن مــن الأزمــة. ومــن فوائ ــن والأعــداء، مواســاة وتعويــض المتضرري ــة الناقدي مصداقي
هــذه الاســتراتيجية وقــف تدهــور الموقــف بســبب الأزمــة، وتقليــل مشــاعر الغضــب مــن 

خــلال التعامــل الذكــي مــع أطــراف الأزمــة.

اســتراتيجية الهجــوم المضــاد، وتتخــذ فيهــا المنظمــة دور المهاجــم إعلاميًــا مــن خــلال 	 
حشــد كل القــوى الناقــدة والمعاديــة ووضعهــا داخــل الأزمــة، ثــم العمــل علــى تحطيــم 
القــوى فــي مهاجمتهــا،  تلــك  التــي اعتمــدت عليهــا  المقومــات والعناصــر الأساســية 
ويمكــن للمنظمــة أن تلجــأ للقضــاء فــي مثــل هــذه الأحــوال. وتســتخدم هذه الاســتراتيجية 
فــي حالــة تعــرض المنظمــة لحمــلات التشــهير التــي تبــث الإشــاعات وتتنــاول أخبارهــا 

بشــكل غيــر منصــف.

اســتراتيجية الأفعال التصحيحية، وتقوم هذه الاســتراتيجية على الاعتراف بالمشــكلة، 	 
والوعــد بعــدم تكرارهــا، مــع ذكــر الخطــوات المتخــذة لإصــلاح الأضــرار الناجمــة عــن الأزمــة، 
وذكــر السياســة المســتقبلية للمنظمــة فــي هــذا الشــأن. ويتميــز الخطــاب الإعلامــي 
للمنظمــة فيهــا بالصراحــة والصــدق وتحــري الدقــة، إلا أن هــذه الاســتراتيجية قــد تلقــى 
ــات فــي  ــى إثبات ــؤدي إل ــراف بالخطــأ ي ــن فــي المنظمــة، لأن الاعت معارضــة مــن القانونيي

المحاكــم ضــد المنظمــة.
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مرحلة ما قبل الأزمة:
الاسـتعداد  خلالهـا  يتـم  أن  بـد  لا  الأزمـة،  انفجـار  تسـبق  المـدة  محـددة  غيـر  مرحلـة  وهـي 
الجـاد والشـامل لمواجهـة الأزمـة المتوقعـة عبـر خـلال جمـع المعلومـات، ووضـع سـيناريوهات 
المواجهـة، وتوزيـع الأدوار علـى الأفـراد الذيـن تـم تدريبهـم علـى التصـدي لهـا. وممـا يخفـف مـن 
وقـع الأزمـات وآثارهـا أن تكـون الجهـة مكتفيـة بكـم كبيـر مـن المعلومـات والبيانـات مـن خـلال 

التاليـة: المصـادر 

قواعد البيانات.	 

الحقائق والأرقام.	 

نسخ من العقود والاتفاقيات.	 

موقع الكتروني بديل ومجهز يتم التحقق الدوري منه واختبار أمانه وخلوه من الثغرات.	 

صوغ بيانات جاهزة للقضايا المحتملة والمعلومات التي يجب تقديمها.	 

إنشاء خطة وموارد تنظيمية بشكل مسبق.	 

تحديد القضايا الحالية والمحتملة.	 

وضع سيناريوهات محتملة ونماذج محاكاة للأزمات. 	 

تحديــد فريــق إدارة الأزمــات بــأدوار واضحــة وموثقــة، وتوفيــر تدريــب للفريــق حســب مــا 	 
تقتضيــه الضــرورة.

تدريب فريق إدارة الأزمات والمتحدثين باسم المؤسسة لوسائل الإعلام.	 

وضــع السياســات اللازمــة لحمايــة المؤسســة قانونيًــا والبــدء بتطبيقهــا بأثــر رجعــي علــى كل 	 
العقــود القائمة.

الاشــتراك فــي مواقــع عالميــة خاصــة بالأمــم المتحدة بهدف التحقق من هوية الأشــخاص 	 
والمؤسســات قبــل التعامــل معهــا والتأكــد مــن أهليتهــم ومصداقيتهــم وعــدم تورطهــم 

.»OFAC« فــي أي قضايــا أو مشــاكل جانبيــة، وأحــد الأمثلــة علــى هــذه المواقــع

أن يكــون المتحــدث الرســمي مــزودًا بالمعلومــات الكافيــة ومؤهــلًا للتعامــل مــع الأزمــات 	 
والحديــث مــع الجمهــور.

التواصــل مــع الجهــات المماثلــة للمنظمــة وطــرح فكــرة التعــاون معهــا فــي التصــدي لأي 	 
أزمــات محتملــة قــد تضــر بســمعة القطــاع غيــر الربحــي.

مراحل إدارة الأزمات
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أهمية تخطيط الإعلام لمرحلة ما قبل الأزمة: 
أدركـت  الأزمـة،  إدارة  مراحـل  مختلـف  فـي  قصـوى  أهميـة  مـن  الإعلامـي  للتخطيـط  لمـا 
المنظمـات المختلفـة أن التخطيـط يمثـل وسـيلة حضاريـة مـن وسـائل العصـر، تسـاهم بشـكل 
كبيـر فـي الوقايـة مـن حـدوث الأزمـات أو التقليـل مـن نتائجهـا، وهـو يعـد أحد ركائز فلسـفة إدارة 
الأزمـة، ويذهـب »ريجسـتر«  و«لاركـن« إلـى وجـود خمـس خطوات لمنع حـدوث الأزمات، وهي:

وهو يتم وفقًا للأسس التالية:
إعداد الخطط الإعلامية في ضوء الاستراتيجيات العامة لإدارة الأزمة.	 

أن يتضمــن التخطيــط المراحــل الثــلاث )قبــل وأثنــاء وبعــد الأزمة(، ولكل مرحلــة منطلقاتها 	 
وأسســها وأهدافهــا ووســائل متابعتهــا وتقييمهــا، لخلــق انســجام وتكامــل بيــن مختلــف 

مراحــل إدارة الأزمــة.

تحديــد الجماهيــر المســتهدفة وأســاليب الإقنــاع لــكل منهــم ضمــن الخطــاب الإعلامــي 	 
لإدارة الأزمــة.

أن تتســم الخطــة الإعلاميــة بالدقــة والشــمول والمرونــة ووضــوح الوســائل والأهــداف 	 
بالاعتمــاد علــى المعلومــات المتوفــرة.

الحفاظ في كل مراحل إدارة الأزمة على مكانة الصورة الذهنية الإيجابية للمنظمة.	 

التعامــل بصــدق وموضوعيــة مــع وســائل الإعــلام وعــدم المبالغــة فــي تقديــم الحقائــق، 	 

وضع دليل إرشادي 
للأزمات المتوقعة، 
ويمكن الاستفادة 

في ذلك من التجارب 
السابقة للمنظمات.

تحدي الجماهير القابلة 
للتأثر بالأزمة ووسائل 
الإعلام بها بالسرعة 

المطلوبة.

وضع سياسات 
تستهدف تجنب وقوع 

الأزمات، ويمكن 
للتخطيط في هذا 

المجال أن يحقق ذلك.

اختبار الخطط الموضوعة 
على فترات لإدخال 

التعديلات المطلوب عليها 
حسب طبيعة الظروف.

وضع استراتيجيات 
وخطط تنفيذية للتعامل 
مع الأزمات المتوقعة 
للتقليل من مخاطرها 

على المنظمة.
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واختيــار الوقــت المناســب لتزويــد وســائل الإعــلام بالمعلومــات الجديــدة بشــكل لا يؤثــر 
علــى مســار إدارة الأزمــة وصورتهــا الذهنيــة.

الاســتعانة بالخبــراء فــي تصميــم وتنفيــذ ومتابعــة الخطــط الإعلاميــة لمواجهــة الأزمــات 	 
للاســتفادة مــن تجاربهــم.

تزويــد المركــز الإعلامــي لإدارة الأزمــة بكافــة التجهيــزات والتقنيــات الحديثــة، مــع تدريــب 	 
المتحدثيــن الرســميين مــع وســائل الإعــلام عنــد وقــوع الأزمــات.

مرحلة وقوع الأزمة:
وهـي مرحلـة المواجهـة والتعامـل الفعلـي مـع الأزمـة، ولا بـد فيهـا مـن التركيـز علـى التحكـم 
فـي التأثيـرات الناجمـة عـن حـدوث الأزمـة والعمـل علـى الحيلولـة دون امتدادهـا إلـى مناطـق أو 
أجهـزة أخـرى داخـل المنظمـة. ولأنـه مـن المتوقـع أن تجابـه المؤسسـات خـلال مرحلـة مـا مـن 
مراحـل حياتهـا أزمـة مـن الممكـن أن تهـدد وضعهـا وقدرتهـا علـى العمـل والمنافسـة أو حتـى 
قدرتهـا علـى البقـاء، فـلا بـد مـن اتبـاع اسـتراتيجية واضحـة لإدارة الأزمـة مـن أجـل التغلـب عليهـا، 
وتجنـب سـلبياتها، والاسـتفادة مـن إيجابياتهـا. فعنـد حـدوث أزمـة فـي صلـب المؤسسـة، يجـب 

اتخـاذ الإجـراءات التاليـة:
الاستجابة للأزمة:

تحديد الرؤية 
العامة للأزمة.

جمع أعضاء 
فريق الأزمات.

تشخيص 
الأزمة.

استخراج واستنباط 
أفكار وإرساء حقائق 
تتمحور حول وضع 

الأزمة.

تشكيل هيئة أركان 
مركزية )فريق 

الأزمة(.

توضيح القضايا 
التي تقع على 

المحك.

الاتفاق على أهداف 
واستراتيجيات 

ووسائل التواصل.

الاتفاق على 
قنوات التواصل.

تقييم الوضع 
القانوني.

إدارة الأزمة بشكل إصدار بيان رسمي.
مباشر ويومي.
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الاتصال الداخلي:
التأكد من أن الموظفين يعرفون ما يجب عليهم معرفته عن الأزمة.	 

تجنب اتهامات تداول المعلومات والإفصاح عنها من داخل المؤسسة لخارجها.	 

الاتصال الخارجي:
التصريح عن المزيد من المعلومات للإعلام.	 

أن تكون مصادر ومعلومات البيان موثوقة.	 

نشر البيانات في الموقع الرسمي ومواقع التواصل الاجتماعي.	 

التصــدي للإشــاعات التــي تنشــر حــول المنظمــة مــن خــلال التحــدث بشــفافية حــول 	 
الأزمــة.

مرحلة ما بعد الأزمة:
ويتـم فيهـا تقييـم الأداء فـي مواجهـة الأزمـة، وإصـلاح مـا أتلفتـه الأزمـة مـن خسـائر ماديـة 
ومعنويـة، كمـا تعـد هـذه المرحلـة مـن أهـم المراحـل مـن حيـث التعلـم مـن الـدروس المسـتفادة 
وتطبيقهـا بعـد تقويمهـا فـي حالـة تعـرض صانـع القـرار لأي أزمـة مسـتقبلية. بعـد وقـوع الأزمـة، 
لا بـدّ مـن تحويلهـا إلـى فرصـة للتعلـم لاسـتخلاص الـدروس بهـدف إعـادة هيكلـة المؤسسـة 
واسـتئناف نشـاطها. وممـا يجـب فعلـه بعـد انتهاء الأزمة للاسـتفادة مـن التجربة وتجنب حدوث 

الأزمـات مسـتقبلًا:

تقييم الحملة الإعلامية.	 

التعامل بمصداقية وشفافية مع الأزمة.	 

التــي 	  الإيجابيــة  والإجــراءات  الحلــول  عــن  والحديــث  الرئيســية  الحقائــق  علــى  التركيــز 
المنظمــة. ســتتخذها 

احتــواء الوضــع ومشــاركته مــع الموظفيــن داخــل المؤسســة، الأمــر الــذي يعــد مهمًــا 	 
لتحديــد فحــوى مــا ســيقال، فضــلًا عــن وقتــه وكيفيــة قولــه والأطــراف المســؤولة عــن 

ذلــك.

التأثير الذي تمت ممارسته على الجمهور.	 

تقرير ختامي للاستخدام الداخلي.	 

الدروس المستفادة.	 

الحفاظ على التواصل مع أصحاب المصلحة.	 

إعداد دراسة حالة لأكثر من تجربة وتثقيف الموظفين للتعامل معها.	 

القيام بزيارات ميدانية والبحث عن فرص للتواصل مع وسائل الإعلام الرئيسية.	 
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دور البعد الإعلامي بعد الأزمة:
فـي هـذه المرحلـة يتـم تقييـم الخبـرات المكتسـبة وإعـادة تقييـم الخطـط المعتمـدة لتحسـين 
مـا تـم إنجـازه، ومعالجـة جوانـب القصـور فيـه، كمـا يتـم اسـتخدام البحـوث وأسـاليب القيـاس 
لـردود أفعـال الجماهيـر المتأثـرة بالأزمـة ورصـد الاتجاهـات المختلفـة ضمـن الخطـط الإعلاميـة 
المعتمـدة، ومحاولـة الخـروج باسـتراتيجيات جديـدة مـع وضـع دليـل للأزمـة يتضمـن مـا يلـي)131(:

المدخل: وهو وصف مختصر لما هو متوقع من أعضاء الفريق عند حدوث الأزمة.	 

الإجراءات: توضح الإجراءات التي سيعتمد عليها عند حدوث الأزمة.	 

اقتراح فريق الأزمة من أهل الخبرة والاختصاص ونوعية الجماهير المستهدفة.	 

الرسائل المصممة للتقديم عند الأزمات حسب فئات الجمهور.	 

الموارد ووسائل الإعلام اللازمة.	 

)131( حسن البزاز، الإعلام وإدارة الأزمة، بيروت ، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر، 2001، ص 41
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كمـا أسـلفنا، تـؤدي السـمعة دورًا مهمًـا وسـائدًا فـي الجـذب وكسـب الثقـة لأيـة منظمـة، 
قبـل جميـع  مـن  لهـا  المتزايـد  الاجتماعيـة والاسـتخدام  والشـبكات  التقنيـة  انتشـار  وفـي ظـل 
الفئـات ومـن مختلـف الثقافـات، أصبحـت عمليـة التحقـق مـن كل مـا يكتـب علـى الانترنـت أمـرًا 
فـي غايـة الصعوبـة. وسـعياً لضمـان بنـاء سـمعة جيـدة لأيـة منظمـة فينبغـي عليهـا متابعـة 
ورصد ما يكتب عنها لحماية سـمعتها وتحسـين الوضع القائم، ومحاولة القضاء على السـلبيات 
والتأثيـرات الضـارة مـن خـلال إدارة السـمعة الالكترونيـة الخاصـة بهـا، واسـتثمار جميـع التقنيـات 
فـي سـبيل بنـاء درع يحميهـا مـن أي محتـوى كاذب أو سـيء قـد ينشـر ضدهـا، ويتـم ذلـك مـن 
خـلال مجموعـة مـن البرامـج الالكترونيـة المتاحـة والمتوفـرة بشـكل كبيـر. وقـد اتضـح لنـا بعـد 
مراجعـة الإنتـاج الفكـري والمواقـع المتخصصـة فـي برامـج إدارة السـمعة الالكترونيـة أن هنـاك 
نوعيـن مـن البرامـج الخاصـة بالسـمعة الالكترونيـة، يقتصـر بعضهـا علـى عمليـة مراقبـة السـمعة 
ورصدهـا، وبعضهـا الآخـر يقـوم بعمليـة الرصـد بالإضافة إلى عمليات أخـرى، وعليه نرى أنه يمكن 

تقسـيم برامـج السـمعة الالكترونيـة إلـى قسـمين)132(:

برامــج خاصــة بعمليــة الرصــد والمراقبــة والتتبــع: وهــي أدوات مجانيــة فــي الغالــب 	 
وســهلة الاســتخدام، تتطلــب تســجيل الكلمــات المــراد تتبعهــا ثــم تحديدهــا، وترســل تنبيهــات 
علــى البريــد الالكترونــي فــور ذكــر تلــك الكلمــات التــي ســجلت فــي برامــج الرصــد، ومــن أمثلتهــا: 

)132( محمد بن عبد العزيز الحيزان، وظائف جديدة في العلاقات العامة: المدير التنفيذي لوسائل التواصل الاجتماعي، مجلة العلاقات 
العامة والإعلان- الجمعية السعودية للعلاقات العامة والإعلان- السعودية، ع2، 2013، ص 129

برامج السمعة الالكترونية

أداة مـن إنتـاج شـركة Google لرصـد السـمعة علـى الانترنـت، لا يتطلـب التسـجيل فيهـا 
سـوى إنشـاء حسـاب، بمجرد تفعيله يمكن الحصول على تنبيه من خلال البريد الالكتروني 
فـي  سـواء  تتبعهـا،  والمـراد  حـددت  التـي  والمصطلحـات  الكلمـات  تلتقـط  مـرة  كل  فـي 

المدونـات، أو وسـائل الإعـلام، أو غيرهـا مـن مصـادر الانترنـت.

أداة تسـمح لـك بالبحـث عـن اسـم العمـل، والأسـماء، أو أي عبـارة رئيسـة أخـرى عبـر شـبكة 
الانترنت في وسائل الإعلام الاجتماعية أو المدونات، أو مواقع الفيديو على الانترنت أو 
مواقـع المناقشـة، بالإضافـة إلـى المحتويـات الأخـرى. كذلك فإنها توفـر بعض المعلومات 
مـع النتائـج، بحيـث يمكـن بوقـت قصيـر تحديـد مـا إذا كانـت الأمـور تسـير علـى نحـو إيجابـي 

أو سلبي.
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أداة تراقـب تويتـر وتقـوم بإرسـال تنبيـه عبـر البريـد الالكترونـي عنـد نشـر أي حسـاب تغريـدة 
تحـوي العلامـة التجاريـة للمنظمـة، أو منتجاتهـا.

Alarm Tweet

أداة تبحـث مـن خـلال شـبكة الانترنـت ووسـائل الإعـلام الاجتماعيـة، ومـا يميزهـا هـو وجـود 
نظـام فهرسـة للتغريـدات، فيتمكـن المشـارك مـن اسـتطلاع سـمعة المنظمـة عبـر الزمـن، 

مـا يمكّـن مـن تقديـم تحليـل أفضـل.

والمنتديـات،  والمدونـات  وتويتـر  بـوك  كالفيـس  المصـادر،  مـن  الملاييـن  ترصـد  خدمـة 
وتحتـوي 42 لغـة، تقـوم بإرسـال تنبيهـات كلمـا ذكـرت الكلمـات المـراد رصدهـا. ومتـاح فيـه 
التطبيـق Chrome، والـذي يمكـن تثبيتـه علـى سـطح المكتـب والهاتـف الذكـي، علمًـا أن 

النسـخة المجانيـة تسـمح بالحصـول علـى مـا يصـل إلـى 100 تنبيـه فـي الشـهر.
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برامــج خاصــة بــإدارة الســمعة الالكترونيــة: وهــي برامــج تقــدم عــددًا مــن الخدمــات 	 
بمــا فيهــا خدمــة الرصــد والمراقبــة، بالإضافــة إلــى خدمــات التحليــل والتقييــم والمقارنــة 

ــر مــن خــلال لوحــة تحكــم، ومــن أمثلتهــا:   وإصــدار التقاري

 News Meltwater & Meltwater Buzz العامـة العلاقـات  برنامـج 
مـن شـركة )Meltwater(، والـذي يتيـح الوظائـف الآتيـة: 

التحليل الإعلامي على الانترنت.	 

رصد وسائل الإعلام الاجتماعي على الانترنت.	 

إنشاء قاعدة بيانات جهات الاتصال الإعلامية.	 

توزيع الأخبار.	 

التفاعل مع وسائل الإعلام الاجتماعي.	 

المشاركة في الحملات التسويقية على الفيس بوك.	 

برنامج  Buzzlogic: ويقدم البرنامج المساعدة والمشاركة واكتشاف 
التأثيـرات، مـن خـلال لوحـة تحكـم توضـح كل مـا يكتـب عـن المنظمـة 
البيانـات  مـع  ومقارنتهـا  التعريفـات  قوائـم  أو  المدونـات  فـي  سـواء 
الخاصـة بالمنظمـة. كمـا يوفـر قوائـم مراقبـة للكتـاب والمدونيـن فـي 
الشـبكات الاجتماعيـة، بالإضافـة لإحصائيـات شـهرية للجمهـور وكل مـا 

يهـم رجـال العلاقـات العامـة.

برنامـج Radian6: وهـو برنامـج يوفـر لوحـة تحكـم تقـوم بإعـداد بعـض 
العبـارات الرئيسـة، ثـم يتـم تعقـب تلـك العبـارات وتتبعهـا علـى مختلـف 
نتائـج  عـن  تفصيلـي  تقريـر  علـى  الحصـول  ويتـم  المقـروءة.  المواقـع 
محـركات البحـث، كمـا يحلـل البرنامـج الرمـوز مـن خـلال لوحـة التحكـم.
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برنامـج Trackur: ويوفـر الرصـد علـى مسـتويات ماليـة حسـب الفئـة 
المسـتفيدة للأشـخاص )18 دولار شـهريًا(، وللشـركات الصغيـرة )88 
دولار(، والأعمـال الكبيـرة )197 دولار( وكالات )غيـر محـدد(، وبرنامـج 
Trackur يتتبـع ويرصـد كل مـا لـه علاقـة بالعبـارات الرئيسـة الخاصـة 

بالفئـة عـن طريـق لوحـة تحكـم، كمـا ينظـم النتائـج ويصنفهـا.
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غـدت العلاقـات العامـة والاتصـال مـن أهـم مقومـات النجـاح والتطويـر فـي المنظمـات غيـر 
الربحية، لإسهامها الأساسي في بقاء المنظمة وتطورها وتنمية قدراتها وخدماتها ومنتجاتها، 
لـدى  الذهنيـة  بنـاء سـمعتها وصورتهـا  التـي لا تسـعى للإبـداع فـي  الربحيـة  فالمنظمـات غيـر 
جمهورهـا الداخلـي والخارجـي وتطويـر الآليـات فـي ذلـك يكـون مصيرهـا الاضمحـلال ثـم الـزوال، 
المنظمـات  يسـاعد  الذهنيـة والسـمعة  الصـورة  بنـاء  اسـتراتيجيات  المؤسسـي فـى  فالإبـداع  
بكافـة أشـكالها علـى التكيـف مـع التغييـرات المتعـددة، وبالتالـي مواجهـة التحديـات والمخاطـر 

والأزمـات التـي قـد تواجههـا بجميـع أنواعهـا.

وممـا تقـدم عرضـه فـي صفحـات هـذا الكتـاب، يتبيـن لك عزيزي القـارئ أن المنظمة مهما كان 
طابعهـا وحجمهـا ليسـت بمنـأى عـن الأزمـات التـي تهـدد سـمعتها وتعـرض صورتهـا للخطـر، إذ 
تظهـر الأزمـات عندمـا تخـرج المشـكلات عـن نطـاق سـيطرة الفـرد أو الجماعـة وتتلاقى الأحداث 
وتتشـابك الأسـباب بالنتائـج ويفقـد معهـا متخـذ القرار قدرته على السـيطرة عليهـا، وأمام تعقد 
الأزمـات وتصاعـد تطورهـا بالمؤسسـات الحديثـة أصبـح توظيـف العلاقـات العامة ضـرورة ملحة، 

نظـرًا لأهميتهـا فـي الوقايـة أو التقليـل مـن الأضرار والخسـائر.

والمنظمـات بكافـة أنواعهـا بحاجـة إلـى الإبـداع فـي فنـون العلاقـات العامـة وإدارة الأزمـات 
والمخاطـر التـي قـد تعتـرض مسـيرتها، والمنظمـات غيـر الربحيـة بشـكل خـاص أكثـر حاجـة فـي 
إلـى العلاقـات العامـة، لمـا تواجهـه مـن تحديـات اجتماعيـة وقانونيـة واقتصاديـة  هـذا العصـر 
القـادرة علـى إحـداث الاسـتقرار،  الرئيسـية  العناصـر  تتسـارع بشـكل هائـل، حيـث تعـد مـن أهـم 
ثـم التطويـر والتنميـة .ويعـد العنصـر البشـري مـن أهـم العوامـل الرئيسـية القـادرة علـى إحـداث 
المنظمـات غيـر  لـه مـن قـدرة علـى تفعيـل دور  لمـا  المنظمـات،  الإبـداع والتطويـر فـي هـذه 
الربحيـة فـي المجتمـع، وتحقيـق أهدافهـا مـن خـلال إيجـاد العمـل علـى تحقيـق وبنـاء صورتهـا 

الخاتمة

������ ������� ������� ������_�����.indd   148������ ������� ������� ������_�����.indd   148 12/19/21   6:55 AM12/19/21   6:55 AM



149

الذهنيـة وسـمعتها لـدى جمهورهـا الداخلـي والخارجـي، ومسـاندته الدائمـة لهـا وقـت تعرضهـا 
للمخاطـر والأزمـات، وتشـجيعها وتقويمهـا وتقديـم كل سـبل الدعـم المتاحـة لتحقيـق أهدافهـا 

ونشـر رسـالتها.

أنواعهـا تعـد مـن  الكتـاب، لا شـك أن وسـائل الإعـلام بشـتى  وكمـا أشـرنا فـي طيـات هـذا 
أهـم القـوى الفاعلـة التـي تـؤدي دورًا مهمًـا فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر الربحيـة 
وسـمعتها، فهـي تؤثـر علـى الجمهـور وتسـهم فـي تغييـر آرائـه وإعـادة تشـكيلها وفقًـا لنوعيـة 
المضاميـن التـي تنشـرها عـن المنظمـة، فتـرى هـذه الوسـائل غالبًـا فـي أنشـطة المنظمـات غيـر 
الربحيـة وخدماتهـا مجـالًا خصبًـا للنقـاش والتنـاول، لا سـيما فـي ظـل تعـرض منظمـات القطـاع 
الثالـث للعديـد مـن الأزمـات التشـكيكية بطـرق مختلفـة وحمـلات تشـويه ممنهجـة، مـا يشـكل 
خطـرًا كبيـرًا علـى مسـتقبل بعضهـا، خاصـة  فـي ظل شـح المعلومات والحقائـق وعدم وضوحها، 
الأمـر الـذي يمنـح مسـاحة واسـعة للتكهنـات والتوقعـات، مـا لـم يكـن للمنظمـة برنامـج واضـح 
وخطـة اسـتراتيجية لتخطـي هـذه الأزمـة وتوضيـح الأمـر وتصحيحـه لـدى الـرأي العـام وجمهورها 

الداخلـي والخارجـي .

وباستعراض ما سبق، يمكن الخروج بعدد من النقاط التي يجب مراعاتها عند وضع مسؤولي 
والتخطيـط  الربحيـة،  غيـر  للمنظمـات  الذهنيـة  الصـورة  بنـاء  لاسـتراتيجيات  العامـة  العلاقـات 
لمواجهـة الأزمـات والمخاطـر بالشـكل الـذي يحقـق الوقاية منهـا أو التخفيف من آثارها الخطيرة 
علـى أداء هـذه المنظمـات، فعندمـا تحـدث أزمـة فـي منظمـة مـا، خصوصًـا إن كانـت تمـارس 
نشـاطًا مـن أنشـطة القطـاع الثالـث، فيجـب إدارة كل مـن جوانبهـا السـلبية والإيجابيـة بمـا يضمن 
الصالـح العـام لهـا، فالأزمـات ليسـت كلهـا خسـائر، بـل يمكـن اكتشـاف الفـرص بيـن طياتهـا، مـا 
يسـاهم فـي تحسـين أدائهـا ورفـع قدرتهـا التنافسـية، وتقلـص احتمـالات حـدوث الأزمـات فـي 

المسـتقبل .

 ومـن هنـا تبـرز ضـرورة اهتمـام المنظمـات غيـر الربحية بعمليـة المراقبة البيئيـة داخل المنظمة 
وخارجهـا، وتطويـر أنظمـة الإنـذار المبكر لاستشـعار الأزمات قبـل حدوثها، ومن ثم التخلص منها 
قبـل ولادتهـا، أو الاسـتجابة السـريعة لهـا عنـد حدوثهـا، مما يجنب المنظمة اتسـاع رقعة الأزمة 

وصعوبة معالجتها.

ومـن المهـم فـي ظـروف الأزمـات التـي قـد تعتـرض المنظمـات غيـر الربحية الاسـتعانة بخبرات 
مـن خـارج المنظمـة التـي تعانـي مـن الأزمـة، وعـدم الاكتفـاء بقدراتهـا الذاتيـة التـي أدت إلـى 
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حـدوث الأزمـة، فالخبـراء الخارجيـون سـيكونون أكثـر حياديـة وقـدرة علـى اكتشـاف المشـكلات 
الحقيقيـة للأزمـة والإعـلان عنهـا، وكذلـك تصميـم السـيناريوهات والخطـط البديلـة لمعالجتهـا، 
الذيـن أضرتهـم الأزمـة، والاسـتماع لشـكواهم،  إدارة الأزمـات تحديـد الأشـخاص  والأهـم فـي 
علـى  فالتركيـز  أذى،  مـن  بهـم  لحـق  عمـا  وتعويضهـم  تجاههـم،  الإنسـاني  التعاطـف  وإظهـار 
مصالـح المنظمـة فقـط فـي إدارة الأزمـة، يعطـي جمهورهـا صورة ذهنية سـلبية بخصوص عناية 
أن  ينبغـي  لـذا  الخدمـة،  المصالـح والمسـاهمين والمسـتفيدين مـن  بهـم وبأصحـاب  المنظمـة 
تكـون شـكاوى الجمهـور وتعويضاتهـم – خاصـة عنـد حـدوث الأزمـات – جزءاً مـن برامج المنظمة 

فـي إدارة علاقاتهـا مـع العمـلاء.

 وعنـد النظـر للبيئـات المختلفـة التـي تعمـل المنظمـات غيـر الربحيـة مـن خلالهـا، نجـد أنـه مـن 
المهـم ترسـيخ الثقافـة التنظيميـة والنظـم الإداريـة والخدمية والترويجيـة العامة للمنظمة لدى 
جمهورهـا وعامليهـا، وذلـك لضمـان مسـتوى معيـن مـن التناسـق فـي الأداء مـن جهـة، ومراعـاة 
الاختلافـات الثقافيـة المحليـة فـي البيئـات التـي تعمـل فـي ظلهـا هـذه المنظمـات مـن جهـة 

أخرى.

وقـد حاولنـا مـن خـلال هـذا الكتـاب تقديـم إطـار نظـري وتطبيـق عملـي يسـاعد علـى فهـم 
الربحيـة واسـتراتيجيات  تبنـى عليهـا الصـورة الذهنيـة للمنظمـات غيـر  التـي  الأسـس والقواعـد 
إدارة الأزمـات التـي قـد تتعـرض لهـا المنظمـة، وذلـك مـن خـلال توضيـح الـدور الـذي يمكـن أن 
تؤديـه العلاقـات العامـة فـي كل مرحلـة مـن مراحـل الأزمـة، قبـل، وأثنـاء، وبعـد، وضمان اسـتقرار 

المنظمـة ودعـم اسـتمراريتها فـي ظـل هـذه الأزمـات.

وهـذا مجمـل مـا أوضحنـاه فـي صفحـات هـذا المؤلـف الـذي عرضـت فيـه الموضوعـات بشـكل 
متسلسـل، وتجلـت فيـه الأفـكار بأسـلوب ممنهـج بسـيط، ومـا هـذا الجهـد إلا نقطـة واحـدة فـي 
خضـم بحـر العلـم والبحـث العلمـي، راجيًـا مـن اللـه الـذي لا يرجـى سـواه أن أكـون قـد وفقـت فـي 
عـرض مؤلفـي هـذا، والتوجـه بـه نحـو الكمـال، وإن كان الكمـال إلا لله -عز وجـل-، الذي لا توفيق 

إلا بتوفيقـه.
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ملحق )1(:
أفكار وأمثلة على أنشطة بناء وتعزيز الصورة الذهنية

فـي هـذا الملحـق أسـرد لكـم مجموعـة مـن أنشـطة التسـويق والاتصـال والعلاقـات العامـة 
والتـي مـن شـأنها بنـاء صـورة ذهنيـة إيجابيـة عـن المنظمـة إذا تـم اسـتخدامها بالشـكل الصحيـح.

الهوية البصرية
الكتيب التعريفي بالمنظمة

عرض بوربوينت تعريفي

التقرير السنوي
النشرة الإخبارية الدورية

الإصدارات المعرفية

الرد الآلي
الرد على الاستفسارات عن طريق البريد الالكتروني

الفيديو التعريفي بالمنظمة ورؤيتها وأهدافها وأنشطتها
الفيديوهات التوعوية

قصص النجاح
فيديوهات المناسبات

الموقع الالكتروني
النشر المنتظم والمحترف في وسائل التواصل الاجتماعي

الأخبار الصحفية
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مواكبة الأحداث
التهنئة بالمناسبات 

المواساة في مناسبات الحزن
الهدايا الدعائية

بيئة العمل المميزة
برامج ولاء الموظفين

برامج التواصل الداخلي

الشراكات الفعالة
استضافة المؤثرين للتعرف على المنظمة والتعريف بها

إعلانات المؤثرين

الحفل السنوي
رعاية الفعاليات والمؤتمرات، الفرق التطوعية، وغيرها

المشاركة في المؤتمرات والفعاليات
ورش العمل والملتقيات المصغرة
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