
                                  ​الصورة الذهنیة
 

 الصورة الذهنیة :  هي النتائج النهائیة للإنطباعات الذاتیة للأفراد إزاء منظمة ، وتتكون
 هذه الإنطباعات من خلال التجارب المباشرة وترتبط بعواطف الأفراد وإتجاهاتهم

 ورغباتهم وعقائدهم.
 المكونات التي تشكل الصورة الذهنیة  : الجانب المعرفي یؤدي إلى تأثیر عاطفي

 وجداني وینعكس على سلوك إتجاه أشخاص أو منظمة أي حسب الجانب الإدراكي، الجانب
 العاطفي، الجانب السلوكي، النشاطات وخدمات المؤسسة.

  مضامین الصورة الذهنیة :
 إسم وشعار المؤسسة .●
 الخدمات التي تقدمها أبرز مسؤولیها وأسمائهم.●
 قرارات المنظمة وإنجازاتها.●
 دورها في خدمة المجتمع.●
 مساهمتها في الحیاة العامة.●
 المشكلات والنزاعات.●

 أهمیة الصورة الذهنیة للمؤسسة :
 تدعیم علاقة المنظمة مع جماهیرها.●
 إقناع الجماهیر بدور المؤسسة بما أنها تساعد على مواجهة الأزمات.●
 جلب الإستثمارات المالیة.●
 دعم الجهود التسویقیة للمؤسسة.●
 تدعیم علاقات المؤسسة مع محیطها الداخلي والخارجي.●

 دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنیة: ویتم من خلال أنشطة معینة:
 بناء صورة ذهنیة مناسبة وإنطباع ملائم للمؤسسة لدى الأفراد والمؤسسة داخل1.

 المجتمع.
 تصحیح الإنطباعات السیئة عن المؤسسة لدى الجماهیر بهدف إستعادة ثقة الجمهور2.

 في المنظمة .
 النهوض بواجبات المسؤولیة الإجباریة للمنظمات نحو المجتمع.3.
 زیادة ثقة الجمهور في المنظمة .4.
 إدارة الرأي العام والعمل على توجیهه بصورة إیجابیة نحو أفكار المؤسسة وقبولها5.

 وتبني مواقفها.
 مواجهة ونفي الإدعاءات والإشاعات التي تظهر حول المؤسسة ونشاطها.6.
 إستعادة ثقة الجمهور بالمؤسسة في حالة تعرضها للأزمة.7.

 



 
 وضع إستراتیجیة أو أكثر لبناء الصورة الذهنیة على ضوء المعطیات المتوفرة لدى إدارة

 العلاقات ویتم الإختیار بین الإستراتیجیات التالیة:
 

 إستراتیجیة الصورة الداخلیة  : یجب على المؤسسة تأسیس برنامج الإتصال مع1.
 الموظفین من خلال تشجیع الحوار مع العاملین.

 إستراتیجیة الصورة الخارجیة  : تطویر العلاقة مع الهیئات الحكومیة مع القطاع2.
 الخاص ومع المنظمات المماثلة مثل المؤسسات التي تنشط في نفس مجالها.

 إستراتیجة الداعمین والمتبرعین  : التواصل المباشر من خلال زیارات، دعوات ،3.
 لقاءات ، مؤتمرات.

 إستراتیجیة الصورة لدى المستفیدین  : من خلال تسطیر برنامج لتطویر المؤسسة.4.

 إستراتیجیة إدارة القضایا  : من خلال دراسات وبحوث حول القضایا والأزمات التي5.
 تمیز تخصص تلك المنظمة أو مجال نشاطها من أجل التمكن نت إدارتها وتقویمها

 وتقلیل تأثیراتها السلبیة على نشاط وصورة المؤسسة.
 إستراتیجیة العلاقات الإجتماعی  ة : یتم تسطیرها من أجل تطویر الإتصال الفعال لبناء6.

 قاعدة التأهیل مع عامة أفراد المجتمع.
 إستراتیجیة العلاقة الإعلامیة : تسخیر مخطط للحفاظ على قنوات إتصال دائمة7.

 وقویة مع وسائل الإعلام على إختلافها .
 إستراتیجیة التطویر المهني  : مخطط  لمتابعة فرص التطویر المهني وتوفیر8.

 مهارات الإتصال والنصح للمنظمة من خلال مراكز تكوین ،مراكز دراسات،
 مراكز مهتمة بالبحث والتطویر في مجال تلك المؤسسة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 

 العلاقات العامة وإدارة الأزمات : مفهوم الأزمة ، خصائصها ، إدارة الأزمات كوظیفة من
 وظائف العلاقات العامة ، مخطط الإتصال في إطار الأزمات.

 
 

 مفهوم الأزمة  : حدث غیر متوقع وغیر مرغوب فیه یهدد بخطورة وجود المنظمة أو
 یؤثر على نشاطها أو یهز من سمعتها لدى الجمهور .

 ممیزات الأزمة : المفاجأة ، التهدید، الإرباك ، ضیق الوقت ، تعدد وتدخل القوى المؤثرة
 في الأزمة .

 إدراة الأزمة :  عملیة مقصودة تقوم على التخطیط والتدریب بهدف التنبؤ بالأزمات
 والتعرف علیها وإستغلال كافة الإمكانیات للوقایة منها ومواجهتها بما یسمح للمؤسسة

 بمواجهة الأخطار والتهدید والحفاظ على إستقرارها.
  مراحل إدارة الأزمة:

 تشكیل فریق متخصص لمواجهة الأزمة عند حدوثها ( قبل نشوبها )●
 تسمیة شخص محدد للقیام بدور الناطق الرسمي لطرح البیانات الإعلامیة والصحفیة●

 طیلة الفترة التي تمتد خلالها الأزمة.
 وجود خطة محددة للإتصال من ضمن الخطط العامة المرسومة لمعالجة الأزمة●

 والتي یتم إعتمادها من ضمن هذه الخطط .
 فریق إدارة الأزمة  : تقوم بعض المؤسسات مدیریة لإدارة الأزمات في حین تكتفي

 أخرى بتشكیل فریف للأزمات في حالة حدوثها ، ینشط هذا الفریق تحت إشراف مدیریة
  العلاقات العامة ، تتمیز وظائفه في :

 توفیر بیانات بشكل سریع ومستمر للتمكن من إتخاذ القرارات .●
 إتخاذ التدابیر اللازمة أثناء مختلف مراحل الأزمة .●
 مخاطبة الجماهیر أثناء مراحل الأزمة .●
 القیام بالتقییم والمتابعة لمخلفات ونتائج الأزمة.●

 
  ممیزات فریق إدارة الأزمة :

 الإتزان الإنفعالي خاصة في مجال السیاسة.●
 الذكاء والقدرة على الإبداع .●

 



 المبادرة والقدرة على إتخاذ القرار .●
 الجدیة والإلتزام .●
 القدرة على الإدارة والتنظیم .●
 من الأجدر أن یعمل فریق الأزمة تحت إشراف قائد یتم تعیینه على أساس عدد من●

 الصفات والمؤهلات .
 غالبا ماتتناسب إدارة الأزمة في شكل المؤسسة وهو مایؤثر على مستوى الثقة لدى●

 هذا الجمهور لاسیما في ظل تناول وسائل الإعلام في هذه الأزمة (أزمة جمهور أو
 أزمة صحفیین أو أزمة تسییر ) إما إیدیولوجیة المؤسسة في نظام السیاق الذي تنشط

 فیه .
 وقائد العلاقات العامة كفاعل أساسي ورئیسي في إدارة الأزمة بالإعتماد على وسائل●

 الإتصال وإنتاجها (قد تكون هذه الرسائل مسیرة من طرف المؤسسة نفسها)
 وبالإعتماد أیضا على وسائل الإعلام من خلال ربط علاقات معها والحضور الدائم

 لمختلف وسائل الإعلام ، وذلك من أجل أوضاع المؤسسة وتهدئته والحفاظ على
 ثقته لسمعة المؤسسة وتعزیز وتحسین صورتها لدیها ، وبالتالي تقوم إدارة العلاقات

 العامة بإدارة الأزمة على النحو التالي حتى تتمكن من إعادة الإستقرار لنشاطاتها
 وإعادة الإعتبار لسمعتها وثقة الجمهور فیها :

 قبل الأزمة :1.
  بناء قاعدة بیانات خاصة بكافة المعلومات حول المؤسسة والأخطار التي تتعرض●

 لها.
  إعادة قائمة للمخاطر المحتملة (حسب طبیعة الأزمة)●
 إعداد سیناریوهات للأزمات المتوقعة بطریقة مواجهتها.●
 تحدید فئة الجمهور التي یتم التعامل معها في حال وقوع أزمة.●
 إقامة علاقة وثیقة قبل الأزمة أساسها الدقة ، التواصل ، الصدق ، الأمانة.●
 تحدید دور الموظفین وماعلیهم القیام به في حالة وقوع أزمة.●

  خلال الأزمة :2.
 المشاركة بشكل فعال في إدارة الأزمة .●
 إعداد خطة لكیفیة إعلام الجمهور ووسائل الإعلام والمتعاملین خلال الأزمة .●
 تنظیم إجتماعات .●
 تحضیر أثناء الأزمة.●
 إعداد محطط للتعامل مع وسائل الإعلام.●
 تعلیم القائم بالإتصال بتقدیم بیانات وتصریحال بخصوص الأزمة یعمل بالتوجیه●

 ویعمل بالتنسیق مع العلاقات .

 



 تنظیم جدول زمني للإتصال بالشركاء والزبائن في حالة (مؤسسة إقتصادیة ، إدارة●
 إعلامیة ) لطمأنتهم والحفاظ على مستوى الثقة لدیهم.

 تحلیل مضامین وسائل الإعلام بخصوص الأزمة والرد علیها عند اللزوم .●
 العمل على إشراك الموظفین في مخطط الأزمة .●
 القیام بإستثمارات تمكن من مواجهة الأزمة وتعزیز مخطط المواجهة المعتمدة .●

  بعد الأزمة :3.
  تقییم المؤسسة بعدة وسائل (ملاحظة، إستمارة، سبر آراء )●
 العمل على إستعادة ثقة الجماهیر (تكثیف عناصر المزیج الترویجي ، ندوات●

  وتخفیضات)
 إعادة التنظیم والإستقرار للعلاقات مع جمهور المؤسسة الداخلي .●
 إعداد مخطط  للتخلص من مختلفات الأزمة.●
 إدارة العلاقة مع وسائل الإعلام الذي یحوّل مكسب الأزمة إلى نصر من خلال●

 الإستثمار في تحویل الأضواء المسلطة على المؤسسة لجعلها مكاسب لتحسین
 صورة المؤسسة للترویج لخدماتها.

 نشر الإثباتات المادیة التي تسمح بتصحیح الوضع بعد الأزمة لدى الجمهور المعني●
 بالأزمة.

 إستخلاص العبر والدروس من الأزمة وتصنیفها في تقاریر یتم الرجوع إلیها●
 كأرشیف لتسییر إدارة الأزمات .

     ​مقترحات لترقیة آداء العلاقات العامة لوظائفها:
 یجب إعطاء مكانة أكبر للعلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة.●
 زیادة المیزانیة المخصصة للعلاقات العامة.●
 تدعیم العلاقات العامة بكفاءات وكوادر عالیة الكفاءة .●
 تدعیم وتحفیز الدراسات والبحوث العلمیة والتكوین لتطویر آداء العلاقات العامة●

 للمؤسسة.
 إدماج قسم العلاقات العامة بشكل فعال في وضع الخطط الإستراتیجیة للمؤسسة.●
 توسیع مجال نشاط أقسام العلاقات العامة للمؤسسات وزیادة صلاحیاتها.●

 
 
 
 
 
 

 



 
 
 

 


