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 السنة الجامعية

0202-0200 



 تقديم المادة:
 صورة المؤسسة والاتصال الشاملاسم المادة: 

 وحدة تعليم أساسيةالطبيعة:
 2المعامل:،  5الرصيد:

 :ليمادة يةهددا  الععييمالأ
الصورة التي تحاول المؤسسة بناءها و تلميعها عن تمكين الطالب من الوقوف عند أهمية  

طريق الاتصال المؤسساتي وعبيه لا بد من تمكين الطالب في التحكم في مكونات صورة 
المؤسسة كيف تتحكم المؤسسة في صورتها و جعلها إيجابية و منسجمة مع أهداف المؤسسة 

 –إدارية  -وظيف العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة " اقتصاديةت،و الاتصالية 
 .مرفق عام

 : المعار  المسبقة المطيوبة
التحكم في نظريات الاتصال وسيرورة العملية الاتصالية.و علاقتها بالصورة المروجة من  

 .قبل المؤسسة 
 محعوى المادة:

بشرح كل اساسيات الاتصال التي من شأنها ان ترسم صورة ايجابية عنها و بلوغ الصورة  
 وأهم هذه المحاور: لصورة المدركة من قبل الجماهيررغوبة و تصحيح امال

  مفهوم الصورة و تاريخ تطورها. 
  وأهميتها.مكونات و خصائص  الصورة 
 ي نقل صورة المؤسسةدور الاجواء العامة داخل المؤسسة وشكلها الخارجي ف. 
  أبعاد الصورة. 
 .التخطيط للصورة الذهنية 
 .دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية 
 .إستراتيجيات العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية 
 ل الشامل:المفهوم،العناصر،الأهداف.الإتصا 
  ل الشاملالإتصاإستراتيجية 



 الفهرس

 ص العنوان المحاضرة

 10 الصورة الذهدنيةم مفهو  10

 10 الذهدنية الصورةمكونات  12

 10 أبعاد الصورة الذهدنية 10

 02 أنواع الصورة الذهدنية 10

 01 خصائص الصورة الذهدنية 10

 00 هاالعوامل المؤثرة في تكوين و أهدمية الصورة الذهدنية 10

 20 .دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهدنية 11

 01 رة الذهدنية لدى الجمهور الداخيي والخارجي تكوين الصو  10

 00 العخطيط ليصورة الذهدنية 10

 00 العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهدنية ليمنظمات إسعراتيجيات 01

 00 خطوات إعداد إسعرتيحية العلاقات العامة لعحسين الصورة الذهدنية 00

 00 الذهدنية الصورة متكوين برامج 02

 00 علام وااتتصا  والصورة الذهدنيةوسائل الإ 00

 00 ةيالصورة الذهدنية والعلامة العجار  00

 02 الإتصا  الشامل 00

 00 الإتصا  الشامل إسعراتيجية 00
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 الصورة الذهنية الماهية والأبعاد المحاضرة الأولى :

 تعريف الصورة الذهنية: أولا_ 

   :وي لغالتعريف ال

 Imitariاصمتصلللللال عـص عللللل  Imagoتعلللللى إصللللت ي لللل    ت لللل   للللل Imageإن كلللل    *    

 عات اصمحـكـة واصتمثي Imageيحـك  يو يمث  وبذصك تدل ك  ت عمع ل

اصعقل    يو اصلذ   فل  واصتمـثل  اصشلل  عأنهلـ اصذ  طلل اصصللةة اصلسلط  اصمعجل  يعلف  *

 اصمجس  اصتمثـل يو اصشل  مث  يصلة مـ ك  الأسـس  اصعفب  ف  اصمعج  عـصصلةة ویقصد

 .اصص لو  واص لع

 اصلذ   فل  تشللاهـ وكطفطل اصذ  طل اصصلةة شل  عا  ةكز ينه اصلسط  اصمعج  ف  نجد  *

 .  واصعق 

ن  اصصلةة تفى ف  كلام اصعفب عات ظـ ف ـ وعات يفى اب  م ظلة ي :ابن منظور *

و يئته وعات مع ت   ته  وف  يسمـء الله تعـصت: اصمصلة و ل اصذي  مع ت حقطقل اصش ء

وةتبهـ فأعطت صش ء م هـ  لةة خـ ل  و يئل م فىة يتميز بهـ   لة جمطع اصملجلىات

 عات اختلافهـ وكثفتهـ" 

   شل ء لأي اصعقال  اصتقلدي  إصلت تشليف ينهلـ" طللاصثـن طبعته ف  ويبستر قاموس عففهـ  *

 قلد ينهلـ كملـ حسلطل صتجفبلل ومحـكلـة إحطلـء  ل  مبـشلف  يو عشلل  صاحللا  تقديمله يملل 
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 يو اصلذاكفة اختزنتله صملـ اسلتفجـع ييضلـ معي لل  و ل  ععلاطل  اةتبطل  حسلطل تجفبلل تكلن 

 ينهلـ مع لـ  "تلذو،  اص يو اصشل  يو اصامل  يو واصسلمع اصفؤیلل: اصحللا  يىةكتله صملـ تخيل 

 .اختزنه اصعق  مـ يو اصحلا  يىةكته صمـ استفجـع

 معي لل جمـعل يففاى بي  شـئع عقا  تصلة اصذ  طل اصصلةة :ويبستر قاموس ويعرفها

 يو "اصلذ    ا نطبلـع "بلل اصكاملل تلفج  ع لدمـ عله و لف  معلي  يو شل ء شلخ  نحلل

  لل وٕانملـ وكلـملا تـملـ انعلـسلـ صلط  ا نطبلـع يو ا نعللـ   لذا صكل  اص يزیلـئ  ا نعللـ 

 اصجلزء إ  صطسل  فهل  اصملفةة  اصم علسلل فل  اصصللة تالك كبيلف حد إصت يشبه جزئ  انعلـ 

 ویحلت   تصلة محلدى فهل وبـصتـص  اصمفةة  تعلسهـ فلا الأخف اصجزء فق   يمـ صامفةة  اصمقـب 

 .  واحد مشهد  ف كثيفة ت ـ ي  يختزل اصتصلة و ذا مـ يمف ع د ذ  ه ف  اصشخ  عه

 الذهني الانطباع    اصذ  طل اصصلةة ين عا  ةكز ينه نلاح  ویبستف قـمل  فحسب

 .محدوى وتصلة انعلـ  جزئ  و ل

 ملـ شل ء عل  الأفلفاى يللنهلـ اصتل  نطبـعلـتا  مجملعل ع  عبـةة :الذهنية فالصورة

 .  جزئ  عشل 

 التطور التاريخي لمفهوم الصورة الذهنية:

 اح عام  متعـة  عاطه ف  يوائ  اصقفن اصعشفی ؛ حيث يطاق واصتفظهف عات ينه مصط

وي بح يسـسًـ صت سيف اصكثيف م  عماطـت اصتأثيف اصت  تؤثف Walter Lipman "  " صيبمـن

 .وسـئ  الإعلام  وتستهد  عشل  ةئطس  ذ   الإنسـن بهـ
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 اصعـمل تأثيف ع دمـ ي بح صمه ل اصعلاقـتimage" " بدي استخدام مصطاح اصصلةة اصذ  طل

كبيف  وذصك مع بدايل اص ص  اصثـن  م  اصقفن اصعشفی   وقد كـن صكتـب )تطلیف  لةة 

م  يثف كبيف ف  0691ف  عـم Lee Bristol" " صاكـتب الأمفیل  ص  بفیستلل اصم شأة(

كتـعه  اصم شأة بي  ةجـل الأعمـل وبعد  اصعـص  كي يث بلص دك ف  نشف م هلم  لةة

 .اصصلةة اصذ  طل

 ومـ صبث ين تزايد استخدام  ذا اصمصطاح ف  اصمجـ ت اصتجـةیل  واصسطـسطل  والإعلامطل 

واصمه طل  ویع   شل   يو   ته كمـ فهمهـ الإنسـن  وتدبف ـ  واستقفت ف  ذ  ه  يو 

 .عقاه

 :يصطلاحالتعريف الإ

ص  يشهد اصبحث اصعام  مصطاحًـ اختا  اصبـحثلن وتجـىصلا حلصه مث  مصطاح 

اصذ  طل  ویفجع ذصك ف  اصغـصب إصت كثفة اصمتفجمـت اصعفبطل اصت  ت ـوص   ذا  صلةةاص

إصت اختلا  اصدةاسـت اصت  ت ـوصته؛ مث : عا  اص     وا جتمـع   اصمصطاح  إضـفل

   طل  فقد تعدىت تعفی ـت نتطجل صتعدى مجـ ت ىةاسـت اصصلةة اصذ و واصسطـسل  والإعلام

حتت ينه نجد تعفی ـ جـمعـ مـنعـ صمصطاح اصصلةة اصذ  طل فقد   صهذا اصمصطاح ياصبـحث

 الأفكـة  والآةاء  يو اصميلل و ا نطبـعـت وغيف ـ م  اصمفاىفـت الأخفى  ـبه يقصد

 :ععض اصتعفی ـت ذكفيكتف ن 'الصورة الذهنية'وصك  يتضح م هلم 
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 ـعلـتا نطب اصذ  طلل إجملـص  اصصللةة :Harold Marquisمدارس   هارولد  فيعر ت 

 إصت ةخف ففى م  تختا  ماملسل غيف عقاطل إنطبعـت و   اصم ظمل ع  صاجمـ يف اصذاتطل

 اصم تجلـت مل  تقدمله ملـ اصجملـ يف  بتلأثيف صلدى اصم ظملل تخاقهلـ اصتل  اصمشلـعف و ل 

 ا جتمـعطلل اص للاح  فل  واسلتثمـةاتهـ ملع اصمجتملع وعلاقتهلـ ملع اصجملـ يف وتعملاتهلـ

 اصكاطلل اصذ  طلل اصصللةة صتكللی  وتتلحلد اص فىيل تاك ا نطبـعـت جالإىاةي  وت دم ومظهف ـ

 .  صام ظمل

 عأنهلـ "استحضلـة اصعقل  يو اصتلصيلد اصعقال  صملـ سلبق إىةاكلهمحم  منير حجدا   فيعر ت

 عـصحلا  وصط  عـصضفوةة ين يللن ذصك اصمدةك مفئطـ وإنمـ قد يلللن مسلملعـ يو متلذوقـ يو

صيلللد صاملللدةكـت اصحسلللطل مجلللـل اخلللتلا  بلللي  اصبشلللف تبعلللـ اصتل  يو ماملسلللـ و لللذا ا ستحضلللـة

 .ف  ينلاع اصتجـةب مع الأشطـء اصحسطل اصت  مف بهـ ك  م ه   ختلافه 

اصصللللةة اصذ  طلللل عأنهلللـ اصصللللةة اص عاطلللل اصتللل  تتكللللن فللل  يذ لللـن : علدددي عجدددوة فيدددعر ت

بـشلفة يو اص ـ  ع  اصم شآت واصمؤسسـت اصمختا لل وقلد تتكللن  لذ  اصصللةة مل  اصتجفبلل اصم

اصغيللللف مبـشللللفة وقللللد تكلللللن عقلانطللللل او غيللللف ةشلللليدة  وقللللد تعتمللللد عاللللت اصدصللللل واصلثللللـئق يو 

قلللللال غيللللف اصملثقللللل  وصك هللللـ فلللل  اص هـيللللل تمثلللل  واقعللللـ  للللـىقـ عـص سللللبل صملللل  الإشللللـعـت والأ

 .يحمالنهـ ف  ةؤوسه  

 ينهلـ اصحقطقل   يي و اصصلحطح ا نطبلـع"  ل :العامدة العلاقدا  فدي الذهنيدة الصدورة

  لحطح  لأنله غيلف يو  لحطحـ كلنله عل  اص ظلف عغلض ىفاالأفل ع لد تكللن  اصلذي ا نطبلـع
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 معالملـت كلنتله إذا خـطئلـ يلللن  ين  لحطحل  ویملل  معالملـت كلنتله إذا  لحطح يلللن 

 ف  ةخف ععد إصيهـ يضطف اصذ  طل اصصلةة معـص  تحديد ف  اصعلاط  تأثيف ين خـطئل  كمـ

 نحلل عالت الأفلفاى يتاقـ لـ ومعالملـت معططلـت عالت ب لـءا اصصلةة تكلی  وعدم اصلاقع ةؤیل

 يت  إىةاكه" عمـ اصصال ذات صلأففاى اصسـعقل ا ستعداىات بتأثيف اصحقطقل مع يت ق  

 اصعقاطل اصصلةة" يع   اصمؤسسل  لةة صمصطاح اصبسط  اصم هلم :وبارلو روبنسون  تعريف

 مل  اصصللة  لذ  تكللن  وقد صمختا لا واصم شآت اصمؤسسل ع  اص ـ  يذ ـن تتكلن ف  اصت 

 الأىصلل عالت تعتملد وقلد ةشليدة عقلانطلل تكللن  غيلف اصمبـشلفة  وقلد يو اصمبـشلفة اصتجفبلل

 ف  ةؤوسه  " يحمالنهـ صم   ـىقـ عـص سبل واقعـ تمث  الأمف نهـيل ف  واصلثـئق  وصك هـ

اصزملـن    استحضـة ذ    لإىةاك ش ء او حدث قـب  صابقـء عبلف الصورة الذهنية: 

واصملللـن صطعللـى إحطللـؤ  نتطجللل وقلللع إثللـةة مللـ  ویقصللد بهللـ فلل   للذ  اصدةاسللل  لللةة معي للل فلل  

 .يذ ـن اصزبـئ  حلل خدمل ملجهل مشلال إتجـ ـ إمـ ساب  يو إيجـب 
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 الذهنية الصورةمكونا  ة:نيالمحاضرة الثا

 :تتكلن  ذ  اصصلةة م  اصع ـ ف الآتطل :مكونا  صورة المؤسسة

 :المؤسسة اسم1-

ـة ا س  صه ي مطل كبيفة عـص سبل صشخصطل اصمؤسسل وم تجـتهـ   و تزىاى اصقدةة طإن اخت

 .تذكف ا س  حي مـ إصت ى  ت صهـ ي ميتهـ ف  ععض اصمجـ ت عالت

 :الأشكال المادية2-

وتتمث  الأشلـل اصمـىيل ف  الأثـث اصمستخدمل و   ع ـ ف ي بغ  ين تتس  عـصتغيف نحل 

حتت تطبع  لةة جيدة ع د اصجمهلة  إذ ي بغ  ين تحفص اصمؤسسـت اصمعـ لفة   الأحس

 لةة طيبل ومميزة ف  يذ ـن اصجمـ يف وذصك عـستعمـل مثيفات جديدة م  حي   ين تكللن 

  يتغيف مع اصشخصطل اصمميزة صهذ  الأشلـل اصمعفوضل ع  اصمؤسسل بي   لآخف   عحيث

 . جمـ يف ـ

 :الشعار والرمز3-

 شعـة عبـةة مختصفة سهال اصتذكف تعبف ع  فكفة سـئدة يو  د  يو وجهل نظلف معي فـص

وتهد  عـىة إصت الإق ـع عحيث يؤثف عات اصفيي اصعـم بدون م ـفسل و يستخدم ف  ةمز 

معلي  ىونغيف  وذصك نتطجل صتغيفات اجتمـعطل  اقتصـىيل وسطـسطل معي ل تعبف ع هـ   

ف  جذب ا نتبـ  و إثـةة ا  تمـم عـبتسـمل  سمعل معي ل  اص ـجح وتبفز مقلمـت اصشلعـة

انطبـع  ممل  عمجفى سمـع اصشعف يو قفاءته  ف جـ   عـةزة  يفى معد  عأنهـ يكثف تلأثيف
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والآمـل وبعض اصقط  اصمستقفة صدى يففاى  اصشعـة مفتب  بتجسيد ا تجـ ـت الأسـسلطل

 اصجمهلة. 

 صورة منتجا /خ ما  المنظمة: -4

تبف  لةة اصم تجـت /اصخدمـت م  مللنـت اصصلةة اصكاطل صام ظمل  فجلىة اصساعل تع

يو اصخدمل تاعب ىوةا ف  ةضـ اصمستهاك وخاق إنطبـع جيد صديه إضـفل إصت خدمـت مـ 

 ععد اصبطع اصت  تؤثف عشل  كبيف ف  تقيط  اصجمهلة صام ظمل وتجعاه يتخذ ملق ـ م هـ.

 صورة إدارة المنظمة: -5

اصم ظمل اص ـجحل    اصت  تستططع اصتلفيق بي  مهـمهمـ ىاخ  اصم ظمل  إىاةة

وخـةجهـ و   ع شبلل علاقـت مع جمهلة ـ اصداخا  واصخـةج  م  خلال اصتسييف اصجيد 

واصتلا   اصدائ  و ل مـ سي عل  عـلإيجـب عات اصم ظمل ویجعاهـ تحظت عملـنل متميزة 

 وس  عمـصهـ وزبـئ هـ.

 ية الإجتماعية للمنظمة:برامج المسؤول -6

و   مجم  الأنشطل اصت  تقلم بهـ اصم ظمل خـةج وظط تهـ الإنتـجطل يو اصخدمـتطل 

 وذصك ع  طفیق خدمل اصمجتمع ويففاى  م  خلال اصت ـع  معه  واصمسـ مل ف  اص شـطـت 

 اق  لةة حس ل صام ظمل وس  محططهـ.اصخيفیل واصحملات اصتطلعطل والإنسـنطل  ذا مـ يخ

 



 )جامعة تصيارت( وس ى بن عودةم                          تصاا  اشاام  محاضرات صورة المؤسسة و الإ

 
8 

 :أداء موظفي المنظمة -7

الإستقبـل اصحس  صاعمـل وتعـماه  اصطيب مع اصزبـئ  واصمتعـماي  مع اصسفعل ف  

تجع  الأىاء اصلظط   صعمـل اصم ظمل متميزا و ل مـ ي عل  عـلإيجـب عات الإنجـز 

 ةضـء اصزبـئ .

 سفاءة إتصالا  المنظمة: -8

اصقدةة عات إستخدام وسـئ  الإتصـل إن اصت لیع ف  الإتصـ ت اصداخاطل واصخـةجطل و 

اصحديثل صات ـع  بي  اصم ظمل وشفكـئهـ صه ىوة كبيف ف  ةس   لةة إيجـبطل ع هـ  إضـفل 

 اصت تلطيد اصعلاقل مع وسـئ  الإعلام ص ق  ةسـئ  اصم ظمل.
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 ورة الذهنيةأبعاد الص:الثالثة المحاضرة

 ذكف ي مهـ: عدة يععـى ن م  اصذ  طل اصصلةة يععـى تتكلن 

 يو قضطل اص فى ملضلعـ خلاصهـ م  يدةك اصت  اصمعالمـت بهـ ویقصد المعرفي: البع 

 اصذ  طلل اصتل  اصصللةة عاطله تب ت اصذي الأسـ     اصمعالمـت  ذ  مـ  وتعتبف شخصـ يو

 اصمعالملـت ىقلل عال  وب ـء اصمختا ل واصقضـيـ ملضلعـت الآخفی   وع  ع  اص فى يللنهـ

 .  ع ه  نكلنهـ اصت  اصذ  طل اصصلةة ىقل تكلن  الآخفی  ع  عايهـ نحص  ت واصمعـة  اص

 يخطـء    الأففاى صدى اصمتكلنل اصذ  طل اصصلةة ف  الأخطـء فإن اصمعفف  صابعد ووفقـ

 . الأففاى  ؤ ء عايهـ حص  واصت  خـطئل ومعـة  ع  معالمـت يسـسـ نـتجل

 يو ملضللع اصسلاب تجلـ  يو عـلإيجلـب يل اصم اصلجلدان  عـصبعلد يقصلدالوجد اني:  البعد 

يللنهلـ  اصتل  اصذ  طلل اصصللة مجملعلل إطلـة فل  ملـ ىوصلل يو شلعب يو شلخ  يو قضلطل

 تتلاشلت اصلقل  ملفوة وملع اصمعففل  اصجـنلب ملع اصلجلدان  اصجـنلب یتشلل و  الأفلفاى

 تاتجـ لـ تمثل  اصتل  اصلجدانطلل اصجلانلب وتبقلت الأفلفاى يللنهلـ واصمعلـة  اصتل  اصمعالملـت

 بلي  اصلجلدان  اصبعلد وی لدةج اصمختا لل واصقضلـيـ واصملضللعـت الأشلخـص نحلل الأفلفاى

 مصلـىة تللافف حلدوى ي مهلـ مل  اصعلامل  مجملعلل ذصلك عالت ویلؤثف واصسلابطل الإيجـبطلل

 واصاللن  حيلث اصجل   مل  اصشلعلب خصلـئ  اصلجلدان  اصبعلد ب لـء فل  يلؤثف كملـ اصمعففلل

اصسلابطل  ا تجـ لـت ب ـء ف  تسـ   اصت  الأملة م  اصخصـئ  واصاغل  فـ ختلا  ف   ذ 

 .  الإيجـبطل ا تجـ ـت ب ـء ف  يسه  اصخصـئ   ذ  ف  واصتجـن 
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 مختال  فل  اصمشللال صديله اصذ  طلل اصصللةة طبطعلل اص لفى سلالك : يعلدالسدلوسي: البعد 

صت بلؤ ا فل  تملل  ينهلـ إصل  يععـى لـ يحلد فل  اصذ  طلل اصصللةة ي مطلل تفجع حيث اصحطـة شؤون 

 .اصحطـة ف  اتجـ ـته  تعل  ينهـ م طقطـ ي تفض الأففاى فسالكطـت الأففاى عسالك

 ىمج  حيث اصخدمطل صامؤسسل اصذ  طل اصصلةة عات اصخدمل  تؤثف جلىة يععـى وييضـ

 :  يععـى خمسل ف 

 .اصمطالب اصملعد وف  اصخدمل تقدي  ف  واصلثطقل الأىاء الاعتمادية:

 .  وسفعل عسهلصل خدمـتهـ تقدي  ف  مؤسسلاص استعداى الاستجابة:

 .  اصمؤسسل ف  اصزبلن  بهـ يعتقد اصت  اصمميزة والأمـنل اصمصداقطل الثقة:

 .  عمشللاته وا  تمـم عـصزبلن  اصع ـيل التعاطف:

 اصمللـن صامللظ ي   تللفيف اصفسلم  واصلزى  والأثلـث اصلديللة خللال مل  :الملمدوس

 جيد. عشل  اصزبـئ  خدمل م  صاملظ ي   صيتمل لا اصم ـسب

 خلاصة:

 واصجمـعلـت الأفلفاى عل  تتكللن  اصذاتطلل  اصتل  صلانطبـعلـت نهلـئ  نتـج    اصذ  طل اصصلةة

 حطلـة عالت تلأثيفات صهلـ تكللن  ين ملـ  ویملل  شلعب يو ملـ نظلـم يو شلخ  معلي  إيلزاء

 ب اصمبـشلفة  وتلفت غيلف يو اصمبـشلفة اصتجلـةب مل  خللال ا نطبـعـت  ذ  الإنسـن  وتتكلن 
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 اصمعالملـت  لحل علدم يو عل   لحل اص ظلف عغلض وعقـئلد   الأفلفاى عحطلـة اصتجلـةب  لذ 

 لأ حـبهـ.   ـىقـ واقعـ تمث  فه 
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 :أنواع الصورة الذهنية ةرابعالمحاضرة ال

 تتفاك  اصصلةة اصذ  طل صتكلن مخزونـ خـ ـ بهـ تسمت يحطـنـ اصلاشعلة ویت  تص طف

 لعـت تفتب وفق اصتص طف اصتضمي   وا نطلاء ف وتجمطع  ذ  اصصلة وتجمطعهـ ف  مجم

 : ةئطسطل ثلاثة اتجاها اصذ   إصت 

 صلأحـسط  )اصفؤیل واصسمع واصفائحل واصغفائز( اصقدةات نسخا ذهنيةاصصلة بل  هـ  - أ

 .اصطبطعطل واصفوحطل )ویض  ييضـ متخي  اصلاوع 

  جهل والإستجـعل م  م  اصعـص  اصخـةج  م يتوسط المثيراصمتخي  اصذ    بل  ه  - 

 يخفى و  ـ تكلن اصصلةة اصذ  طل تفكيبـ افتفاضطـ ي ج  ع  حقطقل ين اصمدخلات جهل

 . اصسطللصلجطل )اصمثيفات( تختا  ع  اصمخفجـت )ا ستجـعـت

 )سالك ويحـسط  مشـةة( يي عمع ت اصت  تحدث ف بوصفه مشاعر اصمتخي  اصذ    -ج

 عات وفق ذصك فإن اصصلةة اصذ  طل تتلصد ف  اصذ  غطـب يي مؤثف عدا اصصلةة اصذ  طل و 

 . اصص   إصت تص ط ـت

 1 ". وينلاع متعدىة تختا  تبعـ صمصـىة تكلی هـ وتبعـ صسمـتهـ وخصـئصهـ اصت  ب ي  عايهـ

  شك ين ينلاع اصصلةة اصذ  طل ف  اصعلاقـت اصعـمل تختا  ع  اصصلةة اصذ  طل ف  عا  "

  : ا  اص     نلجز اصبعض م هـ فطمـ يا اصسطـسل وعا  اص اس ل يو ع
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 :  إصت وی قس : الأول التصنيف

 ا تصلـل ن سلهـ  يث لـء عل  اصمؤسسلل تعطيهلـ اصتل  اصصللةة و ل : المعطداة الصدورة 

 اصب لـئ  عع صلف ـ ملضللعطل  اصمففقلل عطفیقلل طفیقهلـ  واصمقـسلل اصمت قالل عل  يي عمحططهلـ

 .  تعاطقـتهـ تصدة ـ اصت  واصمعالمـت

 اصب لـء اصمؤسسلل  و ل  اتجلـ  اصجمهللة طلف  مل  اصصللةة  ل : المحصدلة ورةالصد 

 اصصللة اصتمثيل   و لذ  عماطلل ن ل  يتقـسلملن  ع لدمـ الأفلفاى مل  طلف  مجملعلل مل  اصملللن 

 . ففى عل  اصخـص وا تجـ  والأفكـة اصقط  ع  طفیق اصمحلصل اصم هلمل اصصلة   

 فل  ص  سلهـ تكلنهلـ ين اصمؤسسلل تللى  اصتل اصصللةة و ل  )المرغوبدة:: المدرادة الصدورة 

 اصمؤسسلل م ـفسلل ا عتبلـة فل  ةخلذنـ إذا تتحقلق ين يملل   للةة يمثل  اصجمـ يف و   يذ ـن

  لةتهـ بتحديد صامؤسسل تسمح اصمفاىة اصجمـ يف واصصلةة اصتأثيف عات ف  وجمهلة ـ الأخفى 

 .خم  س لات يو ثلاث مدى عات وب ـء ـ

 : و   ي  ـ  عدة إصت بدوة ـ صصلةةا وت قس  الثاني: التصنيف

 اصجمهلة ویخ  جهل م  واصدوص  اصلط   اصمستلى  عات وتكلن : المؤسسية الصورة 

اصمؤسسلل   تمثاهلـ اصتل  اصقلط  عالت يعتملد اتصلـل ع ضل  تتطللة جهلل ثـبتلل  و ل  مل  اصعلـم

 .  وا قتصـىي اصمجـصي  ا جتمـع  ف  ع هـ  وخـ ل وتعبف

 صهـ يىائهـ وبلطفطل اصمؤسسل نشـط عطبطعل وتفتب  المهنية: الصورة  . 
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 اصداخا  جمهلة ـ مع اصبعدي يو اصقبا  تلا اهـ خلال م  وتتطلة العلائقية: الصورة 

 .  واصخـةج 

 ت مطل عغطل عـصمؤسسل اصجمهلة تفب  اصت  اصعلاقـت نلعطل تشخ  العاطفية: الصورة 

 بي همـ.  واصلىي اصتعـط  اصفيسمـص 

 اصعاملـء ةي   لؤ ء وعالت ي ل ـ  خمسلل إصلت اصذ  طلل لةةاصصل اصبلـحثلن   ل  و 

 :  اصتـص  اص حل عات )جط كي ز(واصبـحثلن 

 خلاصهـ م  ن سهـ اصمؤسسل اصصلةة اصت  تفى  و   المرآة: الصورة  . 

 اصمؤسسل الأخفون  بهـ يفى  اصت  و   الحالية: الصورة . 

 اصمشـ يف يذ ـن ف  ص  سهـ تكلن  ين اصمؤسسل تلى اصت  و  : المرغوبة الصورة . 

 م ـفسلل ا عتبلـة فل  يخلذنـ إذا تتحقلق ين يملل   للةة و ل  المثلدى: الصدورة 

 عـصصللةة تمل  ين يملل  وصلذصك اصجملـ يف عالت اصتلأثيف فل  الأخلفى وجهلى لـ اصمؤسسلـت

 .  اصذ  طل

 يعطلت صامؤسسلل مختا لي  اصممثالي  الأفلفاى يتعلفض ع لدمـ وتحلدث المتعد دة: الصورة 

 ين طللیلا  فإملـ اصتعلدى  لذا يسلتمف   ين اصطبطعل  ع هلـ  ومل  ـ مختا لـانطبـعل مل ه  كل 

 اصع ـ لف تظااهلـ ملحلدة  للةة اصجلـنبي  بلي  يو تجملع سلابطل يو إيجـبطلل  للةة إصلت يتحللل

 تخالق اصسلابطل فـ نطبـعلـت  لؤ ء الأفلفاى عالت م هملـ كل  تلأثيف صشلدة تبعلـ واصسابطل الإيجـبطل
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  للةة تخالق وا نطبـعلـت اصمحـيلدة حسل ل  للةة تخالق يجـبطللالإ وا نطبـعلـت سليئل  للةة

 متعدىة.

اصت اصصلةة اصذ  طل صدى الأشخـص  Westphalen "  " ویست ـصي يقس   التصنيف الثالث:

 :يا  مـ ينلاع تتمث  ف ثلاثل 

 و   إحسـ  اصم ظمل ب  سهـ  وان ب ـء  لةة ذ  طل نـجحل الصورة الذهنية الذاتية:1.

 صم ظمـت ين تبدي بتغييف  لةتهـ اصذاتطل  حيث إن اصتغييف ف  اصصلةة اصمدةكليتطاب م  ا

 يقع عات عـتق الأففاى اصعـماي  ف  اصم ظمل  وين ا تصـل اصذي يجفي بي ه  وبي 

 .اصجمهلة يقلي يو يضع  اصصلةة اصذ  طل صديه 

 صت اصجمهلة    مـ تفغب اصم ظمل ف  تل ياه ع  ن سهـ إ الصورة الذهنية المرغوبة:2.

 ویجب ين تخط  اصم ظمل صصلةتهـ ف  يذ ـن جمهلة ـ عشل  جيد  عحيث تكلن واضحل

 .وىون غملض

    اصتصلةات  والأحـسط   واصعلاقـت  ویعل  الإىةاك ع د الصورة الذهنية الم رسة:3.

 الأشخـص حقطقته  و ل إىةاكه  اصشخص  اصذي يؤثف عات قفاةاته .

 صورة في مجال التسويقالتصنيف الرابع:أنواع ال

 الصورة العضوية:-1

صطجمع ف  ن   اصلق  بلي   للةة اصمؤسسلل واصصللةة اصمؤسسلـتطل يستعم   ذا اصمصطاح 

 واص ف، بي هملـ ين الأوصلت يفتكلز ب ـؤ لـ عالت اصمللاةى اصبشلفیل واصقلدةات اصمـصطلل واصتطللة اصتق ل   
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مؤسسللللـتطل( فتقلللللم عاللللت مسللللـ مـت ـنطل)اصاصم ظمللللل صتحقيللللق ي للللدافهـ  يمللللـ اصثاصتلللل  تسللللتخدمهـ 

 اصم ظمل ف  تحقيق اصمصاحل اصعـمل.

 صورة المنتج/الخ مة: -2

 لللللل  مختالللللل  اصمعالمللللللـت واصمعططللللللـت اصمللنللللللل صللللللدى الأفللللللفاى حلللللللل م تلللللللج يو خدمللللللل مللللللـ 

سللللللللللللللللللـ   اصلظط للللللللللللللللللل اصمفتبطللللللللللللللللللل عخصللللللللللللللللللـئ  اصصلللللللللللللللللللةة عاللللللللللللللللللت ي  وتب للللللللللللللللللت  للللللللللللللللللذ 

 مفافقل ...()اص لعطل اصجلىة اصشل  اصحج  اصالن اصخدمـت اصاصم تج

 صورة العلامة: -3

 لللل  مجملللللع اصمستحضللللفات اصعقاطللللل واصعـطفطللللل اصتلللل  يفبطهللللـ شللللخ  يو مجملعللللل ملللل   

الأشخـص ععلامل مـ  و تاعب اصع ـ ف اصخطـصطل  اصمفتبطل علـصم تج يو اصخدملل ىوة اصم بهلـت 

ه مللل  اصتللل  تعيلللد تلللذكف و إستحضلللـة  للللةة اصم لللتج يو اصعلاملللل يو اصم ظملللل ویلللأت   لللذا اصت بطللل

 مصـىة مختا ل كـصتجفبل ةؤیل اصم تج الإعلان  اصمعـةض ...
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 خصائص الصورة الذهنيةة:خامسالمحاضرة ال

 تتكلللن فلل  يذ للـن الأفللفاى يو اصجمـعللـت  إنطباعددا  عقليددة ذاتيددة  اصصلللةة اصذ  طللل  لل

 وتسـ   ف  تشلي  إتجـ ـته   وتحديد ملاق ه .

 :ين اصصلةة اصذ  طل   تتس  عـصدقل وصع   "ذ ب اصكثيف م  اصبـحثي  إ  ع م ال قة

ذصك يسـسـ  ل ين اصصلةة اصذ  طل   تعبف عـصضفوةة ع  اصلاقع اصكا  وصك هـ تعبف ف   مفجع

الأحطـن ع  جزئطل م  اصلاقع اصكا    سطمـ وين الأففاى عـىة ياجئلن إصت تكلی  فكفة  معظ 

ايهـ صعدم اصقدةة عات جمع يحصالن ع نـقصل م  خلال معالمـت  الآخفی ع   شـمال

 . اصكـمال اصمعالمـت

 حيث تقلم اصم ظمـت بلضع خط  مقصودة ومخطط لها  اصصلةة اصذ  طل صام ظمل

وإستيفاتطجطـت صب ـء  لةة ذ  طل إيجـبطل صدى اصجمهلة وتصحطح الإختلا ت م  خلال 

 .اصتقيط  واصتقلی 

 ت اصثبـت ومقـومل اصتغييف وتتعدى فـصصلةة اصذ  طل تمي  إص :الثبا  والمقاومة للتغيير

 اصت  تحدى وتؤثف ف  كمطل وكطفطل اصتغييف اصمحتم  ف  اصصلةة اصذ  طل وبعض  ذ  اصعلام 

 . اصمتغيفات يتعاق عـصفسـئ  اصلاةىة م  خلاصهـ
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 تقلم عات اصتعمط  اصمبـصغ فطه ونظفا صذصك فـلأففاى :التعميم وتجاهل الفروق الفردية 

 طل ين ك  ففى م  يففاى اصجمـعل ملضلع اصصلةة ت طبق عاطه  لةةي تفضلن عطفیقل ةص

 . اصجمـعل كل  عات اصفغ  م  وجلى اختلافـت وففو، ففىيل

  تؤىي إصت تكلی  إىةاكـت متحيزة صدى الأففاى فـصصلةة" :الإدراك المتحيزتؤىي إصت 

 إ داة اصذ  طل تب ت عات يسـ  يعات ىةجل م  ىةجـت اصتعصب  صذا فإنهـ تؤىي إصت

 الأحلـم اصمتعصبل واصمتحيزة فم  خلال اصصلة اصذ  طل يفى الأففاى جلانب م  اصحقطقل و

  . يهمالن جلانب يخفى لأنهـ   تتمـش  مع معتقداته  و  تتسق مع اتجـ ـته 

  تسه  اصصلةة اصذ  طل ف  اصت بؤ عـصسالك واصتصففـت اصمستقباطل  :التنبؤ بالمستقبل

اق  واصقضـيـ والأزمـت اصمختا ل فـصصلةة اصذ  طل اصم طبقل صدى الأففاى اتجـ  اصمل  صاجمهلة

اصملضلعـت واصقضـيـ والأشخـص يمل  ين تب ت عـصسالكطـت اصت  قد تصدة ع   حلل

 . مستقبلا اصجمـ يف

  فـص فى   يق  ف  تكلی ه صصلةة اصذ  طل ع د حدوى  :تخطي ح ود الزمان والمكان

 لةا ع  باد  ت  اصعـص  اصذي يعطش فطه ب  وتمتد اصصلة اصت  يتخطـ ـ صطللن  معي ل ب 

يللنهـ إصت مـوةاء اصمجفة اصت  يسل هـ وعات مستلى اصزمـن فـلإنسـن يللن  لةا ذ  طل ع  

ویللن  لةا ذ  طل ع  اصحـضف إضـفل إصت اصمستقب  وبذصك يتضح ين الإنسـن  اصمـض 

ا ل وفقـ صمعـةفه ومدةكـته ومشـ دته إضـفل  لةا ذ  طل ع  الأزم ل والأمـك  اصمخت يللن 

 " . قدةاته عات اصتخي  وا ست تـج إصت
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 :عإستخدام الأسـصيب الإحصـئطل وم  خلال إجفاء ىةاسـت عامطل قابلية القياس

حيث يمل  اصتعف  عات إيجـبطل يو سابطل اصصلةة وبحلث ميدانطل وسبف لأةاء اصجمهلة 

 اصذ  طل.

  تمف عمفاح  متعدىة تتأثف ك  مفحال عمـ يسبقهـ   متفاعلة ديناميكيةاصصلةة عماطل

 .ياحق بهـ  كمـ ينهـ متطلةة  ومتغيفة وتأخذ يشلـً   عديدة وقلاصب مختا ل وتؤثف فطمـ

 وتع   ينهـ تمف عمفاح  اصعماطـت اصمعففطل م  إىةاك وفه   معرفية  ذ  اصعماطل

 .صعماطـت اصمعففطل يو تتأثف بهـوتذكف وتخضع صامتغيفات  واصعلام  اصت  تخضع صهـ ا

 كلنهـ عماطـت ىاخاطل  صهـ يععـى شعلةیل  إصت جـنب يععـى ـ  نفسية  ذ  اصعماطل

 .اصمعففطل

  يي إنهـ متغيفة م  ملضلع لآخف  وصطس  صهـ خصـئ  ثـبتل نسبية ذ  اصعماطل. 

   شأ ف  معي  يي ين اصصلةة اصذ  طل   ت  إطار ثقافي ذ  اصعماطل تتكلن وتتطلة ف

 .ففاغ وانمـ تتأثف عل  اصظفو  اصمحططل بهـ

 كمـ ين غير ثابتوبعضهـ الآخف  ثابتا  يي ععضهـ قد يللن متغيرة  سمـت اصصلةة  

 ف  ععض الأحطـن  دقيقةاصمدةكـت وا تجـ ـت  واصسالكطـت اصمللنل صاصلةة قد تكلن   ذ 

 .ًـ عات  لةة واحدةيي ينهـ   تأت  ىائم مشوهة وخاطئةويحطـنًـ يخفى قد تكلن 

   معي   فـصصلةة ت بع م  اصمجتمع  إطار مجتمعياصمللنـت اصثلاثل صاصلةة تعم  ف

 .وتلجد فطه وتختا  تبعًـ صخصـئ  ك  مجتمع وسمـته
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 هاالعوامل المؤثرة في تكوين و أهمية الصورة الذهنية:ةالسادسالمحاضرة 

 ي اصعـم  واتخـذ اصقفاةات  وتشلي تقلم اصصلةة اصذ  طل بدوة مه  ومحلةي ف  تشلي  اصفي

سالك الأففاى  كمـ تؤثف ف  تصففـته  تجـ  اصجمـعـت واصقطـعـت اصمختا ل  فه  تعل  

ت ق  اصمعالمـت ع ه إصت اصعق  الإنسـن  اصذي   يلاجه اصلاقع مبـشفة  وانمـ يلاجهه و  اصلاقع 

 .مبـشف معتمداً عات اصل   عشل  غيف

قطـىات اصسطـسطل ي مطل ىةاسل  لةتهـ اصسـئدة ف  يذ ـن وقد يىةك  اصم ظمـت واص

ف  وق  معي   واتخـذ اصسطـسـت  وةس  اصخط  اصك يال بتشلي   ذ  اصصلةة   اصجمـ يف

اصصلةة الإيجـبطل  دفًـ يسـسطًـ تسعت إصت تحقطقه ك  اصم ظمـت م  خلال  وي بح تكلی 

حظ  ملضلع اصصلةة اصذ  طل عـ تمـم مع احتطـجـت اصجمـ يف كمـ  الأىاء اصجيد اصذي يت ق

وا جتمـعطل  واص  سطل  واصسطـسطل ن  اً ة صادوة  اصبـحثي  ف  اصدةاسـت الإعلامطل  والإىاةیل 

عات مجـ ت ا تمـم  ذ  اصدةاسـت  ومـ  اصمحلةي اصذي تقلم عه اصصلةة اصذ  طل ف  اصتأثيف

اصيلمطل ىون ين نشعف بتأثيفاتهـ شبه  تقلم عه م  ىوة مؤثف ف  سالكطـت ـ وقفاةات ـ وحطـت ـ

اصم تظمل ف  تسييف يملة حطـت ـ وتكتسب اصصلةة اصذ  طل تجـ  اصم ظمـت ي مطل خـ ل م  

اصسـئد نحل مختا  اصجلانب ذات اصعلاقل عـصم ظمل  إذ تقلم  خلال تأثيف ـ ف  اصفيي اصعـم

ةئطس  ف  تكلی  اصفيي اصعـم  اص  سطل  وا جتمـعطل بدوة اصصلةة م  خلال تأىيتهـ صلظـئ هـ

 .واتجـ ـته  وسالكه   وتلجيهه عـعتبـة ـ مصدة ةةاء اص ـ 
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 ي اصعـم صامجتمع فإنه يتحت  عاتفيوانطلاقًـ م  اصعلاقل بي  اصصلةة اصذ  طل وتكلی  اص

اصم ظمـت ين تهت  بدةاسل اصصلةة اصسـئدة ع هـ ف  مختا  فئـت اصمجتمع  م  يج  اصتمهيد 

تفاتطجطـت اصك يال عإيجـى  لة ذ  طل إيجـبطل ع   ذ  اصم ظمـت تك   وجلى ةيي ا س صلضع

اً صقضـيـ ـ  وملاق هـ  وىاعمًـ صهـ ف  اصظفو  اصمختا ل وتؤثف اصصلةة اصذ  طل ف عـم م ـ 

استقطـب اصجمـ يف  عشل  مبـشف عات مخيال اصجمـ يف  وكامـ ازىاىت اصصلةة قلة سه 

 .واصتأثيف عايه 

 : لصورة الذهنيةوظائف ا

تقلم عه  ـتزايد ا  تمـم عملضلع اصصلةة اصذ  طل وي ميتهـ عـص سبل صا فى و صامؤسسل نظفا صم

تكلی  اصصلةة  ي بح  ـم ف  تكلی  الآةاء واتخـذ اصقفاةات و تشلي  اصسالك وقد م  ىوة

إطـة اصمؤسسـت عات اختلا  ي دافهـ  مجـل عماهـ و  اصحس ل  دفـ يسـسطـ تسعت صتحقطقه

اصلةة اصذ  طل عدة ص دة ونشـطهـ. وخـ ل اصمؤسسـت ا قتصـىيل ف  حـصل اصم ـفسل اصشدي

 : نذكف م هـوظـئ  ن سطل 

    م  خلال ىوة ـ  التكيف مع ظروف الحياةتحقق اصصلةة اصذ  طل صا فى يكبف قدة م

صت بؤ عسالكه اختصـة جهد اص فى عمـ تقدمه صه م  جـ زة تك   صه اصتعـم  مع الآخف ب  وا ف 

 . إمعـن اص ظف ف  خصـئصه اص فىيل ىون 

  إن اصتصلة اصذ    يضطف نطـ، اصجه  عـلآخفی  م  خلال استخدام الأففاى صه

 نتطجل



 )جامعة تصيارت( وس ى بن عودةم                          تصاا  اشاام  محاضرات صورة المؤسسة و الإ

 
22 

 صمـ يقدمه اصتصلة اصذ    م  معففل يمل  ين تكلن عايهـ  لة الآخفی  م  خلال اصتعـم 

 . معه 

   ويكثف ت ظطمـ  الم إلى عالم أسهلتحويل العتؤىي عماطل تكلی  اصصلة اصذ  طل إصت

 . خلال استخدام اصجلانب اصسطللصلجطل اصت  ت طلي عايهـ عماطـت اصتعا  ىاخ  الإنسـن م 

    ف  اصحطـة سلوسه وينمـط  تفسير مواقف الفرد وآرائهتسه  اصصلة اصذ  طل ف

 . وت سيف يسـسـ فاس ته ف  اصحطـة وذصك  ةتبـطهـ عقطمه و معتقداته ا جتمـعطل

 ذصك لأنهـ اصاب ـت الأوصت اصت  يتكلن م هـ تكوين الرأي العامصاصلة اصذ  طل ىوة كبيف ف  

  .اصفيي عـعتبـة تأثف ـ ف  يةاء اص ـ  وملاق ه 

   وتزايد حـجل الإنسـن إصيهـ   كامـ كـن  اصمعالمـت التوقع تسـعد الإنسـن عات

  . غـمضل يونـقصل يو متعـةضل

 : كوين الصورة الذهنيةالعوامل المؤثرة في ت

 :   ـك عدة علام  تأثف عات تكلی  اصصلةة اصذ  طل اصمؤسسل وم هـ ا ت 

 :عوامل شخصية -أ

    (.اصسمـت اصشخصطل اصمستقبال صامعالمـت )اصتعاط  و اصثقـفل واصقط  وغيف 
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 ا تصـ ت اصذاتطل صا فى وقدةته عات امتصـص وت سيف اصمعالمـت اصخـ ل عـصمؤسسل 

   وملامح اصصلةة اصذ  طل . ىةجل ىافعطل اص فى وا تمـمه عـصمعالمـت اصمقدمل ع وتكلی

 . لاصمؤسسل .قدةة اص فى عات ت سيف اصمعالمـت اصخـ ل عـصمؤسس

 : وتتمث  ف  الآت  عوامل اجتماعية، - 

 تأثيف اصجمـعـت الأوصطل عات اص فى اصمستقب  صامعالمـت. 

  مـ يفاصج تأثيف قـىة اصفيي عات اتجـ ـت. 

   اصمجتمع اصذي يعطش فطه اص فىوقط   تأثيف ثقـفل. 

 : وتتمث  فطمـ يا  :عوامل تنظيمية  -ج

 ا عمـل اصحقطقل صام ظمل  سطـستهـ وم تجـتهـ. 

  اصفسـئ  ا تصـصطل اصخـ ل عـصم ظمل  واصم قلصل عبف وسـئ  ا تصـل اصمختا ل. 

  نلع اصلسـئ  ا تصـصطل اصمستخدمل ص ق  اصفسـئ. 

 ا تصـ ت اصشخصطل اصمبـشفة بي  اصعـماي  عـصم ظمل واصجمـ يف. 

 الأعمـل ا جتمـعطل اصت  تقلم بهـ اصم ظمل صخدمل اصمجتمع. 

 اصم ظمل اصت  تعل  فاس ل وثقـفل اصم ظمل إستراتيجية إدارة . 
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 .دور العلاقا  العامة في تحسين الصورة الذهنية :سابعةالالمحاضرة      

ـت اصعـمل ملقعـ متقدمـ ىاخ  اصكطـن اصت ظطم  ف  إىاةة اصعديد م  احتا  اصعلاق

واصمؤسسـت اصحديثل  و زىيـى ي ميتهـ ف  اص ص  الأخيف م  اصقفن اصمـض   اصم ظمـت

اصجمهلة اصذي تقدم صه اصخدمـت صضمـن استمفاة ـ  وتحسي  اصصلةة  لإقـمل علاقل طيبه مع

صفغ  م  ت ـوت ا  تمـم عـصعلاقـت اصعـمل ىاخ  اصخـةج   وعات ا اصذ  طل صدى اصجمهلة

اصمسا  عه اصحـجل اصماحل صاعلاقـت اصعـمل  وخـ ل ينهـ  اصمؤسسـت إ  انه ي بح م 

 .اصشخصطل إضـفل إصت اصقدةات اصذ  طل واصتلا اطل ي بح  عامـ صه قلاعد  ومهـةاته

 صصلةة اصذ  طل  ذصك ين  ـك اةتبـط وثيق مـ بي  عم  إىاةة اصعلاقـت اصعـمل وتشلي  ا

 ا تصـل اصمتبـىل اصذي تحتـجه اصصلةة اصذ  طل  ل يسـ  عم  اصعلاقـت اصعـمل  وحـصل

 اصت ـ   واصت ـغ  اصت  تطمح صهـ ك  اصم ظمـت    م  ي   مهـم اصعلاقـت اصعـمل  وكذصك فإن

 جمـ يف  وم  ث اصلظط ل اصتحاياطل صاعلاقـت اصعـمل م  شأنهـ ين تحا  سالكطـت الأففاى واص

 ب ـء خط  ت طاق ف  يسـسهـ م  إةضـء كـفل الأطفا  و ذ  اصعماطـت اصت  تقلم بهـ

 اصعلاقـت اصعـمل مـ    إ  جهلى م ظمل ومستمفة م  جـنب اصعلاقـت اصعـمل صكسب ثقل

 .اصجمهلة م  خلال الأعمـل اصت  تحض  عـحتفامه

صمؤسسل تبدو ف   لةة مخـص ل صجع  ا فـصعلاقـت اصعـمل صطس  وسيال ىفـعطلإن 

تقلم بهـ اصم ظمل م  خلال ة د  صصلةتهـ اصحقطقطل  إنمـ    ينشطل وجهلى مدةوسل

استفاتطجطـت وخط  صتابطل احتطـجـت تاك  اتجـ ـت اصفيي اصعـم صجمـ يف ـ وتقيطمهـ  ووضع



 )جامعة تصيارت( وس ى بن عودةم                          تصاا  اشاام  محاضرات صورة المؤسسة و الإ

 
25 

ذي يؤىي اص التكييف والتناغم والتفاهمتحقيق  اصجمـ يف ع  طفیق ا تصـل اصمتبـىل بهد 

  .ع  تاك اصم ظمل  طيبة وبناء صورة ذهنيةتاك اصجمـ يف  تأيي  إصت كسب

 :علاقة الصورة الذهنية بالعلاقا  العامة 1.

   ـك مهمل تفب  بي  اصعلاقـت اصعـمل واصصلةة اصذ  طل   فإن ك  م   ذي  اص مطي  م 

 م  خلال اصبحث ا تصـ ت يسـ   ف  نجـ  اصمؤسسل وتسـ   اصعلاقـت اصعـمل كثيفا

 اصمتلا   اصذي يجفیه مدةاء صتحقيق اصمزید م  اصضب  واستقفاة ف  اصعلاقـت اصفئطسطل مث 

عم  اصعلاقـت عات فه  اصسالك الإنسـن   واصت بؤ عـصميلل اصمستقباطل ونتـئجهـ  وتلفيق 

 ؤسسلمصـصح اصمت ـزعل اصخـ ل واصعـمل  وتلصيد اصمزید م  اص لايـ اصطيبل ىاخ  اصم بي 

 وخـةجهـ  وتج ب سلء اص ه  واصخلافـت وتفویج اصثقـفل اصمشتفكل الإيجـبطل ف  اصمؤسسل

   .كاهـ

 وتشعف اصمؤسسـت عات نحل متزايد عـصحـجل إصت تبفیف يفعـصهـ  وع دمـ   ت طبق اصصلةة

عات اصلاقع قد يشك اص ـ  بلجلى حيال مدبفة سـعدت عات تشلي  تاك اصصلةة صذصك يجبعات 

يقلاصه   في اصمؤسسـت ين يهتملا ععل  اصلاقع اصحقطق  ع   لةته  اصمشتفكل و  ت ـقضمدي

 مع يفعـصه  وين يتلخلا اصصد، ف  اصتعـم  مع اص ـ   فه  إن شـءوا ين تكلن 

  لةته  جيدة ف  ينظـة اص ـ  عايه  ين يع لا عجلىة عماه  عات نحل تكلن معه اصصلةة

 جه عـم تهت  اصعلاقـت اصعـمل بتفجمل اصهلیل إصت  لةة يجبمب طل عات اصلاقع اصحقطق    فل 

 ين ي ه  اصعـمالن ف  اصمؤسسل مع   اصهلیل اصمشتفكل وان يت قلا عات قبلل اصهلیل مشتفكل
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 واضحل صك  يتمل لا م  استخدام اصلسـئ  الإعلامطل م  الإعلان يو استخدام مهـم اصعلاقـت

 .صصلةة اصذ  طل صدى الأففاى خـةج اصمؤسسلاصعـمل عطفیقل تمل ه  م  تفسطخ  ذ  ا

اصعلاقـت اصعـمل تقلم عـلأنشطل ا تصـصطل اصداخاطل اصك يال بتحديد ع ـ ف اصصلةة  إن -

ونقاهـ إصت اصعـماي  عطفیقل مطسفة وم هلمل وتشجطعه  عات اصسالك عطفیقل تتسق  اصمفغلبل

ت اصل لل إصت فئـت اصجمهلة اصصلةة  عـلإضـفل إصت إعداى اصبفامج اصهـىفل إص مع  ذ 

واصتأثيف فيه  صتدعط   لةة اصمؤسسل ف  يذ ـنه و يشم  ذصك تطلیف اصعلاقـت  اصداخا 

مع اصجمهلة اصمسـ مي  ... وبذصك تسـ   اصعلاقـت اصعـمل ف  خاق اصم ـخ  اصطيبل وىعمهـ

لاقـت اصعـمل صصلةة اصمؤسسل ىاخاطـ وخـةجطـ  و ذا إضـفل إصت ين ينشطل اصع اص  س  اصمؤید

طبطعتهـ وحجمهـ ومدى ت لعهـ تتأثف ييضـ عع ـ ف  ذ  اصصلةة ومدى  ذاتهـ م  حيث

 " . ف  اصقفاةات واصسطـسـت اصمعا ل لإىاةة اصمؤسسل ذاتهـ وضلحهـ وتأكيد ـ

 يحد ةواى اصعلاقـت اصعـمل  واصذي تلصت مسئلصيتهـ ف  شفكل ج فال :بول جاريت)يفى  -

 اصعلاقـت اصعـمل صطس  وسيال ىفـعطل صجع  اصمؤسسل تبدو ملتلةز الأمفیلطل ين

 ف   لةة مخـص ل صصلةتهـ اصحقطقطل  وإنمـ    اصجهلى اصمستمفة م  جـنب الإىاةة صكسب

 1 " .ثقل اصجمهلة م  خلال الأعمـل اصت  تحظت عإحتفامه

 جمـ يفوم  ث  فإن م هلم اصصلةة اصذي تسعت اصعلاقـت اصعـمل إصت بالةته ف  يذ ـن اص

   صقد إ تم  اصعلاقـت اصعـمل بدةاسلالحقيقة ويلتزم بالص ق والصراحة والوضوحيست د إصت 

 اصشخصطـت اصقطـىيل واصم ظمـت واصشفكـت واصمؤسسـت اصمختا ل صاتعف  عات نظفة
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 اصجمـ يف صهذ  اصشخصطـت يو اصم ظمـت  ومعففل اصع ـ ف اصسابطل والإيجـبطل ف   ذ 

 ت اصع ـ ف الإيجـبطل وعلاج الأسبـب اصت  يىت إصت تكلی  ا تجـ ـتاصصلةة صاتأكيد عا

 .اصسابطل

 ا ت  خبفاء اصعلاقـت اصعـمل بدةاسل اصعلام  اصمؤثفة ف  تكلی  اصصلةة اصذ  طل -

 وتطلة ـ ف  ظ  وسـئ  ا تصـل واصتق طـت اصجديدة  وتعدى اصفسـئ  اصت  يعفض صهـ اص فى 

 .' أ  العلاقا  العامة الح يثة 'بـىئ الأسـسطل اصت  يةسـ ـوقد كـن  ذا اصمبدي يحد اصم

 حي مـ يخد عات عـتقه تغييف اصصلةة اصسيئل اصت  تكلن  ع  ةج  الأعمـل : إيفي لي )

   اصذي كـن  ل واب ه يكثف يغ طـء يمفیلـ عفضل صا قد واتهـمـ عـصجشع  "روسفلر"الأمفیل  

 عـت و  يبـص  عحملات اص قد اصت  تلجه إصطه  فكـن سخطـ ف  تبفعـته صامجتمروسفلر فقد كـن 

 صه الأسـسطل ين يتخات  ذا اصفج  ع  غاطته وين يحس  معـماته :إيفي لي)نصطحل 

 صاصح يي  وين يتلىى إصيه   ويوضح اصجـنب الإنسـن  اصذي ص  يل  غفیبـ عات ةوك اف وصك ه

 لا يكفي أن تفعل و ل ينه :إيفي لي)ـ ص  يل  معا ـ صاجمهل  و ذا  ل اصمبدي اصثـن  اصذي يةس

 ف  تغييف  لةة :إيفي لي) .... ونجح الخير وإنما لاب  أن يعلم الناس ما تفعله من خير 

 .بهد  اصطفیقلروسفلر 

 فه  ت اصصلةة اصذ  طل واصسمعل يسـسـتعم  اصعلاقـت اصعـمل عا -

 ىوات  واصهد  الأسمتتسعت إصت خاق وإىاةة اصصلةة اصذ  طل واصسمعل عمجملعل م  الأ

 صاعلاقـت اصعـمل  ل تحسي  وتعزیز سمعل اصمؤسسل صدى جمهلة ـ اصداخا  واصخـةج 
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 عـصدةجل الأسـ  تعزیز وتفسطخ و ء جمهلة اصمؤسسل  صقد اكتسب نشـط اصعلاقـت اصعـمل

 ي مطل كبفى ف  مؤسسـت اصيلم   سطمـ ف  تحسي  اصصلةة اصذ  طل   وقد بفز ىوة اصعلاقـت

 صعـمل نتطجل صاتحديـت واصتغيفات اصعـصمطل اصمعـ فة فأىى إصت تزايد ي ميتهـ وتدعط  اس ا

 " اصمؤسسل وتكلی   لةة ذ  طل محببل ف  عي  جمـ يف ـ

 : الجمهور و العلاقا  العامة-2

 تسع  الإىاةة اص ـجحل ف  يي مؤسسل إصت اصتعف  إصت انعلـسـت يعمـصهـ وانجـزاتهـ ف  "

  ـ اصداخاطل واصخـةجطل و ل مـ يعف  عـصصلةة اصذ  طل صامؤسسل  وم  ت يذ ـن جمـ يف 

 تعم  إىاةة اصعلاقـت اصعـمل عات اختطـة يفض  اصسب  وا ستفاتطجطـت اصت  تسـ   ف  تدعط 

 ين تحسي  اصصلةة اصذ  طل صامؤسسل"ادوادبيرنيز"اصصلةة اصذ  طل اصحس ل صامؤسسل  ویفى 

 ووضع اصحالل صمـ يعتفضهـ م  مشـك   وصك  تتعف يع   ت ظط  وتعدي  سالكهـ  

 اصمؤسسل عات  لةتهـ اصلاقعطل  بد وين تعف  يو  اصكطفطل اصت  ي ظف بهـ يعضـء اصت ظط 

 ين سه  صمؤسسته   فـصعلاقـت اصعـمل اص ـجحل تقلم عات يسـ  ا نسجـم بي  يعمـل اصمؤسسل

صمؤسسـت تسع  إصت اصتأثيف الإيجـب  وتلقعـت اصجمهلة نحل ـ وممـ  شك فطه ين جمطع ا

جمهلة ـ  ویتضم  عم  اصعلاقـت اصعـمل تحايلا كـملا صك  اصحقـئق واصلقـئع اصت  تؤثف  ف 

 : اتجـ ـت اصجمهلة  وتأكد عات ثمـنطل جلانب يسـسطل عات

 إذ ينه م  اصضفوةي تحديد عماطل اصتأثيف :تحليل مناخ اتجاها  الجمهور نحو المؤسسة -

 1 . ىل مـ بي  اصمؤسسل وجمـ يف ـاصمتبـ
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 . م  يج  اصتعف  عات اصصلةة اصمدةكل :تحليل الاتجاها  نحو المؤسسة -

 . وذصك م  يج  اصتعف  إصت يسبـب عدم اصفضـ بي  اصعـماي  :تحليل الموقف -

فم  خلال عماطـت اصمسح واصتحاي  يت  اكتشـ   :التنبؤ بالاحتياجا  وتوفير الفرص -

 . صتحسي  اصصلةة اصذ  طلاصسب   يفض 

 اصقـئ  عات اصبحث ف  اصصلةة اصذ  طل يفشد إصت :رسم السياسا  الخاصة بالمؤسسة -

 . إ لا  سطـسل اصمؤسسل عمـ يتلاءم واصصلةة اصمفغلبل

 إىةاك اصصلةة اصذ  طل اصلاقعطل يلفف اصخافطل اصت  يت  عايهـ اصتخطط  اصبفامج :التخطيط -

 . صب ـء اصصلةة اصمفغلبل

 نجـ  اصت  يذ يتطاب اصتعف  عات مزايـ ومسـوئ ق لات ا تصـل اصمستخدمل :تنفيذ الخطة -

 ف  نشف اصصلةة   عحيث يستلجب عات اصمؤسسل اختطـة يفض  تق طـت ا تصـل اصت  تسـعد

 . إىاةة اصعلاقـت اصعـمل م  ممـةسل نشـطهـ

 ئ  اصت  تحد م  تحقيق  د قد تظهف ع د عماطل اصت  يذ ععض اص قـ :التغ ية العكسية

 اصصلةة اصمفغلبل صامؤسسل وصذا يجب تداةكهـ م  خلال عماطل اصتغذيل اصعلسطل بفجلع إصت

 ".مسببـت اصخا  لإ لاحهـ
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 تكوين الصورة الذهنية ل ى الجمهور ال اخلي والخارجي للمؤسسة:ثامنةاللمحاضرة ا

 : تكوين الصورة الذهنية ل ى الجمهور ال اخلي

 بيئل اصصحطحل صعم  إىاةة اصعلاقـت اصعـمل ىاخ  اصم ظمل تشل  ع صفا  ـمـ ص جـحهـإن اص

 وصطس    ـصك مؤسسل يمل  ين ت جح ىون ين يللن يىائهـ جيدا وبدون ين تتقدم ف  يىائهـ

 وانجـزاتهـ سل  ت ش  إىاةة اصم ظمل يو اصمؤسسل ف  اصعم  عل ـءة وبتحقيق ي دافهـ إذا كـن

 متعلن بل ء صامؤسسل اصت  ي تملن إصيهـ وصهذا كـن  اصحلافز ف  اصمؤسسلاصعـمالن   يت

 عـملا  ـمـ م  اصعلام  اصت  تسـعد ـ ف  تلفيف ظفو  ملائمل صعم  اصعلاقـت اصعـمل ىاخ 

 اصمؤسسل صففع ىةجل و ء اصمستخدمي  وانتمـئه  وإحسـسه  بتحقيق اصذات واصثقل عـص   

 . حـجـت اصبدنطلوالإحسـ  عـلأمـن وتابطل اص

 إن ب ـء وتطلیف اصصلةة اصت  تفغبهـ اصمؤسسل ص  سهـ صتكلن ثفوة إستفاتطجطل صهـ  يبدي م 

 اصداخ  إصت اصخـةج  فـصم ظمـت اصت  تست د عات  ذا الأسـ  يسه  ب ـء  لةتهـ اصذ  طل 

 ة تجـ وصك  قب  اصبدء بتكلی  اصصلةة  بد م  اصتعف  عات الأملة اصت  ي كف بهـ اصجمهل 

 اصم ظمل  كمـ ين تشلي  صصلةة صدى اصجمهلة عحـجل إصت تكـم  اصسطـسـت اصفسمطل اصمتبعل

 فيهـ  فم  كبيف اصمسؤوصي  اصت  يذيي  إصت إىاةة اصعلاقـت اصعـمل إصت إىاةة اصملاةى اصبشفیل

 اصت  تقلم كاهـ بلضع ب لى اصصلةة اصمفغلبل وطف، ت  يذ ـ  ونجـ  ذصك متلق  عات تكـم 

 جهلى اصدوائف الإىاةیل عات تحيق تاك اصصلةة   فع دمـتتحد  ذ  اصدوائف عات ثقـفل واحدة

 1.مشتفكل ف  اصتعـم  مع اصملظ ي    شك ينهـ ستحدى نتطجل ذصك اصصلةة اصطيبل اصمفغلبل
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 :تكوين الصورة الذهنية ل ى الجمهور الخارجي1-

 ـئ  اصت  تلجههـ اصمؤسسل خـةجيشم  اصجمهلة اصخـةج  صامؤسسل ك  م  سيتاقت اصفس

 إطـة ـ اصت ظطم  و ذا يع   ين ـ س جد ين   ـك نلعي  م  اصجمهلة اصخـةج  

 إن اصبيئل اصصحطحل صعم  إىاةة اصعلاقـت اصعـمل ىاخ  اصم ظمل تشل  ع صفا  ـمـ

 ص جـحهـ وصطس    ـصك مؤسسل يمل  ين ت جح ىون ين يللن يىائهـ جيدا وبدون ين تتقدم ف 

 ائهـ وانجـزاتهـ سل  ت ش  إىاةة اصم ظمل يو اصمؤسسل ف  اصعم  عل ـءة وبتحقيق ي دافهـيى

 إذا كـن اصعـمالن   يتمتعلن بل ء صامؤسسل اصت  ي تملن إصيهـ وصهذا كـن  اصحلافز ف 

 اصمؤسسل عـملا  ـمـ م  اصعلام  اصت  تسـعد ـ ف  تلفيف ظفو  ملائمل صعم  اصعلاقـت

 مؤسسل صففع ىةجل و ء اصمستخدمي  وانتمـئه  وإحسـسه  بتحقيق اصذاتاصعـمل ىاخ  اص

 .واصثقل عـص    والإحسـ  عـلأمـن وتابطل اصحـجـت اصبدنطل

 :أنشطة العلاقا  العامة الخاصة بتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 

 : النشاطا  الموجهة للجمهور ال اخلي1/

لفيف وخاق جل يم    عم  يم  طيب ىاخ  يهت  اصقس  اصملا  عـصعلاقـت اصعـمل بت "

اصمؤسسل  سلاء بي  اصملظ ي  ين سه    يو بي  اصملظ ي  والإىاةة اصمسؤوصل   فت شأ علاقـت 

خـصطل م  اصتلتف واصحسـعـت  لأن وجلى الأزمـت ىاخ  اصمؤسسل يؤثف عشل  ساب   إيجـبطل

 .يىائهـ سمعتهـ و لةتهـ اصذ  طل ف  اصخـةج  كمـ يؤثف سابـ عات عات
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 ویمل  إيجـز الإجفاءات اصعماطل اصت  يمل  تلجيههـ صاجمهلة اصداخا  حتت يتب   سالكطـت

 : ايجـبطل فطمـ يأت 

   إعداى مجال يو جفیدة إعلامطل ىوةیل تلجه خصطصـ صاجمهلة اصداخا   تعاطمه

 اصمؤسسل اصم تهجل   نشـطـتهـ   طملحـتهـ  مشـةیعهـ  وتحتلي كذصك يةكـن عسطـسـت

 مت لعل  تففيهطل  ثقـفطل ... إصخ ملاضطع

  يتعففلا عصلةة  يلزع صاملظ ي  واصعمـل حتت إعداى مطلیـت يو كتيب استقبـل

 .واضحل وجاطل عات اصمؤسسل اصت  يشتغالن بهـ

    تخصط  يمـك  صلإعلانـت واصمعاقـت  لإعلام اصملظ ي  واصعمـل وإبلاغه

ـت جيدة ع  إىاةته    وإنهـ تلفف إملـنطل صاسيلصل عـصمستجدات و ذا سطمل ه  م  يخذ انطبـع

 . الإعلام     تق  عـئقـ يمـمهـ واصتدفق

    تلفيف سجلات لإبداء الآةاء وتقدي  ا قتفاحـت  و   وسيال جيدة صلاتصـل اصداخا 

 فبإملـن اصملظ  اصعـىي مثلا ين يقتف  لإىاةته تب   إستفاتطجطل معي ل  يو إىخـل معـييف

 تغييف اصشعـة  يو اقتفا  يصلان معي ل  حي  تأخذ الإىاةة  ذ  ا قتفاحـت عات محم معي ل ك

 اصجد سطشعف اصملظ ي  بثقل يكبف وين يفكـة   وةةائه  تحتفم صهـ قطمل وبذصك سطشلالن جزء

 .  يتجزي م  اصبيئل اصعـمل صامؤسسل

 : النشاطا  الموجهة للجمهور الخارجي2/

 صعـمل بت ظط  عدة نشـطـت ملجهل صمختا  اصجمـ يف اصخـةجطل  يقلم اصملا  عـصعلاقـت ا
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 : ویمل  ين تلجز  ذ  اص شـطـت فطمـ يا 

كـختطـة الأصلان اصم ـسبل : عحيث يفاع  ع د تصمطمه علام  عدة  إع اد شعار المؤسسة -

مخت  ف  اصتحاي   الأكثف جـذبطل وإثـةة   اصتصمط  اص    اصجيد وذصك عـ ستعـنل عمصم 

 . كفمز اصسطميلصلج  صد صل اصشعـة  يي مـ    اصمعـن  اصكـم ل وةاء اصشعـة

   واصمشـةكل ف  اصتظـ فات اصثقـفطل واصفیـضطل تنظيم المعارض الإعلامية التعريفية -

 صاتعفیف ب شـطـت اصمؤسسل وخدمـتهـ .

 اصجمـ يف .  صمختا  اله اياوتقدي   المسابقا  الترويجيةإعداى  -

 واصفیـضطل مقـب  اصتشهيف عـصمؤسسل . الأن ية والجمعيا  الثقافيةتمويل  -

صلأففاى واصجمعطـت  وذصك صكسب ثقته  واصظهلة عمظهف  المساع ا  والمنح الخيرية تق يم -

 .صاخيف واصمتضـم ل مع اصمجتمع وشفائحه اصمحبل
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 التخطيط للصورة الذهنية:  تاسعةال المحاضرة

 تكوينها برامجو  الذهنية للصورة التخطيط مبادئ  : 

 اصم ظمل بي  اصت ـ   تحقيق ف  ةسـصتهـ عأىاء اصم ظمـت معظ  ف  اصعـمل اصعلاقـت تقلم

 إصلت عـلإضلـفل واصتففيهطلل واصتثقطفطل واصتأثيفیل الإعلامطل اصبفامج خلال م  وجمـ يف ـ اصداخاطل

 تلاجله اصتل  اصمشلللات حل  فل  واصمسلـ مل اصعقبلـت تلذصي  إصلت اصتل  تهلد  اصخلدمـت بلفامج

 إصلت عـلإضلـفل بهلـ اصعلـماي  وسلالك اصم ظملل ملع سطـسلـت اصبلفامج  لذ  اصجملـ يف وتشلتفط

 يذ لـن فل  صام ظملل معي لل تكللی   للةة اصشلبيهل  فل  يو اصم ـفسلل اصم ظملـت يوضلـع

 .  اصجمـ يف

 يلللن  صكل  صام ظملل ا جتمـعطلل اص اسل ل مضلملن  اصبدايلل مل  واضلحـ يلللن  ين وی بغل 

 اصمتكلفةة اصممـةسـت خلال م  يظهف اصذي اص عا  اصتطبيق مع مت قـ  ذ  اص اس ل ع  اصتعبيف

 ين اصثـبل  ومل  الأزملـت ظلفو  فل  اصحفجلل اصملاقل  إصت اصطبطعطل  عـلإضـفل اصظفو  ف 

 اصم ظملـت اصبيئطلل  وسطـسلـت عـلأوضلـع كبيلف حلد تتأثف إصلت م ظمل لأي ا جتمـعطل اص اس ل

 .  اصجمـ يف يذ ـن ف  اصم ـفسل صام ظمل واصم ظمـت اصحـصطل اصصلةة وكذصك ملاصقـئ الأخفى 

 يو صا فى اصحـصطل اصصلةة ف  اصقلةو  اصضع  نقـط بتحديد اصمفغلبل صاصلةة اصتخطط  ویبدي

 صهلذ  واصهـمشلطل الأسـسلطل اصمعلـص  عالت صاتعلف  ىقطقلل بدةاسلل اصقطلـم و لذا يسلتدع  اصم ظملل

 ا تملـم عالت تسلتحلذ اصتل  اصجمـ يفیلل اصقطـعلـت بلي  تسلت د إصيهلـ اصتل  واصلدوافع اصصللةة

 الإىاةة  لذ  تلدةك صام ظملل اصعاطلـ الإىاةة اصسلابطل ملعو  ا يجـبطلل اصمعلـص  وبمفاجعلل اصم ظملل
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 اصتل  الإجلفاءات عالت اصمع طلل  وتتعلف  اصجملـ يف بلي  صسطـسلـتهـ اصلففض يو اصقبللل نللاح 

 اصعلاقلـت عل  يلدةك اصمسلؤوصلن  وتحييلد ـ كملـ اصلففض عىوافل لإضلعـ  بهلـ تقللم ين ي بغل 

 .  اصجمـ يف اصمستهدفل إصت وتقديمهـ اصم ظمل ع  اصتعبيف ف  اص ش  يو اص جـ  يسبـب اصعـمل

 تللى اصتل  اصمفغلبلل اصصللةة صمعلـص  ملتللب تخطلط  وضلع فل  اصثـنطلل اصخطللة وتتمثل 

  اصم ظملل ىاخل  الأوضلـع حقطقلل ففللمع يالزم و  لـ جمـ يف لـ صلدى ص  سلهـ ين تكلنهلـ اصم ظملل

 تعتفضله سلل  تحقطقهلـ احتملـل فلـن اصلاقلع عل  ععيلدة إذا كـنل  اصمفغلبلل اصصللةة لأن

 تكلی هلـ سلبي  فل  تبلذل اصت  اصجهلى تحلل سببـ ف  اصلاقع ع  ععد ـ يللن  وةبمـ اصمصـعب

 اصضلفوةي  مل  فـنله اصم ظمل وواقعهلـ وصلذصك يقلال بي  اصت ـقض ع  يلش  عل  سلا  إصت

 :  كـمال بدقل اصتسـؤ ت  ذ  عات نجيب ين

  نح ؟  م 

 نفید؟  ومـذا 

 غيفنـ؟  ع  نتميز عمـذا 

 الآخف؟  في ـ ي كف ين نلى نحل يي عات 

الأفكلـة  ابتكلـة عالت وتقللم اصصللةة بفامج تخطط  ف  اصثـصثل اصمفحال إصت ذصك ععد ون تق 

 الإعلامطلل اصبلفامج تحديلد يالزم و  لـ اصجملـ يف  إصلت اصمفغلبلل اصصللةة ص قل  واصملضللعـت

 اصتل  الأخلفى  اصبلفامج ين حقطقلل اصجملـ يف إصلت اصم ظملل تقلدي  اصتل  تسلتهد  واصتأثيفیلل

 اصتقلدي  عماطل ف  الأخفى     تسـ   اصمختا ل تحقيق وظـئ هـ ف  اصعـمل اصعلاقـت تستخدمهـ
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 إذا يكثلف ع ـعاطلل اصدوة  ذا ؤىيت الإعلامطل واصتأثيفیل اصبفامج اصمفغلبل  صك  اصصلةة وتكلی 

 . إعداى ـ يحس 

 اص عال  الأثف صمعففل اصم ـسبل اصتقلی  وسـئ  اصصلةة صبفامج اصتخطط  يتضم  ين وی بغ 

 ي دافـ تتضم  عحيث اصعـمل اصعلاقـت بفامج تصمط  ي مطل عات يؤكد ةيي و  ـك صهذ  اصبفامج

 اسلتخدام تطللة ملع اصلفيي بهلذا الأخلذ زايلدت وقلد يثـة لـ نتـئجهلـ  وقطلـ  يملل  تحديلد واقعطلل

 فل  اصحديثلل الأسلـصيب تطبيلق إصت عـلإضـفل اصعـمل اصعلاقـت تقلی  ينشطل ف  الآص  اصحـسب

 الأعمـل شبلـت تحاي  يسـصيب م  وغيف ـ كطفیقت  واصفاجعل اصتخطط 

 صهلـ لاص علـ واصت  يلذ صامؤسسلل اصذ  طلل اصصللةة صبفنلـمج اصتخطلط  ين اصقللل يملل  وعاطله

 : اصتـصطل الإجفاءات م  عدى يتطاب

 ثلاث ف  ویتمث  مـضيهـ  حـضف ـ( ) عـصمؤسسل اصخـ ل اصمعالمـت ي اوتح جمع :أولا

 :  اتجـ ـت

 وىةاسلتهـ اصحـصطلل اصصللةة تكلی  إص  اصمؤىيل واصعلام  اصمؤسسل مـض  عات اصتعف  -ي

 . صامؤسسل اصحـصطل لةةاصص ف  واصضع  اصقلة نقـط خلاصهـ م  متمع ل يتحدى ب ظفة

 وا قتصلـىيل واصمجتمعطلل اصبيئطلل اصعلامل  مل  بالمؤسسدة المحيطدة الظدروف دراسة -ب

 . اصحـصطل اصمؤسسل  لةة عا  مؤثفة ينهـ يتلقع واصت  واصتق طل وا جتمـعطل واصت ـفسطل

 .  تكلی هـ ف  اصمؤسسل تفغب اصت  اصصلةة صملامح للمستقبل استشرافية نظرة - ج
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 صامؤسسلل اصحـصطلل اصصللةة ملاملح صمعففلل اصلازملل واصبطـنلـت اصمعالملـت تقصل  ا:ثانيد

 عماطلل فل  تحلديـت تلاجه اصمعـ فة اصمؤسسل ين فيهـ  وحقطقل اصقلة واصضع  نلاح  وتحديد

 عماطلل ذ  طلل  للةة ب لـء عماطلل تكللن  ين إصل  فإضلـفل اصذ  طلل صهلـ اصصللةة صتشلي  اصتخطط 

 .  اصخـةجطل وعلاقتهـ اصداخاطل وظـئ هـ بي  اصحدوى واص لا   تداخ  لمشلا تلاجه فإنهـ معقدة
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 العلاقا  العامة في تكوين الصورة الذهنية للمنظما  إستراتيجيا : العاشرةالمحاضرة 

اصعلاقـت اصعـمل عأنهـ : " ف  معـمال اصجمهلة  وكسب  محم  محمود الجوهري يعف  

ي يفس  اصطفیلق صاحصلل عات ةضـ اصجمـ يف  وتحقيق تأييد  وةضـ  يو    اص   اصذ

عقلصه " اصعلاقـت اصعـمل    ف  اصحصلل عات  إبراهيم إمددام كمـ يعففهـ   اصمصاحل اصعـمل "

 ةضـ اصجمـ يف وتأييد ـ  وثقتهـ واصل لل إصت ذصك ع  طفیق ا تصـل واصت سيف اصكـفيي 

وجلى علاقل وثطقل   FILLو في   MARKWICHيثب  ك  م  اصبـحثـن مـةكلیش   كمـ"

بي  الإىاةة الإستفاتطجطل اص ـجحل صام ظمل  وبي  إىاةة   لةتهـ اصذ  طل  ب  إنهمـ يؤكدان 

إملـنطل إحداث ت مطل صام ظمل وتطلیف لأىائهـ عـلإست ـىة م  نتـئج عحلث اصصلةة اصذ  طل 

" ف  ب ـء "إيفي ليعـمل  صام ظمل  حيث   ـك ميداني  يسـسيي   يةسـ مـ يبل اصعلاقـت اص

  لةة ذ  طل وعمـ:

 المب أ الأول :

إذا كـن اصلاقع سيئـ وتشلبه ععض اصشلائب ي بغ  يو  ت قطل  ذا اصلاقع وتداةك عه م  

يخطـء بد  م  محـوصل إخ ـئهـ يو تزیط هـ علامـت معسلصل سفعـن مـ يزول يثف ـ ویلش  

 ء و مصـةحل اصجمهلة .زی هـ عمع ت ين إي   ص  ي ض  تصحطح الأخطـ

 المب أ الثاني:
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ةجـل الأعمـل عات جمطع اصثفوات ف  وق  سـبق   و تحلملا فل  اصعملـل و سططف 

عـمال   معـمال سيئل   وع دمـ تعفضل  اصمؤسسلـت صسلخ  اصفيي اصعـم ف  اصصح  

ـصهـ واصمجلات  اضطف ةجـل الأعمـل  ستخدام  لح يي  محتلففي  صشلف  وجهل نظف   وإيص

صاجمـ يف غيف ين يغاب اصصح يي   وإن ص  نق  كاه  عجزوا عل  تغييلف اصملاق  عدا 

شخ  واحد يدعت " إي   ص  "   إذ انه وجد اصح  صهذ  اصمشلال  و ل يقتضل  تب ل  اصصد، 

  اصدعـيل اصكـذعل  وكذصك ا تجـ  إصت اصجمهلة ب زعل إنسـنطل إذ م  يقلاصه اصمشهلةة " ينلـ 

تحلی  اصدو ةات واصس دات والأسه  إصت صغل إنسـنطل " وقد نشف "إي   ص "   حل عصدى 

كـمال مل  الإعلان مبي ـ فطه ملق  اصمؤسسل م  اصعمـل ووجهل نظف ـ ف  ا ضطفاعـت اصت  

  يل   ين ت ع  اصخيف  وإنمـ  بد ين تعا  اص ـ  مـ ت عاه م  نشب  و ل  ـحب مقلصل 

نسـنطل لأي ففى   تتحقق إ  م  خلال مشـةكته الإجتمـعطل م  خيف كمـ ين اصصلةة الإ

حلصه  عمع ت ين يي شخ  يوم ظمل تقلم ععم  خيفي يو إجتمـع  عايهـ إعلام اصجمهلة 

:"إن اصطفیقل اصلحيدة اصت  تجع  بهـ اص ـ  يتحدثلن ع ك  لفولتيرعه و  ـك عبـةة شـئعل 

 عصلةة حس ل    ين تتصف  عطفیقل طيبل".

  ـك اصعديد م  تيراتيجيا  العلاقا  العامة في تكوين الصورة الذهنية للمنظما :إس

 الإستفاتطجطـت نذكف ي مهـ:

 إستراتيجية الصورة ال اخلية:-1
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م  خلال تأسط  بفنـمج الإتصـل مع اصملظ ي  واصمحـفظل عاطه وتشجطع  اصحلاة وجهـ 

 صلجه مع اصملةى اصبشفي  وةب  علاقـت طيبل معه.

 ستراتيجية الصورة الخارجية:إ -2

م  خلال اصتفكيز عات تلطيد اصعلاقـت مع مختا  اصشفكـء واصمتعـماي  اص ـشطي  ف  

  اصحللمل ...(صطلـصمؤسسـت اصمبيئل اصم ظمل)اصم تجي  اصملةىي  اصم ـفسي   ا

 إستراتيجية الصورة ل ى ال اعمين والمتبرعين:-3

تلا   اصمبـشف عبف اصزیـةات اصشخصطل م  خلال اصتدفق اصمستمف صامعالمـت واص

  اصدعلات  واصاقـءات.

 إستفاتطجطل اصصلةة صدى اصمست يدي  م  خدمـت/م تجـت اصم ظمل: -4

ویللن ذصك بتطلیف الأىاء اصلظط   وجلىة اصم تلجـت واصخدمـت وتابطل حـجـت اصجمهلة 

 وإشبـع حـجطـته.

 إستراتيجية إدارة القضايا:-5

لأازمـت فجـئطل يو متلقعل صذا يجب اصتحضيف اصمسبق صملاجهتهـ قد تتعفض اصم ظمل 

عـصتخطط  اصمسبق اصمب   عات اصمعالمـت واصمعططـت اصب ـءة اصت  يت  جمعهـ وذصك صاتحل  

ف  ا زمـت وتسييف ـ  وإىاةتهـ وتقيطمهـ وم  ثمل تقلیمهـ  صتقاي  اصتأثيفات اصسابطل وصزیـىة 

 طلیف وت  يذ بفنـمج الإتصـل الإعلام .اص فص الإيجـبطل صامؤسسـت وت
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 إستراتيجية العلاقا  الإجتماعية:-6

م  يج  كسب ةضـ وتأييد اصجمهلة اصداخا  واصخـةج  يجب عات اصم ظمل اصقطـم 

عأنشطل إجتمـعطل)حملات خيفیل اصتبفع حملات اصتطلع( إضـفل إصت تطلیف الإتصـل اص عـل 

 قـعدة متي ل صاحصلل عات تأييد  عـمل اص ـ .وبفامج اصتعاط  واصتكلی  واصت  تب   

 إستراتيجية العلاقا  الإعلامية: -7

تاعب وسـئ  الإعلام ىوةا مهمـ ف  إق ـع اصجمـ يف واصتأثيف ف  اصفيي اصعـم ع ض  قلة 

ةسـئاهـ وقدةتهـ عات الإنتشـة اصكبيف وس  اصجمـ يف صذا تسعت اصم ظمـت إصت كسب ةضـ 

ق لات إتصـل ىائمل وقلیل مع وسـئ  الإعلام ویت  ذصك ععقد ندوات وسـئ  الإعلام وإيجـى 

 حفطل ىوةیل وإ داة بطـنـت  حفطل وتزوید وسـئ  الإعلام اصمختا ل عـصمعالمـت اصت  

 تحتـجهـ حلل اصم ظمل.

 إستراتيجية التطوير المهني:-8

صتسييف تحـول اصم ظمـت مسـيفة اصتطلة اصتك لصلج  و ملاكبل اصطف، اصحديثل ف  ا

صتطلیف م تجـتهـ وخدمـتهـ و تطلیف مهـةات ملظ يهـ واصت  ست عل  عـلإيجـب عات ك ـء 

 يىائهـ.

 إستراتيجية إستخ ام الأنترنت: -9
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ي بح اص ضـء اصسيبفان  ف  وقت ـ اصفا   ململا إن ص  نق  بديلا صالاقع  صذا يجب عات 

ج جمطع اصمؤیدي  صام ظمل  م  اصم ظمل تكيطف طف، إىاةتهـ مع اصتطلة اصتك لصلج  بدم

خلال اصفسـئ  الإصكتفونطل واصحفص عات جذب يكبف عدى م  اصمتص حي  صملقعهـ  حيث 

يسمح اصتلاجد عبف الأنتفن  اصسفعل ف  إيصـل اصمعالمـت واصت ـع  اصدائ  مع جمهلة 

 اصم ظمل.

 إستراتيجية الولاء: -11

وي اصل ء اصكبيف و محـوصل معففل م  خلال محـوصل تكلی  علاقـت طلیال الأج  مع ذ

 يسبـب قال و ء ذوي اصل ء اصم خ ض  وعلاجهـ.
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:خطوا  إع اد إسترتيحية العلاقا  العامة لتحسين الصورة الحادية عشرالمحاضرة 

 الذهنية

وضع خبفاء اصعلاقـت اصعـمل إستبطـنـ يحتلي عات مجملعل م  الأسئال و ك  سؤال يعد 

 محـوة خطل إعداى الإستفاتطجطل اص عـصل: محلةا يسـسطـ م 

 مـ    الأ دا  اصمفجلة؟ .0

 م   ل اصجمهلة اصمستهد ؟ .2

 مـ    اصعلائق اصمحتمال عخصلص اصميزانطل  واصلق  اصمستازم؟ .3

 مـ    اصلسـئ  واصتق طـت اصت  يجب الإعتمـى عايهـ؟ .4

 مـ    اص شـطـت يو اصخطلات اصعماطل اصت  ي بغ  إتبـعهـ؟ .5

   بفنـمج اصعلاقـت اصعـمل)اصتقيط (؟مـ مدى نجـ .9

  ع د اصبدء ف  ب ـء وإعداى إستفاتطجطل صاعلاقـت اصعـمل  بد م  إجفاء عحث  و

 إستكشـ  ع د ك  خطلة م  اصخطلات.

 الخطوا :

 تح ي  الأه اف: -أولا

ف  الأ دا  ين تكلن واقعطل  إجفائطل وقـبال صاتحقيق ف  مدة زم طل محدىة يشتفط 

ج مشهلة ف  الإتصـل يحدى عصلةة م هجطل خطلات تحديد الأ دا  و  ل  ویلجد نملذ

 صصـحبه "إيامل صلی ":  AIDAنملذج 
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جع  اصجمهلة اصمستهد   يتعف  عات اصمؤسسل يو علامتهـ اصتجـةیل  وذصك م   -ي

 خلال إثـةة إنتبـ ه بلجلى اصمؤسسل.

 جع  اصجمهلة اصمستهد  يحب اصمؤسسل ویتعاق بهـ. -ب

 صمستهد  يتحفك ویساك سالكـ إيجـبطـ تجـ  اصمؤسسل.جع  اصجمهلة ا -ت

 التعرف على المؤسسة         حب المؤسسة         تنمية وتعزيز المحبة

  يمل  تقسطمه إصت نلعي الجمهور المسته ف:-ثانيا

 الإىاةة اصملظ لن جمعطـت ىاخاطل نقـعل اصعمـل نـىي ةیـض ...الجمهور ال اخلي: -ي

 لاء  اصزبـئ  اصمستهاكي  وسـئ  الإعلام ب لك ...:اصعمالجمهور الخارجي -ب

 التقنيا  والوسائل الواجب الإعتماد عليها:  -ثالثا

 : تستخدم اصمؤسسل وسـئ  اتصـل مختا ل  ث  تص ط هـ كـصتـص 

 تتمث  ف :الوسائل المقروءة والمكتوبة -1

  :الجرائدد  -أ

واصت  يملل  ين تستخدمهـ اصلسيال اصلحيدة اصلاسعل ا نتشـة واصت  كـن  ف  اصمـض   

إىاةة اصعلاقـت اصعـمل ف  نق  الأخبـة يو اصفسـئ  الإعلامطل إصت جمهللة اصمتعلـماي  معهـ  

م  مختا  اصمستلیـت والأنلاع مع ضفوةة اجتذاب انتبـ ه  وتحفیك ا تمـمه  ملع خالق 
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يثف  ذ  اصلسيال فل  اصفغبل صديه  صاتعـون وإقـمل اصثقل فطمـ تقدمه اصمؤسسل ويخيفا مفاقبل 

 تحقيلق اص تـئج اصمطالبل.

 المجددلا : - 

يمل   و اصعلاقـت اصعـمل شيلعـ وانتشـةا اصمؤسسل مجال ىوةیل و   اكثف يىوات تصدة 

 ين نميز ثلاثل ينلاع م  مجلات اصمؤسسـت

 تقلم ععض مؤسسـت الأعمـل عإ داة مجلات تخ   :مجلة المؤسسة ال اخلية

 .هـ  إ  ين تلزیع  ذ  اصمجلات يمتد صطص  إصت اصجمـ يف اصخـةجطليسـسـ اصعـماي  في

  تقلم ععض اصمؤسسـت اصكبيفة عإ داة مجلات تخص  :مجلة المؤسسة الخارجية

صاجمهلة اصخـةج   تطبع عـسلتخدام افض  ينلاع اصلة،  وبأفض  اصمطـعع وتحتلي عات 

خدم اصصلة واصفسللم اصبطـنيلل وغيف لـ ملضلعـت تثيف ا تملـم اصجمهللة وتابل  ةغبـته كمـ تست

  .  وتلزع اصمجلات تلزیعـ واسعـ صدع  سمعل اصمؤسسل و لةتهـ اصذ  طل

  ذا اص لع م  اصمجلات تصدة يسـسـ صاجمهلة اصداخا   : مجلة موجهة للجمهورين 

إ  انه تحلل إصت مجال ملجهلل صكل  م  اصجمهلةی  اصداخا  واصخـةج   فـقدا بذصك   ته 

 صداخاطل .ا

   مطبلعـت خـ ل يعد ـ متخصصلن ف  اصعلاقـت  : مطبوعا  المؤسسة -جد

  اصمطبلعـت قد تأخذ عدة يشلـل اصعـمل صه  مستلى ةا، ف  الإخفاج اص  ل   ومث   ذ

  اصمطلیـت.اصكتيبـت ع اصملجز اصمصلة اصمطبل  ـص شفات ك
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 الوسائل المسموعة: -2

اصحديثل واصهـمل ف  اصلق  اصحـضف  يمل  صفجـل عبف الإذاعل م  اصلسـئ  تت: الإذاعة -ي

اصعلاقـت اصعـمل ا ست ـىة م هـ صلاتصـل عجمهلة اصمؤسسل ع  طفیق إذاعل الأخبـة 

 .واصمعالمـت واصبفامج اصخـ ل واص دوات الإذاعطل

ياعب ي مطل خـ ل ف  عقد ا جتمـعـت  وتحديد اصملاعيد وإبلاغ : الهاتف -  

 بطـنـت اصلازمل لأىاء اصعم اصفسـئ  والأخبـة واص

  :يتمث   ذا اص لع م  اصلسـئ  ف  :الوسائل المرئية-3

صه ن   خصـئ  الإذاعل  إضـفل إصت قدةته عات استخدام اصصللة  :التلفزيون  -أ

اصمتحفكلل والأصللان  ویعتبف اصتا زیلن م  ي   وسـئ  اص شف  عحيث يستططع اصدخلل إصت 

 ئـت  إ  ين اصتا زیلن يبقت عـ   اصثم   و  يمل  جمطع اصبحلث ومخـطبل جميلع اص

استخدامه ف  اصعلاقلـت اصعـملل  إ  عـص سلبل صامؤسسـت اصكبيفة اصت  عإملـنهـ إن ـ، اصمـل 

 .اصكثيف عات بفامج اصعلاقـت اصعـمل

  : السينما -ب

عـ ظل اصتكـصطف ف  مجـ ت اصعلاقـت اصعـمل  خـ ل إذا كـن  ف  شل  يفلام 

طل كـمال  ویتلق  استخدامهـ عات الإملـنطـت اصمتلففة لإىاةة اصعلاقـت اصعـمل   سي مـئ

  عـلإضـفل إصت ي دا  ا تصـل وخصـئ  اصجمهلة اصمستهد  وطبطعل اصملضلع واص كفة



 )جامعة تصيارت( وس ى بن عودةم                          تصاا  اشاام  محاضرات صورة المؤسسة و الإ

 
47 

صقد اتسع استخدام يجهزة اص يديل م  ضم  وسـئ  ا تصـل اصمفئطل  :أجهزة الفي يو -جد

مؤسسـت عإمداى إىاةة اصعلاقـت اصعـمل عأجهزة اص يديل  صتصلیف واصمسملعل معلـ إذ تقللم اص

اصح لات واصم ـسبـت  واجتمـعلـت مجـص  الإىاةة  وكبـة اصمديفی    وإعـىة إذاعتهـ يو 

 .عفضهـ  ستخلاص اص تلـئج والآةاء اصتل  عفض  فيهـ

  لصخـ ت ظط  اصح لات واصدعلات ا : و  ـك وسـئ  يخفى نذكف ـ عـصتفتيب كـصتـص   

وسـئ  ا تصـل اصحديثل اصت  تدعت وسـئ  ا تصـل اصمتعدىة اصت  تقلم بدمج عدة  اصزیـةات 

وفل  مقدمل  ذ  اصلسـئ  ا نتفني   واصذي يعد ي    (ن     لةة   لت   ةس )معططـت 

اصلسـئ  اصحديثل اصت  يىخا  إصلت اصمؤسسلـت  فهلل يسـعد خبفاء اصعلاقـت اصعـمل عات معففل 

 .اصمستجدات عات مستلى اصساع واصخدمـت 

يت   ف  اصتكـصطف عات ثلاث  تح ي  الميزانية والوقت)الج ولة الزمنية والمالية::-رابعا

 مستلیـت :

 شفاء اصمسـحـت الإعلانطل ف  وسـئ  الإعلام. -ي

الأعبلللللللللللللللللللللللللـء اصتق طلللللللللللللللللللللللللل:يي تكلللللللللللللللللللللللللـصطف إعلللللللللللللللللللللللللداى اصفسلللللللللللللللللللللللللـئ  الإتصلللللللللللللللللللللللللـصطل  -ب

 )اصصح  اصمطلیـت اصطبع ...(

 كـصطف تصف  صاقـئ  عـصعلاقـت اصعـمل مقـباه جهلى .ت –ت 

 

 



 )جامعة تصيارت( وس ى بن عودةم                          تصاا  اشاام  محاضرات صورة المؤسسة و الإ

 
48 

 النشاطا  أو الخطوا  العملية التي ينبغي إتباعها:-خامسا

تلفيف جل عم  م ـسب  إعداى مجال  النشاطا  الموجهة للجمهور ال اخلي: -ي

ىوةیل إعداى مطلیـت يلزع عات اصملظ ي   تخصط  يمـك  صلإعلانـت واصماصقـت 

 داء الآةاء وتقدي  الإقتفاحـت اصداخاطل. تلفيف سجلات لإب

:إعلللللللللداى شلللللللللعـة اصمؤسسلللللللللل النشددددددددداطا  الموجهدددددددددة للجمهدددددددددور الخدددددددددارجي -ب

وتصلللللمطمه عشلللللل  جيلللللد  ت ظلللللط  اصمعلللللـةض والأبللللللاب اصم تلحلللللل  اصتظلللللـ فات اصثقـفطلللللل 

واصفیـضلللللللللطل تلزیع اصم شللللللللللةات  واصماصلللللللللقـت واصمطلیلللللللللـت عالللللللللت اصزبلللللللللـئ   إعلللللللللداى 

قدي  نديلللللللللللل وةعـيلللللللللللل اصتظـ فات)اصسبلنسللللللللللللةی غ( تاصمسلللللللللللـعقـت اصتفویجطلللللللللللل تملی  الأ

 ل صلأففاى واصجمعطـت.اصمسـعدات واصم ح اصخيفی
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 الذهنية الصورة تكوين برامج:ثانية عشرال المحاضرة

 : اصتـصطل عـصخطلات صتكلی  بفنـمح اصصلةة اصذ  طل يجب اصمفوة 

 :  الجمهور تح ي  1-

 فل  ىوة لـو  اصمؤسسلل عالت اصمؤثفة اصجمـ يفیل اصقطـعـت معففل إصت تهد  اصمفحال فهذ 

 يسله  حتلت اصجمـ يفیلل اصقطـعلـت صهـتله اصمميزة اصخصـئ  معففل إصت تهد  كمـ  اصمجتمع

 .اتصـل م ـسبل وسـئ  اختطـة

 جماهيرها:  ل ى للمؤسسة الذهنية الصورة قياس 2-

 تحديلد و ل   اصجمهللة  لذا تحايل  فل  خطللة ي ل  تلأت   اصمسلتهد  اصجمهللة تحديلد ععلد

 كلذصكو  م تجـتهلـو   اصمؤسسلل فل  اصجمهللة ذ ل  فل  تتعالق اصتل  اصذ  طلل اصحـصطلل اصصللةة

 ا تصلـل عأ دا  يتعاق فطمـ  إصطه تسعت اصذي مـ إىةاك اصمؤسسل ف  يسـعد  ذاو   م ـفسيهـ

  لذا عل  عمعتقلداته  كبيلفا إةتبـطلـ ملفتب   معلي  اتجلـ  شل ء تصففـته و  الأففاى اتجـ ـت ف 

 اصتل  اصمعتقلدات مل  مجملعلل صل ل  تعبيلف يسلتخدم  ل  اصذ  طلل فـصصللةة بـصتلـص و   صشل ءا

 تمتلد قلدو  تعطيهلـ اصت  اص تفة ف  اصصلةة اصذ  طل ي مطل تظهفو   معي  ش ء ع  اص فى يحماهـ

 نجد اص قطل  ذ  صتقفیبو  بهذ  اصطفیقل ظهلة ـ إصت يىت اصت  الأسبـب إنتهـء ععد يطلل ص تفة

  ةائلدة صمؤسسلل يواصتـععلل الأول اصمفكلز عالت تسلتحلذ ين كـنل  مؤسسلل لأي مملل اص مل  ينله

 طلیالل اصثلـن  ص تلفة اصمفكلز فل  يو تـععلل اصذ  طلل  للةتهـ تظل  إذ الأول اصمفكلز إصلت ق لزتو 
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صلدى  طيبلل  للةة عالت اصمؤسسلل تحلـف  ين ا مطلل تظهلف صله اصصللةة  لذ  تتغيلف ان قبل 

 تحسي هـ.  اتع ىائمـ تعم  ين عاتو  جمـ يف ـ

  اصجملـ يف ع لد صامؤسسلل اصذ  طلل اصصللةة صقطلـ  اصمسلتخدمل الأسلـصيب مل  اصعديد و  ـك

 إيجلـى يتضلم  اصمقطلـ   ذاو  اصد صل ذات اص فو،  مقطـ  يسمت اصمشهلةة اصمقـيط   ذ  يحدو 

 اصص حل اصمقطـ  م  طف  ف  اصص ل وضع یت و   معي  مقطـ  عات م  اصص ـت مجملعل

   9 يو 5 يو 3 يجلزاء مل  اصمقطلـ  يتكللن    و)ةىيء قلي ( مث  اصطف، الأخفى  ف  اصمضـىة

 : يسـسطل مفاح  عبف اصذ  طل اصصلةة قطـ  یمل و   اصص ل م  تلفف ىةجل جزء ك  يعل 

 ) اصذ  طل صاصلةة اصجلىة سلء  حس ( :التقييم

 ) ضع هـ يو اصمؤسسل قلة( القوة:

 ) عسفعل ت مل   يو عسفعل ت مل( النشاط:

  مقطلـ  ك  عات اصم ـسبل اصعلامل يص علا ين م ه  اصمستقب  م  اصحـصل  ذ  ف  ویطاب

 يلت   اصسلؤال محل  اصمؤسسلل فل  اصمعي لل اصصل ل تللافف عل   انطبلـعه  ملدى يعلل  عحيلث

  اصصل ـت علل  اص قلـط  لذ  ةبل  يلت  نقلـط إصلت وتحلیاهلـ عـصلدةجـت اصمتلسل  اصخلـص حسلـب

 مقطلـ  إصلت اصشلل  ویلضلح صامؤسسلل اصذ  طلل صاصللةة اص هـئطلل اصملاملح اص هـيلل فل  فتظهلف

 صامؤسسل اصذ  طل قطـ  اصصلةة ف  یستخدمو   اصد صل ذات اص فو، 

 قايال بدةجل جدا                              معفوفل معفوفل 
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 ببطتء عسفعل                               ت مل ت مل 

  عايهـ الإعتمـى  يمل               عايهـ          ا عتمـى يمل 

 ضعط ل                                          قلیل 

 غيفة مؤسسل كبيفة                              مؤسسل  

 اصعلاقلـت ممـةسلل يقللم ان يجلب اصملجللىة اصبطـنلـت مل  ا ضلـفطل اص ـئلدة تتحقلق وصكل 

 فقلد  اصهـملل اصمؤسسلل جملـ يف مل  صمجملعلل ذ  طللاص اصصللةة واقتبلـ  حسلـب عإعلـىة اصعـملل

 ي لدا  عالت يلؤثف  لذاو  اصمؤسسلل صل    الآخلف عل  مختال  ذ  طلل  للةة صك  جمهللة يللن 

 اصمؤسسل  ين يفى  اصجمهلة ين اصدةاسل نتـئج م  فقد تبي   اصمتصال ا تصـل

 عالت تسلـعد اصتل  صابلفامج فيلت  اصتخطلط   عايهلـ ا عتملـى يملل    ينهلـ يي  ببطئ ت مل

 .اصجمـ يف ع د اصصلةة  ذ  محل

 :  المرغوبة للصورة التخطيط 3-

 فل  اصقللةو  اصضلع  نقلـط تحديلد يلت  اصمؤسسلل عل  صاجمهللة اصذ  طلل صصللةة قطلـ  ععلد

 اصعاطلـ الإىاةة ملع اصسلابطلو  ا يجـبطلل اصمعلـص  عمفاجعلل اصحـصطلل صامؤسسلل  وذصلك اصصللةة

 وتتعف   اصمعي ل اصجمـ يف بي  صسطـستهـ واصففض اصقبلل الإىاةة نلاح   ذ  صتدةك  صامؤسسل

 يلدةك كملـ تحديلد ـو  اصلففض ىوافلع لإضلعـ  تقللم بهلـ ين ي بغل  اصتل  الإجلفاءات عالت

 وتقلديمهـ  اصمؤسسلل عل  تغييلف فل  يواص شل  اص جلـ  يسلبـب اصعـملل اصعلاقلـت عات اصمسؤوصلن 
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 تللى اصتل  اصمفغلبل اصصلةة ب صمعـص ملتل  تخطط  وضع يت  بعد ـو  اصمستهدفل اصجمـ يف إصت

 اصصللةة لأن حقطقلل اصمؤسسلل معففلل يالزم و لذا  جمـ يف لـ ع لد ص  سلهـ تكلنهلـ ين اصمؤسسلل

 اصمصلـعب وةبملـ تعتفضله سلل  تحقطقهلـ احتملـل فلإن اصلاقلع عل  ععيلدة كـنل  إذا اصمفغلبلل

 علسل  سللا  إصلت تكلی هلـ سلبي  فل  تبلذل اصتل  اصجهلى تحلی  ف  يسبب اصلاقع ععد ـ يللن 

 عالت نجيلب ين اصضفوةي  م  فإنه ىوافعهـ  وصذصكو  اصمؤسسل يقلال بي  اصت ـقض تكيطف ع 

 ين نلى نحل يي وعات ؟غيفنـ ع  نتميز عمـذا ؟نفید م  ؟نح  م  كـمال اصتسـؤ ت بدقل  ذ 

 . الآخفون  في ـ ي كف

 :  المناسبة الاتصال وسيلة اختيار 4-

 معـص  صتكلی  اصممل ل ا تصـل وسـئ  ك  استخدام عات ةصل وصتفو  ةوبي سلن  كـوى يؤكد

 اصمؤسسلل بلي  اصمسلتمفة صلاتصلـ ت طبطعل  نتلـج  ل  ةييهملـ فل  اصطيبلل فـصصللةة  اصصللةة

 اصضلفوةة ومل   اصمسلتهد  اصجمهللة معففللو  تحديلد ععلد تتحلدى وسلـئ  ا تصلـلو  جمـ يف لـو 

 يملل  كاملـ  اصشخصل  ا تصلـل مع ج ب إصت ج بـ اصلسـئ  اصجمـ يفیل  ستخدام تخط  ين

 إصلت تفملز اصتل  اصمـىيلل اصع ـ لف اسلتخدام إصلت اصبلـئعي  عـلإضلـفلو  اصمللظ ي  خللال م  ذصك

 إعلانلـت عاطله تشلتم  اصتل  اصفمللز اصمصللةة كـفللو  صامب لت اصخلـةج  كـصشلل  اصمؤسسلل

 . ت تجهـ اصت  اصساع يغا ل يو مطبلعـتهـو  اصمؤسسل
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 التقييم:  5

 ا ثلف صمعففلل اصم ـسلبل اصتقيلط  وسـئ  اصصلةة صبفامج اصتخطط  يتضم  ين صضفوةي ا م 

 اصعلاقلـت بلفامج تصلم  ين ضلفوةة عالت اصتأكيلد إصلت اصلبعض ویلذ ب صهلذ  اصبلفامج اص عال 

 عالت ي طللي  اصتقيط و  يثف ـ قطـ  يو نتـئجهـ تحديد يمل   واقعطل تتضم  ي دافـ عحيث اصعـمل

 عللاج يسلـصيب اقتلفا  عالت فضللا واصقللة اص جلـ  جلانلبو  و اصضلع ي اصقصللة جلانلب تحديد

 اكتشـفهـ. يت  اصت  اصضع  واصمشللات وم ـطق  اصقصلة

 : خلاصة

اصجمهلة وذصلك   لذا ع هلـ يحماهلـ اصتل  اصصللةة يو ا نطبلـع معففلل اصمؤسسلل ي بغل  عالت

 ـتله اصصللةة مل تحسلي    عالت اصعمل  ثمل وم  عـصتخطط  صب ـء  لةة حس ل صدى اصجمـ يف 

 تعدي . إصت يحتـج مـ وتعدي  تغييف إصت يحتـج مـ تغييف خلال
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 وسائل الإعلام والاتصال والصورة الذهنيةة الثالثة عشر :المحاضر 

سـئ  وبي  اصصلةة اصذ  طل صدى الأففاى ة ة بي  الإعلام ومـ يبثه م  طيد  ـك علاقل و  

ف  تكلی  اصصلةة  عشل  كبيف   ـتس نلاعهـا  يعمختالإعلام  ف  اصمجتمعـت  ووسـئ  

اصذ  طل ع د اص ـ  عسبب انتشـة ـ اصلاسع وقدةتهـ عات ا متداى وا ستقطـب والإبهـة 

وسططفتهـ عات وق  اص ـ  وم ـفستهـ اصشديدة صك  اصم ظمـت ا جتمـعطل ف  مجـل اصتأثيف 

 اصجمـ يفي.

ع  غيف ىقيق  طل تصلغ ص ـ واقعـ وسـئ  الإعلام م  خلال تلظطف م هلم اصصلةة اصذ 

 م  خلال مـ تبثله باغل يخفى واقعـ ةخف غيف الأ ا  يوواصمؤسسـت اصمجتمعـت والأففاى 

كثيف م  اصعلام  اصتت تهيئ اصوتلجد   ومضـمي  مختا ل خبـةي ومـ ت قاه م   م  يحداث

 :صلسـئ  الإعلام اصقيلـم بهلذا اصلدوة  م هـ

   الإعلام وامتداى ـ الأفقلت واصفيسلتا نتشـة اصلاسع صلسـئ. 
  واصتأثيف اصقلي عات اصجمـ يف. اصبـصغل عات ا ستقطـب والإبهـةة وسـئ  الإعلام قلدة 

 .اصعدى اصكبيف م  اصمعالمـت واصمعططـت اصت  ت قاهـ وسـئ  الإعلام  

 ( إصكتفون ف  وسـئ  الإعلام )مقفوء  سمع   سمع  عصفي   واصتعدى ت لعاص 

 الإعلام اصمختا ل. صلسـئ ف  اصتعفض  اصذي يقضطه اص فى بيفصكاصلق  ا 

وسيال إعلامطل تعم  عات ب ـء اصصلةة اصذ  طل صدى اص فى  ى قل ي يعتبف اصتا زیلن ي   و -

م  خلال: اصصلة اصمالنل اصمتحفكل ذات الإق ـع اصسفیع واصمصحلبل عصلت ىاع  وواضح 
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عد اصحـجل وعـىة مـ يللن  ذا الأمف م   ممـ يجعاهـ ت طبع ف  اصذ   ویستدعيهـ الإنسـن

 .التعريف، الإقناع، التكرار :خلال

إن اصصلةة اصذ  طل تتحدى ع  طفیق ت ـع  عدة علام  مث  اصخبفة اصشخصطل  -

صامتاق   يسفة اصعم   اصطبقل ا قتصـىيل  طبطعل اصفسـصل اصصـىةة ع  اصمؤسسل اصعلام  

 .اصت ظطمطل اصمحططل  واصمتغيفات اصثقـفطل  إضـفل إصت اصظفو 

 الأساليب الإخبارية المستخ مة فى تشكيل الصور الذهنية
صذ  طل صدى ا تلجد عدة يسـصيب إخبـةیل يسـسطل تتكـم  معًـ وتسه  فت تكلی  اصصللة 

 :الأففاى الأكثف اعتمـىاً عات وسـئ  الإعلام فت استقـء اصمعالمـت و ذ  الأسـصيب  ت
جع  اصملاق  والأحداث نتـج عم  وسـئ  الإعلام عات :ت شخص ل اصملاق  والأحداث .0

  .يففاى يكثف م هـ نتـج مجتمعـت ومؤسسـت

يحطـنـ تاجأ وسـئ  الإعلام اصت   :إض ـء اصطـعع اصدةامت عات اصملاق  والأحداث .2
فلت شل  قص   صك  قصل م هـ شخصلطـتهـ  عفض الأحداث وتصلیف ـ وبثهـ
 ا  تمـمـت اصعـط يلل     تؤثف عات و اصمشلال(   )اص لـعالن( وحبلتهلـ )اصملأز، يو

 صامتاق  وتؤثف فطه.

  وتلت   يعشلك  مجلز  والأخبـة  تقدي  اصمعالمـت عمع ت  : اصملاق  والأحداث تجزيء .3
اصمبـصغلل فلت عمايلل تجزئ الأحداث واصملاق  نتطجل حجز مسلـحـت زم يلل يو ملـنيلل 

ل الإعلامطل وذصلك صخلل  ةجلـل الإعللام مل  ين محلدوىة صاقصل الإخبـةیل فت اصلسيا
 .يؤىى اصتطلی  إصت إ ـعل اصمشـ دي  عـصمال 

مل  خللال تقلدي  وسلـئ  الإعللام صت سليفات نمطيلل يحدث  :تنميط المواقف والأح اث  .4
صاملاقل  والأحلداث. فـصمسلئلصلن وةجلـل الإعللام يسلتجيبلن صلأزملـت اصطـةئلل 
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صمجتمعيلل عقللصه  إن  للذ  الأشطـء سل  تعلى إصلت حـصتهلـ اص مطيلل وصامشلكلات ا
 مفة ثـنطل.  صعـىيللا

اصتت قد تسه  فلت ةسل  اصصلةة عطفیقل  تتب ـ ـ وسـئ  الإعلام و يخفى يسـصيب و  ـك  -

 .ب اصتجـ   وعدم ا  تمـم واصدف أسال كغيف مبـشفة 

 ة للمنظمة: وظائف الإعلام المؤثرة في بناء الصورة الذهني

الإعلام ياعب ىوةا مهمـ ف  ب ـء فكف وثقـفل الأمل وإةشـى ـ  وظيفة التوجيه والتأثير: -0

 وحمـيتهـ.

 وظط ل ىع  اصقط  واصمبـىئ ا جتمـعطل.  -2

 ا نتمـء واصل ء. -3

 وظط ل ىع  اصففـهطل ا قتصـىيل.  -4

 وظط ل عفض ا نجـزات اصحضـةیل . -5

 ضلعطل.اصمفاقبل وعفض الأحداث اصمختا ل عمل  -9

   وسـئ  الإعلام عمختا  ينلاعهـ   سطمـ اصثقيال م هـ تعم  عات ىفع اصمتاقي  تقب

 . لة عملامح معي  إزاء اصقضـيـ اصت  تشغ  اصفيي اصعـم 

 مجالا  التأثير الإعلامي لبناء الصورة الذهنية:

 يللن اصتأثيف فطه عإق ـع اصمجتمع اصدوص  واصتأثيف عاطه. البع  الفكري: -0
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الإستمـ ت اصعـطفطل اصت  تاعب عات  يللن اصتأثيف م  خلال العاطفي: البع  -0

 .هعات علاط  يحـسط  ومشـعف اص فى فتؤثف 

اصتلعلیل  واصت  صهـ تأثيف عات  و  عفض اصبفامج اصتثقطفيت  عالبع  السلوسي:-2

 الأففاى.

 خلاصة : 

يو  ة صدى الأففاىىوةاً كبيفاً فت تكلی  اصصل وسـئ  الإعلام عمختا  ينلاعهـ  تاعب

وتشيف   يسـصيب عإتبـع عدة  واصتأثيف فيه  إمـ عـلإيجـب يو اصساب  نقاهلـ إصيه  تعدياهـ  و

كثيف م  اصإصت نجـ  وسـئ  الإعلام فت تحقيق  ميدانطل كثيف مل  اصدةاسـت اصاصنتـئج 

لل  اصصللة ع  همل وسـئ  الإعللام الأسـسلطل  لمم  اصبـحثي   ين  ةخف ویفى تطـة ي دافهـ

 .  إنتـجهلـ  ونقاهـ     ـعتهـ
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 ةيالصورة الذهنية والعلامة التجار  :عشرالرابعة  لمحاضرةا

صاتميز وا ن فاى فطمـ  ة ا ىكأإصت استخدام اصعلامـت اصتجـةیل اصمؤسسـت اصمعـ فة  أتاج 

اصتجـةیل عمـ  جـبطل  صعلامـتهـإيم  عات ب ـء  لةة عب  وت  يو خدمـت   يقدمه م  م تجـت

 يضم  عقـء مـ ف  اصسل، .

 مفهوم الصورة الذهنية للعلامة التجارية:

 ةملل علـىظاك ععلاملل معي لل  تكللن م مجملعل الأفكـة وا نطبـعـت اصت  يففقهلـ اصمسلته 

 عطفیقل  ـىفل ف  ذاكفة اصمستهاك يت  استفجـعهـ ع د اصحـجل.

  الأحـسط  اصملجلىة تجـ     استحضـة ذ    واعتقـى عميق وضم   صمجملعل

 اصعلامل واصت  تحدى قبلل اصعلامل يو ةفضهـ ع د اصشـةع.

 تعف  عات ينهـ تعبف ع  بفنـمج اصمؤسسل  تعد عمثـعل اصذاكفة صام تج واصمؤسسل  وقد

 بتمثياهـ صام تج وتحم  معالمـته  ف   ىوة ةخف    تعد مع ت يو تعفیف صه  ف  حي  تعتبف

صم تج واصمؤسسل بتمثياهـ صامؤسسل ع  طفیق اصم تج خلال فتفة كذصك عمثـعل عقد بي  ا

 .اصعفض ف  اصسل، 

  ء عـط   يمتاك شخصطل و   تأسف عقلل مستهاكيهـ شينهـ:  فيليب سوتلريعففهـ 

 .وقالبه 
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  يمتاك الأففاى انطبـعـت ع  اصعلامل واصت  تكلن عقلانطل يو غيف ةشيدة وقد تعتمد

شـعـت والأقلال اصغيف مأثلةة ویحماهـ اص فى م  خلال ت ـعاه عات الأىصل يو اصلثـئق يو الإ

 بي  مصـىة  اصمعففطل )تجـةب مبـشفة  معتقدات  علاط   انطبـعـت ع  اصعلامل(

 لةة اصعلامل:    مـ يقلم اصمستهاك بتخزی ه ف  ذاكفته م  علامل ين نستخا   -

 م  خلالعدمه  ع  اصم تج سلاء عـصفضـ يو تجـةیل مـ عمع ت مجم  انطبـعـته

اصخبفة وةةاء غيف  م  اصمستهاكي  والإعلانـت واصتغاطف واصخدمل ومـ إصت ذصك  وقد 

 .تتداخ  ك   ذ  اصعلام 

 بعاد الصورة الذهنية للعلامة التجارية:أ

تج يو اصشفكل اصت   اصمعالمـت واصمعططـت اصخـ ل عـصم البع  المعرفي )الإدراكي:: -0

حص  عايهـ اص فى عـ تصـل  يو اصخدمـت اصت  تقدمهـ واصت   تشيف إصيهـ اصعلامل اصتجـةیل

 اصمبـشف يو م  خلال وسـئ  ا تصـل وتتميز  ذ  اصصلةة عمـ يا : 

 تخضع إصت عماطـت انتقـئطل ذاتطل. 

   قد يت  معـصجل اصملاضطع واصمعالمـت عشل  جيد فتتشل   لةة ايجـبطل يو اصعل 

 ـ  صلأففاى يسـ   ف  تكلن  لةة ذ  طل خـطئل محدوىيل اصقدةة عات اصتفكيز وا نتب 

يتضم   ذا اصبعد اتجـ ـت عـطفطل ايجـبطل يو سابطل  البع  العاطفي )الوج اني: -2

نحل اصعلامل يو تكلن محـيدة  وحسب اصدةاسـت اص  سطل فـن اصصلةة اصمتكلنل صاعلامل تتميز 

 عمـ يا : 
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 ت ىافعطل صاشخ  اصصلةة اصذ  طل    انعلـ  صدوافع ىاخاطل يو حـجـ 

 تعتمد اصصلةة اصذ  طل صا فى عات تجـةبه وخبفاته اصسـعقل 

 اثف اصصلةة صا فى تبعـ صحـصته اص  سطل م  وق  لأخف 

: يفتب   ذا اصبعد عـصبعدي  الإىةاك  واصعـط   وتفج   ذا اصبعد البع  السلوسي  -3

اصعلامل يو قد يللن عات الأةض اصلاقع عـص ع  اصمبـشف كتحيز إصت اصتعصب ضد اصشفكل يو 

 عـط طـ كـصشعلة عـلإحبـط.

: يت ـول  ذا اصبعد  لةة عات ينهـ تكتسب م  اصت شئل ا جتمـعطل البع  الاجتماعي -4

و  تشل  يعفا  سالكطل تجـ  اصشفكل يو اصعلامل كمـ ينهـ ذات  اه وثطقل عـصثقـفل واصعـىات 

 مـعل فه  نشـط اجتمـع .واصتقـصيد فـصصلةة صطس  نـتج صا فى فق  وإنمـ نـتج صج

 :  استنتاج

اصصلللةة اصذ  طللل صاعلامللل اصتجـةیللل عاللت اصعملللم تلصط لله ملل  يععللـى ثلاثللل فهلل  قـئمللل عاللت اصبعللد 

 الإىةاك   اصبعد اصلجدان   اصبعد اصسالك .

 خصائص الصورة الذهنية للعلامة: 

 ل اصت ـع اصلاقعطل  اصعملمطل  اصشملصطل  اصثبـت اص سب   اصذاتطل  اةتبـط بدةج

 :اصقطمل الأسـسطل صاعلامل تحدى ب ـء عات خصـئ  مميزة اصت  تشل   لةتهـ و   -

 م  طف  اصمستهاك  مفتبطل عـص ـتج مبـشف واص لائد اصمحصال:  العناصر الوظيفية 

 .مـ اةتب  عـصجـنب اصشعلةي صامستهاك  العناصر الخيالية:
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  :لعلم النف النظرية الإدراكية )الذهنية للعلامةء الصورة لبنا korchiaنموذج 

 

 

 صورة العلامة

 المجال

 المنافع المحصلة

 المزايا

 

 م العامييالتق

 الشركة

   شخصية العلامة 

   )النجوم والشخصيات )الاستثمار 

 المستعملون 

   د المكونة(مرتبط بالمنتج = الخصائص الموضوعية )الموا 

 )غير مرتبط بالمنتج )صنف المنتجات، الأسعار، الاتصال، التوزيع 

التنظيمات 
 الأخرى

   الوظيفة 

   التجربة = استعمالات المنتج 

 )الرمزية )التعبير عن الذات 

   )المنافسين )الحكومة 
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 عشر:الإتصال الشامل الخامسةالمحاضرة 

 ل وايجـبطل ع  اصمؤسسلا  تقدي   لةة شـم لإتصـل اصشـم  صسـسطل لأمل اهاصمإن 

 م ظمل   وادا  اصعـمل و اصتسلیقطل صالأ دافه م   وتشتق ي  وخدمـتهـ ونشـطـتهـ اصمختا ل  

تصـل اصشـم  م  م ظمل الإدا   تختا  عـصتـص  ي  دا  اصم ظمـت ل ي   طبطعلاختإع

   اصمؤسسل يسـ م  طف  تص  اصشـم  اصمعتمدلإكمـ ان ا  ت  صحـخفى ف  كثيف م  الأ

ـ هي  صال و زیـىة اةتبـط و انتمـء اصعـملمـت و ةفع اصفو  اصمع لیاعشل  كبيف ف  نق  اصمع

إصىزةع اصثقل ف  اصجمهلة اصخـةج  ومحط  اصم ظمل  إضـفلي  ات يىاء اصعـماممـ ي عل  ع

ف  اصمؤسسل ذصك عات قدةة اصمؤسسل و يتلق  مـيسـ   ف  تحسي   لةتهـ اصذ  طل 

 . لاتصـصطل اصمختلإسـصيب الأاإستخدام وت لیع 

 تعريف الإتصال الشامل:-أولا

  يقصد عه مختا  الأنشطل الإتصـصطل اصت  تعتمد عايهـ اصمؤسسل ىاخاهـ

ـةجهـ بت لیع الأسـصيب والأىوات الإتصـصطل عـلإعتمـى عات خطل إتصـصطل يشف  وخ

 عايهـ إىاةة الإتصـل يو مصاحل اصعلاقـت اصعـمل.

   ل الإتصـل اصخـص عمؤسسل معي ل اصهـى  إصت ضمـن و لل اصفسـئ 

الإتصـصطل عشل  مت ـسق إصت اصجمهلةی  

مؤسسـت اصداخا )اصعمـل(واصخـةج )اصزبـئ  اصملةىون اص

 الإعلامطل اصمملصلن اصمملنلن اصملزعلن اصمؤسسـت اصمـصطل...(.
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 اصمؤسس   صب ـء  لةة  ا تصـلشم  جمطع يشلـل ت لاستفاتطجط اتبـع   ل

  ل . اصكسب ثقل اصجمـ يف اصمخت ه ل و يشلـصااصمخت ا تصـلقلیل واصت سيق بي  وسـئ  

 الإتصال الشامل: فروع -ثانيا

عامطلللل فللل  تحديلللد مجلللـ ت الإتصلللـل اصشلللـم  صحداثلللل اصم هللللم فللل  اصمجلللـل تختاللل  اصتطلللـةات اص

الإتصلللـص  وعاطه سللل فكز عالللت اصتصللل طف اصشلللـئع فللل  مجلللـل علاقلللل الإتصلللـل عـصمؤسسلللل كملللـ 

 يا :

 الإتصال المؤسساتي: -أ

يفكللللز عاللللت م للللـهط  إجتمـعطل يخلاقطل بيئطللللل وإنسللللـنطل فيتحللللدث عإسلللل   لللللةة اصمؤسسللللل  لیل 

صمستدامل اصمؤسسللللللللللللللللللللللللللل اصملاط للللللللللللللللللللللللللل و ل ملجلللللللللللللللللللللللللله صاهيئللللللللللللللللللللللللللـت اصمؤسسللللللللللللللللللللللللللل اصت مطل ا

 اصعملمطل اصملاط لن وسطـء وقـىة اصفيي اصعـم.

 الإتصال التجاري: - 

يهلت  عـصدةجلل الأوصللت علـصبطع وتسلللیق اصسلاع واصخللدمـت ویهت  ععلاملل اصمؤسسللل وبـصتلـص  اصتللأثيف 

ع وي مهللللللللـ عاللللللللت اصجمهلللللللللة بهللللللللد  إق ـعلللللللله صاشللللللللفاء عإسللللللللتخدام تق طللللللللـت الإتصللللللللـل والإق للللللللـ

 الإشهـة وتلجه اصفسـئ  إصت اصجمهلة اصحـص  واصجمهلة اصمحتم  وإصت اصملزعي .

 الإتصال المالي: -ج

يشيف اصلت مختال  الأنشلطل الإتصلـصطل اصتل  تسلتعماهـ اصمؤسسلل فل  تعـملاتهلـ ملع اصمؤسسلـت 

 اصمـصطل ىاخ  يو خـةج اصمؤسسل كـصب لك وي حـب ةؤو  الأملال.



 )جامعة تصيارت( وس ى بن عودةم                          تصاا  اشاام  محاضرات صورة المؤسسة و الإ

 
64 

 ي:الإتصال ال اخل -د

ياعب ىوةا مهمـ ف  اصت سليق بلي  مختال  مصلـصح اصمؤسسلل ملـ يل عل  عـلإيجلـب عالت يىائهلـ 

 وتفقطل نشـطـتهـ.

 يمل  تقسطمهـ إصتالشامل: تصاللإ اف اه أ -ثالثا

 )اتصـل تجـةي )دا  تسعت إصت إحداث يثف مبـشف وسفیع    ي  : الأجلأه اف قصيرة  -أ

 حقيق الأةبـ .كلسب عدى كبيف م  الأسلا، واصزبـئ  صت

 تصـللإاثف لأجطل تفتب  عـصفؤیل ععيدة اصمدى دا  إستفاتط   ي  جل:لأة اله اف طويأ - 

طل ومعططـت اصبيئل اصخـةجطل افب  عـىة بي  ظفو  اصمؤسسل اصداخت اصمؤسسل كل  ویاع

 ( وم  بي  الأ دا  طلیال الأج  نذكف:تصـل مؤسسـت )الإ

 مؤسسل اطل ص  دع  اصصلةة اصذب ل اصم ـفسلهملاجویللن ذصك ع :ت عيم مرسز المؤسسة

 .اصفيي اصعـم وتحسي هـ صدى

    جذب فئـت   ط  نحل اصمؤسسلهتصحطح اصم ـب:المسته فالجمهور  تغيير معتق ا

 . تغييف وغف  عـىات جديدة و تغييف ا تجـ  معي  جديدة نحل اصمؤسسل

 كمـ يمل  ـ ين نذكف عدىا م  ي دا  الإتصـل اصشـم  كـلأت :

 الإىاةة واصعمـل . حقيق اصتلافق واصت ـسق بي  ت 

  بهـ. وا حت ـظيمل  م  تلجطه اصملاق  اصملاتطل وجذب اصجمـ يف 
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  مختا ل.  ع ـ ف  خلالم   ا تصـلوضع تصلة صجمطع إملـنـت 

  م ه وا ست ـىةت  يذ إستفاتطجطل صب ـء مجـل اتصـل حصفي. 

  اصت سيق  لاصمستخدمل ص    اصهدفبي  اصملاةى  وا نسجـمت  يذ سطـسل اصتمـسك

 اصدائ  صجمطع اصملاةى.

  ف  اصم ظمل ك  ش ء يتلا  " : اصملاق   اصهطل  اصمفونل اصملظ ي   اصزي

 .ا تصـلاصفسم  اصهلیل اصبصفیل  يىوات وتق طـت 

 :ترقية المؤسسة  فيالشامل  دور الاتصال -رابعا

 ل ع  اصمحط  ع  طفیق ـت اص ـجمط  اصمقـوماصـل اصشـم  اصت تقلإتيسعت ا

 .ندمـجلإا

  ت محبل اع عـ عتمـىت اصمدى اصبعيد اوت مطل اصمؤسسل ع ةبـ لأسـس  زیـىة الأىوة  ا

ـ اصحقطقطل ه  مشـةیعهوتتقـس  مع  ه اتصـص  يقفب اصمؤسسل مشل   ف  يف جمـاص

 ـ......اصخهوطملحـت

  مـ يف اصمع طل يف يو ىع  اتجـ  ايجـب  صدى مختا  اصجيد  اصت خاق يو تغهي

 .ز اصمؤسسلتثم  وتم بث  لةة ايجـبطلب مؤسسلاص

 ه.جتمـع  فطالإـ ء ـ و عطـهصتثب  انتمـئ ـهداف ـ و ا هعـتايحم  قط  اصمؤسسل و تط 

  صاتأثيف فيه  ي  واصمملني  و اصمملصي  و اصمستهاكي  واصفيي اصعـمااصعـماصت  هيتلج. 
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 ل الشاملإستراتيجية الإتصاالمحاضرة السادسة عشر :

 مفهومها: -أولا

 طل تحديد اصطف، اـمل اصمسـعدة ف  عمتعتبف إستفاتطجطل ا تصـل م  بي  اصعلام  اصه

يق تطجطل ف  تطبفاستلإصل بس تطجطل تعد ععدا عـصاف ستلإذ  ا ذا كـن  إمل  اصمسـ واصلسـئ 

لصلج  وف  عل ف  اصمجـل اصتك مؤسسل فإن اصتطلةات اصمتسـة اتطجطل اصعـمل صاستف لإويىاء ا

جع   م ظملاصاصت  تميز اصمحط  اصمتغيف  خصـئ اصونظفا  الأخفى   اصمطـىي  امخت

 .ستفاتطج  الإ زء ال يتجزي م  اصت كيف واصتسييفااصتصـل اصيلم ج

    ـ اصمؤسسل عغفض هـ واصت  تستخدمهل ع  ععضاـمل واصمستقهمجملعل اصقفاةات اص 

 .اتصـل وتق طـت متعدىةدا  معي ل وذصك عـستعمـل وسـئ   تحقيق ي 

    طفا  الأوصلیـت واصميزانطل و الأـ تحديد اصمسؤوصطـت و هخطل عم  واضحل يت  في 

 . قل اصم ظمل مع اصخـةجلالمـت فطمـ يخ  عاق وتلزیع اصمعاجفاءات صخلإوا

   ـةات طختلإـ اصمؤسسل م  يج  اصتعفیف عـ عل م  اصقفاةات اصكبفى اصت  تتخذ  مجمل

 ه.دا  اصمفجلة م لأ ـل صتحديد اتصلإـمل ف  اهاص
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 :تصالية في المؤسسةلإ ستراتيجية الإأنواع ا-ثانيا

  :تصال ال اخلي لإ إستراتيجية ا.أ

عإستخدام مختا  الأسـصيب  بي  اصملظ ي  عططـت لمـت واصمانق  ونشف اصمعيقصد بهـ 

  هيىائ صتعزیز   هنتمـء وت عي  مشـةكتلإ  وت مطل ةو  اهصزیـىة وعي واصلسـئ  الإتصـصطل

 . ـ اصعـملهاصم ظمل ف  ت  يذ إستفاتطجيت و تسـعد  ذ  الإستفاتطجطل  اص فىي واصمؤسس 

 :يلتصال ال اخلإ  اف إستراتيجية اهأ

 ىاةیللإا إيصـل اصمعففل صكـفل اصمستلیـت.  

 ـ اصثقـفل اصخـ ل عـصمؤسسل وتعزیز  تفسطخ.  

  اصمؤسسلدا     عمـ يحقق ي  لىهوت سيق ج مـلاصع هتلجط. 

ـ تحديد اصمسؤوصطـت هخطل عم  واضحل يت  في    إستراتيجية الاتصال الخارجي:- 

قـت اصمؤسسل مع لالمـت فطمـ يخ  عاتلزیع اصمعصجفاءات لإطف والأواصميزانطل واوصلیـت لأوا

   اصخـةججمهلة ـ ومحططهـ 

  :إستراتيجية الاتصال الخارجي أه اف 

  ـ لیل اصمؤسسل وتسييف  ب ـء.   

 ـ  تسـعد و ـ  يف   طل ايجـبطل صدى جمـ ق  لةة ذامؤسسل وخاب ـء سمعل طيبل ص

 ت جذب اصمستثمفی اع

 ق  اصخدمل اصمعطشطلابطل احتطـجـت متتا. 
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   طلااصم ـفسي  وت مطل اصمجتمعـت اصمحب ـء معففل ع. 

 : صالية في المؤسسة لإتلإستراتيجية الالمبادئ العامة  -ثالثا

اصمبـىئ  مجملعل م  ت اين تتلفف ع يجبل حل ونـجااتصـصطل شـمصتحقيق استفاتطجطل 

 :واصشفوط اصتـصطل 

تصـل وصك  تكت   لإك إستفاتطجطل حقطقطل صاتم  إن اصعديد م  اصم ظمـت  :التواج  .0

 .عـصقفاةات اصتكتطلطل فق 

ىاء اص ـجح لأصتحقيق ا و ىائمل ومستمفة و طل اتصـل عملإاإستفاتطجطل  :ستمراريةالإ  .2

ـمل واصدائمل ف  هبد ين تكلن صعدة س لات كمـ يجب ين تكلن ملاكبل صمتغيفات اص 

 .تصـلالإ

م  وضل  وبسـطل   بدلمل وذات فعـصطل هم  الإستفاتطجطلتكلن ص: الشفافية والوضوح 3 .

 م  فهمه. ن و دمست ياص صيتمل  تصـل لإا

مقبلصل م  طف  اصجمطع ل صتكلن مع اصحقطق ـمتمـسل ا تصـلين يللن  يجب  . الواقعية4

  تهـ.تشلیه  لة  سطضف اصمؤسسل ویسـ   ف اصخـىع واصغيف اصلاقع   ا تصـل لأن

  .م سجمـ ومتمـسلـ مع قفاةات اصمؤسسل كل  ا تصـليجب ين يللن  : التماسك .5

م  قب  ك  اصمسئلصي  ف  اصم ظمل وك   الإستفاتطجطلقبلل  ذ  :عمع ت  القبول ال اخلي .6 

 .  بهـاصعـماي

 في المؤسسة : الاتصالية للإستراتيجيةالعامة  الأه اف-رابعا
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  :اصتـصطلسـسطل الأل اسئالأتجيب ع      اصت   صلاتصـلاصجيدة  الإستفاتطجطلإن  

عحيث تلضح   محلمل ومحدىة     ؟هداف   ي  ؟مـ ا تصـلل اصغفض م   مـ  .0

 لك اصمفجل تغييف ؟ ايو اصس هاصعم  اصمفجل اصقطـم ع

لة ه  تأخذ اصجم و  هكطف يت  اصل لل إصط د ؟ هسـس  اصمستلألة اهل اصجم  م  .2

 ؟ ا عتبـةاصثـنلي ععي  

 اصمفتقبل؟  الأسـسطلمـ    اص ـئدة  .3

   اصع ـ ف اصداعمل؟ مـ  .4

 ؟ هلة اصمست يد عهمـذا تفید ين يقلم اصجم ـ؟ هاصمفغلب ب ا ستجـعل   مـ  .5

 إصت: ـ د  بدوة هل تاسئلأذ  ا عمت  والإجـعل 

 ي يي  واصخـةجايي  اصداخام  جمطع اص ـع ةط  اصجيدقلمـت واصات مطل اصمع. 

  طل واصخـةجطل.ايف اصداخ اصجمـتح يز  تشجطع ك  ملق  م  شأن 

 ل ك  اصلسـئ  خلال عمـ يخدم مصـصح اصم ظمل م  بيلیل واصسمعل اصطهاصح ـظ عمت اص

 )اصتقايديل و اصحديثل(.اصمتـحل  ا تصـصطل

  استعمـل  خلاللمـت اصخـ ل عـصمؤسسل واصمستخدمي  م  اواصتحل  عـصمعاصسططفة

  .ـ اصكتفونطـ يف وتسي لمـتاتك لصلجطـ اصمع

 ي  م  اصمخـطف ااص فص اصمتـحل واصتق استغلالل لاك قـعدة ت ـفسطل م  خلاامت

 .ـ اصم ظملهين تتعفض ص ديدات اصت  يمل هواصت
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