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أولًًا: الصورة الذهنية: المفهوم والمكونات
يعبّـــر مفهـــوم الصـــورة الذهنيـــة عن المشـــاعر والصورة العقليـــة التي تخلقهـــا المنظمة لدى الجماهيـــر بتأثير ما 
تقدمـــه مـــن خدمـــات، ومـــا تفرضه العلاقـــات مع الجماهيـــر والمجتمع، والاســـتثمار فـــي النواحـــي الاجتماعية، 
وتتكـــون الصـــورة الذهنية من: اســـم المؤسســـة وشـــعارها، وسياســـة المؤسســـة وتاريخهـــا وإنجازاتهـــا، وفريق 

العمل وأعضاء مجلس الإدارة، ودورها في خدمة المجتمع ومساهماتها في الحياة العامة.

وتنبـــع أهميـــة بنـــاء الصورة الذهنية في المؤسســـات الخيرية من مســـاهمتها في تمويل أعمال المؤسســـة عبر 
كســـب ثقـــة الجمهـــور والمانحيـــن والمتبرعيـــن ممّا يســـاعد على تنميـــة رغبة لديهـــم على المـــدى الطويل في 
دعـــم المؤسســـة، وفـــي المحافظـــة علـــى أصحـــاب الكفـــاءات العاليـــة مـــن الموظفيـــن والمتطوعين وكســـب 
ولائهـــم وتحفيـــز الآخريـــن علـــى الانضمام إلى المؤسســـة، ممّـــا يصب في صالح المؤسســـة ويـــؤدي إلى خلق 

سمعة جيدة لها.

وتتشكّل الصورة الذهنية من مصدرين أساسيين: 

الخبـــرة المباشـــرة: وتكون من خلال احتـــكاك الأفراد 
مـــع المجتمـــع والمؤسســـات والأنظمـــة والقوانيـــن 
التي تُعد مصدرًا مباشـــرًا ومؤثـــرًا لتكوين الانطباعات 
الذاتيـــة ومـــن ثـــم تشـــكيل الصـــورة الذهنيـــة، والخبرة 
المباشـــرة هـــي أقوى في تأثيرها علـــى عقلية الأفراد 

وعواطفهم.

الخبـــرة غيـــر المباشـــرة: وهـــي مجموع ما يتعرض لـــه الفرد من رســـائل عبـــر أصدقائه أو وســـائل الإعلام، حيث 
تلعـــب شـــبكات التواصـــل الاجتماعـــي ووســـائل الإعلام المســـموعة والمرئيـــة في هـــذا النوع من الخبـــرة دوًرا 

أساسيًا في تكوين الانطباعات التي تشكل الناتج النهائي عن الصورة الذهنية.

ثانيًا: مبادئ بناء الصورة الذهنية في المؤسسات الخيرية
باتـت العلاقـات العامـة والاتصـال مـن أهـم مقومات النجاح والتطوير في القطاع الخيري، لإسـهامها الأساسـي 
فـي بقـاء المؤسسـات وتطورهـا وتنميـة قدراتهـا وخدماتهـا ومسـاهمتها الرئيسـية فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة 
للمنظمـة والحفـاظ عليهـا، حيـث يعتمـد بنـاء الصـورة الذهنيـة علـى كافـة الأقسـام الإداريـة فـي المؤسسـة ولا 
سـيما قسـم العلاقـات العامـة، ولمـا كان لهـذا الأمـر دورٌ بالـغ فـي تمتيـن العلاقـة بين المنظمـة والجمهور، فإنه 

من المهم مراعاة بعض المبادئ الأساسية عند العاملين في القسم خلال تكوين الصورة الذهنية وبنائها:

الخبرة 
المباشرة

الخبرة غير 
المباشرة
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• الحقيقـــة: يســـتدعي هـــذا المبـــدأ التعريـــف بالمنظمة بما هي عليـــه والتزام الصدق فـــي التعاملات وفي 
تســـويق المشـــاريع والمبـــادرات، بالإضافـــة إلـــى التحلّـــي بالشـــفافية التي تُعد من أساســـيات بناء ســـمعة 

المنظمة والضامن لاستمراريتها.
• الإيجابيـــة: حيـــث يتوجّـــب علـــى العامليـــن فـــي العلاقـــات العامـــة فـــي المنظمـــات غيـــر الربحية اســـتغلال 

الأوقات المناسبة التي تعبر عن أحسن أحوال المنظمة بقصد الرفع من قيمتها.
• الثبـــات: تنعكـــس طبيعـــة المنظمة في صورتهـــا الذهنية، ولذا ينبغي على قســـم العلاقات العامة العمل 
مـــن أجـــل الحفـــاظ عليهـــا مـــن التبدّل، حيـــث إن طـــول عمر الصـــورة الذهنيـــة للمنظمـــة مرتبـــط بفعاليتها 

المبنية على الصدق، فالصورة الكاذبة سرعان ما تزول.
• الأصالـــة: علـــى القائميـــن بأعمال العلاقات العامة فـــي المنظمات غير الربحية التمسّـــك بالأصالة والعمل 
لتكويـــن صـــورة أصيلـــة للمنظمـــة، فلا شـــيء يمكنه إثـــراء الصـــورة الذهنيـــة وتقويتهـــا إلا إن كان نابعًا من 

عمق أصالتها.

ثالثًا: خطوات بناء الصورة الذهنية
تعـــد مهمـــة بنـــاء الصورة الذهنيـــة للمنظمة عملية معقـــدة ومتعددة الجوانـــب، وتتطلب بذل جهـــود اتصالية 
عديـــدة مـــن العامليـــن فـــي مجـــال الاتصـــال عمومًا، وقســـم العلاقـــات العامة خصوصًـــا، فهم يعملـــون جميعًا 
علـــى معالجـــة المعلومـــات الخاصـــة بالمنظمة بطريقـــة تمكنها مـــن التأثير علـــى اتجاهات الجماهيـــر وأفكارهم 
بشـــكلٍ إيجابـــي، وفيمـــا يلـــي بعـــض المعاييـــر المهمة التي لا بد مـــن أخذها بعيـــن الاعتبار عند العمـــل على بناء 

الصورة الذهنية: 
• فاعلية وجودة الإدارة وقدرتها على التطور.

• الاهتمام والاحتفاظ بالأشخاص المميزين.
• النزاهة المالية والسلوكية.

• الاستخدام الأمثل للإمكانيات المتاحة.
• العلاقات الجيدة والانسجام مع البيئة المحيطة.

الثباتالحقيقة الأصالةالإيجابية

مبادئ بناء الصورة الذهنية للمنظمات غير الربحية
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ويبـــدأ التخطيـــط لبرامج الصورة الذهنية للمنظمة بمرحلة هامة أساســـية، وهي بحـــوث الصورة، لتوفير البيانات 
والمعلومـــات اللازمـــة لمعرفـــة ملامح الصـــورة الحالية للمنظمة كما يراهـــا الجمهور، حيث توفـــر هذه البحوث 
 البيانـــات التـــي توضّـــح إن كانـــت الصـــورة الحاليـــة لـــدى جمهـــور المنظمـــة إيجابيـــة أم ســـلبية، وأيهمـــا تطغـــى
 علـــى الأخـــرى، بالإضافـــة للأســـباب المؤديـــة إلـــى الصـــورة الحاليـــة والدوافـــع التـــي تحكمها، وذلـــك من خلال

ثلاثة جوانب:

• مدى معرفة الجمهور بالمنظمة.
• درجة الشعور الإيجابي نحو المنظمة وأسبابه.

• مقدار فهم الجمهور للصفات التي تميز المنظمة

ويتدرج التخطيط للصورة الذهنية عبر تسع خطوات على الشكل الآتي: 

1. اعـــرف نفســـك: تعـــد هـــذه الخطوة من أهـــم الخطوات التي لا بـــد وأن يتـــم العمل عليها بعنايـــة فائقة، 
حيـــث تمثـــل البيت الداخلي للمنظمة، والذي  يشـــمل رؤيتها وأهدافها ونقـــاط قوتها وضعفها، وخطتها 
الاســـتراتيجية ومبادراتها ومشـــاريعها، والثغرات الاتصالية، فعلى ســـبيل المثال، قد تكون الهوية البصرية 
للمنظمـــة بحاجـــة إلـــى تطوير حتى تعكـــس طموحات المنظمـــة وأعمالها، وأيضًا قد تحتـــاج المنظمة إلى 

عدد من الشراكات التي تمكنها من بناء صورة ذهنية إيجابية.

2. تحديـــد الجمهـــور: من خلال تحديـــد الجمهور تُعرَف الفئة المســـتهدفة، وما هي خصائصها وســـلوكياتها 
وتوجهاتهـــا والتحديـــات التـــي تواجههـــا، وذلك تجنبًا للعشـــوائية وإهدار الأموال على فئة ليســـت بالأصل 

ضمن الفئات المستهدفة، وينقسم جمهور المنظمات غير الربحية في الغالب إلى قسمين:

• الجمهور الداخلي: ويشمل الموظفين ومجلس الإدارة، ومجلس الأمناء والأوصياء.
• الجمهـــور الخارجـــي: ويشـــمل المســـتفيدين، والشـــركاء، ووســـائل الإعـــلام، والجهـــات الحكوميـــة 

والقطاع العام والخاص، والمنفذين.

اعرف 
نفسك

صياغة 
الرسالة

تقييم 
النتائج

ترتيب 
الانطلاقالأولويات

تحديد 
الجمهور

وضع 
الخطة

تحديد 
المكان

مراقبة 
الأداء

نموذج خطوات بناء الصورة الذهنية للمنظمات غير الربحية
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3. ترتيـــب الأولويـــات: يتـــم القيام بهذه العملية ســـعيًا مـــن إدارة المنظمة لمعرفة المجموعـــات والكيانات 
والأشـــخاص ذوي الصلـــة بأعمالهـــا، بغية تحديـــد الأولويات والقضايـــا الهامة، ويتم ذلك عبـــر أخذ عاملي 

مدى التأثير ومستوى الاهتمام بعين الاعتبار. 

4. وضـــع الخطـــة: بعـــد تحديد الرســـائل المـــراد إيصالهـــا يتوجّب على المنظمـــة وضع خطة تفصيلية تشـــمل 
البرامـــج والمبادرات الاســـتراتيجية، وســـد الثغـــرات التي ظهرت من خـــلال الخطوة الأولـــى، بالإضافة إلى 
الميزانيـــة وخطـــة الاتصـــال والتســـويق التنفيذيـــة، ووضـــع خارطـــة طريـــق على شـــكل مراحل حتى يســـهل 

تنفيذها حسب الأولوية.

5. صياغـــة الرســـائل: تُعدّ الرســـائل التـــي تريد المنظمـــة إيصالها للجمهـــور بمثابة الأعمدة الرئيســـية للصورة 
الذهنيـــة التـــي تُبنـــى مـــن خلالهـــا، وبعـــد تحديـــد الرســـائل، يتـــم تحديـــد الوســـائل المناســـبة للتخاطب مع 
أصحـــاب العلاقـــة، هـــل هي التقارير الســـنوية مثـــلًا؟ أم الاجتماعات الدوريـــة؟ أم عن طريـــق الفيديوهات 

والأفلام التعريفية؟

6. تحديـــد المـــكان: تســـاعد هـــذه الخطـــوة علـــى معرفـــة الأرضيـــة التـــي تقـــف عليهـــا المنظمـــة، وإلـــى أين 
وصلـــت خـــلال مســـيرتها، ومـــن الممكـــن تنفيـــذ هـــذه الخطـــوة عبـــر عـــدة طـــرق، كعقـــد ورش العمـــل 

ومجموعات التركيز، وإجراء البحوث الكمية والنوعية، وغير ذلك من أدوات جمع المعلومات.

7 الانطـــاق: مـــن الضروري إشـــراك جميـــع العامليـــن بالمنظمة فـــي بناء الصـــورة الذهنية وخطـــة تنفيذها، 
وبعـــد الانتهـــاء مـــن وضع الخطة واعتمادها من قبل مجلس الإدارة، يبدأ قســـم العلاقـــات العامة وغيره 

من الأقسام ذات الصلة بالخطة بتنفيذها وفقًا للجدول الزمني المعتمد.

8. مراقبـــة الأداء: يتـــم في هذه الخطوة عمليـــات التقييم الدوري لبرامج الصـــورة الذهنية المقررة، كقياس 
مـــدى كفاءتهـــا وأداءهـــا، والاســـتمرار بالتعديـــل عليهـــا متـــى دعـــت الحاجـــة لذلـــك، بالإضافـــة لرصـــد آراء 
الجمهـــور والاســـتفادة منهـــا، فعلى ســـبيل المثـــال إن لمســـت المنظمة حاجـــة من المســـتفيدين لإصدار 
تقريـــر شـــهري بـــدلًا مـــن التقريـــر الفصلـــي، أو نصف ســـنوي، فعليهـــا أن تســـتجيب لذلك بما يتناســـب مع 

الحاجة.

9. تقييـــم النتائـــج: مـــن خـــلال هـــذه الخطـــوة يتم تقييـــم نتائـــج العمل علـــى الصـــورة الذهنيـــة ومعرفة هل 
وصلـــت للهـــدف المرجـــو منها، ورصد مـــدى إيجابية الصورة الذهنيـــة للمنظمة غير الربحيـــة عند الجمهور، 

أو مدى نمو الشركات مع الجهات الأخرى.
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خـاتـمـــة
يعتمـــد نجـــاح المنظمـــة فـــي كســـب الجماهيـــر )داخليًـــا وخارجيًـــا( والذي يشـــكل 
الرأســـمال الحقيقي لها ويضمن اســـتمرارية عملها، مرهونٌ بتشكيل صورة ذهنية 
ناجحـــة للمنظمـــة تُبنى على الالتزام بالحقيقة والشـــفافية، وفتح قنوات الاتصال 
والتفاعـــل مـــع الجمهـــور، وينتج عن عمل متكامل ومنســـق في قســـم العلاقات 
العامـــة بالتعـــاون مـــع باقي الأقســـام التشـــغيلية، فبنـــاء الصورة الذهنيـــة عملية 
ثقافيـــة مركبـــة، تتطلب رؤية واضحة، ومتابعة المســـتجدات واســـتيعابها، وإدراكًا 
ســـليمًا للقيـــم الثابتة والقيم المتغيرة في المجتمع، والمنظمات التي لا تســـعى 
للإبـــداع فـــي بناء ســـمعتها وصورتها الذهنيـــة لدى جمهورها الداخلـــي والخارجي 

وتطويـــر الآليـــات المناسبـــة لذلك مهـــدّدةٌ بخطـــر اضمحـــلال اسمهـــا وزوالـــه.
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بناء الصورة وإدارة السمعة في المنظمات غير الربحيةالكتاب

بسام بشير خلف تأليف

العربيةاللغة

164 صفحةعدد الصفحات

مؤسسة سالم بن محفوظ الأهليةدار النشر

2021تاريخ النشر

للحصول على نســـخة إلكترونية من الكتاب 
الإلكترونـــي  الموقـــع  عبـــر  تحميلـــه  يمكـــن 
لمؤسســـة ســـالم بن محفـــوظ الأهلية من 

خلال الرابط:
shorturl.at/sK247

https://www.sbmf.org.sa/sites/default/files/braning.pdf
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الرؤية

الأهداف

الرسالة

القيم

مرجع عالمي في دراسات العمل 
الخيري والإنساني

الجودةالشراكةالموضوعيةالمنهجيةالمهنية

خدمة العمل الإنساني وتطويره من خال 
البحوث والدراسات المتخصّصة

تطويــر العمل الخيري والإنساني والارتقاء 
بالجودة في مختلف مجالاته

تعزيز مكانة العمل الخيري والإنساني 
والتعريف بمنجزاته لدى الــرأي العــام

دعـم صُنـاع القـرار عبـر توفيـر المعلومـات 
ذات الصلة في الوقـت المناسـب

صناعـة التكامل بـن القطـاع الخيري 
والإنساني وخطـط التنمية المجتمعية

نشــر ثقافــة العمل الخيري والإنساني 
والتطوعي بـين شرائح المجتمع كافة

استشراف مستقبل العمل الخيري 
والإنساني بما يخدم المجتمعات
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زوروا موقعنا للوصول إلى جميع 
إصدارات المركز

www.iico.org/ar/publications
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