
  

  دورࡧטتصالࡧالتنظيميࡧࡩʏࡧȖعزʈزࡧصورةࡧالمؤسسةࡧالمستدامة: محاضرة

  

  :المستدامة المؤسسية الصورةمفɺومࡧ: أولا

عدينࢫمتɢامل؈ن ُȊنࢫمنࢫ رࢫכدبياتࢫالمعاصرةࢫمفɺومࢫالصورةࢫالمؤسسيةࢫعڴʄࢫأنھࢫيتɢوّ ِ صوّ البعدࡧوࢫالبعدࡧالوظيفي :تُ

ࢫونوعيةࢫ .الرمزي  ،ʏࢫالماڲ ࢫوכداء ࢫالمنتجات، ࢫجودة ࢫمثل ࢫللمؤسسة ࢫالملموسة ࢫبالمخرجات ࢫالوظيفي ࢫالبعد ࢫيرتبط إذ

سقطɺاࢫأܵݰابࢫالمصݏݰةࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫ ُʇشملࢫالبعدࢫالرمزيࢫטرتباطاتࢫالمجردةࢫالۘܣࢫʇࢫح؈نࢫʏتقديمࢫاݍݵدمات؛ࢫࢭ

ࢫوالمسؤولي ࢫالܨݵصية، ࢫوالسمات ࢫالقيم، ࢫטجتماعيةمثل ࢫ (Perez, 2015) ة ࢫالمزدوجࢫ ، ࢫالطاȊع ࢫɸذا ࢫأɸمية وت؄فز

ࢫأك؆فࢫ ࢫالصورة ل ّɢشȖࢫ ࢫعمليات ࢫأصبحت ࢫحيث ࢫالرقمية، ࢫالمنظومات ࢫداخل ࡧכصواتو ࡧلاࡧمركزʈةبوضوح ،ࢫȖعددية

ࢫوȋآلياتࢫ ࢫالف؈فوسية، ࢫوȋالسرديات ࢫالمستخدمون ࢫيɴتجھ ࢫالذي ࢫبالمحتوى ࢫالسرʉع ࢫللتأثر ࢫعرضة ࢫأك؆ف ࢫباتت كما

   (Etter, 2019) ݍݵوارزميالتܸݵيمࢫا

ࢫ ࢫانتقلت ࢫفقد ࢫذلك، ʄࢫعڴ ࡧלȊسȘيمولوجيةوعلاوة ࢫعڴʄࢫ כسس ࢫالقائمة ࢫالنماذج ࢫمن ࢫالمؤسسية ࢫالصورة لدراسة

لࡧטتصاڲʏالنقلࢫכحاديࢫللمعلوماتࢫإڲʄࢫ ّɢشȘࡧالʏشاركيةࡧࡩȘاتࡧالȋةࢫواݍݨدليةࢫࢫ،المقارʈ؄فزࢫالطبيعةࢫاݍݰوار الۘܣࢫتُ

ࢫالصور  ࢫبناء ࢫلعملية ࢫ) Steyn, 2003(ة ࢫخلالࢫ، ࢫمن ࢫتɴشأ ࢫالمؤسسية ࢫالصور ࢫبأن ʏࢫالنموذڊ ل ࢫالتحوّ ࢫɸذا وʉع؅فف

دةࢫب؈نࢫ هࢫداخلࢫماࢫأسماࢫتفس؈فاتࡧأܵݰابࡧالمصݏݰةو ࡧالتمثلاتࡧלعلاميةو ࡧاݍݵطابࡧالمؤسساȖيمفاوضاتࢫمعقّ

ذࢫمنࢫȖعقيدࢫɸذهࢫالعملية،ࢫإࢫالتحولاتࡧالرقميةوقدࢫضاعفتࢫ،ࢫ)Boland, 1979( " بـاݍݨماعاتࢫالتأوʈلية"  دبولاࢫن

ࢫ ࢫمثل ࢫالمؤسسية ࢫالصورة ࢫبناء ࢫمن ࢫجديدة ࢫأنماطاً ࡧاݍݵوارزميأدخلت ࡧو الظɺور ࡧالرقمية، ࡧالمنصات ،ࡧخصائص

ࡧטجتماعيةو  ࡧالشبɢات ࢫأطرࢫتأث؈فات ʏࢫࢭ ࢫالمؤسساتية ࢫالصورة ࢫأوࢫتفكيك ࢫترسيخ ʏࢫࢭ سɺم ُȖࢫ ࢫأن ࢫيمكن ࢫعوامل ʏࢫوۂ ،

ࢫمنࢫכشɺر ʏࢫثانيةࢫبدلاً قاسࢫبالمڴّ    ).Gillespie, 2018( زمنيةࢫتُ

ࢫ ࢫالمؤسسة ࢫالذɸنية ࢫفالصورة ࢫماركس ࢫلɺارولد ࢫعنࢫ" وȋالɴسبة ࢫللعملاء ࢫالذاتية ࢫטنطباعات ʏࢫإجماڲ Ȗع؄فࢫعن

ࢫلدىࢫ ࢫالمؤسسة ࢫتخلقɺا ࢫالمشاعرࢫالۘܣ ʏࢫوۂ ࢫلآخر، ࢫفرد ࢫمن ࢫتختلف ࢫغ؈فࢫملموسة ࢫعقلية ࢫانطباعات ʏࢫوۂ المؤسسة،

ࢫالم ࢫمع ࢫوعلاقْڈا ࢫالعملاء ࢫمع ࢫوȖعاملات ࢫمنتجات ࢫمن ࢫتقدمھ ࢫما ࢫبتأث؈ف ࢫالنواڌʏࢫالعملاء ʏࢫࢭ ࢫواسȘثماراٮڈا جتمع

ࢫالɢليةࢫ ࢫالذɸنية ࢫالصورة ࢫلتɢوʈن ࢫوتتوحد ࢫالفردية ࢫטنطباعات ࢫتلك ࢫوتندمج ࢫלداري، ࢫومظɺرɸا טجتماعية

ࡧنكرʈما،ܿݨوة("للمؤسسة ࢫواݍݵ؄فاتࢫ)2008، ࢫالمعارف ࢫمجموعة ࢫȖعكس ࢫالذɸنية ࢫفالصورة ࢫالسياق ࢫذات ʏࢫوࢭ ،

ࢫاݍݨمɺو  ࢫذɸن ʏࢫࢭ ࢫتȘشɢل ࢫالۘܣ ࢫالم؅فاكمة ࢫاتصاليةࢫȖشɢلࢫوالتجارب ࢫوسائل ࢫعدة ࢫمنࢫخلال ࢫمعينا ࢫانطباعا ࢫوترسم ر

ࢫالمعارفࢫ ࢫɸذه ࢫوترتبط ࢫما، ࢫأوࢫمؤسسة ࢫأوࢫشركة ࢫمجتمع ࢫاتجاه ࢫالمجɺول ࢫכفراد ࢫسلوك ʏࢫوتؤثرࢫࢭ ࢫטنطباعات ɸذه

   .) 2008ان،ع؅ف ،ࡧܿݨوة(  الم؅فاكمةࢫȊعواطفࢫכفرادࢫواتجاɸاٮڈمࢫوعقائدɸمࢫوعاداٮڈمࢫטجتماعية



- ʏٰڈا الۘܣ ال؅فاكمية לدراكية المحصّلة ۂ ɢوّ  تجارȋھ مجموع إڲʄ اسȘناداً  المؤسسة، عن واݍݵارڊʏ الداخڴʏ اݍݨمɺور  يُ

 الثقة درجة ࢭʏ المحصّلة ɸذه وتنعكس واݍݰوك׿ܣ، والبيۖܣ وטجتماڤʏ טقتصادي أدا٬ڈا مع المباشرة وغ؈ف المباشرة

بدٱڈا الۘܣ والولاء وטل؅قام   .البعيد المدى عڴʄ تجاɺɸا المصݏݰة أܵݰاب يُ

ࢫ - ࢫالذɸنية ࢫالصورة ف عرَّ ُȖࢫبأٰڈا ࢫاݍݨماɸ؈فࢫ" :للمؤسسة ٰڈا ɢوِّ ࢫتُ ࢫالۘܣ ࢫوالمعتقدات ࢫوטنطباعات ࢫالتصورات مجموع

ʏاࢫالفعڴɺاࢫטتصاليةࢫوسلوكɺࢫرسائلʄاࢫإڲ  ".المختلفةࢫعنࢫالمؤسسة،ࢫاسȘنادً

 :وتȘشɢلࢫالصورةࢫالمؤسسيةࢫالمستدامةࢫمنࢫثلاثࢫطبقاتࢫمتداخلة

ثة .1 َّȞب ُ  عنࢫنفسɺاࢫماࢫتقدمھࢫالمؤسسة :(Projected Image) الصورةࡧالم

كة .2 درَ ُ دركھࢫاݍݨمɺورࢫفعلاً  :(Perceived Image) الصورةࡧالم  ماࢫيُ

 ماࢫتطمحࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫتحقيقھ :(Desired Image) الصورةࡧالمرغوȋة .3

  

  :بناءࡧالصورةࡧالمؤسسȘيةࡧالمستدامةوآلياتࡧטتصالࡧالتنظيميࡧ: اثاني

ل ك؄فى، محاور  ستة حول  المستدامة المؤسسية الصورة بناء عوامل تتمحور  مثّ عداً  مٔڈا ɠل يُ ُȊ  ًمستقلاً  اس؅فاتيجيا 

ࢫاݍݰوارࢫالȘشاركية،ࢫࢫ:ذاتھ الوقت ࢭʏ ومتɢاملاً  ࢫوלفصاح، ࢫالشفافية ࢫوالتɢامل، ࢫטȖساق ࢫوכصالة، المصداقية

  توقيتࢫטستجابةࢫטتصالية،ࢫوالتخصيصࢫاݍݨمɺوري

  : المصداقيةࡧوכصالة: أولا

ʏوليھ الذي לيمان درجة ۂ  تراك׿ܣ تارʈخ من وتنȎثق نواياɸا، وصدق المؤسسة ادعاءات لܶݰة المصݏݰة أܵݰاب يُ

  .الفعل مع اݍݵطاب واɲܦݨام بالوعود الوفاء من

ل مثّ  بلغت مɺما اتصال لأي قيمة لا إذ مستدامة؛ مؤسسية صورة لأي الفقري  العمود وכصالة الصدقية تُ

ق .الموثوق  כداء من حقيقي رصيد إڲʄ افتقر إذا اح؅فافيتھ م؈ّ ُʈالصدقية :الصدقية من نوع؈ن ب؈ن الباحثون  و 

كȘسبة ُ م טس؅فاتيڋʏ טتصال ع؄ف المبɴية والصدقية الم؅فاكم، التارʈڏʏ כداء ع؄ف الم حكَ ُ ،ࢫومنࢫمؤشراتࢫɸذاࢫכمرࢫالم

علنة، القيم مع المȘسق السلوك: نجد ُ ࢫלخفاقات ࢭʏ والشفافية بالال؅قامات، الوفاء الم  دوافع أن اݍݨمɺور  إدراك،

ࢫاݍݰقيقية المجتمعية المصݏݰة لȘشمل الرȋحية تتجاوز  المؤسسة غ الۘܣ والقدرات للمعرفة المؤسسة امتلاك، سوّ ُȖ 

  .المدققة التقارʈر טخ؅فاع، براءات اݍݨودة، شɺادات) טستدامية( ادعاءاٮڈا

  : טȖساقࡧوالتɢامل: ثانيا

عزز  بما الزمنية، والف؅فات واݍݨماɸ؈ف القنوات مختلف ع؄ف للمؤسسة טتصالية الرسائل ب؈ن التوافق درجة ɸو ُʇ 

رܥّݸ الɺوʈاȖي التمي؈ق ُʈس לدراك وɲور  لدى المتجاɺاݍݨم.  



بۚܢ المؤسسية الصورة :טتصال علم ࢭʏ جوɸري  مبدأ عڴʄ טȖساق يرتكز  .טستȞناǿي باݍݰدث لا الɺادف بالتكرار تُ

رة، واحدة رسالة ɠانت فمɺما ؤثّ غۚܣ لا فإٰڈا مُ ُȖ سقة منظومة عنȘل الۘܣ الم؅فاكمة الرسائل من م ّɢش ُȖ ةʈوɸ ستقرّة  مُ

ʏان ࢭɸور  أذɺاݍݨم. 

ࢫتوافق ࢫכمرࢫنجد ࢫɸذا ࢫمؤشرات כوقات،ࢫ جميع ࢭʏ المؤسسية والرؤʈة والرسالة القيم منظومة مع الرسائل ومن

 الرسائل טس؅فاتيڋʏ،ࢫوتناسق التحول  عند سيما لا والمستقبلية، والراɸنة السابقة اݍݵطابات ب؈ن التناقض وعدم

  .الرسمية اݍݵطابات לعلانات، التواصل، وسائل التقارʈر، לلك؅فوɲي، الموقع ع؄ف

  

ࡧ ࡧטتصاڲ التɢاملأما ʏسيق عملية  يتجاوز فɴليصل المختلفة، כقسام ب؈ن الت ʄܦݨام مستوى  إڲɲט ʏטس؅فاتيڋ 

ل  الذي الشامل حوّ  :مستوʈات ثلاثة عڴʄ وʈقوم .المستدامة الɺوʈة لتعزʈز فرصة إڲʄ اݍݨمɺور  مع مؤسؠۜܣ لقاء ɠل يُ

 منظومة ࢭʏ טجتماعية والمسؤولية الداخڴʏ وטتصال العامة والعلاقات الȘسوʈق جɺود تɴسيق :الوظيفي التɢامل

 واحدة

عزز  رسالة ɠل أن ضمان :ڲʏالرسا التɢامل ُȖ  ضيف כخرى  معɺا تȘناقض أن بدل إلٕڈا وتُ

 اتصالية رسالة إڲʄ (المادية البʋئة العملاء، خدمة المنتج،) مؤسؠۜܣ تماس نقطة ɠل تحوʈل  :التجرʈۗܣ التɢامل

  .مȘسقة

  

  :الشفافيةࡧوלفصاح: اثالث

ʏا وتحدياٮڈا وقراراٮڈا بأدا٬ڈا المتعلقة المعلومات لإتاحة المؤسسة استعداد ۂɺبصورة المصݏݰة، لأܵݰاب وفشل 

  .خارجية ضغوط انتظار دون  للتحقق، وقابلة ودقيقة اسȘباقية

 .والمخاطر والتحديات לخفاقات عن اݍݨريء الكشف إڲʄ لتمتد לيجابية المعلومات إدارةَ  الشفافية مفɺوم يتجاوز 

ش؈ف ُʉالباحثون  و ʄفܶݳ الۘܣ المؤسسات أن إڲ م مشاɠلɺا عن اسȘباقياً  تُ قدّ  تحظى لɺا، المصاحبة לصلاح خطط وتُ

قرّ  الۘܣ بتلك مقارنةً  الثقة من أعڴʄ بمستوى    .الضغط تحت ٭ڈا تُ

  GRI (Global Reporting Initiative): شاراً  כوسع المعيارȘالشامل טستدامي כداء وإبلاغ لقياس ان  

�  SASB (Sustainability Accounting Standards Board): القطاع حسب متخصصة معاي؈ف ʏالصناڤ  

�  TCFD (Task Force on Climate-related Financial Disclosures): المناخية للمخاطر لشفافا التقييم  

  ISO 26000: לفصاح وآليات טجتماعية للمسؤولية الدولية לرشادات  

  : الȘشاركيةاݍݰوارࡧ: اراȊع



ʏالتوجھ ۂ ʏالقائم טتصاڲ ʄس الراجعة، بتغذيْڈم والتأثر المصݏݰة لأܵݰاب للاستماع اݍݰقيقي טستعداد عڴʋول 

قɸا .للتعليقات رسمية قناة فتح مجرد م؈ّ  .والممارسات السياسات ࢭʏ اݍݰوارʈة للمخرجات الفعلية טستجابة تُ

ࢫכمرࢫنذكر ࢫɸذا ࢫمؤشرات ࢫتقاسم ٮڈمّھ محددة قضايا ࢭʏ اݍݨمɺور  إڲʄ الٔڈاǿي القرار سلطة نقل: ومن ،  مباشرةً

 بحق טحتفاظ مع اݍݨمɺور  آراء المصݏݰة،ࢫطلب أܵݰاب من المختارة المجموعات مع القرارات Ȋعض ࢭʏ السلطة

 الٔڈاǿي القرار

ٕڈا وطموحاتھ مخاوفھ فɺم لضمان اݍݨمɺور  مع العمل   .القرار ࢭʏ وتȎنّ

  

 לس؅فاتيجية טتصالية טستجابة: خامسا

ʏالمؤسسية القدرة ۂ ʄوالقناة المناسبة والرسالة الملائم التوقيت اختيار عڴ ʄالفضڴ ʏة ࢭɺالطارئة כحداث مواج 

ل المستدامة الصورة بماࢫʇعزز  טتصالية، والفرص قلّ ُʈاليف من وɢة التʈالتأخر أو للصمت الرمز. 

قلّ  لا اݍݵاطئ الوقت ࢭʏ الܶݰيح טتصال أن ش؈ف .الصمت عن ضرراً  يُ ُȖכبحاث و ʏכزمات اتصالات ࢭ ʄأن إڲ 

 טستجابة :المؤسؠۜܣ טتصال عڴʄ بالɢامل تنطبق (The Golden Hour Rule) 'כوڲʄ للساعة الذɸبية القاعدة'

ɺا لا כزمة مسار تحدد الۘܣ ۂʏ اݍݰرجة الݏݰظات ࢭʏ والمدروسة السرʉعة   .حلّ

 اݍݨمɺوري التخصص: سادسا

 والقيم، טɸتمام، معاي؈ف وفق متجاɲسة شرائح إڲʄ المسْڈدفة اݍݨماɸ؈ف تقسيم عڴʄ تقوم اتصالية إس؅فاتيجية ɸو

مة رسائل صياغة ثم والتوقعات، صمَّ حاɠي مُ   .المؤسسية الɺوʈة جوɸر عڴʄ اݍݰفاظ مع شرʈحة ɠل خصوصية تُ

  : ومنࢫכمثلةࢫنذكر

ࢫبالأثر: المحڴʏ المجتمع - ࢫمتعلقة ࢫرسائل ࢫلھ  المشاركة الموارد، اح؅فام المحڴʏ، وטجتماڤʏ טقتصادي توجھ

 المجتمعية

 مع التوافق الدوري، לفصاح الȘشرʉڥʏ، توجھࢫلɺاࢫرسائلࢫمتعلقةࢫبالامتثال: التنظيمية واݍݨɺات اݍݰɢومة -

 .الوطنية السياسات

 التطور، فرص أصيلة، مؤسسية قيم ܵݰية، عمل توجھࢫلɺمࢫرسائلࢫمتعلقةࢫببʋئة: والكفاءات الموظفون  -

 والتنوع العدالة

 


