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  إيجابية للمؤسسة ذهنيةالتسويق بالعلاقات في بناء صورة دور 

  

   صادق زهراء : الدكتورة
       ، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية و علوم التسييرمحاضرة ةأستاذ

  -بشار –جامعة طاهري محمد
  

  :الملخص

جدد و تحافظ ا على زبائنها الحاليين من أجل كسب تحتاج أي مؤسسة إلى تكوين صورة ذهنية إيجابية تستقطب ا زبائن            
حصة سوقية، و ميزات تنافسية و هذا إذا ما اتبعت استراتيجيات التسويق بالعلاقات، ويعود هذا الإهتمام بمدخل التسويق بالعلاقات 

فاظ بالعملاء الحاليين و أن إلى العديد من الدراسات التي توصلت إلى أن تكلفة جذب عملاء جدد للمنظمة أكثر من تكلفة الإحت
  .المنظمة تستطيع الرفع من أرباحها عن طريق تخفيض نسبة العملاء الذين يتركوا و يتعاملون مع منظمات أخرى

Abstract: 
 The Enterprise need to configure the mental image of a positive receive their new customers 

and keep them on existing customers in order to gain market share, and competitive advantages and 
this if followed Relationship Marketing strategies, and back this interest entrance Relationship 
Marketing to numerous studies that concluded that the cost of attracting new customers to the 
organization more than the cost of retaining existing customers and that the organization can 
increase the profit by reducing the percentage of customers who drop out and deal with other 
organizations. 
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  :مقدمة   
على يد العالم جراهام دلاس و الذي أشار في كتابه الطبيعة البشرية و السياسية إلى أن  1908ظهر مصطلح الصورة الذهنية سنة     

قام مركز بحوث الرأي العام في  1958الناخبين في حاجة الى تكوين شيء مبسط و دائم و منظم عند الثقة في مرشح ما ، و في سنة 
و بالتالي زاد . يات المتحدة الامريكية بدراسة عن صورة المؤسسة و احتمالات تطورها او التغيرات التي تطرا عليهابرنستون بالولا

  .19591المؤسسات منذ عام  الذهنية لدى الاهتمام بمفهوم الصورة 
  تعريف الصورة الذهنية للمؤسسة:أولا
 في نشأ الذي المفهوم هذا النفس، علم و الاجتماعي النفس علم تأدبيا به جاءت حسب ما 2عام بشكل الذهنية الصورة مفهوم     

 "إلى النفسي التحليل و النفس علم موسوعة حسب يشير الذي و الاتصال، دراساتمجال  في تطور و الاجتماعي النفس علم فلسفة
 إحياء يعني الذي الذاكرة من الصورة بمصطلح  المصطلح  هذا يرتبط. "البصر العقلي خلال من الأصلي المثير غياب في الحي التصوير

  .التذكر عملية طريق عن الذاكرة من صورته استرجاع خلال من بالذات، الشيء هذا غياب في ما شيء عن سابقة تجربة بعث أو
 يعني الذي Image المحاكاة على لاتيني أصل إلى يعود فإنه الانجليزية اللغة في الذهنية الصورة لمصطلح اللغوي للمعنى بالنسبة أما      

  . معين لشيء ذهنية محاكاة و هي التمثيل، أو في المتمثل  Image بفعل المتصل Imitari كلمة تدل بذلك و يمثل، أو يحاكي
فإن قاموس  .بالنسبة لمعظم الناس سوى شئ عابر أو غير حقيقي أو حتى مجرد وهم إذا كان مصطلح الصورة الذهنية لا يعني     

للحواس بشكل مباشر أو  بأا تشير إلى التقديم العقلي لاي شئ لا يمكن تقديمه (Image) الثانية أعاد تعريف كلمة ويبستر في طبعته
حواس الرؤية أو  معينة وهي أيضاً إسترجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخيل لما أدركته هي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطف

  .3السمع أو الشم أو التذوق
إن الصورة الذهنية هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية، التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء شخص معين، أو نظام معين،     

أو شعب معين، أو جنس معين، أو منشأة أو مؤسسة أو مؤسسة محلية أو دولية أو مهنة معينة أو أي شيء آخر يمكن أن يكون له تأثير 
ن، وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة، وترتبط هذه التجارب بعواطف الافراد على حياة الإنسا

واتجاهام بغض النظر عن صحة المعلومات التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب، فهي تمثل بالنسبة لاصحاا واقعاً صادقاً ينظرون من 
  .4ه على اساسهاخلاله إلى ما حولهم ويفهمونه أو يقدرون

و عليه . قد تكون الصورة الذهنية صادقة أم كاذبة، كما أنه يتم استحضارها عند تعرض الفرد للمنبهات الداخلية و الخارجية      
الصورة الذهنية عبارة عن مجموعة من الإدراكات و الانطباعات التي يكوا الأفراد عن شيء ما، و يتم استحضار هذه الإدراكات 

ة نتيجة التعرض موعة من المؤثرات،  و قد تكون هذه الصورة عقلية أو غير رشيدة، صادقة أو زائفة و تختلف من شخص المخزن
  .و منه فان مراحل تكوين الصورة تتمثل في الإدراك، التخزين ثم الإستحضار عند حدوث أي تنبيه.لأخر
أن يفهم ويدرك ويفسر الأشياء أي أن الصورة  تطيع الانسان من خلالهايمكن التعبيرعن الصورة الذهنية بأا الخريطة التي يس     
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سلبية أو إيجابية وهي فكرة تكون عادة  التي يكوا الفرد عن موضوع معين وما يترتب عن ذلك من أفعال سواء الذهنية هي الفكرة
  .5المختلفة ات الأفرادالإيحاء المركز والمنظم بحيث تتشكل من خلالها سلوكي مبنية على المباشرة أو على

و هي الانطباع الذي يكونه الفرد عن الأشياء المحيطة به  .6الصورة الذهنية هي مجموعة الادراكات التي يكوا الفرد حول شيء ما     
أثار  وجود تعرف على أا تجربة الإدراك الحسي ولكن تحدث  في غياب المحفزات  وو . 7متأثرا بالمعلومات المخزنة عنها و فهمه لها

 .8تصورات المقابلة

السماح للعقل البشري للاحتفاظ والتلاعب في المعلومات  و هي ناتجة عن عملية الصور الذهنية هي شكل فريد من التمثيل العقلي
  .9البيئة المستخرجة من

الصورة من التجربة المباشرة أو  كما تعرف بأا الصورة العقلانية التي تتكون في أذهان الناس عن المؤسسات، و قد تتكون هذه     
غير المباشرة، و قد تكون عقلية أو غير رشيدة، و قد تعتمد على الأدلة و الوثائق أو على الإشاعات و الأقوال غير الموثقة و لكنها في 

سة، علامة ، منتج أو و هي مجموع الاستحضارات الذهنية المتعلقة بمؤس.10الأخير تمثل واقعا صادقا بالنسبة لمن يحملوا في رؤوسهم
 .فكرة

الصورة الذهنية للمؤسسة بأا    Harold H. Marquisهارولد ماركس أما بالنسبة للصورة الذهنية للمؤسسة يعرف  
هي إجمالي الانطباعات الذاتية للعملاء عن المؤسسة، و هي انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، و هي المشاعر التي 

لمؤسسة لدى العملاء بتأثير ما تقدمه من منتجات و تعاملاا مع العملاء و علاقتها مع اتمع و استثماراا في النواحي تخلقها ا
  . 11الإجتماعية ومظهرها الإداري، و تندمج تلك الإنطباعات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة

هي انطباعات ذاتية في عقول الأفراد لها ابعادها ومظاهرها المتعددة : هنية للمؤسسة بقولهالصورة الذ  kerzner عرف كيرزنر      
  .12فلذا هي تختلف من فرد إلى آخر، و تتميز بالمرونة  و الديناميكية، و تتغير بتأثير عوامل متعددة من وقت إلى آخر

المدركات الكلية للعملاء للمؤسسة تجاه أعمالها، و الصورة الذهنية للمؤسسة بأا الانطباعات و  Games Garyويعرف      
هي الصورة الفعلية التي تتكون في أذهان الناس عن و .13تشكل هذه الانطباعات مواقف عملاء المؤسسة الداخلية و الخارجية تجاهها

ون عقلانية أو غير رشيدة وقد المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه الصورة من التجربة المباشرة أو غير المباشرة وقد تك
  .14متعتمد على الأدلة والوثائق أو الإشاعات والأقوال غير الموثقة، لكنها في النهاية تمثل واقعاً صادقاً بالنسبة لمن يحملوا في رؤوسه

لاء فى الماضى و الحاضر و يمكن القول أن الصورة الذهنية للمؤسسة هي مجموعه من المعارف والأفكار و المعتقدات التى يكوا العم    
المستقبل ويحتفظون ا و فق نظام معين عن المؤسسة   و يقومون بترتيب هذه المعارف و المعتقدات و يحتفظون بأهم خصائصها وابرز 

  .ممعالمها لاستحضارها عند الحاجة ، كما يتدخل فى تكوين هذه الصورة الخبرات السابقة المباشرة وغير المباشرة التى تعرض له
  للمؤسسة علاقة التسويق بالعلاقات بالصورة الذهنية:ثانيا
 تكوين هدفها فعالة، كوسيلة إلى مبادئ التسويق بالعلاقات المؤسسة تلجأ نسبيا، وثابتة وصادقة ذهنية قوية  صورة تكوين لضمان   
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 التي الكيفية أن على .المرغوبة والصورة دركةالم بين الصورة الفجوة وتضييق المؤسسة عن المستهدفة الفئات أذهان في جيدة انطباعات

 فان لذلك السلوك الاستهلاكي، في تغييرا بالضرورة يتبع الصورة يصيب تغيير أي و أن الذهنية الصورة على تعتمد الإنسان ا يتصرف

في  مهمتهم التأثير الذين المسوقون ا ميهت أن يجب التي الهامة الأمور من يعتبر عليها يطرأ الذي والتغيير تشكيلها وكيفية الصورة طبيعة
عن  جيدة صورة تكوين أجل من الجهود مختلف ببذل تقوم التي نشاط التسويق بالعلاقات أساس المهمة هذه سلوك المستهلك وتعتبر

  . العملاء أذهان في المؤسسة
 لإدارة الأساسية الانشغالات ضمن يدخلان ناللذا والمنتج العلامة صورة من أكثر الذهنية الصورة على يركز التسويق بالعلاقات

 مختلف بتدخل يكون وإنما فحسب، التسويق بالعلاقات وظيفة على يقتصر للمؤسسة قوية صورة بناء أن يعني لا هذا لكن التسويق

 نجاح فان وعليه.يفةالوظ باختلاف يختلفون عملاء مع اتصالاا وعلى نشطة عاملة يد علي وظائفها أداء في تعتمد التي المؤسسة وظائف

 في كل المؤسسة داخل الإدارات جميع فعالية مدى على يتوقف العملاء لدى للمؤسسة جيدة ذهنية صورة تكوين في التسويق بالعلاقات
 ياأساس ودورا والعلامة، المنتج صورة تدعيم في ثانويا دورا للتسويق بالعلاقات فان وبذلك .بمفردها إدارة التسويق على وليس تخصصه،

 مختلف نقل فيعمل التسويق بالعلاقات على المؤسساتية، والصورة المؤسسة صورة من تتشكل التي للمؤسسة الصورة الذهنية تكوين في

 الصورة تكوين في التنظيمية العوامل ضمن يدخل فان التسويق بالعلاقات  وبذلك بالعملاء الداخليين و الخارجيين، المتعلقة المعلومات
  المستهدفة الفئات أذهان في سةللمؤس الذهنية

 تكوينها، مراحل أثناء الصورة تكوين في المؤثرة العوامل من عامل باعتباره يظهر الذهنية، الصورة تكوين في دور التسويق بالعلاقات إن

 الذهن في مخزنة تكون التي الصورة تكوين أساس الإدراكات هذه وتشكل المستهدفة الفئات لدى إدراكات تشكيل في يساهم حيث

 .ما لمنبه التعرض طريق عن استحضارها لغاية

  الصورة الذهنية للمؤسسة ميزة تنافسية يحققها التسويق بالعلاقات:ثالثا
المكانة الذهنية بشكل عام هي المفهوم الذي يتعلق بتحديد  وتطوير و نقل الخصائص النسبية التي تدرك من خلالها منتجات          

يدة ومتميزة مقارنة مع مثيلاا من منتجات المؤسسات المنافسة مما يضفي على هذه المنتجات مكانة متميزة في المؤسسة على أا فر
  .أذهان المستهلكين

تعتبر المنافسة بين المؤسسات سواء الهادفة للربح أو الغير الهادفة للربح شيء لا يمكن إنكاره أو تجاهله، و الهدف النهائي لأي   
على سلوك المستهلك ،وهنا يبرز المفهوم التنافسي بسبب وجود العديد من الخيارات البدلية في ذهن المستهلك و  مؤسسة هو التأثير

فالمسوق هنا يجب أن يتنافس على الخيارات الموجودة في ذهن المستهلك، . هناك العديد من المؤسسات  التي تلبي هذا الخيار أو ذلك
يكون قادرا على إحتلال  المكانة الذهنية الأولى في ذهن المستهلك، و للوصول إلى هذا وحتى يكون المسوق ناجحا يجب عليه أن 

  .15الهدف يجب على المسوق بداية ان يعمل على تمييز المؤسسة التي يسوق لها بحيث تبدو مختلفة عن غيرها من المؤسسات
بب ان المستهلك لا يعرف المؤسسة أو أنه ولكن قد تفشل العديد من المؤسسات في تحقيق هذا الغرض ، وذلك قد يكون بس  
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  .لا يدرك نواحي تميز هذه المؤسسة عن غيرها
 

و يعتبر التسويق بالعلاقات عنصرا  ر الإدارة الاستراتيجية للمؤسسةتعد عملية إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة عنصر أساسي من عناص
اقامة و بناء علاقات طويلة الاجل التي تستهدف بناء أو تعديل أو المحافظة يضمن تنفيذ الاستراتيجية الإدارية في أية المؤسسة من خلال 

على الصورة الذهنية للمؤسسة لدى عملائها، و من جانب آخر تساهم في تطوير استراتيجيات إدارة المؤسسة للتغلب على أية تأثيرات 
اء أو تعديل الصورة الذهنية للمؤسسة عملية معقدة، و عملية بن إذا ما تعرضت المؤسسة لأزمة ما سلبية على صورة المؤسسة خاصة

ومتعددة القوى، و تتطلب بذل جهود من العاملين في الحفاظ على العملاء، و في مجالات العلاقات العامة و التسويق بوجه خاص حيث 
. الجماهير بشكل إيجابي نحو المؤسسة يعملون على معالجة المعلومات الخاصة بالمؤسسة لإصفاء المعاني التي يمكنها التأثير على إتجاهات

  .ولهذا لا يهتم المسوقون فقط بتأثير صورة العلامة التجارية على زيادة المبيعات بل يسوقون صورة المؤسسة ككل
  .للتأثير في الجماهير الهامة للمؤسسة تستخدم المنظمات المعاصرة مزيجا من سياسات التسويق بالعلاقات  
ورة الذهنية للمؤسسة و خلق الانطباعات العقلية عنها من خلال انشاء علاقات طويلة الاجل تتحقق عملية تشكيل الص  

بمستوياا المختلفة، حيث تتحول المعلومات المنقولة عن المؤسسة من المصادر المختلفة في ذاكرة العميل إلى شبكة من المعاني التي 
  .تية للمؤسسةتشكل الانطباعات العامة الكلية للفرد حول الهوية الذا

تؤثر العلاقات الطويلة الاجل على عقل و وجدان العملاء المستهدفين من طرف المؤسسة مما يؤدي إلى تحول المدركات العقلية     
  .الخاصة به إلى صورة ذهنية عن المؤسسة

ة بينهما في خلق انطباعات تساهم عملية بناء علاقات طويلة الاجل بين العملاء و العاملين بالشركة اثناء التعاملات اليومي
لدى العملاء نتيجة الخبرة و التجربة المباشرة، حيث يعكس الموظفون أثناء تعاملام داخل و خارج المؤسسة صورة ذهنية 
عنها، و يؤثرون على كيفية إدراك العملاء لها، فهم ينقلون فلسفة المؤسسة وسياساا في التعاملات الرسمية و غير الرسمية، 

فاعلهم مع اموعات الخارجية في اتمع يوسعون من نطاق هذه العلاقات التسويقية و تأثيرها و قد كشفت وهم بت
  .نظريات الإقناع عن قوة تأثير التسويق بالعلاقات في عملية نقل الصورة الذهنية للمؤسسة على نطاق واسع

     دف خلق انطباعات ايجابية عن المؤسسة لدى عملائها، كما يؤدي التسويق بالعلاقات الى اتباع عدة أشكال اتصالية
تتشكل الصورة الذهنية للمؤسسة من تأثير تعرض الفرد للرسائل الاتصالية للمؤسسة المنقولة عبر وسائل الإعلام  حيث

لعملاء بكل الجماهيرية، سواء في شكل حملات إعلامية المؤسسة، وهي في إجمالها اتصالات إقناعية تحقق التغذية الإعلامية ل
  .ما يتعلق بالمؤسسة

  :تؤثر هذه الاتصالات المتنوعة بقوة في تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة مثل
  ،المعارض، الندوات، الكتيبات، دليل المؤسسة، الزيارات، المؤتمرات، مجلة المؤسسة، المهرجانات الثقافية، الحفلات، النشرات

 .التقارير المالية و الرياضية 
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در الاتصالية المتعددة تؤثر في معالم الصورة الذهنية للالمؤسسة لدى العملاء، و إن كانت هذه المعالم تختلف من عميل لآخر هذه المصا
  .باختلاف قدرة العميل على امتصاص و تفسير ملامح هذه الصورة، و اختلاف تجاربه المباشرة و غير المباشرة مع المؤسسة

ية للمؤسسة من خلال أحاديثه مع أصدقائه، أو من خلال خبرته الشخصية المباشرة من تعاملاته مع فقد يحمل العميل صورة ذهنية ايجاب
موظفي المؤسسة، و في وقت آخر قد تظهر وسائل الإعلام صورة غير محابية عن المؤسسة فيما تنشره الصحف أو يعرض في التلفزيون، 

سة ربما تقوده إلى تكوين صورة ذهنية سلبية تماما تلغي انطباعاته الإيجابية و ربما يتعرض بعد ذلك لخبرة غير سعيدة مع منتجات المؤس
  .السابقة على المؤسسة

  :من أجل تكوين صورة ذهنية للمؤسسة بتطبيق استراتيجيات التسويق بالعلاقات يجب اتباع الخطوات الخمس التالية
  تحديد السوق المستهدف و خلق قاعدة بيانات للعملاء  .1

ظمة يجب عليها أن تحدد لمن سوف توجه وتبيع منتجاا في السوق بمعنى تحديد مجموعة العملاء المستهدفين الذين يعني أن المن
تتوافر لديهم مجموعة من الدوافع و الصفات لشراء منتجات و خدمات المؤسسة  وفقا لكل من الكمية، معدل الإستخدام، حجم 

عنها العملاء، وفي نفس الوقت ومن اجل تحديد صورا الذهنية يجب على المؤسسة القيام السوق، نوعية المنافسين و المنافع التي يبحث 
اف العملاء المستهدفين بالمقارنة بين هدف المؤسسة وخصائص السوق و مدى إمكانية تحقيق ذلك الهدف، ومن جهة أخرى تحديد أهد

  . و كيفية اتخادهم لقرار الشراء و معرفة اتجاهات و انطباعات متخذي قرارالشراء اتجاه المؤسسة و المنتجات التي تقدمها
كما تحتاج المنظمة لخلق قاعدة بيانات لأعضاء القطاع السوقي المستهدف، لاستخدامها كمرجع مهم في المحادثات التي       

عملاء فيما بعد، حيث أن عملية جمع البيانات عن العملاء الحاليين و المستقبليين، المنافسين، السوق، العملاء الداخليين  سوف تتم مع ال
  .و تخزينها على الحاسب الآلي تساعد على التفاعل و الوصول إلى المعلومات

  :سة فيما يليو بالتالي تظهر أهمية قاعدة البيانات التسويقية في بناء صورة ذهنية للمؤس      
  تسهيل العملية التسويقية و التعرف على أفضل العملاء الذين يحملون صورة إيجابية عن المنظمة. 

 تساعد في تحديد أسعار البيع و الأرباح المحققة. 

  تساعد في تحديد حجم الاستثمار المطلوب لكل فئة من فئات العملاء. 

 تساهم في وضع الإتفاقيات الحالية معهم. 

 دى قوة وضعف المافسة في خدمة العملاء و عملية البيعتقدير م. 

  :و يتم تقييم أهم العملاء في القطاع السوقي المستهدف كما يلي  
 حساب ربحية كل عميل بناءا على فترة تعامله مع المنظمة و العائد المتوقع منه. 

 م، و تقليص حساب متوسط تكلفة خدمة العميل حيث يتم اختيار العملاء الذين يزيد العائد ا لمتوقع منهم عن نفقات الاحتفاظ
 .التعامل مع العملاء الذين يقل العائد المتوقع منهم عن نفقام
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 :إنشاء نظام فعال للإتصالات مع عملاء المؤسسة  .2

بناء هذه  يؤدي إنشاء نظام فعال للإتصالات مع عملاء المنظمة إلى وجود علاقات تبادل مربحة لكل من المؤسسة و عملائها، و يتم
العلاقة على أساس الثقة المتبادلة فيما بينهما و الإحترام و تبني المسؤولية الإجتماعية، فتتكون لدى العميل صورة ذهنية عن 

  .المؤسسة
  :هذا و تتمثل أهداف إنشاء نظام فعال للاتصال مع عملاء المنظمة فيما يلي

 :تأسيس علاقة شخصية بين العميل و المنظمة -1

  :ما يليويتطلب ذلك 
  أن يتمتع العاملون بالمنظمة بروح الإنصات الإيجابي للعملاء، بمعنى أن يستمعوا و يناقشوا و يطرحوا الأسئلة للتعرف

 .على آراء ومقترحات ورغبات العملاء و وجهة نظرهم حول السلع و الخدمات التي تقدمها المؤسسة 

 م  أن تعمل المنظمة على إجراء مقابلات، أو تشكيل مجموعاتللمناقشة مع العملاء، للتعرف على آرائهم، ومقترحا
 .الخاصة بالسلع و الخدمات التي تقدمها المنظمة و المنظمات المنافسة

 : وجود حوار مستمر بين المنظمة والعملاء -2

  :يتم إيجاد حوار مستمر بين المنظمة و العملاء عن طريق ما يلي
 دف قيام المنظمة بإرسال خطابات للعملاء: 

 تقديم الشكر لهم بسبب تعاملهم مع المنظمة. 

 تذكيرهم بأن يضعوا المنظمة في اعتبارهم، عندما يحتاجون إلى منتجات و خدمات في المستقبل. 

 اقتراح كيفية تعاملهم مع المنظمة في حالة حدوث أي مشكلة. 

 مالإجابة على استفسارا. 

 اتقديم المعلومات الخاصة التي يحتاجو. 

 باشر بالعملاء، و تجاوز جميع الحواجز التي يضعها الموزعون و الوكلاء امام المنظمة، ويتم ذلك عن الاتصال الم
 : طريق

 إنشاء مواقع إلكترونية للمنظمة. 

 فتح مراكز بيع و صيانة لدى المنظمة. 

 وجود قواعد بيانات لعملاء المنظمة المتعاملين مع الوكلاء و الموزعين. 

 وعنوان المنظمة، و عنوان البريد الإلكترونيوضع بطاقة مكتوب فيها اسم ،. 
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يمكن الاحتفاظ بالعملاء لمدة طويلة المؤسسة من الاحتفاظ بالأرباح و ضمان تحقيق عائد ثابت لها نتيجة الشراء      
قيمة المتكرر الذي يقوم به العملاء عبر الزمن، فالعميل ذو الولاءة يكون على استعداد لدفع سعر أعلى للحصول على ال

  . 16المرغوبة، وهذا راجع إلى التجارب التي مر ا و كونت له صورة ذهنية على المنظمة
  :يتم خلق ولاء العميل عن طريق ما يلي  
 خلق قيمة من خلال بناء التزام اتجاه العملاء بمعنى أن تلتزم المنظمة بتقديم ما وعدت به للعملاء. 

 فيه السوق يتم إعطاء العميل ما يرغب فيه وليس ما يرغب. 

 معرفة الأفراد الذين يتم البيع لهم والسلع والخدمات التي يحتاجون إليها. 

  أن تضع المؤسسة في اعتبارها أن أعظم أصولها هو ولاء العملاء لها، ومن ثم لابد أن تكون المنظمة على استعداد لمساعدة
 .العميل و تقديم خدمات فورية غير تقليدية له فور طلبها

 اء العميل أكثر مما يتوقع بحيث يصعب عليه التحول إلى منافس آخرأن يتم إعط. 

مبدأ التفاعل مع العميل، ومن أجل تنمية هذا التفاعل بين المؤسسة وعملائها  ،و من مبادئ التسويق بالعلاقات
  :يجب اتباع العناصر التالية

 شاري لديها، لمساعدة عملائها في تقديم نصائح للعملاء، و في سبيل ذلك قد تقوم المؤسسة بإنشاء مجلس است
  .حل مشكلام في مجال الأعمال

  استخدام الترويح المشترك بين المنظمة و عملائها، على أساس أن عملائها يشترون منتجات و خدمات
 .المنظمات التي تساعدهم، إما في إنتاج أو في تزويد المستهلكين النهائيين بما يحتاجونه من منتجات

 لمشروعات المشتركة بين المنظمة و عملائها في سوق الأعمالتنمية عدد من ا. 

  دف خلق نوع ،وجود عملية مشاركة في المعلومات الخاصة بالمنظمة، و المتعلقة بالنشاط البيعي و التسويقي
 . من الثقة المتبادلة فيما بينهم

  مزايا الصورة الذهنية الايجابية للمؤسسة : رابعا
  :ة الايجابية للمؤسسة يحقق لهذه المؤسسة فوائد متعددة منها إن تكوين الصورة الذهني

 .مساعدة المؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل ا  -1

 .تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها الداخلية و الخارجية  -2

 .إقناع الحكومة و السلطات و الجماهير بأهمية الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة اتمع  -3

 .اد الجماهير للتريث قبل إصدار الحكم على المؤسسة في أوقات الأزماتتنمي استعد -4

 .تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة مع الجهات التشريعية و التنفيذية في الدولة  -5
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 .المساعدة في إقناع الهيئات المالية باستثمار أموالها في المؤسسة  -6

 .المساعدة في دعم الجهود التسويقية للمؤسسة  -7

 17نتائج دراستين حديثتين عن الصورة الذهنية للمؤسسة إلى نتائج هامة، فقد أشارت نتائج الدراسة التي قام ا يافكلوفيش و قد أثمرت
حيث قام بإجراء مقابلات مع عينة من رؤساء الشركات الأمريكية الكبرى، ومديري البحوث و الإدارات المالية إلى أنه من الفوائد 

. ابية للمنشأة القدرة على جذب أفضل العناصر للعمل ا، و تزايد قدرا على اجتذاب مساهمين جددالطيبة للصورة الذهنية المح
من العينة ) &65(كماأشارت إلى أن الشركات التي تتمتع بصورة ذهنية طبية تتمتع بتأييد اتمعات المحلية لها فقد أشارت إجابات 

قفها تجاه مجتمعاا عندما طلب منهم إجابات محددة على مواقف مفترضة من بأن تلك الشركات تحظى بالتأييد و التشجيع لموا
  .المستقبل

كما تشير نتائج الدراسات التي أجريت عن الصورة الذهنية للمنظمات إلى أهمية جهود العلاقات العامة في هذا الشأن فقد   
 138من الجماهير الداخلية و الخارجية إجمالي مفرداا الأمركية على عينة من عملائها '' دلتا''أظهر بحث ميداني قامت به شركة 

أن الصورة الذهنية للمنظمة لها تأثير كبيرعلى اتجاهات الجماهير ) من الجمهور الداخلي 300من الجمهور الخارجي  108( مفردة 
كما أشارت إلى أن . ذ قرار الشراءنحوها وأن الأفراد يعكسون مدركام عن المنظمة و صورا الذهنية على منتجات الشركة عند اتخا

  .الصورة الذهنية الظبية لها تأثير هام على شعور العاملين بالرض عن المنظمة
م  حول إدارة برامج الصورة الذهنية للمنظمات في جنوب أفريقيا تم فيها إجراء مقابلات 2001و في دراسة تحليلية سنة  

  :18ات جوهرية في صورهم الذهنية، كشفت نتائج الدراسة عما يليمتعمقة مع ممثلي عشر منظمات قاموا بتنفيد تغيير
 .أن الصورة الذهنية للمنظمة لها أهميتها الاستراتيجة في تحقيق أهداف المنظمة على المدى الطويل -

المهم وأنه من . الصورة الذهنية للمنظمة تعكس نتائج تفاعلات الجماهير مع المنظمة، لذا فإن تجاهلها يعرض المنظمة للخطر -
 .القياس المتواصل للمدركات المتحققة من الصورة الذهنية، و استثمار النتائج الإيجابية المتحققة عنها

الصورة الذهنية للمنظمة تتطلب تنفيد استراتيجية للإتصالات المتناسقة ذات اتجاهين بين المنظمة و جماهيرها حت تعمل على  -
كيد على ضرورة الالتحام و التناغم في الجهود الاتصالية للمنظمة، وعدم حدوث ترجمة استراتيجة المنظمة و رسالتها، و التأ

 .أي تنافر بين  مصارد المعلومات المختلفة

أن عملية تصميم وإدارة الصورة الذهنية للمنظمة ليست حدثا بل عملية ااتصالية مستمرة، تتطلب خطة بنائية اتحقيق  -
 .لحرص على استمرارية الجمهور الاتصالية للمنظمة و عدم توافقهاالأهداف التنظيمية المطلوبة، لذا ينبغي ا

  طرق بناء صورة ذهنية ايجابية للمؤسسة: خامسا
مقارنة محتوى الرسائل الاتصالية السابقة للمؤسسة عن خطط العمل، و المشروعات مع ما حققته من نتائج حالية أو ما  -1

 . تغالي في وعود لا تتحقق في المستقبلتتوقعه في المستقبل، و الإدارة الناجحة هي التي لا
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 .الاهتمام بالاتصالات المباشرة مع تحليل مناقشاا نفسيا سواء في الاجتماعات أو غيرها من أشكال الاتصالي المواجهي  -2

 .مراقبة إجراءات التحكم في حجم الاتفاق على البرنامج لأا دليل على سير خطة العمل بشكل محكم -3

 .يجية طويلة المدى يتم اتباعها في برنامج الصورة الشركةأن يتم وضع استرات -4

 .الاهتمام بإظهار عملية التحديث في نشاط المنظمة و أعمالها و كفاءة إدارا -5

 .وضع خطة واقعية للأنشطة المحلية و الخارجية للمؤسسة في برامج الصورة -6

سائل بين الجماهيرية و الشخصية كلما كان ذلك تحديد الوسائل المستخدمة في تقديم برامج الصورة و كلما تنوعت الو -7
 .أفضل

 .التغير المستمر للرؤساء هو علامة على ضعف الإدارة لذلك يجب إظهار عملية الإستقرار الإداري المتحقق -8

يجب دمج العناصر الأساسية لتشكيل صورة ذهنية طيبة للمؤسسة و نقلها إلى العملاء في قنوات متعددة لبناء الصورة  -9
 .بة و تدعيمهاالمرغو

التخطيط لبرامج الصورة الذهنية للمؤسسة يجب أن يكون جزء لايتجزأ من التخطيط الكلي لتحقيق أهداف المنشأة  -10
ولذا فإن . فالصورة التي تريد المؤسسة أن تبدو عليها في الخمسين سنة القادمة ستتوقف على ما تخطط لها اليوم. ككل

لون مسؤولية التخطيط للصورة الذهنية للمؤسسة أن يحرصوا على ربط خطتهم على رجال العلاقات العامة الذين يتحم
هذه بالتخطيط الاستراتيجي للمنظمة، و معرفة اتجاهات عمل الإدارة في المستقبل في االات المختلفة قبل البدء في وضع 

 .الخطة و تنفيذها

مج الصورة الذهنية التغيرات التي يمكن أن تحدث يجب أن يأخذ جهاز العلاقات العامة في اعتباره عند التخطيط لبرا -11
في اتمع و التي قد تطرأ على الشركة وأثرها بما يحدث في الأسواق من جهود المنظمات المماثلة، وأن تتكيف في برامجها 

ات المستقبلية مع هذه التغيرات فإنه منالمستحيل أن تضع المنظمة أهدافها بناء على الظروف الحالية دون أي اعتبار للتغير
 .المتوقعة وهو ما يتطلب وجود مرونة في برنامج الصورة الموضوع

أن يستخدم جهز العلاقات العامة وسائل الإعلام و الترويج المتنوعة ليعكس إنجازات المنظمة و أعمالها لخلق ردود  -12
 .أفعال محابية لدى العملاء

ي لأعمالها، والسبب الظاهر لنجاح أية منظمة هو وجود لابد أن تعبر الصورة الذهنية للمؤسسة عن الواقع الحقيق -13
علاقة و ثيقة بين سياسات الإدارة و أعمالها و بين عناصر الصورة الذهنية لها، أي لا يكون هناك تنافر أو تناقض تلمسه 

 .ختلفةالعملاء بين الأعمال الفعلية للمؤسسة وبين ما يعرفه عنها من خلال برامج الصورة في وسائل الإعلام الم

لابد من تدعيم و حماية الصورة الذهنية للمؤسسة بعد تشكيلها، حيث تحتاج إلى سنوات طويلة و جهود متراكمة  -14
 . ومن الضروري المحافظة عليها و تذكير العملاء بعناصرها بشكل مستمر
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  :خلاصة

لمؤسسة وعملائها فكلما كانت هذه التفاعلات تساهم استراتيجيات التسويق بالعلاقات إلى خلق تفاعلات شخصية ما بين ا          

طويلة الأجل كلما زاد ولاء العميل للمؤسسة و بالتالي فهو يحمل صورة ذهنية إيجابية عنها، ويتم ذلك عن طريق تقديم خدمة متميزة 

سة، ويرغب في العودة مرة تتوافق مع الاحتياجات الشخصية للعميل، و بدرجة تجعله يشعر بالخصوصية و يتذكر دائما تعامله مع المؤس

  .يعتبر استراتيجية لتكوين صورة ذهنية ايجابية التفاعل بين المؤسسة وعملائها تنمية و بالتالي . أخرى للتعامل معها

 تمعا خدمة إلى الهادفة الأعمال خلال من ومنتجاا، المؤسسة اتجاه الطيبة المشاعر تدعيم أو تكوين في يساهم التسويق بالعلاقات كما

 .منتجاا ومختلف المؤسسة تخص وجدانية صورة تكوين إلى الأحاسيس هذه وتؤدى الرفاهية، وتحقيق

 :يلي ما نستنتج ومنه

 للمؤسسة الذهنية الصورة بناء في فعالة مساهمة يساهم التسويق بالعلاقات. 

 للمؤسسة ذهنيةال الصورة تكوين على تؤثر التي التنظيمية العوامل يعتبر التسويق بالعلاقات أحد. 

 ا، المؤسسة عن الأفراد لدى إدراكات تكوين يساعد التسويق بالعلاقات علىيتم ما إلى منبه التعرض وبعد ومنتجا 

 .المعرفية الذهنية الصورة تمثل التي الإدراكات هذه استحضار

 ا ومختلف المؤسسة تخص وجدانية صورة تكوين في يساهم التسويق بالعلاقاتمنتجا. 

 للمؤسسة الإدارات المختلفة في العلاقات فعالية على المؤسسة عن جيدة صورة تكوين في التسويق بالعلاقات نجاح يعتمد. 
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