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كيف تؤثر العلاقات العامة 
على الصورة الذهنية؟
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2 الافتتاحية

العلاقات العامة والصورة الذهنية 
   

              تلعب العلاقات العامة دورًا مهمًا في تشـــكيل أو معالجة الصورة الذهنية للمنظمات والمؤسســـات ســـواء 

كانـــت حكوميـــة أو خاصة، ويعنـــى بالصورة الذهنيـــة تلك النظـــرة التي تتكون فـــي أذهان المتلقين عـــن المنظمة 

للوهلة الأولى، ســـواء ســـلبًا أو إيجابًا، وبمعنى أساســـي، انطباع صورة الشـــيء في الذهن.

                تتشـــكل الصـــورة الذهنيـــة نتيجـــة عوامـــل كثيـــرة، قـــد تتحكم فيهـــا المنظمـــة، وأحيانًا تبنى نتيجة ســـمعة 

نتجـــت عن عوامـــل خارجية وقد يكـــون للمنافســـين دور فيها، وقـــد تتأرجـــح أيضًا بين البنـــاء المنظـــم القائم على 

التخطيـــط الداخلـــي من المنظمـــة ومن التأثر بالســـمعة الســـلبية أو المزيفة التـــي يؤثر فيها الآخرون مـــن الخارج، 

وتقـــوم العلاقـــات العامـــة بالعديـــد مـــن الأدوار المؤثرة فـــي بنـــاء وتصحيح الصـــورة الذهنيـــة، بدءًا مـــن الأدوار 

الاتصاليـــة الداخليـــة داخل المنظمة نفســـها، فبنـــاء الصورة الذهنيـــة يبدأ من وضع اســـتراتيجية الصـــورة الداخلية 

لـــدى منســـوبي المنظمة، وينتقـــل هذا البنـــاء إلى وضع اســـتراتيجية شـــاملة لكافة نشـــاطات الاتصـــال الخارجي. 

               ولكـــن فـــي نفـــس الوقـــت، فإن هذه العملية ليســـت بالبســـاطة، وذلـــك لأن الصورة الذهنيـــة هي عملية 

ديناميكيـــة، تمر بـــأدوار عديدة، وتفاعـــات داخلية وخارجيـــة، ويتحكم فيهـــا عوامل ومتغيرات عديـــدة، فهي عملية 

معرفيـــة، متداخلة، لا يمكـــن أن تنفك عن الظروف المحيطـــة، تتعدد أدوات ومكونات الصـــورة الذهنية، كالمكون 

العاطفـــي والمعرفي والســـلوكي، كمـــا أن فئات الجمهـــور تختلف، مـــن ناحية اجتماعيـــة وثقافية. علـــى ذلك، من 

المهـــم أن تقوم إدارة العلاقات العامة بفهم ودراســـة جمهـــور المنظمة، كي تصبح رســـائلها واضحة ومفهومة 

لجميع الفئـــات، فبالتالي تتكـــون الصورة الذهنية بشـــكلها الإيجابي.

               إن إيمـــان الإدارة العليـــا بأهميـــة الصـــورة الذهنية وإيلاءها الاهتمام اللازم، يختصـــر الكثير من الجهد والعمل 

لتوصيل رســـالتها بشـــكل مثالي إلـــى جمهورها، فإذا قامـــت إدارة العلاقـــات العامة بوضع خطـــة محكمة لتعزيز 

وتطويـــر الصـــورة الذهنيـــة للمنظمة، فهي ســـتجني ثمار كل جهـــد يتم بذله في هـــذه العمليـــة الحيوية من عمل 

المنظمات.
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3 إثـــــراء

أربعة اتجاهات لسلوك المستهلك يجب أن يعرفها محترفو العلاقات 
العامة 2021

               لقـــد هـــزَّ وبـــاء »كوفيـــد - 19« كل شـــيء فـــي كافة أرجـــاء صناعة العلاقـــات العامة. فبالنســـبة لمتخصصي 
العلاقـــات العامة، فقد كشـــف الوباء أنـــه من الضروري أن تتوفر اســـتراتيجية اتصال قوية وخطـــة اتصال للأزمات 

علـــى أن تبقى قائمـــة طوال الوقـــت حتى يمكن الخـــروج من الجائحـــة بأفضل حال.
               لـــذا، فبصفتـــك قائـــدًا أو محترفًـــا للعلاقات العامـــة، ينبغي أن تكـــون ذكيًا بما يكفي للتكيـــف مع الاتجاهات 
التي تتطور بســـرعة في الســـوق إذا كنت ترغـــب في مواجهة التحدي والخروج بشـــكل أقوى بعد حالـــة الركود التي 
خلفتهـــا الجائحة. كما أن فهم المســـتهلك يمثـــل نقطة قوة بالنســـبة لمتخصصي العلاقات العامـــة. لذا، يجب أن 
يكـــون هناك درجة كبيـــرة من فهم ما يشـــعر به المســـتهلكون، ومعرفة توقعاتهـــم من العلامـــة التجارية التي 

 . يفضلونها
               وبالتالـــي، فمـــن المتعيـــن أن تؤخذ تلك الاتجاهات فـــي الاعتبار عند التعامل مع المســـتهلكين خلال الأزمة 

الوبائية وعند صياغة اســـتراتيجيات عام 2021. 
وفيمـــا يلـــي أربعة اتجاهات ســـلوكية للمســـتهلكين يجـــب على محترفـــي العلاقـــات العامة التعـــرف عليها لأنها 

بأعمالـــك تمامًا. ســـتغير طريقة قيامك 

أولًا: سيقوم العملاء بشراء المزيد من العلامات التجارية الآمنة
              منـــذ أن بـــدأت الجائحـــة الوبائية، لجأ المســـتهلكون إلى شـــراء المزيد مـــن المنتجات المتعلقـــة بالصحة مثل 
معقمـــات الأيدي ومقويـــات المناعة. لكن بصرف النظـــر عن كل ذلك، يُقال إن المســـتهلكين هـــم أيضًا أكثر ميلا 

لشـــراء علامة تجارية يعتقـــدون أنها آمنة وتقلل مـــن المخاطر.
               ووفقًـــا لتقريـــر مؤشـــر المســـتهلك الصـــادر عـــن شـــركة »إرنســـت ييانـــج« Ernst and Young، يقول ٪26 
من المســـتهلكين إنهـــم يفضلون العلامـــات التجارية والمنتجـــات التي يعتقـــدون أنها آمنة وتقلل مـــن المخاطر 
غيـــر الضرورية. ويقـــول 57٪ من المســـتهلكين إنهـــم يولـــون الآن مزيدًا مـــن الاهتمام بمدى ســـامة وملاءمة 

المنتجات عند الشـــراء مـــن علامة تجاريـــة معينة.
               لـــذا، فبصفتـــك مـــن محترفـــي العلاقات العامـــة، يجب عليك إخبـــار عملائك بمعرفة كيفيـــة إعطاء الأولوية 

لصحة المســـتهلكين وسلامتهم.

ثانيًا: الإنفاق على أساس القيمة
        تأثـــرت الولايـــات المتحدة بكلٍّ من حركة »كوفيد - 19« وحركة »حياة الســـود مهمـــة« Black Lives Matter، حيث 

انعكســـت هاتان الحركتان على طرق واتجاهات إنفـــاق المواطنين لأموالهم. 
                ومـــن الواضـــح أن المســـتهلكين يميلـــون إلـــى بـــذل المزيـــد مـــن الإنفـــاق على أســـاس القيمـــة. ويرغب 
المســـتهلكون في شـــراء الســـلع والمنتجـــات المحلية أو من الشـــركات التـــي يملكها الســـود. لـــذا، ونتيجة لذلك، 

فإنهـــم يريـــدون أن تتوافـــق العلامـــات التجاريـــة التي يشـــترون منها مـــع قيمهم.
               ويشـــير اســـتطلاع »إرنســـت أند يانج« Ernst & Young إلى أن 59٪ من المســـتهلكين من المرجح أن يشتروا 

المزيد مـــن المنتجات المحلية علـــى المدى الطويل.

كتب/ هازل راولت
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4

كمـــا تشـــير الإحصائيـــات إلـــى أن 63٪ من المشـــترين 
لديهـــم اســـتعداد أكبر للشـــراء من العلامـــات التجارية 
القائمة التـــي تلبـــي احتياجاتهم والتي تدعـــم الاتجاهات 
الاجتماعيـــة التي ينتمـــون إليها. ويرغـــب معظم هؤلاء 
الأشـــخاص في الشـــراء مـــن العلامـــات التجاريـــة التي 
لها صوت مســـموع وتدعم نفس القضايـــا الاجتماعية 

والثقافية والسياســـية كمـــا يفعلون.
               لـــذا، ينبغي التركيز على أهمية الجوانب الاجتماعية 
عنـــد محاولة التعـــرف على اتجاهـــات الرأي العـــام فيما 

يخص الإقبال على الســـلع. 
               وكقائـــد أو مختـــص في العلاقـــات العامة، يجب 
التأكيـــد علـــى مـــا تفعلـــه لإحـــداث تغيير فـــي صناعتك 
وكذلـــك فـــي مجتمعـــك المحيـــط. إذ ســـيؤدي ذلـــك 
إلـــى إضفـــاء الطابع الإنســـاني علـــى علامتـــك التجارية 

وكســـب دعـــم وثقـــة عملائك.

ثالثًا: أنسنة الاتصال عبر الإنترنت
           يقضي الكثير من الناس أغلب أوقاتهم على أجهزة 
الحاســـوب لديهم. ويمارســـون معظم أنشـــطتها من 
خلالها بـــدءًا مـــن التواصـــل الاجتماعي حتى التســـوق، 

حيث يتم كل شـــيء عبر الإنترنت هـــذه الأيام.
             وهنـــاك بعـــض التجـــارب الرقميـــة التـــي اعتادها 
العملاء، مثل BOPIS )الشـــراء عبر الإنترنـــت(. لذا، فإن 
موقـــع الويب الخـــاص بعملـــك والقنـــوات الاجتماعية 
تعـــدُّ المدخل إلـــى علامتـــك التجارية. وبالتالـــي، يجب أن 
تســـتثمر في التجارة الإلكترونية، والأحـــداث الافتراضية، 
وقنـــوات التواصـــل الاجتماعـــي الخاصـــة، بالإضافة إلى 
المحتوى الخاص بك للســـماح للمســـتهلكين باكتشاف 

علامتـــك التجاريـــة والتفاعل معها.
              ولإضفاء الطابع الإنســـاني على الاتصال الرقمي، 
يمكنك إنشـــاء أحـــداث افتراضية ومحتـــوى أصيل مثل: 
الفيديـــو والتقمص الوجدانـــي الذي يضمـــن التعاطف. 
أيضًـــا، يمكنك أن تضع فـــي اعتبارك اســـتخدام منصات 
WhatFix لتمكيـــن  دعـــم الأداء مثـــل »وات فيكـــس« 
باســـتخدام  بفعاليـــة  المهـــام  أداء  مـــن  الموظفيـــن 

المســـاعدة التفاعليـــة في الوقت المناســـب.

رابعًا: التحرك المدفوع بالبيانات
                يســـتعد المســـتهلكون لمشـــاركة بياناتهم مع 
العلامـــات التجاريـــة التـــي يثقون بهـــا. ووفقًـــا للتقرير 
ســـالف الذكر، يرغب 53٪ من المســـتهلكين في تقديم 
العلامـــات  بإمـــكان  كان  إذا  الشـــخصية  معلوماتهـــم 

التجاريـــة اســـتخدامها لمراقبة وتتبـــع العدوى.
            وأدى اتجاه مشاركة البيانات إلى زيادة فرص العمل 

والشفافية بين العلامات التجارية والمستهلكين.
             لـــذا، يجـــب علـــى قـــادة التســـويق والاتصـــالات 
اســـتخدام البيانات لفهم عملائهم بشـــكل أفضل. كما 
يمكنهـــم تقديـــم عـــروض مخصصة، وكذلـــك عروض 

ترويجيـــة وتجـــارب أفضل.
            وبالتالـــي، ينبغي عليك، كمحترف للعلاقات العامة، 
التأكـــد من أنـــك لا تســـتغل ثقتهـــم. فقـــط عليك أن 
تســـتخدمها بشـــكلٍ آمنٍ حتـــى يمكن تقديـــم علامتك 

التجاريـــة لأكبـــر عدد ممكن مـــن العملاء.
            وإجمالًا، تعدُّ هذه هي الاتجاهات الأربعة لســـلوك 
المســـتهلك التـــي ينبغـــي للمتخصـــص فـــي العلاقات 

العامـــة الإلمام بها فـــي عام 2021. 
           ومن خلال دمج هذه الاتجاهات في اســـتراتيجيات 
بـــك، يمكنـــك كســـب ثقـــة وولاء  الخاصـــة  الاتصـــال 
المســـتهلك المســـتهدف. كمـــا ســـيضمن لـــك ذلك 
اســـتمرار نمو علامتك التجاريـــة وازدهارها خلال الأزمة 

الوبائيـــة الراهنة ومـــا بعده.

ترجمة: 

المصدر: 
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5 آراء

                 فـــي أي مـــرة تتهيـــأ لـــك الفرصـــة لحضور أحاديث ممارســـي الاتصال في 
المنظمـــات عـــن أكبر هـــم يواجههم، وهـــذه أحاديث قـــد تكـــون افتراضية في 
ما ســـتجد  مجموعات »الواتســـاب« غالبًا، أو حقيقية في الجلســـات المباشـــرة، ربَّ
أن هـــذا الهم لا يعـــدو - في معظمه - الخـــروج عن الانهماك فـــي البحث الدائم 
عـــن إجابة ســـؤال كيـــف نعـــرض منجـــزات منظماتنا بمـــا يضمن رســـم صورة 

ذهنية جميلـــة وربما »ورديـــة« لهذه المنظمـــات التي ينتمـــون إليها. 
                  قبـــل كل شـــيء، أود التأكيـــد علـــى أننـــي لســـت ضـــد قيـــام المنظمات 
بعـــرض منجزاتهـــا عندما تكـــون نوعية وذات قيمـــة حقيقية مضافـــة لصورتها، 
وللجمهـــور الـــذي تســـتهدفه، وأهم من ذلـــك لمحيطهـــا الذي تتفاعـــل وتؤثر 
فيـــه. فحديثي هنـــا هو عـــن الانهمـــاك المبالغ فيه فـــي أوســـاط العاملين في 
الاتصـــال بالتفكيـــر المحموم عـــن عرض منجـــزات منظماتهم بغـــض النظر عن 

قيمتهـــا أو أهميتها. 

الاتصال في المنظمات..
 مؤسسيًا

ً
عرض المنجزات ليس اتصالا

               أيـــن تكمـــن المشـــكلة إذًا؟ تكمن في الافتراض 
جميـــع  فـــي  يتمحـــور  الاتصـــال  دور  أن  علـــى  القائـــم 
نشـــاطاته أو فـــي معظمهـــا علـــى عـــرض منجـــزات 
المنظمـــة بهـــدف بنـــاء صورة أو ســـمعة جيـــدة. هذا 
غيـــر صحيـــح أبـــدًا؛ لأن فيـــه - مع الأســـف - تســـطيحًا 
كبيرًا لـــدور الاتصال الـــذي يتجاوز بمراحـــل مجرد ترويج 

المنجـــزات، وذلك لــــ4 أســـباب جوهرية. 

               أولًا: هـــذا الافتـــراض يضـــع العمل الاتصالي في 
المنظمـــة في موقـــع رد الفعل وليـــس صناعته، حيث 
يُبقـــي دور إدارة الاتصـــال هنا محصورًا فيمـــا يقدم لها 

من إدارات أخـــرى داخل منظمتها.

               ثانيًـــا: هـــذا الافتراض ينزع عـــن العمل الاتصالي 
إن  حيـــث  وجـــوده،  لأســـاس  الاســـتراتيجي  الطابـــع 
ت على ممـــارس الاتصال  التركيـــز على المنجـــزات، يفوِّ
وعلـــى المنظمـــة لعـــب دور أكثـــر حيوية وتأثيـــرًا، وهو 
التأثير فـــي توجهاتها الاســـتراتيجية، عبـــر خلق مناطق 
جديدة لمحيط نشـــاطها الاتصالي، وهـــي مناطق غالبًا 
لـــم تعهدهـــا من قبـــل. وهنـــا يكـــون التحـــدي الأكبر 
فـــي اكتشـــاف هـــذه المناطـــق الجديـــدة، والتحرر من 

الانكفـــاء علـــى الداخل عبـــر التركيز علـــى المنجزات؛ لأن 
هـــذا – تحديـــدًا - يحـــول ممـــارس الاتصـــال إلـــى مجرد 

للرســـالة.  بريد وناقل  ســـاعي 

            ثالثًا: إحدى مشكلات المنجزات تكمن في تقييمها: 
هل هـــي منجز حقًـــا أم لا؟ ففـــي معظـــم الوقت الذي 
تحتفـــي بـــه منظمـــات بمـــا تعتقد أنـــه منجـــزات، قد لا 

يراهـــا جمهورها الخارجي بالضـــرورة كذلك. 
             وتذكـــر هنـــا مـــا أصفـــه بأحـــد الفخـــاخ الاتصالية، 
الانفصـــال الحـــاد عـــن فهـــم توقعـــات الجمهـــور هو 
وصفـــة مدمـــرة لـ»صـــورة المنظمة«، فخلـــف الجدران 
المغلقـــة داخـــل أروقة منظمتـــك تســـتطيع الاحتفاء 
بما تشـــاء من منجـــزات، وقد يكـــون بعضهـــا منجزات 
متوهمـــة، أو مبالغًـــا فيهـــا، وقـــد تتوقـــع أن الجمهور 
سيشـــارك الاحتفاء بهـــا، غير أن الحقيقـــة المحزنة التي 
مـــا تكـــون عكس ذلـــك، حيث  تنتظـــرك فـــي الخـــارج ربَّ
قد لا يشـــاركك الجمهـــور الخارجي التقييم نفســـه، بل 
الأســـوأ أن هـــذا الجمهـــور قـــد يـــرى في اســـتعراض 
المنجزات غيـــر النوعية والمؤثرة، والتباهـــي بها، مبعث 

احتقار لهـــذه المنظمـــة وما تقـــوم به. 

زيد الشكري
متخصص في الاتصال والصحافة

@alshakri
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               رابعًـــا: التركيـــز علـــى عـــرض المنجـــزات فقـــط، 
يحـــط مـــن قيمـــة العمـــل الاتصالـــي أخلاقيًـــا؛ حيـــث 
ينزع عنـــه – أيضًـــا - الطابع النبيـــل لهـــذه المهنة. وهو 
طابـــع قائم علـــى الالتـــزام الأخلاقي قبـــل المهني تجاه 
منظمتـــك ومجتمعـــك ووطنـــك، فالعمـــل الاتصالي 
أو  فرصـــة  أي  تســـتغل  ممقوتـــة،  دعايـــة  آلـــة  ليـــس 
ظـــرف للقفز عليهـــا، واســـتغلالها في ســـبيل تحقيق 
مكتســـبات عرضية أو تكتيكية لتجميـــل صورة المنظمة 
وتلميعهـــا. قدر هذا العمـــل أنه مرتبط بصناعـــة التأثير 
وتكوين الـــرأي وخلق الأفـــكار وبناء الصور لـــدى الأفراد 
والجمهور المســـتهدف؛ لذا تتعاظـــم قيمته الأخلاقية. 
                 وأخيـــرًا.. هنـــاك مقولـــة اتصاليـــة عظيمـــة من 
المهـــم اســـتحضارها علـــى نحـــوٍ دائـــمٍ: الترويـــج الناجح 

يكـــون فقـــط للقيـــم الحقيقيـــة/ الموجـــودة وليـــس 
للقيـــم المزيفة. لـــذا، فإن الـــدور الأصيـــل المنتظر من 
ممـــارس الاتصـــال، هو تقديـــم العـــون اتصاليًـــا لدعم 
إدارات منظمتـــه الرئيســـية في تحقيق مســـتهدفاتها، 
ومضاعفـــة أثـــر نشـــاطها، عبـــر استكشـــاف مـــا يدور 
فـــي ذهـــن الجمهـــور المســـتهدف، وتحليـــل حاجتـــه 
وفهمهـــا، ورصد المشـــكلات التي تحـــول دون إقباله، 
وتحديـــد نســـبة الوعـــي بمدى معرفتـــه بمـــا تقدمه له، 
ومن ثم البنـــاء على محصلـــة ما تتوصل إليـــه، وتصميم 

نشـــاطاتك الاتصاليـــة وفقًـــا لذلك. 
                  ختامًا، الاتصال في المنظمات، اتصال مؤسسي 

وليس ترويج منجزات.
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                هنـــاك فئـــة من المنتمين للاتصال المؤسســـي ينغمســـون في أعمال 
الســـكرتارية ويضيعـــون فيهـــا وقتًـــا لو اســـتثمروه فـــي مهامهـــم الاتصالية 
الحقيقيـــة، لاســـتطاعوا صناعة مجد لهم ولمنشـــآتهم، لا يفوقهـــم فيها أحد. 
مهاراتهـــم في رســـم الجداول، واختيـــار نوع الخـــط في كتابة خطط ســـرمدية 
لكل شـــيء بديهي تفـــوق مهاراتهم في أي من أساســـيات المهنة التي تخص 
صورة المنشـــأة عنـــد الآخر؛ تجد جميـــع الموظفيـــن الذين تحـــت إدارتهم مثل 
خليـــة نحـــل، وعندمـــا تقتـــرب من هـــذه الخليـــة تصدمـــك حقيقة ما تـــراه من 
عدم وجود حـــراك حقيقي يخـــص مهـــام إدارة موظفي الاتصال المؤسســـي، 
هـــذا يدخـــل مكتـــب ذاك، وهو بالـــكاد يـــراك أو ينتبه لوجـــودك، نظـــرًا لارتدائه 
ســـماعات صوتيـــة يتابـــع فيهـــا اجتماعًـــا عـــن بُعـــد. ولكـــن الـــروح »القوقلية 
والشـــكل القوقلانـــي« يجعلانـــك تتهيـــب مـــن مناداتـــه أو مقاطعتـــه، تتبعه 
وهـــو يدخل علـــى مكتـــب زميله ليكتـــب لـــه ملاحظة مهمـــة جدًا علـــى ورقة 
فـــوق المكتب، لينبهـــه بملاحظـــة مهمة تتعلـــق بمقترح يخـــص طريقة وزن              

الاتصاليون وخطط "البديهيات"!

 صيغة الشمري
 خبيرة اتصال مؤسسي وإعلام

مصرفي

@SighaAlshammri

عنـــوان المحتوى فـــي المنتصـــف، لتجـــد أن المحتوى لم 
يكن ســـوى عشـــرات من جـــداول اجتماعـــات مع جميع 
الإدارات لقيـــاس مخاطـــر بديهيـــة تذهـــب كل الفوائد 
المرجوة منها فـــي ضياع الوقت الكبير فـــي الاجتماعات 
التـــي لا تنتهي من أجلهـــا. لذلك، يســـتغرب بعض قادة 
الاتصال المؤسســـي ويتذمرون من أن مديري الإدارات 
في منشـــآتهم غيـــر متعاونين، كونهـــم يضيعون وقت 
هـــؤلاء المديريـــن فـــي اجتماعـــات مطولـــة لا تنتهـــي 
حـــول مناقشـــة وتجهيـــز جـــداول ســـرمدية لبديهيات 
إلـــى جـــداول، ولا لاجتماعـــات،  فـــي العمـــل، لا تحتـــاج 
مثـــل صديق ستســـافر معـــه لرحلـــة قصيـــرة للقصيم 
مـــن الريـــاض يشـــغلك قبلها بعـــدة أيام في مناقشـــة 
المخاطـــر المحتملـــة التـــي ســـتواجهكم فـــي الطريـــق، 

ويجبـــرك علـــى تعيين نقـــاط التوقـــف، وتحديـــد محطة 
البنزين، وتحديـــد المطعم الذي ســـتتوقفان للأكل فيه، 
ما ســـتجد في جدول الرحلة ســـؤالًا عـــن تحديد وقت  وربَّ

شـــعورك بالجـــوع لتحديد مـــكان المطعم المناســـب.
                فـــن الإدارة مثل رحلة الرياض - القصيم بالنســـبة 
للمحترفيـــن فـــي أي قطـــاع، هـــو طريـــق يمشـــي عليه 
ملاييـــن البشـــر بشـــكل يومـــي، وأصبح أغلب مـــا يحيط 
بـــه مـــن البديهيـــات التـــي لا تحتاج إلـــى تعبئة عشـــرات 

الجـــداول وعشـــرات الاجتماعات.
             افتقـــاد البســـاطة عنـــد أغلـــب قـــادة الاتصـــال 
المؤسســـي تســـبب في تشـــويه الصور الذهنية للكثير 
من المنشـــآت. شـــهادتك، أو إجادتك للغـــة الإنجليزية، 
ليســـت كافية لنجاحك في قيادة الاتصال المؤسســـي!

آراء
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                فـــي عالم التســـويق بالمحتـــوى، الرهان الأكبر يكون علـــى فهم الخلفية 
الثقافيـــة للجمهـــور المتلقي، والســـياقات الاجتماعيـــة التي جاء وتشـــكل من 

خلالهـــا. وأعتقـــد أن هذا هو الأســـاس الأول لنجاح أي عمـــل اتصالي.
                وإذا بحثـــت اليـــوم عـــن أكثـــر الحمـــات انتشـــارًا، فســـتجدها تلـــك التي 
لامســـت ســـياقًا تاريخيًا وثقافيًا يعرفه الجمهور المســـتهدف وتختزله ذاكرته، 
كمـــا ســـتجد أن الحمـــات التي احتـــوت على عبـــارات ذات ســـياق ثقافي يحمل 
مدلـــولًا فـــي أذهـــان الجمهـــور، هـــي الأكثر حضـــورًا فـــي ذاكرته، حيـــث بقيت 

عالقة فـــي الذاكـــرة الجمعية ولن تنســـى.
                 لـــذا، يأتـــي اســـتغلال العناصـــر التـــي تكـــوّن ذاكـــرة الجمهـــور الثقافية 
كجـــزء من العبقرية الاتصالية، حيـــث التحايل على ذوق الجمهـــور وميوله، وهنا 

يمكن الاستشـــهاد بواحـــد من أكثـــر المكونات الثقافيـــة تأثيرًا، وهو الشـــعر.

ماذا لو كان "خلف بن هذال" صانع محتوى 
تسويقي؟

              إذ لطالمـــا كان الشـــعر أحد أهم الأدوات اللغوية 
التـــي اســـتخدمها الســـابقون منـــذ الأزل للتعبيـــر عن 
جميـــع المواقـــف الحياتيـــة، وهنا لا أتحدث عن الشـــعر 
على مســـتواه النخبـــوي الفصيـــح وذي اللغـــة الباذخة، 
بـــل أتحدث عنـــه كأداة تأثيـــر تبتدئ من امـــرئ القيس 
وجريـــر  بالفـــرزدق  مـــرورًا  ســـلمى،  أبـــي  بـــن  وزهيـــر 
والمتنبـــي، حتـــى خلـــف بن هذال، وســـعد بـــن جدلان، 

وأحمـــد الناصر الشـــايع. 
               وعندمـــا نقـــول اســـتغلال العناصـــر الثقافيـــة 
للجمهـــور فـــي صناعـــة المحتـــوى، نحـــن هنـــا نتحدث 
عن أشـــياء بســـيطة جدًا وســـهلة وحتى غيـــر مكلفة، 
ويمكنها صناعة فـــرق في التأثير يتجـــاوز بمراحل كبيرة 
مـــا يمكـــن أن تؤديه أكبـــر الحملات التي يصـــرف عليها 
الملاييـــن في الإنتاج والنشـــر والترويج. الســـر هنا وهو 
مـــا يجب أن يدركـــه صانعو المحتوى هـــو »فهم ثقافة 

المتلقـــي وتوظيـــف عوامل التأثيـــر فيها«.
              ومع الأسف أن كثيرًا من الأنشطة الاتصالية في 
المنظمات لا تعنـــى بتوظيف المـــوروث الثقافي الذي 
يقع علـــى محور ارتـــكاز في عقليـــة المتلقـــي وذاكرته. 
لذا، فـــوّت غياب هذا التوظيف مضاعفـــة الأثر لإيصال 
الرســـالة، مع أنهم –أي العاملين في مجـــال الاتصال - 
لـــو تأملوا في تأثيـــر »توظيف المـــوروث الثقافي - فقد 
يســـتغنون عن صرف الكثير من الأمـــوال على حملات 

ونشـــاطات تعنى فـــي معظمها بالشـــكل والإنتاج على 
حســـاب الرســـالة التي تتلاعب على اهتمامات الجمهور 

الثقافية.
               المثيـــر للمتابـــع للأنشـــطة الاتصاليـــة للجهـــات، 
أنك قد تقـــف على موضوعـــات في غايـــة الغرابة، حيث 
يمكـــن أن تجـــد جهة مـــن الجهـــات تعـــرض حملة في 
شـــكل إنتاج فاخـــر وإخراج رائـــع وتعرف أنه صُـــرف عليه 
الملاييـــن، لكـــن المحـــزن في الأمـــر أنه يمضـــي وينتهي 
بـــا تأثيـــر. لكن علـــى الاتجاه الآخـــر، ترى جهـــات تعرض 
محتـــوى متواضعًا في الإخـــراج والإنتاج، لكـــن تُفاجأ بأنه 
بلـــغ الآفـــاق، والســـر هنا هـــو أن هـــذه الجهـــة راهنت 
على الرســـالة التي اســـتغلت المكون الثقافي للجمهور 

وذاكرتـــه، ونجحت فـــي ذلك.
                وختامـــاً.. تخيـــل لـــو أن شـــركة تعمـــل في مجال 
فـــي  وظفـــت  والخليـــج،  بالمملكـــة  القهـــوة  تســـويق 
والمتـــداول  الشـــهير  البيـــت  حســـابها  علـــى  تغريـــدة 
للشـــاعر الشـــعبي خلف بن هذال، وجعلت منه شـــعارًا 
»البـــن الأشـــقر يـــداوي الـــراس فنجاله«. من يـــدري، قد 
تفعل هـــذه التغريـــدة التي لم تكلـــف أكثر مـــن كتابتها 
مفعـــول الســـحر فـــي ترويـــج هـــذا المنتـــج، مقابل ما 
قد يصـــرف عليهـــا مـــن حمـــات ترويجية كبيـــرة تكلف 
الملايين وقـــد لا تحقق الأثـــر. ختامًا، الاتصـــال هو فهم 
الجمهـــور، وفهـــم الجمهـــور يبـــدأ مـــن فهـــم خلفيته 

الثقافيـــة مقرونًـــا بالســـياق الظرفي.

عزيزة الغامدي
متخصصة في صناعة المحتوى

@azizhk86
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كل ما تود معرفته عن السينما في السعودية

www.sollywood.com.sa

http://ellevensa.com
http://ellevensa.com/
https://twitter.com/elleven_sa?lang=ar
http://ellevensa.com
https://sollywood.com.sa/
https://twitter.com/Sollywood_sa
https://www.facebook.com/sollywoodsa/
https://www.instagram.com/sollywood_sa/
https://sollywood.com.sa/
http://sollywood.com.sa/
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11 شاهدنا لكم

Thank you for smoking

               أنتـــج هـــذا الفيلـــم الكوميدي الدرامـــي، عام ٢٠٠٥م، وهو من إخراج جيســـون ريتمان، وبطولـــة آرون ايكهارت، 
وماريا بيلو، وآدم برودي، وســـام اليـــوت، وكيتي هولمز.

                الفيلـــم يجسّـــد علـــم العلاقات العامة، مـــن جانب إدارة الأزمات، بالإضافة إلى اســـتعراض المهام التي ينبغي   
للمتحدث الرســـمي للجهة مراعاتها، كما يحتوي علـــى دروس اتصالية مهمة.

                تـــدور الأحـــداث حـــول »نيـــك نايلور« المتحدث الرســـمي لإحدى أكبر شـــركات التبغ، حيث يقـــوم بالدفاع عن 
الاتهامـــات التـــي تطال شـــركته والتدخين عمومًا بشـــكل احترافـــي، معتمدًا على تأثيـــر قوة الكلمة، وفـــن الإقناع، 
ليخرج الشـــركة مـــن الأزمـــات التي تلاحقه، وفـــي الوقت نفســـه يحاول ســـاعيًا أن يصبـــح مثلًا أعلى لابنـــه، ولكن 
يقـــف في طريقه ســـيناتور )عضـــو مجلس الشـــيوخ الأمريكي( مؤيـــدًا لوضع ملصـــق تحذيري على علب الســـجائر، 

وهو ما سيشـــكل أزمة لشـــركة التبغ. 
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12 قرأنا لكم

العنوان : كيف تكسب الأصدقاء وتؤثر في الناس؟
How To Win Friends and Influence People 

Dale Carnegie المؤلف ديل كارنيجي

Simon and Schuster Publishers الناشر

بلد النشر  نيويورك، الولايات المتحدة الأميركية 

سنة النشر 1936

كيف تكسب الأصدقاء وتؤثر في الآخرين؟

                 يواجـــه العاملـــون فـــي مجـــال العلاقـــات العامة بكافة أشـــكالها وأنشـــطتها )التجارية أو الخدميـــة( الكثير 
مـــن المشـــكلات اليومية التـــي تجعل رجـــل العلاقـــات العامـــة، أو حتى مندوبـــي المبيعـــات، أو العامليـــن بقطاع 
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خدمـــة العملاء مثقليـــن بأعباء دائمة نتيجـــة تراكم التأثيرات النفســـية والجســـدية التي تنتج عن التعامـــل مع أفراد 
متنوعيـــن ومختلفين على مـــدار الوقت. 

                فـــي مواجهـــة هذه المشـــكلات يأتي كتاب »كيف تكســـب الأصدقاء وتؤثر في النـــاس؟« للخبير المتخصص 
فـــي العلاقـــات العامـــة »ديـــل كارنيجـــي« Dale Carnegie، حيـــث يحتوي الكثيـــر من الاســـتراتيجيات التي تســـاعد 
المتخصصيـــن فـــي العلاقـــات العامـــة والعاملين في الأنشـــطة التســـويقية، والمبيعـــات، وخدمـــة العملاء وكل 
الأنشـــطة التي تتصل بالتعامـــل مع الجمهور. ويقـــدم الكتاب العديد من الاســـتراتيجيات المتنوعة التي يقســـمها 

الكتـــاب إلى أربعة أقســـام جـــاءت على النحـــو التالي: 

الجزء الأول: الأساليب الأساسية في التعامل مع الناس
                تشـــكو أو تديـــن الآخريـــن وتنتقدهـــم، حيث لا يجـــدي ذلك، بل يضعك فـــي موقف دفاعي. لـــذا، فعليك أن 
تحـــاول فهم تصرفـــات الناس. ففي مجـــال المبيعـــات، إذا كان العميل منافسًـــا محتملًا، فعليـــك أن تحاول فهم 

الأســـباب الكامنـــة وراء قراراته بـــدلًا من إدانـــة اختياراته. فلن يفيـــدك النقد والشـــكوى على الإطلاق. 
                  هنـــا عليـــك أن تبـــدي التقديـــر للآخريـــن، فالطريقـــة الوحيدة التي يمكـــن من خلالها أن نجعل الأشـــخاص 
يفعلـــون أي شـــيء هي أن نعطيهم ما يريـــدون. لكن، ماذا يريد معظـــم الناس؟ بصرف النظر عـــن الطعام والنوم 
والصحـــة والمال، فإن النـــاس لديهم رغبة عميقة في الشـــعور بأهميتهم. وعند بيع شـــيء ما لشـــخص ما، ينبغي 
التأكيـــد على توافقـــه مع أهداف هذا الشـــخص ومعايير رضاه. فعلى ســـبيل المثـــال، إذا كنت تتعامـــل مع رئيس 

المبيعات، فعليك مســـاعدته فـــي أن يحقق حصته.
                  يقـــول »هنـــري فـــورد«: »إذا كان هنـــاك أي ســـر واحـــد للنجـــاح، فإنه يكمـــن في القدرة علـــى الحصول على 
وجهـــة نظر الشـــخص الآخـــر ورؤية الأشـــياء من زاويـــة ذلك الشـــخص وكذلك مـــن وجهة نظـــرك«. وفي مجال 
المبيعـــات، عليـــك أن تمنح الناس مـــا يريدون، وليس مـــا تريد أنت. يمكنك بيـــع القيمة وليس المميـــزات، عليك أن 

تحاول فهـــم المشـــاكل الحقيقية لعملائك وجعلهـــم يريدون الحـــل الخاص بك.

الجزء الثاني: ست طرق لجعل الناس يحبونك
                كـــن مهتمًـــا حقًا بالآخرين، واســـتمع إليهم واهتم بمشـــاكلهم واهتماماتهم. ففي مجـــال المبيعات، عندما 
يهتم شـــخص مـــا بمنتجـــك ولكنه لا يناســـبك، عليـــك أن توجهـــه نحو الحـــل الصحيح حتى لـــو لم يكن بشـــركتك. 

ســـيقدر الناس هذا الجهد وســـيتذكرونك في حـــال رأوا الحاجـــة إلى منتجك في المســـتقبل.
                ابتســـامة فـــي المبيعـــات: يمكـــن للبشـــر خلال المكالمـــات الهاتفية التمييـــز الصوتي بين الابتســـامة وعدم 
الابتســـام. فوفقًا لعدة دراســـات ســـابقة، فـــإن 84٪ من الرســـائل عبـــر الهاتف هي تصـــل عبر نبرة الصـــوت. لذا، 
تأكـــد مـــن وضع نفســـك في مزاج ســـعيد قبـــل مكالمة مهمة لأنهـــا تزيد مـــن احتماليـــة النجاح. وكن مســـتمعًا 
جيـــدًا وشـــجع الآخرين على التحدث عن أنفســـهم. لقد قـــال صبي صغير لوالدتـــه ذات مرة: »أمي، أعلـــم أنك تحبني 
«. إنه لشـــيء مهم  كثيـــرًا؛ لأننـــي كلما تحدثـــت معك عن شـــيء ما، توقفت عـــن كل مـــا تفعلينه وتســـتمعين إليِّ
جدًا فـــي مجال المبيعـــات أن تســـتمع إلى الآخريـــن. فمندوبو المبيعـــات الجيدون يســـتمعون إلـــى عملائهم جيدًا 

ا يـــدور بداخلهم حتى يوفـــروا لهم الحل المناســـب. ويجعلونهـــم يفصحـــون عمَّ
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                وعلـــى ذلـــك، ينبغـــي أن تجعل الآخرين يشـــعرون بأهميتهـــم، وافعل ذلك بصدق. يقـــول »ويليام جيمس«: 
»إن أعمـــق مبـــدأ في الطبيعة البشـــرية هـــو الرغبة فـــي التقدير«. لذا، عليك أن تســـاعد شـــخصًا ما على الشـــعور 
بالتقديـــر. كيـــف لا يحبك؟ وأنـــت تمنحه الإحســـاس بذاته في الحيـــاة. ففي مجـــال المبيعات: عندمـــا يتصل بك أحد 
العمـــاء ويشـــكو من منتجـــك، تنبه لما يقوله جيـــدًا، واجعله يشـــعر بأهميته. حتـــى إذا كان قد وافـــق بالفعل على 
عقـــد لمـــدة عاميـــن وكان أصغر عملائـــك البالغ عددهـــم 10 آلاف عميـــل، فإنهم ســـوف يقدرون كل شـــيء حتى 

إيماءاتك، وســـيكون لذلـــك تأثير كبير في المســـتقبل. 

الجزء الثالث: كيف يتأثر الناس بطريقتك في التفكير؟ 
               إن الطريقـــة الوحيـــدة للحصـــول علـــى أفضـــل موقـــف فـــي الجـــدال هـــي تجنـــب الجدل بالأســـاس. ففي 
حـــال فقدنا الحجة فإننا نخســـر، وإذا فزنـــا بالجدال نكون جعلنا الشـــخص الآخر يشـــعر بالدونية ويســـتاء منا. بعبارة 
أخـــرى، فإننـــا لا نزال نخســـر حتى لو كســـبنا الجـــدال. وفي مجـــال المبيعات، قـــد يميل الأفـــراد أحيانًا إلـــى المجادلة 
مـــع الآخريـــن، خاصة عندمـــا نكـــون مقتنعين تمامًـــا بأن الآخريـــن يجب أن يشـــتروا منتجاتنـــا بدلًا مـــن التوجه نحو 
المنافســـين. ومـــع ذلك، فإن 9 مـــرات من أصل 10 يتحول الجـــدل فيها إلى اقتنـــاع الآخرين بأننا على حـــق. لذا، فبدلًا 
مـــن ذلـــك، عليك أن تحـــاول جعل العميل المحتمل يســـتنتج بنفســـه أن منتجك هـــو الأفضل. فلا تخبـــره مثلًا أن 

منتجات منافســـيك أســـوأ. وبدلًا من ذلـــك، عليـــك أن تجعل منتجك هـــو الأفضل. 
               وإذا كنـــت مخطئًا، فعليك أن تعترف بذلك بســـرعة وبشـــكل قاطع. حيث يمكـــن لأي أحمق أن يحاول الدفاع 
عـــن أخطائه، لكـــن الاعتراف بالخطأ يمكـــن أن يجعل المرء فوق الجميـــع. ففي مجال المبيعات: إذا كنت أســـوأ من 
منافســـيك، فعليك أن تعترف بذلـــك حتى تعمل على تجاوز نقـــاط ضعفك، وتتأكد من أن الآخرين يرونك بشـــكل 
جيد. يمكنك أن تســـتخدم الطريقة »الســـقراطية« )نسبة إلى ســـقراط( لكســـب ثقة الآخرين واستحسانهم. ففي 
مجـــال المبيعات، فإن الشـــعور بالرفض صعب للغاية، ينبغـــي بذل مجهود كبير حتى تتغلـــب عليه. فعند التفاوض 
علـــى صفقة ما، عليـــك أن تتأكد من عـــرض كل ما تمت إجازته واستحســـانه حتـــى تجعل الآخريـــن يقولون »نعم« 

في البدايـــة، بدلًا من أن يبـــدؤوا بالاعتراض. في هذه الحالـــة، فإن الآخرين يتعاملون معك بشـــكل إيجابي. 
              كـــن متعاطفًـــا مـــع أفـــكار ورغبات الأشـــخاص الآخرين. فالخلاف لا يعنـــي بالضرورة أن هنـــاك طرفا خاطئًا 
وآخـــر صحيحًـــا. عليك أن تكـــون منفتحًا على وجهات نظـــر الآخرين وأن تتعلـــم منهم. وفي مجـــال المبيعات، عليك 
أن تضع نفســـك مـــكان عملائك، خاصـــة إذا كنـــت لا توافق علـــى قراراتهم. وسيســـاعدك هذا علـــى فهم أنماط 

تمثيلهـــم وتوجيهك نحـــو صفقة ناجحة.

الجزء الرابع: كن قائدًا: كيف تغير الناس دون أن تهينهم أو تثير استياءهم؟ 
              يمكنـــك طـــرح أســـئلة بـــدلًا من إعطاء أوامر مباشـــرة. فالبشـــر يكرهون تلقـــي الأوامر من البشـــر الآخرين، 
لذلـــك امنـــح النـــاس الفرصـــة للتفكير والقيام بالأشـــياء بأنفســـهم. فـــي المبيعات، علـــى الرغم من أنـــه قد يكون 
مـــن المغـــري أن تخبـــر العمـــاء المحتمليـــن مرارًا عـــن مدى جـــودة منتجك، فإنـــه ســـيكون أكثر قـــوة إذا طرحت 
عليهم أســـئلة ســـتجعلهم يصلـــون إلى نفـــس النتيجـــة. وقبل تقديـــر الحل الـــذي تقدمـــه، عليهـــم أن يدركوا أن 
لديهـــم مشـــكلة. لذا، اســـتمر في الســـؤال. امنح الشـــخص الآخر ســـمعة طيبـــة للارتقـــاء إليها. فـــإذا كنت ترغب 
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في تحســـين وضع شـــخص ما في مجـــال معين، فتصـــرف كما لو أن هـــذه الســـمة المعينة كانـــت بالفعل إحدى 
خصائصـــه البـــارزة. وفي المبيعـــات، إذا أراد العميل إنهاء عقد ســـنوي بعد 3 أشـــهر، فبدلًا من الإشـــارة إلى العقد 
والتهديد بإجراءات قانونية تســـتهدف ســـمعة الشـــخص، تذكر كيف كنـــت تعتقد أنه كان أحد العمـــاء الأكثر ولاءً 

ورجـــاً في كلمته. وســـيكون رد فعـــل معظم الناس لصالحـــك إذا جعلتهم يشـــعرون بالأمانة والشـــرف.
                هنـــا عليـــك أن تجعـــل الآخريـــن ســـعداء بفعـــل الشـــيء الذي تقترحـــه عليهم. لـــذا، عليك دائمًـــا المواءمة 
ا فـــي المبيعات، فإن  بيـــن أهدافك مـــع ما يجعل الآخرين ســـعداء مع وجـــود درجة أكبر مـــن الصدق والتفكيـــر. أمَّ
الوضـــع المثالـــي لتطبيق هـــذا المبدأ هو الحصـــول على إحـــالات من العمـــاء الحاليين. لـــذا، عليك أن تقـــدم دائمًا 
الحوافز التي تجعل الناس يشـــعرون بالســـعادة عندمـــا تفعل ما تريدهـــم أن يفعلوه ســـواء كان ذلك في صورة 
خصومـــات أو أمـــور أخرى. وعليك أن تتذكر أن كل شـــيء يبدو مهما طالما أن الناس يشـــعرون بالثناء والســـعادة.
                الكتـــاب يتضمـــن الكثيـــر مـــن النصائح الثمينة، والاســـتراتيجية الجيدة للتعامل مع المشـــكلات التي تواجهها 
أنشـــطة المبيعـــات والتعامـــل مـــع الجمهور بشـــكل يومي، مـــا يعزز مـــن أهميته فـــي مكتبة المهتميـــن بمجال 

العلاقـــات العامة ســـواء في الأنشـــطة التجارية أو الخدميـــة، أو غيرها. 

نتشرف بمشاركاتكم عبر البريد الإلكتروني
newsletter@ellevensa.com
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